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INTRODUCAO

Todos os anos, diversas empresas lancam as tendéncias de marketing para o ano seguinte e, todos os
anos, os profissionais de marketing léem-nas atentamente, para validar se estao no caminho certo e

avaliar um possivel enquadramento das novidades nas suas estratégias de marketing.
O nosso objectivo nao é esse!

Desafiamos as empresas, na pessoa dos seus Directores de Marketing ou CEQ's, a partilharem connosco
(e consigo), ndo necessariamente as novidades mais quentes, mas “A" tendéncia que para cada um deles

faz, ou vai fazer, a diferenca.

A todos os que prontamente aceitaram o nosso desafio deixamos 0 nosso agradecimento.

A si, profissional de marketing ou curioso pelo tema, esperamos que este e-book lhe seja util!
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TENDENCIAS

Back to Basics Advocacy

Substituir “Consumidor” por “Pessoa” CEO Branding

Customer Centric Marketing Eco-Friendly

Hiper Personalizacao Sustentabilidade

Brand Cirlrgico Digitalizacao

Marketing de Relacionamento Digitalizacao & uma nova era
Relevancia Melhorar a Customer Experience
Diversidade, Inclusao e Marketing H2H Realidade Aumentada

Marketing de Conteudo Pesquisa por Voz

Conteldo é Rei A Voz como uma oportunidade
Curadoria de Content Marketing Tendéncias vém da inovacao tecnoldgica
Instant Messaging Marketing Omni-Canal

TikTok e a tendéncia do conteldo de consumo rapido Fusao do Digital com o mundo fisico

Marketing de Influéncia
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TENDENCIA:

Back to
Basics

Por: Nuno Antunes, Business Partner

MILFORD



https://www.linkedin.com/in/nuantunes/
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enho tendéncia para nao gostar de tendéncias. Tendencialmente amarram-nos. Mas como o briefing é mesmo

esse, vamos a isso. Uma tendéncia quer-se em inglés. Qualquer marketeer sabe disso. Se queremos um wow

effect, sacamos uma expressao out-of-the-box, mesmo nao tendo nada de jeito para dizer numa reuniao. /Indo
straight to the point, apresento a Back to Basics. Propoe que a tal gente do marketing torne a procurar a curiosidade

natural que a fez entrar neste mundo.

Que volte a saber fazer perguntas e, em fungao das respostas, consiga definir um
caminho sem estar presa as tais formulagdes proferidas por um qualquer guru numa
conferéncia com um tftulo pomposo. Que tenha liberdade de pensamento, espirito
critico e ousadia criativa. Que tenha falta de respeito pelo erro e a coragem para nao
ter ideias mais do mesmo. Que seja dissonante e relevante. Que seja independente de

canais ou outras gavetas, porque antes de tudo vem o problema ou a oportunidade.

Que seja culta, que leia livros, que veja filmes e que va ao teatro ou a exposicoes. Que viaje pelo planeta fora e ganhe
esse mundo, seguramente mais inspirador que muitos novos paradigmas que por ai andam. Que ande de transportes
publicos para perceber como € gue as pessoas que nao tém carro da empresa vivem e consomem produtos e conteldos.

Enfim, uma tendéncia que seja independente de tendéncias.
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TENDENCIA:

Substituir
“Consumidor” por
“Pessoa’

Por: Rita Oliveira, Partner/CEO

Shift
thinkers’



https://www.linkedin.com/in/rita-oliveira-99284112/
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mundo digital nao é sindnimo de comunicar com toda a gente. As marcas nao podem ter a pretensao de falar
para toda a gente, mas toda a gente pode ouvir o que elas dizem, 0 que nao € a mesma coisa. O target deixou de

ser o consumidor e passaram a ser as pessoas.

Hoje o marketing esta muito preocupado com os meios em que quer estar presente.
Muitas vezes pedem aos criativos que desenvolvam campanhas ou experiéncias para
este e aquele meio. A meu ver, a agéncia deve centrar-se em encontrar temas
relevantes para as pessoas que a marca quer impactar, encontrar a ideia que responda

ao problema e depois sim, escolher os meios indicados para fazer acontecer essa ideia.

Nunca foi tao facil para as marcas criarem boas experiéncias. A tecnologia permite-nos isso, interagir de forma mais
criativa e impactante sem gastar rios de dinheiro a produzir suportes fisicos e solugoes tecnologicas. Elas estao no
mercado e na mao dos consumidores (no seu smartphone, nos laptops, etc), com o 5G ainda se abrem maiores

possibilidades. Os meios nao sao a questao, os conteddos sim.

Quando se fala para pessoas e nao para consumidores, podemos falar com quem a partida nao é o consumidor (ainda)
do nosso produto ou servigco. A marca pode proporcionar uma experiéncia em que um nao consumidor pode gostar de

participar pelo divertimento, porque pode ajudar alguém, ou simplesmente porque um amigo o fez.
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ma das tendéncias do presente e com impacto nos anos vindouros é a abordagem Customer Centric, que
pressupdoe uma centralizacao da estratégia organizacional no cliente. As empresas vao cada vez mais
ajustar o seu modelo de negédcio ao ponto de vista do cliente, no qual o mesmo esta no nucleo do negdcio e

envolvido por todas as areas da organizacao.

Um estudo da Forrester Consulting indica que cerca de 80% dos decisores de negdcio

tem como objectivo melhorar a experiéncia do cliente no ano seguinte.

Na realidade, esta abordagem comeca com uma analise da base de clientes com o objectivo de calcular a sua
rentabilidade. Esta abordagem nao tem como premissa entregar uma experiéncia premium a todos os clientes, mas sim

entregar-lhes a melhor experiéncia possivel conforme o quadrante da matriz em que se inserem.

Para colocar esta estratégia em pratica, primeiro é necessario conhecer bem os clientes existentes, de seguida
identificar aqueles que sao os mais lucrativos e para os quais a empresa se deve orientar, construindo relacoes e
experiéncias positivas. Ainda que o objectivo do marketing centrado no cliente é a maximizacao da eficacia e eficiéncia
na perspetiva do cliente. Assim um dos grandes desafios é, apds identificar quem sao os clientes mais lucrativos,
construir experiéncias com significado e para tal € necessario também mapear todos os pontos de contacto com o
cliente ao longo da sua jornada com a marca (call center, pés-venda, comercial, financeiro, marketing, etc) de forma a

optimiza-la.
-10 -



I <ndéncias de Marketing para 2020 CAMARA ot
COMERCIO

CAMARA DE COMEROO £ INDUSTRA FORTLGLESA

Hiper
Personalizacao

Por: Pedro Lago de Freitas, Client Care Manager e Partner
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tarefa de indicar a tendéncia de Marketing que considero mais relevante para o proximo ano nao é facill O que a -
torna desafiante é a dificuldade, na minha perspectiva, de nos mantermos totalmente actualizados e podermos,
com base nisso, estabelecer previsoes e estratégias validas. Mas porque, com mais ou menos certezas, 0

caminho é para a frente, tenho uma opiniao com base na qual a Brandworkers tem delineada a sua estratégia para os
préximos anos.

A tendéncia que me parece mais relevante, que ja existe, mas que vai ser cada vez mais um factor de enorme relevancia

para todas as marcas e empresas, ¢ a Hiper Personalizagao.

Nao é o poder escolher o tipo de almofada no hotel, ou as combina¢des de cor do
interior do meu carro. E o poder ter exactamente 0 que eu quero, quando eu gquero
e (aqui é que a coisa ainda fica mais relevante) se ndo ficar totalmente satisfeito com o
que eu pedi, poder devolver sem qualquer dificuldade ou custo! E isto que eu acredito

que o futuro nos reserva.

Um servico verdadeiramente taylor made, onde o cliente deixa de ser Rel para passar a ser "Deus’. Mais do que falar de
canais, que podem ser multi e mais ou menos digitais, de Big Data; de influencers e experiéncias, € o conseguir optimizar
tudo isto para dar ao cliente o que ele acredita que tem direito. S6 as marcas e empresas flexiveis, dinamicas e

inteligentes vao conseguir fazé-lo e eu acredito que é esta a tendéncia de marketing que vai marcar 0s proximos anos.

- 12 -
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Brand Cirurgico - o
novo poder nas vendas e
na internacionalizacao

Por: Carlos Costa, Marketing & Partnership Business Development Manager

Quidgest
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uase todas as pequenas e médias empresas tém um problema no acesso a clientes de grande dimensao e em

mercados externos: Nao sao conhecidas.

As novas ferramentas de marketing digital podem alterar este estado e melhorar o
brand de uma pequena empresa para um nivel similar ao do seu concorrente mais

poderoso.

Um estudo da empresa norte-americana DScout diz que, em média, gastamos 2,42 horas por dia no smartphone.

E 0 que vemos e ouvimos nesse meio, a internet, que condiciona a nossa percepcao da realidade. E isso esta hoje 3

disposicao de qualquer um de nds, a precos muito baixos, para publicos restritos.

Nestes processos de branding cirurgico estamos a falar de aplicacoes como Google Ads, Facebook e LinkedIn, que
permitem afixar imagens da nossa marca no ecra dos smartphones de uma dada zona geografica e de colocar o nosso

site no top de pesquisas, quando se pesquisam certas palavras ou expressoes.
Claro que o site é a ferramenta principal e deve estar devida e continuamente ajustado a procura do nosso cliente.
E por tentativa e erro que se conseguem os melhores resultados no desenvolvimento de campanhas de marketing

digital. E é fantastico quando se recebem as noticias de mais um projecto ganho no outro lado do mundo!

“14 -
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Marketing de
Relacionamento

Por: Liliana Pardal, Directora de Marketing e Comunicagdo

MAZARS 15
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ada cliente é diferente. O contexto, necessidades e personalidades sao sempre Unicas. E por isso tdo importante

entregar mais do que um servico excelente.

Acompanhar de perto o cliente, entender o modo como trabalha, conhecer
as suas necessidades, expectativas e preocupacoes sao condicoes essenciais
para fazer corresponder da melhor forma a nossa abordagem e entregar um

servico Unico, que crie valor acrescentado e promova a sua satisfacao.

Na Mazars privilegiamos uma abordagem de proximidade e confianga com os clientes através de servicos
personalizados de elevada exceléncia técnica. O nosso partnership integrado, com raizes locais em todo o mundo,
permite que as equipas trabalhem nos projectos com um profundo cuidado com a cultura, pessoas e formas de

trabalhar e garante um acompanhamento técnico a medida do cliente, independentemente do pais/regiao em que opera.

- 16 -
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verdade que ja nao é uma buzz word da moda, nem propriamente a tendéncia mais actual, mas deve continuar a
orientar a estratégia de qualquer marketeer, seja no online ou no offline. E quando destaco a “relevancia”, refiro-

me nao so a capacidade de sermos relevantes para os nossos associados/clientes, mas também para os colaboradores.

Na perspectiva da atraccao e da retencdo de talento, este conceito € fundamental para
as organizacdes promoverem o engagement e fomentarem o “vestir da camisola” que
se sabe que ndao € para sempre, mas que se quer vivido com a mesma intensidade e

entrega como se fosse.

Por outro lado, se conseguirmos ser relevantes para os nossos clientes internos, promovemos ainda a criacao de valor
para os colaboradores e, até quem sabe, a felicidade, porque nunca a felicidade foi tao determinante para as pessoas

como hoje e como sera ainda mais amanha.

Se pensarmos nos nossos clientes externos, se os queremos atrair e reter, é fundamental oferecermos produtos ou
servicos que respondam as suas necessidades. Isso transforma-nos numa organizagao com capacidade para ajuda-los

a esclarecerem as suas duvidas e converte-nos numa autoridade em determinado tema.

Termino como comecei: embora nao sendo um conceito novo, continua e continuard a ser muito relevante no mundo do

marketing e da comunicacao. E continuara a ser a minha aposta para 2020!

- 18 -
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Diversidade, Inclusao e

Marketing H2H

Por: Beatriz Bergamaschi Cabral, Directora de Marketing

MDS
Group o



https://www.linkedin.com/in/biacabral/

I <ndéncias de Marketing para 2020 CAMARA o
COMERCIO

quipas diversas e empresas inclusivas apresentarao melhores resultados. A premissa ja € comprovada e pode
ser corroborada por relatorios com grande credibilidade. Pode ainda dizer-se que as iniciativas de diversidade e
inclusao dentro das empresas serao cada vez mais reflexo de um modelo mental mais abrangente que, aos poucos, se

consolida como uma tendéncia especifica: o Marketing Human to Human.

Conhecido como marketing de proximidade, o Marketing H2H mostra que
valores como espontaneidade e empatia sao essenciais para criar um clima
organizacional onde as riquezas de perfil dos colaboradores (género, idade,
etnia, orientacdo sexual, formacao, faixa etaria, nacionalidade, entre outros)

terdo um espago proficuo de actuagao nos negdcios.

Por encarar as diferencas como ferramentas de valor, este modelo de trabalho permitira que as pessoas actuem de
forma integrada e auténtica e levarao as empresas a desenvolverem produtos e servicos capazes de atingir

consumidores distintos. A pluralidade guiard as organizagoes a resultados surpreendentes.

- 20 -
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TENDENCIA:

Marketing de conteudo -
Estimular e conquistar mais

clientes

Por: Pedro Rebelo, Founder & Managing Partner
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PEDRO REBELO

CRAFTING CAREERS
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uando falamos em tendéncias do Marketing para 2020, escolher apenas uma é um desafio tremendo.

Enguanto Gestor de Pessoas e de carreiras, a minha inclinacao ird sempre para as tendéncias que utilizam a
tecnologia em prol de acrescentar valor as pessoas. O conteldo &, certamente, uma das que maior impacto

pode trazer as pessoas e as empresas. Ja ha algum tempo que dizemos que é Rei e, no entanto, ainda sera uma

tendéncia para 2020.

Os numeros sdo claros a validar esta tendéncia! Se, por um lado, somos todos
consumidores de conteudo, por outro, a percentagem de “produtores” de conteldo

em relagdo a primeira ainda € muito reduzida.

Uma aposta estratégica nesta tendéncia, seja por que meios ou redes sociais, sera sempre na optica de acrescentar
valor. As pessoas estao sedentas por conteudo de relevancia, conteddo personalizado as suas necessidades, que as

estimule e, claro, que lhes permitam ter novas e cada vez melhores experiéncias.

Termino destacando o conteldo em formato “video”! Enquanto consumidores, respondemos bem ao estimulo visual, dai

nao podermos subestimar esta ferramenta que continuara a crescer para la de 2020.

- -
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Conteudo e
Rei!

Por: Ricardo Teque Floréncio, Marketing Manager
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uma altura de crescente proliferacao de produtos, mensagens, canais, horarios, formatos e dispositivos a

guerra pela atencao e interesse dos consumidores é cada vez mais intensa.

Conteudo é Reil Por aqui vai continuar o trabalho de muitos responsaveis de marketing e comunicagao no préximo ano.

Investir na criagao de conteldos com uma boa historia, com argumento, mensagem,
ambiente, personagens, valores, comego - meio - fim, serd uma necessidade para toda
e qualquer comunicagdo, e com as adaptagdes necessarias aos diversos formatos e

plataformas, ou melhor obrigatoriamente ndo esquecendo isto.

Mas a construcao de cada um desses conteudos devera ter na sua base a intencao pensada e reflectida de chegar a um
publico especifico. Nao faz sentido fazer tamanha construgcao de comunicacao e depois desperdica-la no publico errado

ou num publico genérico, correndo o risco de ter um alcance muito grande, mas relevancia zero ou um publico errado e

ter uma reaccao negativa e/ou de rejeicao.

O bindmio da producao de conteldos e segmentacao da comunicacao permitira acima de tudo captar a atencao do

consumidor disperso num mundo cada vez mais intenso. E dai trabalhar-se a conversao.

-4 -
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Curadoria de

Content Marketing

Por: Isalia Barata, Directora de Marketing

-5



https://www.linkedin.com/in/isália-barata-257aaa6/

I <ndéncias de Marketing para 2020 ‘ CAMARA o

COMERCIO

tendéncia de Marketing que escolho como a que mais ird impactar o sector de Software as Service (SaaS), e a

Sage em concreto no proximo ano, € a de crescimento da curadoria de Content Marketing.

Trabalhar marketing de conteldos ndo € nada de novo, mas trabalhar

conteldos como forma de criar procura, sim.

Sabemos que 50% do processo de tomada de decisao, neste sector, decorre online e sabemos que os decisores sao
cada vez mais informados e educados sobre as solugées que procuram. Por outro lado, procuram ter a mesma
experiéncia gue tém com a musica ou as séries que subscrevem, por isso, a semelhanc¢a do que acontece no mercado de
Business to Consumer, mais do que subscrever produtos ou servicos, estes decisores querem subscrever experiéncias

gue vao além da solugao que necessitam.

Para os Marketeers, se antes o foco era o desenho de campanhas puras de Demand Generation com o produto ou
servico como tema central, agora o foco é na criacao da relagao com os decisores com uma curadoria de contelddos
relevante e baseada nas suas expectativas, nos problemas que querem ver solucionados, para assim criarem audiéncias

gualificadas, que crescam de forma organica e com decisores que tenham um propdsito em comum com a marca.

-6 -
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Instant Messaging - para
um novo canal, novas
regras

Por: Ana Santos, Marketing & Communications Manager

H AY Recruiting experts
worldwide
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uem nunca ignorou um email promocional daguele produto ou servigo que nos entope diariamente a inbox? A

saturacao dos canais tradicionais — e quem diria que, um dia, ousariamos tentar apelidar o email de “tradicional”
- € 6bvia. Paralelamente, é notorio o crescimento das plataformas de instant messaging como o WhatsApp ou Facebook
Messenger, que sao territorio ainda pouco explorado pelas marcas em Portugal. Logo, nao ¢ dificil imaginar as

potencialidades deste canal aos olhos de um marketeer do século XXI.

Mas € importante compreender que a nossa estratégia tera de ser tao sensata e
inteligente quanto a audiéncia a qual pretendemos chegar. O consumidor de hoje é

especialista em filtrar ma comunicagao, e rapido a bloquea-la.

Tendo crescido numa era de excesso de conteudos, olha com desconfianga para uma invasao dos canais considerados

mais privados. Ainda bem. Comunicar para quem exige relevancia e qualidade é tao mais interessante.

O sucesso das plataformas de instant messaging como canal sera directamente proporcional ao respeito e escuta activa
gue as marcas tiverem perante a sua audiéncia. Sem excessos. Com relevancia. Com consentimento. E, acima de tudo,

com a nog¢ao de que novos canais implicam novas abordagens.

- 78 -
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TikTok e a tendencia
do conteudo de
consumo rapido

Por: Ana Baleizao, e.PR & Influencers Marketing Manager
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TikTok € uma “nova” rede social que permite a gravacao e difusao de pequenos videos — entre 15 e 60

segundos.

Com cerca de 500 milhdes de utilizadores a nivel mundial, existe desde 2016/2017, mas foi em 2018 que teve

um crescimento exponencial. Sé agora, pouco a pouco, come¢a a ganhar expressao em Portugal.

Numa época em que o conteudo de consumo rapido ganha relevancia, o TikTok tem como missao a partilha de videos
reais por pessoas reais, recorrendo a ferramentas de edicao que proporcionam mini clips com boas doses de diversao,

criatividade e desafios numa experiéncia auténtica e inspiradora.

O alcance dos conteudos é estrondoso.

A febre TikTok esta a “tomar conta” do mundo, mais propriamente da
geragao Z, e antevé-se que seja destino certo em 2020 dos adolescentes

portugueses que nasceram e cresceram online.

Os TikTokers estao ai e ja ha portugueses com milhares de seguidores a provar a tendéncia.

- 30 -
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Marketing de
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Por: Miguel Raposo, Influence Marketing Director
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oje em dia, a palavra “influenciador” é, sem dulvida, uma das mais repetidas nas conversas diarias, da mesa
do café as salas de reunidoes onde se decidem importantes campanhas de marketing, das noticias aos

programas de televisao.

Seja como for, a ideia que temos € que no universo digital em gque estamos mergulhados, o boom das redes sociais criou

a figura do influenciador, que se tornou omnipresente nas nossas vidas e € mesmo uma profissao a full-time.

Nao é novidade que a maior parte da publicidade tradicional se tornou irrelevante. Nao sé porgue as pessoas desconfiam
desse tipo de discurso e estao fartas de ser inundadas com mensagens publicitarias, mas também porgue num contexto
com demasiada informacao e excesso de estimulos é cada vez mais dificil para as marcas terem visibilidade,

distinguirem-se e passarem uma mensagem credivel.

Um dos grandes handicaps da publicidade tradicional é que é cara, e muitas vezes ineficaz. Também aqui o marketing de

influéncia ganha pontos. Com um investimento relativamente baixo, as marcas conseguem um retorno incrivel.

Obviamente, € necessaria uma boa estratégia e € fundamental garantir que o conteddo

é relevante e auténtico, tanto para a marca como para o influenciador.
Marketing de Influéncia é para mim uma das grandes tendéncias para 2020.

- 32 -
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TENDENCIA:

Advocacy no topo dos
objectivos de
marketing

Por: Francisco Véstia, Country Manager
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ntramos numa era “pos-influenciadores”; as marcas percebem que quando trabalham a area do conteldo criado
por exteriores a mesma, em que cria modelos de colaboracao para potenciar o User Generated Content ou para
de alguma forma potenciar a sua presenca enguanto elemento normalizado nas redes sociais, estao na realidade a

trabalhar para algo mais profundamente conectado: “advocacy”.

Uma traducdo nada lata do termo, seria a capacidade que uma marca

tem de criar embaixadores.

Desde 0 amigo que refere a outro um produto ou servico, ao cuidado de interaccao com a comunidade que define a sua
pontuacao media em qualquer loja online, ou até mesmo a capacidade que tem de transformar o influenciador digital de
colaboracao pontual, num verdadeiro embaixador da marca que actua directamente como alguém que absorve os seus

valores e mensagem de foro organica e nao forcada.

Vejo em 2020 uma entrada cada vez mais notoria deste termo nos objectivos de varias marcas, produtos ou servicos.
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m dos principais rostos da empresa, o influenciador, o lider e carismatico agente mobilizador que leva a
empresa mais longe, tem menosprezado a presencga digital como um activo importante da sua reputacao e da

Imagem da empresa.

Sem dados concretos para a realidade portuguesa, a presenca digital ainda parece longe dos CEOs. A exposicao digital
ainda esta associada em muitas cabecas a uma efectiva perda de tempo, a uma acg¢ao pouco relevante e nao importante

para o negoécio.

No entanto, os CEOs viram-se envolvidos numa estratégia de transparéncia e
autenticidade. A utilizacdo dos meios digitais por parte dos CEOs passou a ser muito

apreciada por todos (clientes e colaboradores) e demais stakeholders.

As Redes Sociais tém sido a opgao mais comum entre todos os CEOs com especial destague para a rede LinkedIn - a
rede mais profissional. A rede concentra as atencoes do publico executivo que a viu como um canal mais “sério” do que
outras hipoteses. Convéem distinguir Perfil em Redes Sociais de PRESENCA em Redes Sociais. Existem hoje milhares de
perfis, mas que denotam pouco cuidado na informacao e deixam a informacao do CEO muito aguém da imagem

adequada. CEOs presentes sao poucos!

As equipas de comunicacao da empresa devem sensibilizar para este papel activo do CEO numa verdadeira ac¢ao de

CEO Branding.
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Por: Silvia Lopes, Head of Marketing
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sta &€ uma tendéncia transversal a todos os sectores da sociedade e que, sem dulvida nenhuma, terd uma

atencao extraordinaria nos proximos anos por parte da IndUstria e dos diferentes sectores de actividade que
operam no mercado.

/

E uma tendéncia global que passa pela “minimizacao da pegada” (Footprint)
que as organizagdes deixam em todos os actos que praticam na Comunidade
em que estao inseridas e nos diferentes stakeholders com que interagem,

sejam Fornecedores, Clientes e/ou Instituicdes.

No sector grossista e com o desenvolvimento de servicos de distribuicao directa, a Makro tem a capacidade de
influenciar directamente os profissionais B2B, mas em especial o sector da Hotelaria e Restauracao. Estamos super
motivados e focados em dar aos nossos clientes solucoes e produtos alternativos sustentaveis que vao de encontro as
suas necessidades e sobretudo ambientalmente responsaveis. O Eco-friendly anda a par e passo com a tendéncia de
produtos Locais, area onde a Makro tem procurado dar visibilidade as regioes produtoras de Norte a Sul do pais

chegando também as Ilhas, como € o caso da parceria celebrada com os Agores.

Aproveito para langar o convite de "espreitarem” a comunica¢ao da Makro nos mais diferentes formatos e canais, em
social media e nos eventos em que participamos, onde procuramos activar esta mensagem consistentemente.
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Sustentabilidade

Por: Nuno Pinto Magalhaes, Director Comunicacgo Institucional

Central
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s temas da sustentabilidade, nas suas diversas vertentes, com foco no ambiente e comunidades, e 0s seus

impactos ao longo de toda a cadeia de valor do nosso negocio, serao a minha prioridade na agenda para 2020.

Na Sociedade Central de Cervejas e Bebidas a sustentabilidade esta imbuida e integrada nas actividades do negécio e
assumida em cada compromisso do programa Produzindo um Mundo Melhor — Brewing a Better World. Uma estratégia
alinhada globalmente ao nivel do Grupo HEINEKEN, ao qual pertencemos, para criar valor de forma partilhada e

sustentada para a nossa Empresa, para a Sociedade e para o nosso Planeta.

Acreditamos que podemos fazer a diferenca tendo uma abordagem que
define compromissos de sustentabilidade, que sejam impulsionadores de

mudanga, ao longo de toda a cadeia de valor — “Da cevada até ao Bar”.
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odas as empresas querem entrar na era da digitalizacao porque pensam que comec¢ou a nova “corrida ao ouro”.
Desenganem-se as que, com uma visao simplista, pensam que vender na plataforma digital aumenta as

margens porque reduzem intermediarios e investimentos na sua supply chain.

O mercado Cross Border E-commerce valerd em 2020 um triliao de dolares e cresce 25% ao ano. O investimento em
marketing digital é elevado. A Google e o Facebook tém o monopolio do mercado da publicidade. Saber como funcionam

é fundamental para uma estratégia de marketing eficaz.

A DHL Express, desenvolveu um health check que permite, gratuitamente, avaliar a robustez de um site de venda online.
E um exercicio que avalia se o site estd preparado para vender internacionalmente, se possui 0s métodos de pagamento
indicados para os mercados-alvo, se a politica de devolugcoes é simples, se tem opcao de entrega premium, se esta na

lingua e moedas locais, se ha notificacoes que permitam ao destinatario gerir a entrega.

As empresas com maior sucesso serao aquelas que

apostarem nos recursos humanos com know how digital.
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desenvolvimento e a incorporacao de inovagoes tecnoldgicas estao a mudar radicalmente o mundo como o

conhecemos e moldar a industria, a era da Industria 4.0.

Do ‘doing digital’ passamos ao ‘being digital’. Digital nao é apenas tecnologia, € uma
alteragao de paradigma dos processos, dos produtos, da experiéncia do cliente.
Possibilita as empresas reduzir custos, oferecer experiéncias mais rapidas e
desmaterializadas e trabalhar big data para o negdcio. E uma oportunidade para as
empresas passarem do mercado local para o global, com redesenho de modelos de

negocio.

Também no sector financeiro, assistimos ao langamento de novos produtos e abordagens nos canais digitais e em novos
ecossistemas, com parcerias fora da industria. Trabalha-se o conceito de hiperpersonalizagao de solugoes, suportado
em ferramentas de advanced-analytics, para proporcionar as empresas maior rapidez, servicos adicionais,

aconselhamento e tomada de decisao, mais informada e oportuna.

A Caixa aposta na transformacao digital para continuar a liderar em numero de clientes digitais na banca. Novidades:
crédito de curto prazo on-line com assinatura digital para empresas no Caixadirecta Empresas; o FLEXCASH -

confirming digital em plataforma de facturacao electronica.
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Por: Carlos Vasconcelos, Executive VP Global Marketing
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o atendimento ao cliente, as tendéncias digitais sao canalizadas para um objectivo: melhorar a CX. A Collab

revela trés pilares da sua visao para 2020:

1. Inteligéncia Artificial (IA) e Automacao. Cada vez mais empresas utilizam bots no atendimento. Automatizar passos
rentabiliza tempo e custos e leva a uma resolucao rapida das questoes do cliente final. A IA pode facilitar a tomada de
decisoes, a criacao de estratégias de marketing e a resolucao dos problemas. Foi neste sentido que a Collab desenvolveu
uma solucao de Andlise de Sentimento através Speech Analytics. E uma ferramenta que analisa as interacoes agente-
cliente e detecta sentimentos e intencoes pelas palavras usadas. Padroes de satisfacao e intencoes podem ser

sinalizados automaticamente e monitorizados sem esforco.

2. Cloud. Colocar um centro de atendimento ao cliente em nuvem facilita e automatiza a instalacao e actualizacao de
software. E uma solucao escaldvel, de facil manutencado e segura. Ndo é de surpreender que a maioria dos contact

centers esteja a fazer esta transicao, mas trata-se de um processo em curso e que se vai reafirmar em 2020.

3. Transformacao digital. Refere-se a transicao para processos totalmente digitais. Em pleno 2019, ainda nao
exploramos todas as possibilidades que esta trend pode fazer a nivel corporativo. Integrar a transformacao digital como

prioridade tem que fazer parte da agenda de cada empresa em 2020.
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as organizacoes, a consolidacao do Microsoft Hololens 2 e de outras ferramentas de produtividade vao
vulgarizar o uso da Realidade Aumentada enquanto acelerador da transformacao digital. Mas o maior impacto
desta tecnologia em 2020 sera no nosso quotidiano, quando testemunharmos o aparecimento de uma Web Aumentada,

navegavel no mundo fisico através de smartglasses que se ligam ao meu telemadvel, onde posso publicar literalmente

tudo o que encontro na World Wide Web.

Vamos pintar o mundo com todos os elementos digitais que nos habituamos
a ver num ecra — 2020 sera o inicio duma década em que vamos reaprender
a navegar na web, com novas oportunidades de negdcio e de transformagao

social a nossa espera.
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ma das tendéncias de marketing incontornaveis para o ano de 2020 é, sem duvida, o aumento de pesquisas por

voz. O mindset do mobile first, deixou de ser um objectivo futuro e migrou para o presente, sendo ja realidade
assumida para empresas que procuram, efectivamente, acompanhar a evolucao digital. Derivado deste mindsete
procurando, cada vez mais, facilitar a pesquisa do consumidor, surge o aumento das pesquisas por voz - tendéncia que

estara em destague neste proximo ano.

A pesquisa por voz vem permitir uma navegacao mais rapida e comoda, na
qual ja ndo € necessario interagir directamente com o motor de pesquisa (ao

escrever os termos pretendidos), mas apenas “falar” para o telemovel.

O utilizador da o comando, proferindo, em alta voz, o que pretende pesquisar e o sistema de Voice Search reconhecera

as suas palavras com elevada precisao e apresentara os devidos resultados.

Duas dicas essenciais para optimizar um website para a pesquisa de voz € garantir o carregamento rapido das paginas
e escrever os conteudos com uma linguagem simples, semelhante a forma em que ¢ "falada”, para aumentar a precisao
da pesquisa.
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ao ha como voltar atras, a tecnologia associada a transformacao digital trouxe-nos uma realidade que
pensavamos muito distante, capaz de alterar as nossas vidas tal como as conhecemos. As incertezas deram
lugar as oportunidades e os riscos a um conjunto de novas solucoes que se reflectem também no marketing e na

avaliacao do seu desempenho.

Num futuro muito proximo espera-se que marcas associadas ao consumo directo consigam criar mecanismos que
permitam potenciar o poder da voz e a tornem o centro de qualquer estratégia de marketing, algo que podera ser

potenciado com a chegada do bG.

Gracas aos avangos em inteligéncia artificial, Big Data, loT e cloud computing, a interacgcao homem-maquina através do

controlo por voz sera certamente a proxima grande evolugao quer ao nivel tecnolégico, quer em termos de marketing.

v/

Segundo estudos recentes, 20% de todas as pesquisas atraves do Google ja
sao realizadas por meio de pesquisa por voz, o que nos leva a dizer que mais

do que uma tendéncia, esta € uma realidade que esta ao virar da esquina.
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a raiz do marketing, temos os 4 P’'s. O papel das tendéncias, no meu entender, serve apenas dois deles: a -
promocao e a distribuicao. E as que identifico como as que tém maior impacto sao tecnolégicas,
nomeadamente através da utilizacao da inteligéncia artificial (IA) em chatbots, voice search, assistentes
virtuais e em realidade aumentada. Adicionalmente, é cada vez mais uma tendéncia a utilizacao das redes sociais como

canal para a distribuicao.

Promover um novo produto ou servico junto de um segmento, é criar uma necessidade ou a percepcao de
gualidade/diferenciacao ou de identificacao com uma comunidade. A utilizacao de IA ajuda na criagcao de conteudo

personalizado que €, na minha opiniao, o factor de sucesso para gerar interesse.

Nao adianta promover um produto ou servico que nao tenha proposta de valor para
o cliente, independentemente da criatividade e da utilizagdo da tecnologia. No final do

dia, temos de ir ao encontro, ou mesmo superar, as expectativas do cliente.

Estas novas tendéncias ajudam a criar identificacao/necessidade do produto ou servico, mas a grande vantagem ¢ a
possibilidade imediata de compra. Esta é a forma como devemos medir o sucesso: pela compra ou geracao de

oportunidades e nao através da contabilizacao de gostos, visualizacoes, alcance... nas redes sociais.

Em suma, acho que todos concordamos que a maioria das tendéncias de marketing para 2020 vém da inovacao
tecnoldgica. No entanto, senao tivermos um produto ou servico Unico ou diferenciador, as utilizagcoes de tendéncias, por

si sO, promovem, mas nao aumentam as vendas, que deve, este sim, ser o principal objectivo do marketeer.
- 54



_ Tendéncias de Marketing para 2020

TENDENCIA:

Marketing

Omni-Canal

Por: Marcos Lopes, Director de Marketing

yunit

Consulting

CAMARA ox
COMERCIO

- 55


https://www.linkedin.com/in/marcosslopes/

I <ndéncias de Marketing para 2020 ‘ CAMARA o

COMERCIO

arketing omni-canal em oposi¢cao ao marketing muti-canal, com a preponderancia para o digital.
Essencialmente, a importancia de saber ainda mais sobre o cliente e compreender que “ecra” usa.

De facto, as empresas tém hoje todas as ferramentas para analisarem o comportamento do consumidor e entenderem
melhor a sua Customer Journey. como, ao longo do tempo, desde o despoletar inicial da necessidade, até a compra, o

cliente interage com a marca através dos varios touchpoints colocados a disposicao.

Cada vez mais o digital assume a hegemonia e as marcas desenvolvem mecanismos cada vez mais evoluidos para
“dialogar” com o cliente, no momento certo e de forma mais adequada ao tal “ecra” que o cliente possa estar a usar num
dado momento. Assim, adequa-se a interacgcao com o cliente ao telemovel, ao ecra do computador, numa visita a uma

loja fisica, a um tablet e ainda a televisao.

E verdade que o RGPD tornou tudo mais complexo, mais desafiante, mas o
digital (onde as redes sociais reclamam a sua importancia) e o “analytics”

associado, continuarao a ser a tendéncia.
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Fusao do Digital com o
mundo fisico - O
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Por: Ernesto Ferreira, Head of Global Sales
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s marcas aumentam, ano apos ano, o investimento na sua transformacao digital. Esse caminho €, regra geral,
sustentado (especialmente no retalho) por uma vontade de automatizar a relacdo com os seus clientes
aumentando relevancia. A coeréncia e personalizacao cirdrgica em todos os suportes de contacto com o cliente — Omni-

canal - sao fulcrais para fechar o ciclo da transformacao digital da estratégia de CRM das marcas.

Essa transformacao leva-as a implementacao de ferramentas e processos para o alcance de uma relacao omni-canal
com o consumidor. Mas o verdadeiro omni-canal s6 se cumpre quando conseguirmos oferecer a mesma experiéncia

online e no mundo fisico.

Os consumidores estao mais exigentes, menos fidelizados e mais sensiveis a oferta. Premeiam a marca que lhes

ofereca qualidade, servico e os envolva em experiéncias.

E essencial, no online e no mundo fisico, conseguirmos observar os nossos clientes,
aprender com o seu comportamento para, com isso, podermos adequar a oferta, o
aconselhamento e a experiéncia tendo em conta quem ele €, 0 que quer e 0 que

valoriza.

Porisso a tendéncia para 2020 sera a implementacao de tecnologia que possa medir o que acontece em cada um dos
mundos para orquestrar toda a comunicagao e relacao baseando-se na visao unica e holistica do cliente. Tratar o

cliente pelo nome ja nao serve. Temos que falar com ele, no momento certo, no sitio certo e com o conteudo certo.
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Mais de 25 empresas participaram neste e-book, onde é notdéria uma grande incidéncia no tema dos conteudos. Mais do
gue os criar, a sua relevancia e a capacidade de mostra-los as pessoas “certas” sao modelos que, embora ja estejam em
marcha em diversas empresas, vao marcar o ano 2020. Falamos em substituir a palavra “Consumidor” por “Pessoa’,

marketing Human 2 Human e brand cirurgico.

O Conteudo continua a ser Rei mas a distribuicao é provavelmente a sua Rainha! O marketing de influéncia tem um
espaco cada vez mais significativo nos orcamentos de marketing, o Advocacy comeca a surgir nos objectivos e nas redes
sociais continuam a aparecer novidades, como é o caso do Tik Tok. Também nesta area do social media os CEQ's tém um

papel cada vez mais relevante e apreciado por todos.

A inovacao tecnoldgica surge como impulsionador das novas tendéncias: A pesquisa por voz esta em franco crescimento
e sera uma funcionalidade a explorar. Também nesta area, a Inteligéncia Artificial e a Realidade Virtual vao proporcionar
novas experiéncias aos clientes e permitir ganhos de produtividade as equipas. Tudo isto com uma comunicag¢ao

orguestrada.

Finalmente, e nao menos importante, as marcas procuram redefinir os seus propositos onde a preocupac¢ao com a

sustentabilidade e em criar produtos eco-friendly sao incluidas nas varias etapas de criacao.

E certo que o marketing € uma 4rea em constante evolucio, mas, independentemente das novas tendéncias, é

importante saber regressar as origens, analisar os novos paradigmas e entender se faz sentido utiliza-los.
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