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O surto de pandemia da COVID-19 acelerou a transformacgao digital das
organizagoes e mudou os habitos de consumo das pessoas, obrigando
as empresas a desenvolver novas estratégias de negécios. Neste novo
cenadrio, o marketing digital ganhou relevancia e teve um crescimento
exponencial ndo somente em empresas ocidentais, mas também na
regidao da América Latina.

As organizagbes latino-americanas perceberam as vantagens de
adotar estratégias de marketing em seus negocios. Cada vez mais
empresas estao direcionando grande parte de seus investimentos para
o desenvolvimento de praticas de marketing digital e, com o aumento
do uso de dispositivos moveis, as redes sociais se tornaram o principal
instrumento para o desenvolvimento de estratégias de marketing digital,
conforme avaliado por 94% das empresas pesquisadas.

Cerca de 48% das organizagdes entrevistadas tém como meta a
captagao de clientes, refletindo o interesse em expandir as relagdes
com novos usudrios e ganhar posicionamento entre novos publicos.
Para isso, tecnologias como a andlise aumentada e a inteligéncia
artificial (IA) comecaram a desempenhar um papel importante na
automacao dos processos, na tomada de decisGes e na compreensao
das necessidades dos clientes e consumidores.

Embora o ecossistema Martech tenha ganhado popularidade entre as
empresas latino-americanas por sua capacidade de otimizar qualquer
processo de marketing com o uso da tecnologia, apenas 40% das
organizagGes possuem ferramentas tecnoldgicas, como CRM (Customer
Relationship Management) ou social listening.

O crescimento da digitalizagdo faz do marketing digital uma aposta
segura para reduzir custos, melhorar o posicionamento da marca e
aumentar a rentabilidade das empresas da América Latina. Entretanto,
ainda hd uma série de desafios a serem enfrentados para que o marketing
digital ganhe maturidade nas organizagdes da América Latina.
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Introducao

A digitalizacdo é um processo que ja
existia na América Latina. Entretanto,
com o surto da pandemia, as empresas
tiveram que se adaptar a um ambiente
totalmente digital e suas estratégias
de negécios foram obrigadas a mudar,
quebrando, assim, muitos paradigmas
de mercados.

Com isso, ferramentas como o marke-
ting digital cresceram exponencialmen-
te e espera-se que continuem avangan-
do nos préximos anos. Segundo o portal
de estatisticas Statista, o investimento
em marketing digital na América Latina
em 2021 foi de aproximadamente US$S
11 bilhdes. Em 2024, espera-se ultrapas-
sar USS 15,6 bilhdes.

0 uso crescente da Internet e dos dispo-
sitivos moveis na regido também permi-
tiu que as organizagbes se concentras-
sem em melhorar a comercializagao
de sua marca, servigos ou produtos
utilizando meios digitais, como as redes
sociais. Também houve um crescimen-
to dessas plataformas de comunicagéo,
permitindo uma maior socializagdo a

distancia, gerando uma oportunidade
para as empresas melhorarem os pro-
cessos de compra e venda, posicionan-
do-os como os meios preferidos para
desenvolver estratégias de marketing
digital nas empresas da América Latina.

A comercializagé@o de produtos e servi-
¢os utilizando estratégias digitais tor-
nou-se praticamente obrigatéria para
as empresas que desejam atingir seus
objetivos de negdcio, tanto comerciais
quanto para a marca, e até mesmo
culturais. O marketing digital continua
avangando para se tornar um ponto
central dos negdcios nos dias atuais e
no futuro.

A regidao da América Latina esta aper-
feicoando suas praticas de marketing
digital e adaptando-as a realidade dos
consumidores. Entretanto, a constante
evolugdo do mercado digital exige que
as organizagdes se mantenham atuali-
zadas para aproveitar ao maximo seus
beneficios e estar presentes em um
mercado que estd em constante trans-
formacéo.
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Metodologia
do Estudo

México Colémbia Peru Chile Argentina Brasil

Il == 11 B

Este estudo abrangeu seis paises: Brasil, Chile, México, Argentina, Colombia e Peru.
A amostra incluiu diretores e gerentes de Marketing Digital, gerentes de Marketing,
diretores comerciais e coordenadores de Marketing e Comunicagéo.

A amostra contou com a participagdo de empresas latino-americanas de todos os
setores. Foram realizadas entrevistas com diferentes participantes de cada pais, com
o objetivo de oferecer conhecimento qualitativo e trazer conclusdes com préticas reais.

Este relatério levou em conta o modelo de negdcios das empresas analisadas, sendo
que 55% sdo organizagbes B2B (Business to Business), 42% sdo B2C (Business to Con-
sumer) e apenas 3% tém um modelo B2G (Business to Government).

METODOLOGIA DO ESTUDO
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Resumo
Executivo

0 marketing digital tem experimentado um crescimento exponencial
nos ultimos anos na regido da América Latina. O surto de pandemia
da COVID-19 acelerou a transformagao digital das organizagoes e
mudou os habitos de consumo das pessoas, obrigando as empresas
a desenvolver novas estratégias de negaécios.

As empresas da América Latina estdo cada vez mais conscientes
da importancia desta ferramenta para atingir seus objetivos e
aumentar sua rentabilidade. O marketing digital tornou-se a chave
para entender e satisfazer as necessidades dos usuarios e clientes
potenciais. Com suas vantagens e eficiéncia a longo prazo, é
evidente que o marketing digital € um grande investimento para
qualquer organizagao.

Para obter uma visdo atual do marketing digital em empresas da
América Latina,aNTT DATA E A MIT Technology Review em espanhol
realizaram o estudo "MARKETING DIGITAL NA AMERICA LATINA
2022 - A experiéncia do cliente digital como o centro da estrategia dos
negdcios". Do total de entrevistados, 48% sao gerentes e diretores
de Marketing Digital, coordenadores de Marketing e Comunicagao e
diretores comerciais.

Embora a pandemia tenha impulsionado as praticas de marketing
digital na regido da Ameérica Latina, o estudo revela que ainda ha um
longo caminho a percorrer para enfrentar desafios, como oferecer
uma experiéncia omnichannel ao cliente, tomar as decisdes corretas
utilizando de forma inteligente andlise aumentada, e aplicar uma
competéncia central de negocios adaptativos: a agilidade. Com os
resultados deste estudo, conseguimos ter uma visao antecipada
sobre o marketing digital do futuro.
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Uma tendéncia em crescimento

O marketing digital ndo é mais um conceito
novo. Na América Latina, vem ganhando
maior relevancia. Um elemento chave para o
crescimento do marketing digital é o investimento.
Das empresas pesquisadas que afirmam ter
aumentado seu investimento em marketing
digital no tltimo ano, 10% gastam mais de 60% do
investimento do departamento de Marketing em
marketing digital. Estima-se um aumento de mais
de 85% no futuro. Estes numeros demonstram o
interesse das empresas por esta tendéncia.

Quanto as estratégias de marketing digital,
40% das organizagbes pesquisadas disseram
ter adotado pelo menos uma estratégia ha
mais de trés anos. No caso de empresas que
possuem uma estratégia de marketing digital,
44% conseguiram implementa-la, alcangando
os KPIs (Key Performance Indicator) nas éareas
de negdcios envolvidas. As empresas do setor
de varejo e educagao sdo as mais maduras no
desenvolvimento de campanhas alinhadas com
estratégias de marketing digital.

Os principais objetivos das organizagdes latino-
americanas em suas estratégias de marketing
digital sdo a conversao ou a captagao de
clientes. Em segundo lugar, esta a fidelizagédo
e retengao de cliente. Por ultimo, melhorar o
reconhecimento da marca, ou seja, fazer com
que sua marca seja reconhecida e lembrada.

Os meios digitais sdo fundamentais para
qualquer estratégia de marketing digital. Sendo
as redes sociais, o website e o e-mail marketing
os preferidos das empresas para impulsionar as
praticas de marketing digital.

Vale destacar que, para 87% das empresas
pesquisadas, o Instagram é a rede social
preferida para o desenvolvimento de estratégias
de marketing digital. Embora o Facebook seja a
segunda plataforma mais utilizada, o TikTok vem
ganhando espago ndo apenas entre os publicos
mais jovens, mas também entre as empresas
que querem utilizar esta plataforma para
fazer conexdes com novos publicos. Segundo
especialistas do setor, sua presenga devera
crescer ao longo de 2022, posicionando-o como a
terceira rede social mais usada na regiao.
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Ecossistema
Martech, o impulso
para as empresas
da América Latina

Com o surgimento da Martech, um novo
conceito que alia tecnologia e marketing para
alcangar melhores resultados em estratégias
de marketing digital, cada vez mais empresas
da regido buscam aumentar sua presenga
neste ecossistema, em virtude das vantagens
oferecidas.

Além de ter ativos digitais como redes sociais
ou websites, 40% das empresas utilizam
ferramentas tecnolégicas em suas estratégias
de marketing digital, como CRM (Customer
Relationship Management), SEO (Search Engine
Optimization), ferramentas de gestdo de
campanhas ou CMT (Campaign Management
Tools) e ferramentas de social listening, utilizadas
por 38% das organizagdes entrevistadas.

As empresas da América Latina reconhecem
que o verdadeiro segredo por tras do sucesso
do marketing é uma estratégia inteligente que
combina o marketing tradicional com o digital.
Entretanto, € comum integrar o ecossistema
Martech, deixando de lado as ferramentas
tradicionais, algo que as empresas da regido
consideram como um erro potencialmente
oneroso.

Analise digital
para otimizacao
de resultados

A coleta e utilizagdo de dados é fundamental no
desenvolvimento de uma estratégia de marketing
digital eficaz para otimizar os resultados da
empresa. Entretanto, o desenvolvimento desta
pratica ainda é pouco usual na regido da América
Latina. Cerca de 31% das empresas consideram
que a capacidade atual de mensurar os KPls com
dados é limitada, especialmente quando se trata
de analisar um unico relatério. No entanto, ha
um estagio mais elevado de maturidade, em que
as organizagdes estao integrando e alinhando
os KPIs as métrica de negdcios e a estratégia
geral de marketing digital. E interessante notar
que apenas 7% das empresas pesquisadas
correlacionam esses indicadores com modelos
de analise avangada.

Quando o assunto é a capacidade de
processamento de dados e elaboragdo de
relatorios para otimizar sua estratégia de
negoécios, a maioria das empresas latino-
americanas apresenta um nivel médio de
maturidade. De acordo com 25% das empresas,
a coleta de dados automatizada é fundamental
para o processo de tomada de decisGes. Apenas
20% delas utilizam a inteligéncia artificial (1A)
para implementar um sistema integrado de
analise de dados para a tomada de decisdes em
tempo real.
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Marketing de conteudo
e e-commerce,

as apostas das
organizacoes da
Ameérica Latina

O marketing de conteddo e o e-commerce
sdo essenciais para conectar, criar empatia
e estar presente na consciéncia dos clientes
das empresas da América Latina. As empresas
entrevistadas j& contam com um plano de
marketing de contetdo. O sucesso desta pratica
nas organizagdes é avaliado principalmente pela
capacidade de gerar leads, vendas e trafego Web.

Quanto ao e-commerce, a aplicagdo deste
método nos negdcios ainda é relativamente baixa
em comparagdo com outras areas geogréficas.
As razbes para o fraco desenvolvimento tém
a ver com o fato de o mercado ainda nao estar
maduro e, também, devido a falta de cultura
das empresas. A pandemia foi responsdvel por
impulsionar e desenvolver mudangas culturais e,
em alguns aspectos, uma mudancga de geragoes
também sera fundamental para quebrar as
barreiras tradicionais de compra e venda on-line.
Apesar do status ser prematuro, setores como o
varejo ja consideram o e-commerce como parte
essencial de seus negécios. Cada vez mais,
empresas apostardo em sua utilidade e em seu
potencial no universo digital.

RESUMO EXECUTIVO

MARKETING DIGITAL 2022

OPINNO + MIT TR EM ESPANHOL | NTT DATA

=
[


https://opinno.com/es
https://www.technologyreview.es/
https://www.nttdata.com/global/en/

OAILNJ3IX3 ONNSIY 20T 1VLI9Ia ONILINIVIN VLVA LIN | TOHNVdS3 N3 4L LIN + ONNIdO



https://opinno.com/es
https://www.technologyreview.es/
https://www.nttdata.com/global/en/

Foram identificadas as seguintes
tendéncias que marcarao o futuro do
marketing digital na América Latina:

(7 ’
Metaverso,

a potencialidade
de um novo canal

Estas novas tecnologias tornardo pos-
sivel criar experiéncias imersivas e
interativas para os clientes, permitindo
que explorem e experimentem produ-
tos antes de compra-los. Em resumo,
novas tecnologias mudarao a maneira
como interagimos e vivenciamos o
mundo.

-

Presenca no
ecossistema Martech

A tecnologia e o marketing tém uma
relagdo cada vez mais proxima. O
termo Martech ganhou popularidade
entre as empresas latino-americanas
gragas a sua capacidade de otimizar
qualquer processo de marketing com
o uso da tecnologia. As ferramentas
de Gestdo de Campanhas e Social
Listening sdo tendéncias nas
organizagoes da regido.

Blockchain

2

TikTok para atrair a
atencao do publico.

Esta plataforma é uma oportunidade
para que as marcas fortalecam seu
relacionamento com seu publico.
As marcas na Ameérica Latina estédo
apostando nesta rede social como
parte de sua estratégia de marketing
digital, em razdo de seu algoritmo e
caracteristicas que a diferenciam de
outras plataformas.

Analise aumentada

Esta pratica vem se tornando
indispensavel para automatizar as
informagdes da empresa e gerar
estratégias de marketing mais eficazes.
Esta ferramenta estd ganhando
destaque em relagdo as andlises
tradicionais pela sua capacidade de
analisar os dados e selecionar melhor
as tendéncias de acordo com as
necessidades das empresas.

)
=

Conteudo
personalizado

O objetivo da personalizagdo do con-
teido é desenvolver agbes e expe-
riéncias especificas e individualizadas
para aumentar as taxas de converséo e
retencéo de clientes. Atualmente, com
as novas ferramentas tecnoldgicas, é
possivel criar experiéncias personali-
zadas para cada cliente, melhorando a
experiéncia do usuario (UX).

C-commerce

Comércio conversacional é o modelo
de negécio onde o canal de vendas
é realizado por meio de aplicativos
de mensagens como o Instagram e
o WhatsApp. Em muitos dos casos,
eles também se tornam a ponte de
comunicagdo entre uma marca e
os clientes para atingir objetivos
diferentes, o que torna atraente a sua
aplicagdo em empresas da regiao.

0 blockchain é uma tecnologia em rdpido crescimento que estd transformando a organizagdo das empresas. Na verdade,

muitos acreditam que esta tecnologia sera tao revoluciondria quanto a prépria criagao da Internet. O papel do blockchain na

Web 3.0 é ajudar tornar o marketing mais eficiente e transparente.
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4.1.

Investimento, o fator-chave para o
crescimento do marketing digital

Como em grande parte do mundo,
o marketing digital ndo é mais um
conceito novo. De fato, esta ganhando
extrema relevancia na Ameérica
Latina. O crescimento do marketing
digital na regido é impulsionado pelo
investimento que as empresas fazem
nesses departamentos.

Entre as organizagdes pesquisadas,
28% afirmam ter direcionado entre
1% e 10% de seu investimento anual
para iniciativas de marketing digital
no ultimo ano. Enquanto isso, 70%
deles dizem ter aumentado seu
investimento ao longo do tltimo ano
e 25% mantiveram o investimento.

Por outro lado, 10% dessas empresas
dedicam mais de 60% do investimento
anual de seu departamento de Marketing
ao marketing digital, o que reflete a
retomada de seu investimento nesse meio.
As empresas dos setores de Tecnologia e
Varejo se destacam como as organizagdes
que mais investem em marketing digital.

Considerando o  percentual de
investimento anual em marketing que
as empresas analisadas planejam
direcionar nos préximos cinco anos para
o marketing digital, € possivel observar
que as organizagbes aumentardo
positivamente os investimentos nos
segmentos de maior porte e diminuirdo
nos segmentos de menor porte.
Atualmente, isto pode ser observado no
aumento de 60% dos investimentos das
empresas, com a previsdo de mais de
85% de investimento no futuro.

PANORAMA DO MARKETING DIGITAL
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Previsao para 5 anos de investimento
anual das empresas latino-americanas
em marketing digital
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Segundo o portal de estatisticas Statista, o investimento em
marketing digital na América Latina em 2021 foi de aproximadamente
USS 11 bilhdes. Em 2024, espera-se ultrapassar USS 15,6 bilhGes.

Todos esses dados mostram que o marketing digital esta ganhando
cada vez mais forga nas organizagdes da regido.

PANORAMA DO MARKETING DIGITAL
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4.2.

Conversao, retencao e branding,
os objetivos que orientam as
estratégias de marketing digital
das empresas da América Latina

Uma boa estratégia de marketing digital é fundamental para que as
empresas experimentem o crescimento dos negdcios. Na analise,
descobriu-se que as empresas latino-americanas desenvolvem sua
estratégia com base nos objetivos que desejam alcangar.

Em 48% das organizagdes, o objetivo principal é a conversao ou captagao
de clientes, com uma visdo de rentabilidade a curto prazo. Este conceito
também é conhecido como revenue marketing, um método que visa
gerar leads, e combina esfor¢os de vendas e marketing para desenvolver
campanhas com um retorno sobre o investimento (RO/ - Return on
Investment) de forma segura.

Melhores praticas

Um grande banco do México disse que o principal objetivo de sua
estratégia de marketing digital é "Gerar 15 mil clientes por meio de suas
estratégias de Google e Facebook e alcangar uma taxa de conversao de
vendas de 14% nestes canais".

Uma organizagao argentina da area da educacgao afirmou que, devido as
particularidades decorrentes de sua atividade, seu principal objetivo é
atrair clientes (estudantes) por meio de campanhas direcionadas para a
inscricdo em palestras de treinamento, visando o publico de acordo com
o programa oferecido.

PANORAMA DO MARKETING DIGITAL
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Na segunda posicdo, com 20%, as organizagbes perseguem o objetivo
de fidelizagao e retencao de clientes, ou seja, procuram fortalecer o
relacionamento do cliente com o negdcio e consolida-lo a longo prazo.

PANORAMA DO MARKETING DIGITAL

Melhores praticas

= Uma empresa do Peru, lider no comércio varejista, relata que sua aplicagao de
e-commerce pode tornar os clientes oito vezes mais propensos a comprar. Ao
enviar notificagdes push, o consumidor tem acesso, por exemplo, a ofertas de
desconto escalonadas que fortalecem o relacionamento.

MARKETING DIGITAL 2022

0 terceiro objetivo das estratégias de marketing consiste em melhorar o
reconhecimento da marca, representado por 17% das empresas latino-
americanas. As organizagbes querem que a marca seja lembrada e
reconhecida.

Melhores praticas

Uma importante empresa do setor de seguros no Peru comenta: "Buscamos
abordar os diferentes publicos de forma personalizada e direta, ndo apenas para
fortalecer a geragao de vendas no canal digital, mas também para fazer com
que os clientes entendam a variedade de opgdes de compra que possuem neste
canal. N6s queremos fortalecer o posicionamento da marca e expandir para
mercados adjacentes".
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Evolugao na definigao de objetivos
estratégicos em marketing digital

SEM OBJETIVOS

Nao possui objetivos bem
definidos

5%

OBJETIVOS DE PUBLICIDADE

Possui principalmente objetivos
de publicidade e promogéao
(conscientizagdo/marca)

17%

OBJETIVOS DE MARCA

Busca principalmente objetivos de
reconhecimento de marca e
consideragao

10%

OBJETIVOS DE CONVERSAO

Estratégia focada em objetivos de
conversdo (captagdo/compra)

48%

OBJETIVOS DE FIDELIZAGAO

Estratégia possui objetivos bem
definidos de fidelizacao, retencao e
alguns outros objetivos mencionados
acima

20%
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4.3.

Redes sociais e website, os meios
preferidos para estratégias de

marketing digital

Os meios digitais sdo um fator-chave para o sucesso de qualquer
empresa que pretende estar presente, ter visibilidade e se destacar no
ambiente digital. Na América Latina, o uso crescente da Internet e de
dispositivos tecnoldgicos permite que as organizagdes se concentrem
em melhorar o marketing de sua marca, servigos ou produtos por meio de
posicionamento estratégico.

0 estudo analisou as ferramentas utilizadas pelas empresas da regido
para impulsionar sua estratégia de marketing digital. Em ordem de
preferéncia estéo: redes sociais (94%); website (85%); e-mail marketing
(76%); SEO (60%); SEM (60%); blog (36%); e-commerce e aplicativos
moveis (35%).

Principais ativos digitais utilizados
por empresas na América Latina

Redes
Sociais E-mail
marketing

Website

E-commerce

Aplicativo
movel

PANORAMA DO MARKETING DIGITAL
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a) Redes sociais, o
meio predominante

A seguir estdo os meios de comunicagdo que as organizagdes pesquisadas

destacaram como os mais importantes na ilustragé@o anterior.

A pandemia da COVID-19 obrigou
as empresas a se adaptarem a
um novo ambiente digital, onde
as pessoas ficaram em casa e as
reunides passaram a ser virtuais.
Assim, os canais digitais e diferentes
plataformas de comunicagdao, como
as redes sociais, assumiram maior
relevancia para manter a socializag@o
a distancia e melhorar os processos de
compra e venda.

Para 94% das empresas latino-
americanas analisadas, as redes
sociais sao o principal meio de
desenvolvimento da estratégia de
marketing. De acordo com um relatério
do portal Statista, quatro em cada
cinco latino-americanos tém um perfil
nas redes sociais. O mesmo estudo
revela que o uso de redes sociais na
Ameérica Latina é maior do que em
qualquer outra regido do mundo.

Mesmo assim, ainda ha uma tendéncia
entre as empresas B2B (Business
to Business) de focar nos métodos
tradicionais de marketing, como
patrocinios, workshops, feiras ou
conferéncias. Com o aumento das
opcoes digitais, como as redes sociais
e a otimizagdo dos mecanismos
de busca, estas organizagdes
podem estar perdendo uma grande
oportunidade de negécios.

Para entender suas preferéncias,
os entrevistados também foram
questionados sobre sua estratégia e
presenga em diferentes plataformas
de redes sociais. Foram identificados,
por ordem de utilizagao:
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Redes sociais preferidas das
empresas latino-americanas

Instagram

87%

Facebook

76%

@) 53

Youtube

53%

Twitter

37%

TikTok Estima.-se que o Ti.kT~ok
consolide sua posicdo

1 8 (y como a terceira maior
0 rede social da regido
este ano.

Pinterest

@p 3%

Os resultados correspondem a uma analise ndo exclusiva
de cada rede social em relagdo a amostra geral.

PANORAMA DO MARKETING DIGITAL

MARKETING DIGITAL 2022

oo


https://opinno.com/es
https://www.technologyreview.es/
https://www.nttdata.com/global/en/

A seguir estdo as trés redes sociais preferidas pelas para o desenvolvimento
de estratégias de marketing digital das empresas latino-americanas.

Instagram, a rede social do momento

Com 87%, o Instagram é a rede social preferida das empresas pesquisadas.
Entre as razdes apontadas estdo o aumento do nimero de latino-americanos que
utilizam smartphones, a abrangéncia de suas faixas etdrias presentes narede e a
facilidade da rede social para a exposigao de produtos e marcas.

De acordo com dados do Statista, o Brasil é o pais que mais utiliza essa rede
social, com aproximadamente 127 milhdes de usudrios em fevereiro de 2022.
Isto é mais do que todos os usudrios dos cinco principais paises da América
Latina juntos: México (41 milhdes de usudrios), enquanto Argentina, Colémbia,
Chile e Peru tém 25,34 milhdes; 19,02 milhdes; 12,13 milhdes e 8 milhdes de

usudrios, respectivamente.
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0 recuo do Facebook vs.
o avanco do TikTok

O Facebook, que pertence ao Grupo
Meta, é a segunda rede social
preferida das empresas pesquisadas
para o desenvolvimento de estratégias
de marketing digital, contando com
76%. Além de ser um marketplace, a
rede social esta integrada com outras
plataformas de publicidade e vendas
on-line na América Latina.

Mercado Livre é uma das plataformas
mais conhecidas na regido, com
uma modalidade de venda chamada
Mercado Shops. Esta ferramenta
permite a sincronizagdo de seus
inventarios com o Facebook e
Instagram Shopping, o que facilita o
alcance de diferentes publicos nas
redes sociais e o aproveitamento da
capacidade de obter receita com as
vendas.

Durante o Ultimo trimestre, o Facebook
sofreu uma inversdo de tendéncia,
ficando atras de outras plataformas
como o TikTok e o YouTube. Global-
mente, perdeu meio milhao de usuarios,
0 que teve um enorme impacto negati-
vo em seus resultados financeiros.

Desta forma, sendo a rede social
preferida pelos jovens, 18% das
empresas latino-americanas acreditam
que o uso do TikTok ainda esta em um
estagio inicial em sua organizagao.
Também confirmam que ndo estdo
cientes do progresso da rede social
nos Ultimos dois anos, nem do espacgo
que ela tem conquistado na Ameérica
Latina.

De acordo com a empresa de pesquisa
de mercado eMarketer, estima-se que
o TikTok consolidard sua posigdo
como a terceira maior rede social da
regido até o final de 2022. O TikTok tera
quase o dobro do tamanho do Twitter e
sera trés vezes e meia maior do que o
Snapchat até o final do ano. No entanto,
seus usuarios sdo mais jovens e tém
menor capacidade econémica.
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No momento, a rede social busca aumentar sua comunidade, e é por isso
que sua caracteristica mais atraente para empresas e empreendedores é
seu poderoso algoritmo. A visibilidade dos usuarios aumenta e, por sua
vez, motiva outros usudrios a criarem um perfil na rede social.

Além disso, com o langamento do TikTok for Business em setembro de
2021 na América Latina, os especialistas em marketing da regido podem
aproveitar uma ampla gama de solugdes de publicidade digital e se
conectar com novos publicos de uma forma mais personalizada.

Apesar das vantagens desta rede social, como dito anteriormente, seu
uso ainda esta em um estagio inicial. De acordo com dados do relatério
"Anatomy of Change" da empresa multinacional de tecnologia Oracle,
80% dos latino-americanos descobrem uma nova marca pelo Facebook,
comparado a apenas 13% que descobrem utilizando o TikTok.
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b) Website, o
primeiro passo

Trabalhar o website de uma empresa é o primeiro passo para obter um
bom posicionamento digital. Ter um website bem otimizado e funcional
para os usudrios é a melhor forma de proporcionar maior exposi¢éo da
marca e dos servigos.

Depois das redes sociais, 85% das organizagoes consideram o
website como o segundo meio mais importante em uma estratégia de
marketing. Portanto, é importante ter uma boa presenca, ndo apenas
nas redes sociais, mas também na Web, para que usuarios e clientes
possam encontrar e acessar os produtos e servigos que as organizagoes
oferecem de uma maneira mais eficaz.

A combinagéo de uma boa estratégia de redes sociais com um contetido
e servicos bem projetados no website é essencial para potencializar o
relacionamento com os clientes e as vendas.
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c¢) E-mail marketing,
a ferramenta

fundamental para
as campanhas
personalizadas

Atualmente, o posicionamento de marca e uma boa estratégia de
e-mail marketing caminham lado a lado. Para 76% das empresas
latino-americanas, o e-mail marketing é o terceiro meio mais poderoso
para desenvolver sua estratégia de marketing digital. Toda campanha
de e-mail marketing busca estar na mente do cliente para atrai-lo para
a empresa, seus produtos ou servigos. Em resumo, contribui para uma
aproximagao com os clientes, visando gerar o maior niimero possivel
de vendas por um determinado periodo.

Apenas 37% das empresas afirmam ter um nivel basico de maturidade
em termos de e-mail marketing e 38% possuem um nivel intermediario
de aplicagé@o. Além disso, apenas 13% ndo tém a capacidade de enviar
mensagens automatizadas em sua estratégia de marketing digital.

Nivel de automacao para
e-mail marketing

SEM AUTOMAGAO
Atualmente ndo tém capacidade
para envio automatizado

13%

AUTOMACAO BASICA

Possuem capacidade bdsica de
automacao

37%

AUTOMAGAO INTERMEDIARIA

Dispdem de uma capacidade de
automacao de entrega intermediaria,
com fluxos definidos para
momentos-chave de interagdo com o
cliente. Por exemplo, campanhas de
boas-vindas e e-mails de carrinho
abandonado

38%

AUTOMAGAO AVANGADA

Possuem alta capacidade de criar
80/0 fluxos automatizados baseados nos

objetivos do negdcio e nas

necessidades e interesses atuais

dos clientes. Por exemplo: Envio de

ofertas personalizadas

TOTALMENTE AUTOMATIZADO

Os envios sao totalmente
automatizados e alinhados com a
jornada do cliente

4%
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Nas entrevistas conduzidas neste estudo, as empresas destacaram o
interesse em melhorar suas campanhas de e-mail marketing por meio da
personalizagao das mensagens. Esta mudanga pode aumentar a conver-
séo de clientes e aumentar as taxas de cliques (CTR) visando melhorar a
receita.

Entre os desafios identificados, as organizagbes acreditam ser importan-
te considerar a automacéo das estratégias de e-mail marketing por meio
de tecnologias como a inteligéncia artificial. Estas tecnologias permitem
segmentar, recomendar e entregar as campanhas de maneira mais perso-
nalizada e agil, uma oportunidade que estd cada vez mais presente nas
organizagdes ao redor do mundo.
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5.1.

O ecossistema Martech
na América Latina

a) O inicio das
empresas latino-
americanas no
ecossistema

Martech: cenario
e principais
ferramentas

Sem duvida, a tecnologia e a Internet estdo desempenhando um papel
cada vez mais importantes no mundo dos negécios, e isto pode ser
observado com o surgimento da Martech ou tecnologia de marketing.
Um novo tipo de marketing que envolve o uso da tecnologia para atingir
mais pessoas e alcancgar melhores resultados para as organizagdes.

No estudo, 30% das empresas afirmaram que ainda nao haviam decidido
ingressar no ecossistema Martech. Estas organizagdes sé possuem
ativos digitais, como midias sociais ou um website, e um sistema de
gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) para desenvolver suas
estratégias de marketing.

Além dos ativos digitais acima mencionados, 40% das empresas
pesquisadas possuem ferramentas tecnoldgicas, como visualizagdo de
dados, andlise e SEO.

Entre as ferramentas mais importantes para as empresas da regido
estdo o CRM com 82%, o SEO com 59%, seguido por ferramentas de
gestdo de campanhas com 57% e, finalmente, as ferramentas de social
listening com 38%.
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Ferramentas de CRM
(Gestao de Relacionamento com o Cliente)

Nas entrevistas realizadas, o principal interesse na utilizagdo do
CRM dentro de suas estratégias de marketing digital é a criagao de
relacionamentos mais duradouros e eficientes com usuarios e clientes
potenciais. O objetivo é a fidelizagéo e, consequentemente, melhorar as
vendas e a geragao de receita.

Melhores praticas

Uma grande empresa do setor de varejo do Peru comenta: "O uso de CRM
é indispensavel para melhorar a experiéncia do cliente e criar reconhe-
cimento de marca, uma vez que, ao oferecer um melhor atendimento, a
satisfagao do cliente também aumenta".

Existe um debate entre as empresas entrevistadas sobre o conceito
de CRM com CXM (Customer Experience Management). Algumas das
empresas pesquisadas falam de uma mudanga de perspectiva em
relagdo ao CRM tradicional, enquanto outras dizem que o CXM é uma
extensdo do CRM. O CRM é baseado na otimizagao do relacionamento
com o cliente para geragao de vendas, enquanto que a CXM propde um
foco na experiéncia com uma estratégia integral, permitindo a coleta de
informagdes de uma forma mais abrangente ao longo do ciclo de vida
do cliente.
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SEO
(Search Engine Optimization)

A pesquisa revelou que 59% das empresas latino-americanas utilizam
ferramentas de SEO em sua estratégia de marketing digital. Quando
perguntados sobre a relevancia de SEO em suas estratégias de marketing
digital, 61% das empresas afirmaram que estdo em um nivel intermediario
e dois niveis mais avancados.

Relevancia de SEO na estratégia
de marketing digital

0 SEO é considerado
essencial para a maioria das
iniciativas de marketing e
sdo implementadas
melhores praticas

15% 15%

Atualmente, ndo existe
uma estratégia de SEO
e otimizagéo dos

mecanismos de busca

A pratica de SEO é
totalmente integrada.

® Revisdes periddicas e
Reconhece o valor da melhorias sao feitas no
estratégia SEO e faz-se um plano de SEO

esforco para dedicar
recursos para implementar
as melhores praticas

Algumas agoes
bésicas de SEO sao
executadas para
atender aos padrdes
minimos da industria

Nas entrevistas realizadas, as empresas latino-americanas relataram
utilizar diferentes ferramentas para mensurar seu posicionamento. Entre
as principais ferramentas estdo Google (Analytics e Search Console),
ferramentas de andlise e posicionamento webmaster como Ahrefs,
SEMrush, Sistrix e Helium 10.
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Ferramentas de gestdao de campanhas
(Campaign Management Tool)

Cerca de 57% das empresas afirmam utilizar ferramentas de gestédo de
campanhas para aumentar a produtividade e agilizar processos ou tarefas
manuais, otimizando e automatizando tudo, desde o planejamento e
execucao até o monitoramento e analise de campanhas e anuncios.

Entre as ferramentas utilizadas pelas empresas estéo: Adroll, RollWorks,
HubSpot e Celtra.

Ferramentas de social listening
(Social Listening Tool)

As ferramentas de social listening auxiliam na revisdo das conversas e
das mengdes que os usudrios fazem sobre a marca de uma empresa nas
redes sociais. As ferramentas permitem melhorar a reputagdo da marca,
a inteligéncia da concorréncia e a detecgéo de influenciadores.

De acordo com dados do portal Statista, as caracteristicas mais
importantes das ferramentas de social listening para os profissionais de
marketing na América Latina sao:

+  Andlise de tendéncias sobre tépicos emergentes (56%).

+  Capacidade de cobertura dos canais nos quais sua empresa esta
presente (41%).

+  Capacidade de realizar andlise de emocgdes (36%).

Dentre as ferramentas mencionadas pelas empresas entrevistadas,
destacam-se as seguintes: Hootsuite, Agorapulse, BuzzSumo ou
Clarabridge.
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5.2.
Abordagem estratégica do marketing digital

a) Pensamento Uma boa estratégia de marketing é essencial para o crescimento dos
estratégico, negécios das empresas. Das organizagdes pesquisadas, 40% dizem
o caminho do ter adotado uma estratégia de marketing digital por mais de trés anos.
Entretanto, apenas uma em cada dez empresas latino-americanas ndo

implementou nenhuma estratégia nos ultimos anos.

marketing digital

No caso de empresas que possuem uma estratégia de marketing digital
(90%), em 44% foi possivel implementa-las, atingindo os indicadores de
performance KPIs (Key Performance Indicator) nas areas envolvidas
do negécio. Além disso, 28% afirmam ter conseguido alinha-lo aos
objetivos do negdcio, otimizando e avaliando regularmente.

Empresas com um plano
de marketing digital

90%

Possuem uma

estratégia de
marketing digital

Nivel de maturidade da
estratégia de marketing digital

PROPOSTA DE ESTRATEGIA

Estratégia implementada e alinhada aos objetivosdo  _| . . . . . . ' . . . 0
negdcio e regularmente otimizada e avaliada (1]

ESTRATEGIA DOCUMENTADA

Possui uma estratégia implementada com KPlIs digitais
bem definidos para todas as partes envolvidas

ESTRATEGIA IMPLEMENTADA
A estratégia foi documentada, mas nao

devidamente implementada ou monitorada T~

ESTRATEGIA IMPLEMENTADA E ALINHADA
Existe uma estratégia com iniciativas
taticas de marketing digital T~
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b) Canais de
conexao para

uma estratégia
de sucesso

A importancia de uma boa estratégia de marketing digital abrange os

diretores executivos e o proprio negécio das empresas pesquisadas,

considerando que 70% delas consideram essencial ter uma estratégia
de marketing que impacte nos objetivos do negécio.

Melhores praticas

Uma empresa do setor de telecomunica¢des da Argentina acredita que

"a estratégia de marketing digital é fundamental em todos os niveis, ndo

apenas para a geracdo de vendas, mas também para a construgédo da

marca. Para se tornar um negdcio que cria novos produtos, é necessario

haver marketing, seus canais e ferramentas digitais”.

As empresas da América Latina
reconhecem que o verdadeiro segredo
por trds do sucesso do marketing é ter
uma estratégia inteligente que alia o
marketing tradicional com o digital.
O primeiro passo para alcancar isso é
conhecer o seu publico atual.

O sucesso comercial a longo prazo
exige que as organizagdes transformem,
inovem e assumam riscos. Este
principio leva as empresas a adotar
os mais recentes produtos e servigos
de alta tecnologia para garantir que
ndo fiquem para trds na economia
digital. Infelizmente, muitas vezes a
integragdo com o ecossistema Martech
é realizada deixando para trds as
ferramentas tradicionais, o que é um erro
potencialmente oneroso.

De forma quantitativa, em relagdo
a operacionalizagdo dos canais
na estratégia de marketing digital
das empresas latino-americanas, é
necessario diferenciar a abordagem
multicanal da solugao omnichannel.

As empresas que optam por
estratégias multicanais sdo aquelas
que procuram interagir com seu
publico, combinando diferentes canais
para proporcionar ao cliente uma
experiéncia abrangente. A abordagem
omnichannel, por outro lado, visa
desenvolver relacionamentos mais
sélidos utilizando uma abordagem
centrada no cliente, oferecendo uma
experiéncia unificada e personalizada.

Das empresas pesquisadas que
afirmam ter uma estratégia de
marketing digital, 42% a desenvolveram
com uma visdo integrada de todos os
canais digitais. Por outro lado, 15%
das organizagbes mais maduras
combinam multiplos canais, criando
um ecossistema multicanal integrado.
Entretanto, apenas 11% operam sua
estratégia com uma experiéncia
omnichannel, colocando o cliente no
centro a partir de uma unificagdo de
estratégias em ambos os canais.
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Operacionalizagao dos
canais na estratégia de
marketing digital

6% 26% 42%

Sao realizados Opera em silos Opera com uma
esforgos por canal digital visdo integrada de
isolados sem todos os canais
uma estratégia digitais

como alavanca

Melhores praticas

Opera em um
ecossistema
multicanal
integrado

11%

Opera com uma
estratégia de
experiéncia
omnichannel

= Uma empresa chilena, lider no mercado de telecomunicag6es, declara:
"Depois de definir as ferramentas tecnolégicas que oferecerdo valor ao
negdécio por meio do marketing digital, né6s desenhamos uma estratégia

primaria que se transforma em cada canal, seja tradicional ou digital”.

= Uma importante empresa do setor varejista do México afirmou que um

dos principais desafios para seus negdcios hoje é combinar uma Unica

estratégia que beneficie ambos os canais.
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5.3.

Experiéncia do cliente digital

a) A digitalizacao
como canal
bidirecional

para melhorar

a experiéncia
do cliente

Para as organizagdes, a pandemia da COVID-19 impulsionou a
digitalizagao dos processos. Esta evolugao também colocou a prova as
habilidades digitais dos clientes e do publico.

Cerca de 62% das empresas afirmam ter um perfil de cliente cujo uso
da Internet faz parte do seu cotidiano, sendo comuns as compras e
pagamentos eletronicos. Entretanto, existem excegdes tanto no ambito
setorial quanto geografico. Por exemplo, no setor bancdrio, existe uma
caréncia de digitalizagdo com base em geragdes, com as pessoas mais
velhas tendo maior dificuldade em lidar com ferramentas digitais.

Geograficamente, 63% das empresas peruanas entrevistadas
consideram que seus clientes sdo usuarios menos digitais. Eles
preferem o uso de meios digitais para o entretenimento, com menos
enfoque no uso comercial.
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Percepcao do nivel de digitalizacao
dos clientes latino-americanos

@ MUITO BAIXA: Nenhuma percepgso ou

muito baixa

@ BAIXA: Usudrios de servicos de Internet,
como redes sociais, WhatsApp e
mecanismos de busca, com baixa
frequéncia de uso (1-2 vezes por

semana)

@ BASICO: Usuérios de vérios servicos na
Internet com frequéncia intermediaria
de uso (3-5 vezes por semana)

INTERMEDIARIO: Usudrios cujo uso da
Internet faz parte de sua vida diaria, mas
que ndo estdo acostumados a servigos
eletrénicos ou bancos on-line

AVANCADO: Usuarios cujo uso da
Internet faz parte de sua vida diaria e
que fazem regularmente compras
on-line e pagamentos eletronicos

25%

16%

63%

37%

37%

12%

México

Colémbia

NIVEL 1

NIVEL 2

NIVEL 3

L
—

Peru

0 y

Brasil

Chile
|

Argentina

NIVEL 4

NIVEL 5
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Por outro lado, um dos principais pilares das estratégias de marketing
digital é conhecer o publico e ter suas necessidades bem mapeadas em
qualquer ponto do funil de conversao. Portanto, o feedback do cliente é de
grande importancia.

Neste caso, apenas 15% das organizagdes pesquisadas disseram que
nao sao capazes de tragar o perfil de seus clientes de maneira precisa.
Em 47% ja existe banco de dados de clientes reais e potenciais. Ainda ha
trabalho a ser feito para maximizar a utilizagdo dessas bases de dados.

Melhores praticas

Uma empresa peruana diz: "A melhor opgdo para a digitalizagcdo é
simplificar a experiéncia do cliente, para que este ndo precise ligar, mas
encontre a solugao digitalmente, otimizando sua experiéncia“.

Uma empresa chilena do setor de telecomunicagdes: "Se houver um
parametro como, por exemplo, um NPS (Net Promoter Score ou ferramenta
para medir a fidelizag&o do cliente) abaixo do normal, o gerente pode ligar
pessoalmente para os clientes que tiveram uma ma experiéncia para pedir
seu feedback. Um plano de acéo é entéo feito para consertar o problema”.
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5.4.
Analise digital e gestao de campanhas

a) Alinhar os KPlIs A coleta e utilizagdo de dados é fundamental no desenvolvimento de

com a analise de uma estratégia de marketing digital eficaz para otimizar os resultados
dados para otimizar

da empresa. No funil de vendas ou no processo de atragdo de novos
os resultados

clientes, os gerentes de empresas latino-americanas insistem na
da empresa

importancia de levar em conta os dados. Com esta metodologia, os
resultados podem ser analisados etapa por etapa, desde a visita até a
concluséo da venda.

Melhores praticas

= Umagrande empresa mexicana do setor bancario confirma estatendéncia.
No marketing, certos KPIs sdo mensurados - custo por impresséo, por
lead ou por clique, por exemplo - dependendo do estdgio do funil que esta
sendo analisado. Tudo isso é analisado em relagdo aos objetivos gerais,
como, por exemplo, a captagao de clientes.

O desenvolvimento desta estratégia ainda é baixo. Cerca de 31% das
empresas consideram que a capacidade atual de mensurar os KPIs
com dados é limitada, especialmente quando se trata de analisar um
Unico relatério. Entretanto, alcangando um patamar mais elevado de
maturidade, 23% das organizagdes integram e alinham os KPIs as
métricas de negocios e a estratégia geral de marketing digital. Por
ultimo, 7% das empresas pesquisadas correlacionam tais indicadores
com modelos de analise avangada.
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b) Metodologias
de analise de
dados em uma
estratégia de

marketing digital

Em termos de processamento de dados e capacidade de gerar
de relatérios para otimizar a estratégia comercial, a maioria das
empresas latino-americanas pesquisadas (43%) tem um nivel médio de
maturidade. Em termos quantitativos, 25% das empresas entrevistadas
afirmam ter dados como parte integrante do processo de tomada de
decisOes, devido a sua captagdo automatizada. E trés deles usam
inteligéncia artificial (1A) para realizar um sistema integrado de andlise
de dados que lhes permitem tomar decisdes em tempo real.

Neste aspecto, pode-se ver que o setor varejista se destaca, ja que 77%
das empresas varejistas analisadas ja tomaram decisdes baseadas em
dados. Por outro lado, 7% das empresas nao processam dados para a
tomada de decisdes e 20% informam esporadicamente (trimestral ou
mensalmente) e captam poucos ou insuficientes dados.
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Melhores praticas

Uma importante seguradora mexicana aponta que o maior desafio

é quebrar silos, ou seja, conectar todos os dados captados em cada

plataforma. A organizagdo que for capaz de coletar os dados e souber

como explora-los sera capaz de gerar negdcios e valor para cada um de

seus clientes.

Podemos concluir que o principal desafio esta em iniciar a automagao

do processo e facilitar a tomada de decisées baseada em dados.

Capacidades de processamento de
dados e geracao de relatérios

DATA DRIVEN
AVANCADO:
Sistema de anélise
de dados integrado
e automatizado com
uso de Inteligéncia
Artificial para a
tomada de decisoes
em tempo real

7% SEM DADOS: Nenhuma
analise de dados ou
registro de dados

20%

25%

DATA DRIVEN BASICO:

Dados como parte integrante
da tomada de decisGes para

o marketing digital. Coleta
sistematica de dados e
leituras automatizadas

POUCOS DADOS: Com poucos ou
insuficientes dados coletados.
Sem uso de dados existentes.
Periodicidade esporadica dos
relatérios (de mensal a trimestral)

DADOS EM SILOS: Dados
coletados e reportados
independentemente e a partir
de silos da organizacgao.
Utilizacdo média de dados para
otimizagao da estratégia
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c¢) A importancia do
desenvolvimento

em SEO relacionado
a intencao de busca

Métricas de SEO mais valorizadas

Embora a maioria das empresas esteja ciente da importancia da
otimizagao dos mecanismos de busca, a realidade é que a maioria dos
respondentes (31%) s6 executam tarefas basicas de SEO para atender
aos padrées minimos. Na verdade, 13% das empresas nem sequer tém
uma estratégia de SEO.

Neste ponto, é notavel que, em nivel setorial, setores muito tradicionais
como bancos e seguros sdao os que dao mais importancia a estas
acoes de posicionamento. A razédo disso é que as empresas desses
dois setores estdo muito mais expostas as opinides recebidas pelas
agéncias e usuarios do que em outros setores. Tais revisbes tém
uma influéncia significativa na escolha final de seu servigo ou de seus
concorrentes mais diretos por parte de um cliente potencial.

Para medir o sucesso de SEO, as métricas mais valorizadas pelas
empresas latino-americanas séo as seguintes:

50%

30%

21%

20%

Trafego organico
CTR
Visitas diretas e recorrentes

Ranking de palavras-chave

Tempo de permanéncia em pagina

As porcentagens correspondem a amostra absoluta que responderam a cada escolha mdiltipla.
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A métrica mais valorizada é o tréfego organico (50%) porque é direcionado.

Afinal, hd uma intencdo ou necessidade especifica por parte do usudrio ao

digitar em um mecanismo de busca. Se o conteldo on-line da organizagao
for capaz de fornecer uma solugdo ou resposta, ela terd ganho um cliente,
assinante ou seguidor, sem ter que pagar por um espago.

As empresas latino-americanas tém diferentes tipos de estratégias para
aumentar o trafego orgénico, tais como: geragao de conteldo interessante

sobre sua industria, palavras-chave organicas, link building, SEO

responsivo etc.

Melhores praticas

= Uma empresa chilena do setor de telecomunicagdes falou sobre uma

mudanga de conceito no uso de palavras-chave: "As palavras-chave estao

perdendo relevancia em SEO, hoje em dia o mais importante é a intengao

de busca".

Este novo conceito de ‘intengdo de
busca" (User Intent) estd perturbando o
atual ecossistema de marketing digital
e posicionamento on-line. Em resumo, a
intencdo de busca vai além das palavras-
chave para encontrar um website, consiste
em direcionar os termos de busca para as
necessidades de um determinado publico.

Por essa razdo, um website com um
posicionamento bem definido de intengéo
de busca forneceria aos usuarios as
informagdes de que mais necessitam,
ajudando-os a aprender sobre questdes
que sdo importantes para eles e, portanto, a
tomar decisdes de compra mais assertivas.
Além disso, na nova era dos assistentes
de voz digitais, é vital desenvolver uma
estratégia de posicionamento com intengao
de busca para poder aparecer entre os
resultados.

PRINCIPAIS CONCLUSOES

MARKETING DIGITAL 2022

oo


https://opinno.com/es
https://www.technologyreview.es/
https://www.nttdata.com/global/en/

d) Terceirizagao Nas entrevistas realizadas no estudo, descobriu-se que as empresas
das atividades geralmente ndo tém equipes preparadas paraacompanhar as constantes
de SEO e SEM mudangas nas tendéncias de SEO e SEM. Portanto, € muito comum

recorrer a terceiros para desenvolver estas atividades no negdcio.

Naverdade, o Ultimo relatério global da Clutch afirma que entre as tarefas
técnicas que as empresas terceirizam, 38% representam servigos de TI,
37% contabilidade e, em terceiro lugar, com 34% esta o marketing digital.

0 Google e o Facebook estdo entre as principais plataformas para
servicos de auditoria SEM. Além disso, a maioria dos entrevistados
concorda que, além de ser um apoio a SEO, a SEM busca ag¢des mais
especificas. Poderiamos vincular SEO com a marca e SEM com a
segmentacgao e conversao.

Melhores praticas

= Uma grande empresa chilena do
setor de telecomunicagbes comenta
0 panorama negativo da SEM na
América Latina: "Existem duas grandes
plataformas no  posicionamento:
Google e Facebook, e nao existem
outras opgoes, esta pratica que tende
a oligopolio (a Amazon também esta
entrando em cena) pode ser contréria,
pois elas tém o poder de controlar
o investimento das empresas no
posicionamento".

Na América Latina, apenas
7% das empresas gerenciam
e otimizam suas campanhas
de forma automatizada.
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e) Nivel de O principal desafio ¢ alinhar as campanhas de marketing digital com a
desenvolvimento estratégia geral da empresa. O planejamento atual é geralmente feito
da estrategia ?'e numa base anual e em alguns casos com prazos periédicos (mensal,
marketing digital .

trimestral ou semestral).

Até o momento, 30% das empresas pesquisadas realizam uma ou
mais campanhas por ano que nédo estdo alinhadas a uma estratégia de
marketing. Uma porcentagem muito semelhante (27%) das empresas

planejam campanhas anuais alinhadas com a estratégia geral de
marketing. E apenas 7% gerenciam e otimizam suas campanhas de
forma automatizada. No nivel setorial, as empresas dos setores de
varejo e educacdo se destacam quando se trata de um planejamento
mais maduro de suas estratégias de campanhas de marketing digital.

Neste ponto, a maioria das empresas pesquisadas (43%) consideram
atualmente que ainda ndo alinharam suas campanhas a uma estratégia
geral de marketing digital.

Maturidade no alinhamento de
campanhas de marketing digital
com a estratégia geral da empresa

Sem campanhas: Poucas

campanhas e sem um Campanhas alinhadas a
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planejamento anual

Campanhas nao alinhadas a
estratégia: Algumas/varias
campanhas por ano a
pedido de diferentes areas
do negdcio que nao estao
alinhadas a uma estratégia
geral de marketing digital

estratégia: H4 um
planejamento anual de
campanhas alinhadas a
estratégia geral de marketing

Campanhas alinhadas e
planejadas com objetivos
estratégicos: O planejamento
anual de campanhas é
sequido e ha prazos
periédicos para a integragao
de novas campanhas
alinhadas com objetivos
estratégicos e comerciais

Campanhas automatizadas e
personalizadas: Ha uma série
de configuragdes de
planejamento que acionam
campanhas automatizadas e
personalizadas durante toda
a jornada do cliente digital
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Em termos de mensuragdo e monitoramento dessas campanhas,
39% das empresas pesquisadas integraram ferramentas em todos os
canais. Mas o que é impressionante é que apenas 1% das empresas
consultadas possuem capacidades avancadas semiautomatizadas
para mensurar e otimizar. Com excegéo desse 1%, as demais empresas
pesquisadas ainda ndo tém a capacidade de reagir em tempo real ao

PRINCIPAIS CONCLUSOES

desempenho progressivo das campanhas de marketing digital.

Capacidades de monitoramento,

mensuragao e otimizagao de campanhas

1%

CAPACIDADES
AVANGCADAS:

Estdo disponiveis
capacidades avangadas,
semiautomatizadas de
medig&o e otimizagé&o.
Capaz de reagir em
tempo real ao
desempenho progressivo
das campanhas de
marketing digital

SEM CAPACIDADES:
Sem capacidade de
monitoramento e
medigdo de campanhas

CAPACIDADES
ISOLADAS:

As medidas disponiveis
sdo isoladas por canal

CAPACIDADES BASICAS:
Estdo comegando a ser
estabelecidos processos
padronizados de
medig&do e otimizagdo

CAPACIDADES
INTERMEDIARIAS:
Algumas ferramentas de
monitoramento estao
instaladas e ha um nivel
médio de integragao
entre as medi¢cdes em
alguns canais
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Melhores praticas

= Uma grande empresa argentina do setor de telecomunicagdes comenta
sobre o seu planejamento de campanhas: "Antes do inicio do ano,
fizemos um forecast de comunicagdo e nos reunimos a cada trimestre
para analisar se temos que fazer alguma modificagdo diante de possiveis
desvios que possam comprometer as campanhas, como por exemplo,
uma guerra internacional”.

= Uma empresa colombiana do setor financeiro diz: "Em nossos negécios,
percebemos que os clientes ndo sdo muito receptivos a participar de
campanhas ou sorteios em midias sociais, 0 que resulta em muito pouco
engajamento. No entanto, as promogdes, em Nosso caso, geram muito
mais impacto. Por isso, acreditamos que é fundamental encontrar o tipo
de comunicagao que melhor se adapte ao seu negécio".
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5.5.

Marketing de conteudo

a) Personalizagao
da marca: geragao
de leads, vendas e
trafego Web para

Seu sucesso

O marketing de conteido ganha destaque na construgdo da
personalidade da marca, um aspecto que é fundamental para conectar,
criar empatia e permanecer na lembranca dos clientes.

Mais de 70% das empresas pesquisadas tém um plano de marketing de
contetdo definido. Deste grupo, duas em cada trés empresas realizam o
trabalho sem uma conexao direta com os resultados dos negécios, em
fluxos de trabalho manuais e operacionais.

Melhores praticas

Na opinido de uma empresa mexicana do setor de seguros, o marketing
de conteddo reflete seu sucesso, especialmente em tempos de
contingéncia. Seu conteddo é suficientemente explicativo e educativo
para que o usuario ndo precise entrar em contato com a empresa para
resolver seus problemas ou duvidas. Economizar atendimentos permite
gue a empresa reduza a sobrecarga das unidades.
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0 sucesso no marketing de contetdo é mensurado, principalmente, com
base em trés capacidades:

1.

A capacidade
de gerar leads
com 66% das

A capacidade
de gerar vendas

A capacidade de
gerar trafego na

Web com 56%
das empresas
pesquisadas.

com 61% das
empresas
pesquisadas.

empresas
pesquisadas.

Além dessas capacidades, a interagdo social (30%) e a Web (28%)
estdo em quarto e quinto lugar, apesar de serem pontos importantes na
estratégia de marketing digital por seu potencial para construir marca
e relagbes com o cliente. Assim, observa-se que os objetivos de venda
tém prioridade sobre todos os outros.

Mais uma vez, a prioridade ao retorno sobre o investimento (ROI) em
marketing e a busca de resultados a curto prazo prevalece sobre a
construgdo da marca, uma questdao mais intangivel, embora muitas
empresas ja tenham percebido que é fundamental para que possam
escalar sua estratégia de marketing e alcangar maior maturidade.
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Vale ressaltar que o sucesso em SEO e o marketing de autoridade foram
as opgdes menos selecionadas pelas empresas pesquisadas. Como
discutido na primeira segdo, as empresas latino-americanas preferem
concentrar seus esforgos em metas de conversao em vez de metas de
reconhecimento ou posicionamento de marca.

Por ultimo, em termos qualitativos, varios entrevistados de diferentes
setores falam sobre a importancia do marketing de contelddo na
educacao ou conscientizagao de seus clientes, como uma boa maneira
de oferecer valor aos usuarios sem custos.

Como sera detalhado mais adiante no capitulo de Tendéncias, diante do
aumento dos precos dos buscadores pagos, o foco estd comegando a
se voltar para o contetido organico. Isto pode significar uma vantagem
competitiva diferencial sobre as empresas que investem para estar no
topo dos resultados de busca e os concorrentes que, por sua propria
estratégia de marketing de contelddo digital organico, se encontram
no mesmo lugar sem a necessidade de recorrer a terceiros, fazendo
com que o valor de seu contelddo e, portanto, de sua marca, também
aumentem.
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5.6.
E-commerce

a) Essencial para
as empresas

latino-americanas

As empresas consideram o e-commerce como uma oportunidade de
crescimento e de aproximagao do cliente ou, dependendo do setor, como
uma ferramenta essencial para sobreviver e se manter competitivo em
um mercado com uma clara tendéncia a digitalizacao.

Na verdade, hoje o setor varejista nao sobrevive sem o e-commerce. As
opgoes sdo aprender sobre marketing digital e e-commerce ou recorrer
a terceiros para sanar esta necessidade. Nao existe futuro para uma
empresa se ela ndo tiver presenga na Web.

De todas as empresas pesquisadas, apenas 35% utilizam o e-commerce
em sua estratégia de marketing digital. Embora seja verdade que nem
todos os setores exigem este tipo de iniciativa em seus negdcios, fica
claro que para outros setores seu uso € essencial. Exemplos disso sdo
as empresas do setor varejista e, cada vez mais, as companhias de
seguros. Embora atualmente ndo represente a principal porcentagem
de suas vendas, hd uma expectativa de crescimento em e-commerce
para o setor de seguros.

Em relagdo a este assunto, 38% das empresas pesquisadas ndo
dispdem de um sistema de e-commerce funcional. Este nimero mostra
que muitas empresas ainda nao encontraram uma real necessidade
para investir neste canal.
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Evolugao na estratégia de
e-commerce das empresas
na América Latina

SEM E-COMMERCE

INFRAESTRUTURA
BASICA

INFRAESTRUTURA
MEDIA

INFRAESTRUTURA
ROBUSTA

E-COMMERCE
AVANGADO

Sem e-commerce funcional

Sem muita infraestrutura tecnoldgica e
com pouca adogao ou investimento.
Nenhuma informag&o sobre o
comportamento do mercado

Investimento limitado com infraestrutura
reduzida. E-commerce implementado
com trafego reduzido e impacto
comercial médio na organizagao

Experiéncias de compras personalizadas
de ponta a ponta e integradas com outros
recursos digitais. Infraestrutura robusta
com relevancia comercial na organizagao

Visdo comercial abrangente com foco no
digital, com alto investimento, disruptiva e
ampla participagao na estratégia
comercial das marcas

Em compensacéo, 33% das empresas investem, embora de forma

limitada, com impacto médio/baixo sobre suas organizacdes.

Considerando esses dados, observa-se que o principal desafio

no desenvolvimento do e-commerce é a capacidade de oferecer

experiéncias de compra de ponta a ponta. O objetivo é trabalhar em

uma infraestrutura que seja comercialmente relevante para seus

negécios.
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Melhores praticas

Uma grande empresa do setor farmacéutico comenta: "Nosso setor é
considerado com um dos menos maduros na area de digitalizacéo e ven-
das on-line. De fato, uma das razées identificadas é que os compradores
muitas vezes precisam de assisténcia presencial antes de realizar uma
compra. E, além disso, em muitos paises da América Latina existe uma
farmdcia em cada esquina, o que dificulta ainda mais a venda on-line, ja
que andar uma quadra de distancia elimina os custos de frete”.

De acordo com os dados do setor, 0 uso do e-commerce pelas empresas
ainda é baixo em comparagdo com outras regides. Entretanto, a razéo
do baixo desenvolvimento ndo estd relacionada ao fato de o canal digital
nao ser Util em determinadas areas, mas ao fato de o mercado ainda
nao estar preparado e ndo ter conseguido avangar culturalmente. A
pandemia foi responséavel por comegar a impulsionar e a desenvolver
uma mudanga cultural e, em certos aspectos, serd fundamental uma
transformagdo geracional que romperd receios, barreiras e padroes
tradicionais de compra e venda on-line.
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Além disso, importantes meios de comunicagdo como o Statista
preveem um importante boom no e-commerce da América Latina. Os seis
maiores mercados foram analisados neste estudo e é possivel observar
que o e-commerce cresce de forma continua na América Latina. Paises
como a Argentina e o Chile estao prestes a experimentar uma mudanga
radical com altas taxas de crescimento em um médio prazo.

O boom do e-commerce

na Améri

ca Latina

Os maiores mercados de e-commerce
da América Latina e Caribe em 2021 e
2025 (em bilhdes de délares)*

Brasil

México

Argentina

Colombia

Chile

B

Peru

Demais paises da
América Latina
e Caribe

' 2021 2025

21,4
D 30%

278
I 11%
19,3
D 6 59%
9,7

56 26%
71

D 56 38%
77

i 29 29%

3,7

I 5 40%

30,2

*Previsoes de vendas de varejo on-line.
Fonte: Statista Digital Market Outlook
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b) Do e-commerce
ao marketplace

Na terminologia de marketing, o termo
e-commerce as vezes é confundido
com marketplace. No primeiro caso,
é apenas uma loja on-line que os
usuarios acessam para obter os
produtos de uma empresa. Por outro
lado, um marketplace é como um
shopping on-line, onde, como uma loja
multimarcas, diferentes vendedores
podem anunciar seus produtos em
troca de uma comissao por venda ou
uma mensalidade.

0 alcance e o potencial de crescimento
de um marketplace é muito grande,
pois da a possibilidade de criar uma
grande rede de fornecedores. O
e-commerce, por outro lado, é limitado
a capacidade de produgéo e servigo do
negécio.

Cada marketplace funciona de
maneira diferente e pode ou néo
oferecer solugbes logisticas 360°,
com taxas fixas e comissdes variaveis.
O marketplace pode intermediar os
negacios e se beneficiar das conexdes
realizadas, sem se preocupar com
fabricagdo, compra de estoque ou
garantias, tendo como um de seus
principais objetivos atrair fornecedores
e clientes para a plataforma.

Na América Latina, o conceito
marketplace  surgiu em 2012
Hoje em dia, muitas das grandes
empresas digitais ja aderiram a estes
shoppings virtuais. Como exemplos
de marketplace na regido, podemos
citar a Amazon, o Google Shopping e o
Mercado Livre.

Em termos de tendéncias, foram
identificados ~ marketplaces  com
nichos de mercado. Casos como
Enjoei, Dafiti e Linio, sdo exemplos
de como os nichos podem ser
extremamente escaldveis, pois podem
ser estabelecidos de acordo com
perfis culturais, habitos de consumo,
atividades e hobbies. Outro ponto de
destaque é que eles também tendem
a ter um publico menor, porém mais
comprometido e disposto a investir em
mais compras.
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6.

Desafios e Tendéncias

a) Quais sao
os principais
desafios do

marketing digital
na América
Latina?

Apds conhecer o panorama atual do marketing digital na regido, foram

identificados varios desafios que as organizacdes latino-americanas

precisam enfrentar para melhorar suas estratégias digitais.

Omnichannel para melhorar
a experiéncia do cliente

De acordo com as empresas pesqui-
sadas, um dos principais desafios é o
omnichannel. Apenas 10% delas colo-
cam o cliente no centro do negdcio,
combinando estratégias de canais
on-line e off-line. Dados do Anexo de
Tendéncias da NTT DATA revelam que
78% dos clientes esperam uma expe-
riéncia de compra omnichannel, ou
seja, alinhada a canais digitais e fisicos
e, se possivel, automatizada.

Portanto, é essencial que as empresas
na América Latina se adaptem as
mudancas de marketing e fornecam
uma proposta de valor Unica. Observa-
se que as empresas pesquisadas
implementaram diferentes acgoes. Isso
inclui uma organizagao mais horizontal
da empresa, na qual diferentes areas
estdo sob o comando dos mesmos
lideres, permitindo uma proposta de
valor mais integrada e uma operagao
mais eficiente.

Diante disso, o conceito de Marketing
Data Hub (MDH) torna-se relevante.
Os MDHs sao sistemas que ajudam as
empresas a coordenar as atividades de
marketing em tempo real com dados
de marketing tradicionais, utilizando
bancos de dados de clientes, listas
de preferéncias e dados bidirecionais
como, por exemplo, campanhas de
mala direta ou anuncios publicitarios.
Desta forma, pode-se criar uma
metodologia completa e continua de
analise, estudando o desempenho
das campanhas de marketing e sua
segmentacdo. Todos estes aspectos
permitem melhorar a experiéncia do
cliente, gerando uma atengdo mais
rdpida para entender melhor suas
necessidades e fornecer o servigo
correto.
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Uso inteligente de dados,
o principal elemento na
fidelizacao do cliente

Os dados sao vitais na nova era do
marketing digital, mas ndo é apenas a
coleta de dados que é importante, e sim
seu uso inteligente e a sua influéncia
na tomada de decisdes de negocios.
No estudo, ficou claro que um dos
principais desafios é garantir que os
dados coletados em cada plataforma
possam ser conectados para melhorar
sua utilizacdo em estratégias de
marketing digital.

De acordo com o Anexo de Tendéncias
mencionado acima, 86% dos clientes
estdo dispostos a compartilhar dados
em troca de compensagdo. Isto
representa um grande desafio para
as empresas: informar o cliente sobre
a privacidade dos dados, e fazé-lo
entender que este aspecto pode trazer
beneficios, e ndo ser uma ameaga.

O consumidor que gerenciar seus
cookies corretamente serd impactado
por assuntos de seu interesse. Por isso,
uma boa orientagdao ao cliente sobre
como funcionam os cookies € um ponto
que pode trazer grandes resultados,
tanto para a empresa quanto para o
cliente.

Novos métodos de coleta de dados
estdo sendo desenvolvidos para que
ndo dependam mais de cookies.
Existem navegadores como o Brave,
que tratam os dados de forma mais
correta. Os proprios usudrios séo
os beneficiados por ver um anuncio,
independentemente de clicar nele.
Neste caso, a bonificacdo pela
visualizagdo de um antincio é paga
em uma criptomoedas chamada BAT
(Basic Attention Token), que é 100%
liguida em praticamente todas as
corretoras de criptomoedas.

Existem também protocolos descen-
tralizados com foco em privacidade,
cujo objetivo é similar. No caso da
Oasis Network, os dados gerados
por seus usuarios sao tokenizados. O
objetivo de tokenizar os dados é que
0 proprio usuario seja o proprietario e
possa decidir se deseja ou ndo mone-
tiza-los em seu proprio beneficio.
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Agilidade, uma habilidade
fundamental para a
adaptacao e produtividade

E fundamental para o marketing
digital ter a capacidade de ser agil e
flexivel para gerar rentabilidade em
sua estratégia. As empresas latino-
americanas se encontram em um
dindmico ecossistema de negdcios
que exige dinamismo e capacidade
de resposta, tornando a agilidade um
desafio a ser enfrentado na regido.

Especificamente, na area de marketing,
este desafio foi identificado no relatério
"A_agilidade na América Latina 2021

- Uma competéncia fundamental das

organizacoes flexiveis”. Praticamente

um em cada quatro departamentos
de marketing em organizacdes latino-
americanas adotou a agilidade, porém,
apos os departamentos de Tl, Inovagéo
e Recursos Humanos, sendo esta area
que mais adota a pratica.

Os lideres estdao cientes de que a
agilidade deve abranger outras areas
da organizagdo além das equipes
de TI, devendo ser aplicada a outros
departamentos, projetos e processos.
Neste contexto, as empresas latino-
americanas enfrentam obstaculos

na andlise e na documentagéo para a
gestdo de processos, o que dificulta
a execucdo de uma estratégia que
permita uma rdpida adaptagdo as
diversas transformagdes no mundo do
marketing digital.

Assim nasceu o conceito de Marketing
Agil, que é o desejo dos gerentes de
marketing de tornar suas estratégias
mais rapidas e mais receptivas,
gerando beneficios como a redugéo
do time to market, melhor priorizagao,
produtividade e capacidade de analise
e avaliagdo. O objetivo final é gerar
melhores resultados por meio desta
capacidade.
Resumindo, as organizagdes
compreenderam que a aplicagdo da
metodologia 4gil em outras areas,
como o marketing, ndo s6 as ajuda
a executar suas estratégias, mas
também contribui para que as equipes
gerenciem melhor suas prioridades,
trabalhem de forma incremental e
iterativa e adotem uma mentalidade de
melhoria continua, aberta a mudanga e
ainovagao.
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b) O que esperar

no futuro?

Estar consciente dos desafios enfrentados pelas organizagdes latino-
americanas é fundamental para melhorar as praticas de marketing

digital na regido. Mas quais sdo as tendéncias que irdo definir o rumo
das empresas latino-americanas em um mercado cada vez mais digital?

Metaverso, mais proximo
do que imaginamos

Nao ha divida de que o metaverso esta
cada vez mais presente em empresas
em todo o mundo. Este mundo virtual
permite que as pessoas interajam
umas com as outras e com objetos em
trés dimensdes. E um novo conceito
que descreve a fusdo de realidade
virtual com realidade aumentada.

Um lider sénior de marketing digital
de wuma empresa argentina de
telecomunicagdes comentou: "E se
eu lhe dissesse que, em cinco anos,
vocé estard no metaverso. Sera que
seu negocio sobrevivera sem ele?".
Sob esta premissa, algumas das
empresas estdo considerando o
verdadeiro potencial desta tendéncia,
o que significard uma nova maneira de
interagir com o cliente e gerar inimeras
oportunidades na experiéncia de
compra.

No marketing digital, estas novas
tecnologias tornardo possivel criar
experiéncias imersivas e interativas
para os clientes, onde eles poderdo
explorar e experimentar produtos antes
de compra-los. Em resumo, novas
tecnologias mudardo a maneira como
interagimos e vivenciamos o mundo.

DESAFIOS E TENDENCIAS

MARKETING DIGITAL 2022

oo


https://opinno.com/es
https://www.technologyreview.es/
https://www.nttdata.com/global/en/

TikTok para atrair a
atencao do publico

Além de ser uma nova opgdo de
entretenimento, o TikTok é também
uma oportunidade para que as
marcas estreitem a relagao com seu
publico.

Os dados deste estudo mostram
uma tendéncia crescente entre os
usudrios jovens e adultos. Como
resultado, as marcas estéo se voltando
para esta plataforma como parte de
sua estratégia de marketing digital,
aproveitando o seu algoritmo e as
caracteristicas que a diferenciam de
outras redes sociais.

O TikTok evoluiu de uma aplicagdo
de criagdo de video, onde os usuarios
podem expressar sua criatividade,
para uma potencial ferramenta de
marketing e publicidade. Este ano, o
formato de video na plataforma atraiu
muitas marcas devido a um alto nivel
de interagdo com 0s Usuarios.

Com o langamento do TikTok For
Business em 2021 na América Latina,
os especialistas em marketing da
regido podem utilizar uma ampla gama
de solugdes de publicidade digital e
fazer conexdes de grande valor com
publicos novos e personalizados. E
evidente que esta plataforma vem
ganhando forga e se tornando cada vez
mais interessante para as empresas.
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Conteudo
personalizado

A personalizagdo de conteudo visa desenvolver materiais, agdes e experiéncias
especificas e individualizadas. Hoje, gragas as novas ferramentas tecnoldgicas,
é possivel criar experiéncias personalizadas para cada cliente. Estas ferramentas
tornam possivel criar formas novas de interagdo que melhoram a experiéncia do
usuario (UX).

No marketing digital, o principal objetivo do marketing personalizado é aumentar
as taxas de conversao e retencao de clientes.

Impulsionando o
ecossistema Martech

A tecnologia e o marketing tém uma relagado cada vez mais proxima. O termo
Martech ganhou popularidade entre as empresas latino-americanas gragas
a sua capacidade de otimizar qualquer processo de marketing com o uso da
tecnologia.
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Dentre as ferramentas identificadas neste estudo no ecossistema Martech, duas

delas sdo atualmente tendéncia entre as empresas latino-americanas:

= Campaign Management Tools

Gragas a estas ferramentas, as
empresas  podem  automatizar
o rastreamento, a entrega, o0s
relatérios, as analises de campanhas
e as promogdes. Desta forma, as
empresas podem avaliar e otimizar
diferentes processos de marketing
com base em uma andlise real de
sua eficacia. Este tipo de software
de gestdo de campanhas estd
diretamente relacionado a outras
ferramentas, como, por exemplo, o
e-mail marketing.

0 ecossistema Martech oferece uma ampla gama de ferramentas que abrangem

= Social Listening

Devido a grande importancia que
as redes sociais estdo ganhando
no mundo do marketing, cada
vez mais empresas estdo usando
ferramentas de social listening
para monitorar suas redes sociais.
Esta pratica ndo s6 permite o
monitoramento de comentarios e
mengdes sobre produtos, servigos,
acOes e estratégias das empresas,
mas também permite o rastreio da
concorréncia.

as diferentes funcionalidades de cada tipo de processo.
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Analise aumentada, o epicentro
da estratégia de marketing

A andlise aumentada estd se tornando indispensavel para automatizar as
informagdes das empresas e gerar estratégias de marketing mais eficazes.

Esta prética esta ganhando destaque em relagéo as analises tradicionais devido
a sua capacidade de analisar melhor os dados e selecionar tendéncias de acordo
com as necessidades das empresas. As estratégias de marketing digital podem
ser constantemente alimentadas com informacdes especificas e, portanto, gerar
conteddo muito mais alinhado com os KPIs das organizagdes.

C-commerce, a ponte
entre o digital e o fisico

0 c-commerce ou comércio conversacional € o modelo de negécio no qual o canal
de vendas é via aplicativos de mensagens, como o Instagram e o WhatsApp. Em
muitos casos, eles também séo a ponte de comunicagao entre uma marca e os
clientes para atingir objetivos diferentes.

O comércio conversacional é apresentado como uma alternativa ideal quando o
publico ndo possui dispositivos avangados ou experiéncia no uso de plataformas
de e-commerce ou marketplace.
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Blockchain, uma tecnologia
revoluciondria

O blockchain é uma tecnologia em rapi-
do crescimento que continua transfor-
mando a forma como as empresas sao
organizadas. Na verdade, muitos acre-
ditam que ela serd tao revolucionaria
quanto a propria criagao da Internet.

O papel desta tecnologia é eliminar
os sistemas centralizados e criar um
ecossistema aberto que reinventara
a industria do marketing digital. A
seguranga e descentralizagdo dos
dados acontecera na Web 3.0 com o
uso da tecnologia blockchain.

Trata-se de uma tecnologia de registro
e verificagdo de transagdes que pode
ser aplicada a praticamente qualquer
area que necessite de confianga,
desde a gestdo financeira e imobiliaria,
até os prontuérios médicos. E possivel
afirmar que o papel do blockchain no
marketing da Web 3.0 esta ajudando a
torna-la mais eficiente e transparente.

Em resumo, responder a estes desafios
e tendéncias é uma tarefa pendente
para que organizagdes latino-
americanas enfrentem o marketing
digital do futuro.
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c) A Agenda do
CMO: Criagao de
uma estratégia

de marketing
transformacional

Conforme os clientes ficam mais exigentes, conectados digitalmente
e movidos por propositos, o papel do CMO se torna cada vez
mais complexo. Os clientes tém grandes expectativas, esperando
experiéncias mais ricas, mais responsivas e personalizadas. Os
CMOs estdao comprometidos em cumprir, mesmo que o orgamento,
o pessoal e outras restricdes continuem se tornando mais rigorosas.
Neste contexto, o lider do Marketing precisa dominar habilidades de
andlise, criatividade, colaboragéo e propdsito, até inteligéncia artificial,
mensuragao e tecnologia, para que possa equilibrar estas demandas e,
assim, aumentar sua influéncia.

Com o estudo descobrimos uma nova competéncia, o marketing
baseado em dados, experiéncias personalizadas e sem barreiras para
antecipar e entregar o que os clientes necessitam. Para isso, o CMO
precisa definir a estratégia (onde apostar, como ganhar) e habilitar
o motor (execugdo do marketing de desempenho através de novas
plataformas Martech), destacando-se trés elementos que apoiardo a
agenda do CMO:

Estabelecer uma estratégia com
uma visao centrada no cliente

A estratégia determinara até que ponto
e com que velocidade a empresa
evoluird nos estagios da maturidade
digital. Os conceitos basicos de
uma estratégia de marketing digital
permitirdo ao CMO decidir onde investir,
como utilizar os recursos e executar a
jornada omnichannel, fazendo com
que as campanhas de marketing e
o planejamento de midia ndo sejam
simples ag¢des, e tenham um certo grau
de complexidade. Para que o CMO
impulsione uma estratégia de marketing
digital eficaz, sera necessario focar em
atingir os consumidores certos com a
mensagem certa no ponto de contato
certo.

Considerando que nao ha uma
abordagem universal, a segmentacao
tradicional do consumidor e as
abordagens regulares ndo funcionam.
Campanhas eficazes exigem
uma compreensdao profunda dos
consumidores individuais. Em B2C, o
foco é compreender o consumidor e
seus espagos de demanda, incluindo
todas as informacdes necessarias,
nao somente os dados demogréficos,
para reconhecer suas necessidades
emocionais e funcionais. Em B2B,
compreender a cadeia de valor do
cliente-alvo, incluindo os espagos
de demanda e as necessidades
organizacionais.
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Habilitar as capacidades tecnoldgicas

para se transformarem em
uma maquina de contetdo

Desenvolver uma sélida compreensao
das necessidades, incluindo compor-
tamento, emogbes e satisfagdo do
cliente e ser capaz de rapidamente
traduzir essas percepgées com 0 uso
eficaz de dados e tecnologia em agoes
do negécio em todos os estdgios de
operacao e realizar jornadas inteligen-
tes que aumentem a captagéo, com o
objetivo de acelerar a criagdo de con-

Estabelecer um modelo de
interagao agil no C-Level e
em toda a organizacao

Finalmente, o CMO precisara desblo-
quear orcamentos para acionar investi-
mentos em profissionais, ferramentas
e tecnologias de marketing. Os CMOs
e CEOs podem trabalhar em conjunto
para incorporar e fomentar o propo-
sito em uma organizagdo enquanto
consolidam a fidelizagdo do cliente.
Os CMOs e COOs podem construir
sistemas e processos solidos capa-
zes de dar suporte a sua lideranga de
mercado. Os CMOs e CFOs podem
colaborar para alavancar o marketing
como um investimento para melhor a
rentabilidade.

teldo digital-first, apoiado por uma
estratégia de comunicacao integrada,
que sera necessario para fortalecer,
proteger e maximizar os dados dos
clientes, assim como avaliar e melho-
rar o stack tecnolégico da organizagao
por meio do desenvolvimento de uma
arquitetura de avaliagdo baseada em
dados.

0 CMO precisara identificar e desen-
volver capacidades baseadas em
dados internamente e com parceiros
estratégicos essenciais, 0 que exigira
permitir processos ageis de tomada
de decis6es com uma cultura de teste
e aprendizagem (test-and-learn).
Dessa forma, o CMO precisa fomentar
a colaboragdo com o C-Level, esta-
belecendo uma visdao compartilhada
de mensuragdo que alinhe marketing
com impacto no negdcio, mudando
assim a percepgao da organizagao
de marketing para uma plataforma de
crescimento, desafiando paradigmas
tradicionais.
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