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PREFACIO

PATRICE MONTI

DIRETOR DE MARKETING E VENDAS

Para muitas marcas — empresas, instituicoes, ONGs

— o contetdo ndo é mais usado apenas para divulgar
informacdes sobre produtos, servicos ou valores, mas tem
se tornado uma parte integral desses produtos e servicos e
da sua missao.

Esta reorientacao de foco altera profundamente a forma
Ccomo as marcas posicionam o contetido na sua cadeia de
valor. O papel do conteudo editorial na comunicacao digital
e nas estratégias de marketing tem sido limitado ao de uma
ferramenta promocional — as vezes estratégica, as vezes
secunddria. Mas em um crescente numero de setores o
conteldo vem sendo cada vez mais considerado uma parte
necessaria do produto e da promessa da marca.

Alguns segmentos foram e continuam sendo pioneiros no
estabelecimento de uma nova relacao entre conteddo e
marca, com o valor oferecido pelo contetdo tornando-se
rapidamente um elemento central no sucesso do negécio
e na sua inovacao. Sao empresas que se diferenciam

da concorréncia por meio de uma relacdo de confianca
com o seu publico baseada na entrega de contetdo de
alta qualidade e credibilidade. Esse é o caso do setor de
transportes em geral, especialmente das companhias
aéreas. O conteudo a disposicao dos passageiros nos
avides, primeiro em telas coletivas na cabine, e depois nas
inovadoras telas individuais acopladas aos assentos &,
certamente, uma das maiores evidéncias da transformacao
dos servicos fornecidos para os clientes por meio do
conteudo.

Nesse negdcio, o fabricante de telas, o desenvolvedor da
interface do software, o produtor de contelido — e, mais
recentemente, uma terceira parte, responsavel pela analise
dos dados sobre o consumo do contetdo pelos clientes
finais — todos tém um papel complementar e decisivo

a desempenhar na qualidade do servico oferecido ao
passageiro. O produtor de conteido também deve garantir
a confiabilidade e integridade do seu material editorial —
ainda mais quando boatos e fakenews circulam por toda a
parte e com grande rapidez, criando um novo tipo de risco
operacional para marcas que usam esse tipo de contetdo.
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Este novo conceito de Contelido como Servico (Content as
a Service — CaaS) continua a se expandir por uma ampla
gama de setores, desde operadores de varejo a edtechs e o
mundo dos dispositivos conectados, onde cada player esta
buscando o conteldo certo para o seu mercado e o seu
publico. O conteldo correto é aquele que melhor se integra
a sua tela, ao seu produto ou servico e a sua marca, e gera
mais valor para os seus clientes.

Como qualquer fornecedor e parceiro, produtores de
conteudo informativo ou de entretenimento evoluem

com esses novos mercados e devem pensar em como
encontrar um equilibrio entre o respeito pela integridade
do trabalho editorial e a capacidade de alcancar novos
publicos. A medida que o contetido como servico se torna
uma realidade em todas as industrias, é preciso fortalecer o
didlogo entre as marcas e os produtores de conteudo para
permitir a construcdo de uma relacdo de confianca que, em
ultima instancia, irda beneficiar o cliente, o consumidor e o
publico em geral.

Nos acreditamos na importancia da nossa participagao
neste didlogo e por isso damos voz, neste white paper, a
algumas empresas e organizacdes que utilizam contetdo
como servico, para conhecermos algumas das tendéncias
que estao abrindo um novo caminho nas relagdes entre
marcas e produtores de conteiido nos meses que se
seguirao.
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LAURENT NICOLAS

DIRETOR DE MARKETING
MERCADQOS CORPORATIVOS AFP

E com muita satisfacdo que apresentamos este primeiro white paper
dedicado a novas formas e usos de contelido como servico.

As paginas seguintes refletem, em primeiro lugar, uma forte abordagem
empirica. Os executivos entrevistados utilizam estratégias de contetdo
integradas nas suas areas de atuacdo e criam valor para os seus clientes. E por
essa razao, também, que escolhemos um formato de entrevistas, para que

o didlogo possa ser o mais significativo e aberto possivel, e que a discussao
iniciada aqui possa continuar para além desta primeira publicacao.

A outra escolha que fizemos em termos da estrutura deste white paper foi
retratar uma variedade de mercados. Procuramos apresentar exemplos de
utilizacdo de conteldo como servico em segmentos diferentes e, as vezes, até
surpreendentes. Naturalmente, o setor de transporte, por seu pioneirismo
nesta forma de utilizacdo de contelido, esta bem representado nas entrevistas
com a Eurostar e Flixbus, mas também trazemos exemplos inovadores em
outras dreas como as edtechs, com a chinesa LingoChamp®; midia indoor
digital com a Seenspire; prevencao de conflitos com a Unido Africana e
eletrodomésticos inteligentes com a Thermomix®.

Queremos expressar, contudo, uma ponta de ressentimento ao publicarmos
esta série de opinides de especialistas em contetido como servico. Apesar de
vdrias tentativas, ndo conseguimos alcancar um equilibrio entre o nimero

de executivos entrevistados do sexo masculino e feminino. Esperamos
continuar registrando os desenvolvimentos e tendéncias neste mercado e, no
futuro, entrevistar mais executivas sobre o assunto. Assim, gostariamos de
aproveitar a oportunidade para convidar gestoras e diretoras a nos contatar e
compartilhar suas experiéncias e desafios utilizando contelido como servico.

Como o feedback de profissionais neste setor ndo é tdo comum, esperamos
que os projetos e experiéncias apresentados aqui sejam Uteis a todas as
partes interessadas, qualquer que seja a sua posicdo na comunidade, sua
area de negdcios ou sua nacionalidade.
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DENTSU

Quarto maior grupo de comunicacdo no mundo, a dentsu é especializada em todas as areas da comunicacdo, desde estratégias de

comunicacao de marketing e desempenho digital a producéo de contelido, consultoria em estratégia de midias, gerenciamento de dados e

eventos.

Na Franca, a dentsu é dona de vérias marcas lideres como Carat, Isobar, iProspect e dentsu X, contando com uma equipe de quase mil

pessoas. Pierre Calmard é o presidente do grupo na Franca e na regido Mena (Oriente Médio e Norte da Africa).
A dentsu esté presente em 145 paises e tem cerca de 66 mil funcionarios em todo o mundo

PAULA LEFEVRE

DIRETORA EDITORIAL
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Por que as marcas se beneficiam ao colocar o
conteudo no cerne da experiéncia do cliente?

Que critérios elas usam para escolher o
conteudo mais apropriado?

Ha muitas razdes para que uma marca crie seu préprio
conteudo. Pode ser para construir uma relagao de
confianca com seus clientes, ou criar uma ligacdo forte com
publicos mais amplos (um estimulo para a visibilidade e
recrutamento). Algumas empresas preferem comunicar a
sua “razdo de ser” e utilidade, além de seus compromissos
e valores como agentes sociais, produzindo conteido
voltado para o embasamento de suas reivindicacdes.
Também pode haver a necessidade de marcar presenca
no mundo digital e destacar-se da concorréncia com uma
mensagem exclusiva, ou ainda para estimular conversas
de clientes também sobre a experiéncia e ndo s6 sobre o
produto.

Este ultimo ponto pode até permitir que algumas marcas
eventualmente explorem novos modelos de negécios onde
o valor agregado é gerado mais pelo contelido de marca
(branded content) do que pelo produto em si. Por exemplo,
a Peloton trabalha integrando suas bicicletas interativas a
um conteudo exclusivo, acessivel apenas por assinatura.

No futuro, poderiamos imaginar um modelo parecido para
automoveis, eletrodomésticos etc.

Para escolher o contelido mais apropriado, vocé deve focar
nos valores da marca, sua historia e seu DNA, ao mesmo
tempo em que analisa os interesses e necessidades do seu
publico, e entdo combinar os dois. E oferecendo contetido
alinhado a marca e ao seu publico que uma relagao
duradoura, baseada em autenticidade / entretenimento /
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utilidade / servico pode ser desenvolvida.

Sendo uma empresa com presen¢a em 145
paises, vocé observa abordagens diferentes
das marcas em relacdo ao seu contetdo,
dependendo do seu pais de origem?

Um equivoco comum é achar que o conteddo é um mero
elemento opcional, acessério, em uma estratégia de
marketing. Como é a pratica atualmente nos Estados
Unidos, o contetido deve ser incorporado a estratégia
global da marca. Deve ser integrado a ela no nivel mais alto
possivel para oferecer aos consumidores uma experiéncia
consistente e harmoniosa em todos os pontos de contato.

Além disso, nossos estudos apontaram diferencas no
consumo de contetddo e no comportamento de compra de
acordo com areas geograficas. Fatores culturais e habitos
tém um forte impacto na forma que os internautas buscam
e consomem conteudo.

Atualmente, na Franca, as marcas usam essencialmente
uma abordagem SEO, e ainda é dificil conseguir fazer as
estratégias de contelddo subirem na cadeia de marketing.
O risco maior aqui é passar uma mensagem conflitante
devido a abordagens de contetdo diferentes adotadas
pelos varios departamentos da empresa (midias sociais,
comunicacdo, marketing, e-commerce, compras etc).
Poucas ddo importancia a uma estratégia de conteudo
verdadeiramente holistica.

“A Peloton trabalha integrando suas
bicicletas interativas a um conteudo
exclusivo, acessivel apenas por

assinatura. No futuro, poderiamos
imaginar um modelo parecido para
automoveis, eletrodomeésticos etc. ”
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No entanto, o que recomendamos na dentsu é a adogao

de uma abordagem metédica baseada em dados, insights
e conhecimento das audiéncias, combinada com uma
profunda compreensao das forcas da marca. Estamos
convencidos que oferecendo conceitos editoriais de alta
performance, Unicos e integrados em todas as plataformas
— incluindo em campanhas especiais, parcerias com outras
midias e estratégias de marketing com influencers — as
marcas emergirdo mais fortes e, sobretudo, mais visiveis.

O objetivo é comunicar a“ personalidade de midia”da
marca. E por isso que falamos mais em linha editorial do
que em conteudo. “Contetdo " tornou-se um termo muito
abrangente, em que as defini¢cdes de inbound marketing,
marketing de conteldo e branded content se sobrepdem.
Colocar a linha editorial de volta na esséncia das estratégias
de marketing significa pensar a midia no sentido mais
verdadeiro do termo, ou seja, como um processo que
permite que as mensagens sejam disseminadas e
comunicadas.

As marcas hoje tém uma abordagem
estratégica de conteudo diferente, em
comparacao ha alguns anos? Vocé vé

mudancas nessa abordagem no futuro?

Enquanto no passado as marcas investiam mais no
chamado conteudo SEO / de visibilidade, com énfase

em desempenho de curto prazo, atualmente tem havido
uma mudanca nas estratégias globais de conteudo,
especialmente para as marcas verticais nativas digitais
(Digital-Native Vertical Brands - DNVB), bem como para
alguns grandes grupos, que entenderam os beneficios para
0s seus negdcios. Aos poucos as opinides estdo mudando
para uma abordagem mais integrada e colocando mais
significado e criatividade no cerne dos sistemas.

Hoje, o objetivo é oferecer modelos de negécios onde o
conteudo esteja no cerne da proposta de valor da marca, e
seja um ponto de diferenciacao e preferéncia.

Além disso, hoje os dados coletados tém um papel
fundamental na forma como compreendemos estratégias
de conteldo.

Por fim, o desenvolvimento de um contelido bem
elaborado e sustentavel estd se tornando cada vez mais
importante. Ele expressa, tanto em substancia quanto na
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forma, a necessidade de levar mais tempo, ir mais devagar,
para chegar ao fundo das coisas.

Ha outras formas de pensar que vocé acha que
podem ser interessantes?

O surgimento do conteiido como um elemento definidor
da cultura da marca, além da sua comunicagao (media
brand, caixa da ressonancia da personalidade de midia da
marca), deveria ser enfatizado. Para algumas empresas,
isso significa o desenvolvimento de uma abordagem
mais orientada para servicos, mais transparente, e menos
orientada para produtos, que ird fomentar a sua razdo de
ser e 0 seu compromisso para com a sociedade.

Além disso, a ideia de um fluxo multifacetado (UX / fluxo
de trabalho / governanca) é uma nocéo particularmente
interessante, quando se trata de conteudo, que ira
beneficiar a marca.

Enxergar o conteido como a estrutura basica do
ecossistema da marca e da empresa significa imaginar
uma organizacao inteira baseada em uma estratégia de
contelido. Podemos, entdo, desenvolver experiéncias
editoriais fluidas, criando caminhos para o usuario
baseados em branding editorial e, mais uma vez,

posicionando o conteido como um elemento fundamental

em toda a comunicac¢ao. Consequentemente, uma
empresa deve implementar uma governancga de contetdo

efetiva e sustentavel, verdadeiramente integrada, para
facilitar a distribuicdo e simplificar decisées, por meio de
ferramentas de gerenciamento de conteudo e garantir uma
forte consisténcia editorial. Tudo deve girar em torno de
uma estratégia de conteudo clara e aceita, desde o site de
e-commerce, ao CRM, embalagens, o employer branding e a
politica de CSR.

Finalmente, o conhecimento do seu publico-alvo &,

agora mais do que nunca, uma area de diferenciacao

em potencial. Para além do conhecimento da marca e
técnicas de marketing tradicionais, é crucial identificar

e explorar os sinais fortes e fracos que o mundo digital
nos permite observar. Isso inclui uma andlise detalhada
dos resultados das buscas, acompanhamento das midias
sociais e foruns, além das pesquisas mais tradicionais com
painéis de consumidores. Os resultados, associados ao
nosso conhecimento da marca e a pressao da concorréncia,
orientam os posts e a comunicagao com o publico em
contextos especificos, de forma a melhor atender as
expectativas dos consumidores.

Se esta andlise for executada por especialistas em conteudo
editorial com experiéncia em técnicas de storytelling, entdo
a marca tem todos os ativos necessdrios para criar um
ecossistema forte e sustentavel.
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EUROSTAR

A Eurostar opera o Unico servico internacional de trens de passageiros de alta velocidade que conecta o Reino Unido a Franga,
Bélgica, Holanda e outros paises da Europa. Tendo comemorado recentemente 25 anos de atividade, a empresa proporciona uma

experiéncia de viagem agradavel e relaxante e é uma alternativa as viagens aéreas, conectando os centros de grandes cidades a

Paris em apenas 2 horas e 15 minutos. Os trens da Eurostar contam com trés classes de servico e, em tempos normais, operam

mais de 70 linhas por dia, oferecendo uma flexibilidade muito apreciada pelos clientes.

MATT LOVELL

DIRETOR DE DADOS INSIGHT

& ANALYTICS

Ha quanto tempo vocé vem propondo
conteudo como servico na Eurostar? Que tipo
de conteudo a empresa utiliza?

A Eurostar vem produzindo contetddo ha muito tempo,
tanto informagdes sobre destinos (para despertar interesse)
como sobre a experiéncia Eurostar.

Nos ultimos anos temos buscado conhecer melhor os
passageiros que viajam conosco, de forma que o nosso
conteudo possa ser adaptado aos seus interesses. Isso

tem resultado na criacdo de pecas de conteudo feitas sob
medida, e um foco maior em assuntos com relevancia
mais imediata, como eventos sazonais ou o lancamento ou
abertura de eventos, restaurantes etc.

0 que faz com que o conteuido seja cada vez
mais estratégico para o sucesso de companhias
de transporte?

Para nos ha dois fatores-chave quando se trata de
conteudo.

O primeiro é a utilizacdo de contetido para atrair clientes
para o nosso site e despertar sua vontade de visitar nossos
destinos viajando com a Eurostar, aumentando a nossa
taxa de conversao e, consequentemente, as receitas.

O segundo fator-chave é oferecer aos clientes contetido
associado a sua viagem, de forma que desde o momento
em que fazem a reserva até o fim da viagem suas
necessidades tenham sido atendidas. Isso pode incluir a
previsdao do tempo, mapas para facilitar a circulacdo no seu
destino, ofertas ou vouchers para hotéis e transfers para
atracdes durante a visita.
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De forma mais geral, creio que o conteudo ja existe na
maioria das organizagdes; no entanto, o foco obviamente
varia caso a caso. Em algumas empresas, também é

mais dificil criar contetido que seja efetivamente capaz
de conquistar o engajamento dos clientes. No mercado
financeiro, por exemplo, a maioria das empresas oferece
informacdes sobre seus produtos, sendo mais dificil
encontrar conteddos mais inspiradores ou que promovam
envolvimento. Os melhores esforcos que vi nesse setor
foram da Barclay, com seu site www.barclayslifeskills.com
,onde a empresa tenta se posicionar como um servico de
consultoria para apoiar a oferta de seus produtos.

No segmento de lazer e viagens, no entanto, tem se
tornado quase inevitavel que as empresas precisem
oferecer contelido como servigo para os seus clientes. A
maioria das marcas tem feito isso ha muito tempo, em
um nivel bem basico, com informacdes genéricas sobre
os destinos. No entanto, parece que nos ultimos anos
essa evolucdo tem sido mais lenta, sem que nenhuma
marca venha se destacando por oferecer uma verdadeira
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“Por enquanto, todo o contetido que oferecemos
no aplicativo da Eurostar é gratuito, mas temos
discutido se deveriamos ou ndo cobrar por
certos contetidos, como a Amazon Prime e a
Netflix, para oferecer os filmes e séries mais
recentes. ”

experiéncia para o consumidor por meio de conteudo.
Por isso, estamos orgulhosos de estarmos a frente dessa
tendéncia neste setor.

Como é o conteudo do aplicativo da Eurostar?
Como ele funciona? Quem o utiliza?

O aplicativo da Eurostar foi criado para ser um companheiro
de viagem, com o foco variando de acordo com a fase

da viagem. Isso envolve desde sugestdes de destinos e
pré-reservas (com fungées simples para facilitar reservas
repetidas para clientes frequentes) até a conexao com

0s nossos produtos de entretenimento a bordo (revistas
digitais, filmes, TV e séries), conteido de apoio na chegada
ao destino e armazenamento de bilhetes. Temos pensado
em futuras fungdes, como passaportes e carteiras de
identidade virtuais, de forma que o passageiro tenha tudo
em um s6 lugar, deixando tudo o mais simples possivel.

Por enquanto, todo o contetido que oferecemos no
aplicativo da Eurostar é gratuito, mas temos discutido se
deveriamos ou nao cobrar por certos contetudos, como
Amazon Prime e Netflix, para oferecer os filmes e séries
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mais recentes e talvez permitindo que clientes com suas
proprias contas nesses servicos simplesmente facam login,
sem pagar.

O que os dados do aplicativo da Eurostar dizem
sobre a experiéncia do passageiro? E o que
vocé faz com essas informagdes?

Os dados coletados no aplicativo, no site e no nosso
sistema de entretenimento a bordo estado se tornando
cada vez mais importantes para nos ajudar a entender as
necessidades dos passageiros e assim poder oferecer a eles
a melhor experiéncia possivel quando viajam conosco.

Recentemente demos inicio a um enorme projeto para
segmentar nossa base de clientes para realmente entender
as motivacdes e necessidades de cada tipo de cliente.
Nossa intencdo é processar dados de engajamento de
conteudo associando-os a informagdes sobre suas compras
anteriores, utilizacdo de e-mails e outros atributos. Assim,
teremos uma visdo muito mais rica dos nossos clientes e
poderemos personalizar suas interacdes com a marca o
maximo possivel.

Que outras fontes de dados vocés usam para se
aproximar de seus clientes?

Contamos com conjuntos de dados de todas as areas do
nosso negdcio, desde informagdes sobre a compra de
bilhetes a interagées com os nossos canais de atendimento
(e-mail, chat, telefone ou redes sociais), além de respostas
obtidas nas diversas pesquisas que fazemos em todas essas
areas.

Que tecnologias poderiam ajuda-lo a

“0 proximo passo no desenvolvimento
de contelido é a criagéio de uma

plataforma em que os clientes
possam colaborar com a produgdo de
conteudo. ”

2
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desenvolver o seu trabalho?

Para nés seriam melhorias nos sinais de Wi-Fi dentro dos
tuneis pelos quais nossos trens trafegam, e sinais 4G e
5G nos paises por onde passamos, para permitir que os
passageiros possam usufruir do contetdo disponivel.
Temos trabalhado sobre isso com o nosso provedor de
solucdes de Wi-Fi e provedores de sinal, e esperamos ja
contar com uma conexao melhor nos tuneis do sul de
Londres no préximo ano.

Também estamos estudando como podemos explorar

o desenvolvimento de novas tecnologias on board para
armazenamento e download / upload de contetdo nas
nossas estacdes e durante as viagens, de forma que o
contelido possa ser armazenado em servidores nos trens
ou em um dispositivo do cliente (se eles escolherem o
conteudo antes da partida do trem), reduzindo a pressao
na nossa rede durante a viagem. Isso é particularmente
importante no caso de conteudo ao vivo, como noticias,
esportes ou resultados de eleicdes — é muito melhor
facilitar a conexao de muitos clientes com um conteudo
do que a conexao de centenas de clientes com fontes

diferentes (com os consequentes delays e problemas que
afetam a sua experiéncia).

O préximo passo no desenvolvimento de contetido

como servico é a criacdo de uma plataforma em que os
clientes possam colaborar com a producao de conteudo.
Isso pode incluir, por exemplo, a avaliacao dos lugares
que visitaram, indicando para que tipo de viajantes sdo
aconselhados, e o upload de fotos e videos. Queremos
estimular um maior compartilhamento de contetido e que
nossos clientes divulguem suas experiéncias inesqueciveis.
Isso também é estratégico porque permitird que eles se
tornem embaixadores da marca Eurostar, e também que
nds possamos oferecer conteddo mais atualizado e com
curadoria para cada destino, em tempo quase real, por
meio do nosso aplicativo.
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LINGOCHAMP®

A LAIX Inc. ¢ uma empresa de inteligéncia artificial (IA) baseada na China que desenvolve e distribui produtos e servicos voltados para a
popularizacdo do aprendizado de inglés. A LingoChamp® é a submarca da LAIX. O principal aplicativo da LAIX, o English Liulishuo é operado
sob a marca LingoChamp®. Utilizando tecnologias de inteligéncia artificial de aprendizagem profunda (deep learning) e aprendizagem

adaptativa (adaptive learning), o aplicativo oferece aos usuarios correcdo de pronuncia customizada, correcdo gramatical, bloco de notas

para vocabuldrio e outros recursos, além de ajuda de monitores online.

YUXI CHEN
TEAM LEAD DE CONTEUDO

|
O LingoChamp® é um aplicativo que ensina
inglés por meio de IA: como ele funciona?

A LingoChamp® surgiu a partir de uma visao de seus
trés fundadores: a esperanca de que todas as pessoas
podem aprender inglés para se empoderar, estimular
seu potencial, e se tornar cidadaos globais. A empresa
proporciona experiéncias de aprendizado customizadas,
acessiveis e eficazes em mais de 175 paises. Oferece aos
usuarios analises precisas da pronuncia de fonemas para
ajuda-los a falar melhor sem a ajuda de professores!

Nosso produto nao envolve somente inteligéncia artificial.
E um aplicativo subsidiario que oferece uma intensa e
extensa leitura de artigos jornalisticos e livros em inglés,
envolvendo um algoritmo adaptavel nos testes de
vocabulario de inglés dos usuarios.

A |A é usada principalmente nos cursos de escuta

e conversacao disponiveis no nosso aplicativo, em

que os usuarios podem praticar conversacao sem
constrangimentos com o Alix, o coach virtual da
LingoChamp®. O professor de inglés virtual conta com
um mecanismo proprio para reconhecimento da fala

e de pontuacao; outro para avaliacdo do dominio e

da pluralidade do discurso; e um sistema de feedback
personalizado em tempo real. Por meio de tecnologias de
IA de aprendizagem profunda e adaptativa, os usuarios
recebem correcao de pronuncia personalizada e corregdo
de gramatica, um bloco de anotacdes de vocabulario

e outros recursos, complementados por servicos de
monitores virtuais.
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Que tipo de contetido vocé oferece no seu
aplicativo e que papel ele desempenha no
processo de aprendizado?

Em poucas palavras, nds selecionamos artigos jornalisticos,
fazemos um resumo e os colocamos a disposicao dos
usuarios chineses. Atualmente contamos com dez
diferentes provedores de conteudo para o aplicativo,

o suficiente para produzir a quantidade de artigos
jornalisticos que queremos oferecer para 0s Nossos
clientes.

Esses artigos jornalisticos sdo muito importantes para o
seu processo de aprendizado, ja que permitem que eles
leiam conteldo de qualidade, sobre varios assuntos e em
diferentes niveis de dificuldade.

No contexto do nosso trabalho, nés escolhemos e, as vezes,
adaptamos artigos e livros, resumindo-os, de forma que
nao ha necessidade de producao de contetido em tempo
real no momento.

“Nossa expectativa na LingoChamp®
é que o contetdo nos ajude a fidelizar
usudrios, mantendo-os conectados

por mais tempo quando abrem o
aplicativo, e que o utilizem com mais
frequéncia. ”

&

LingoChamp

12- AFP@


https://www.facebook.com/AFPfra
https://twitter.com/afp
https://www.instagram.com/afpphoto/
https://www.youtube.com/c/AFPnewsagency
https://www.linkedin.com/company/afp/

Voltar ao sumario

Vocé teve dificuldades para encontrar o
equilibrio entre os conteudos gratuitos e
premium disponiveis para os usuarios?

N6s nao buscamos esse equilibrio intencionalmente.
Usudrios que pagam uma assinatura tém acesso a tudo,
enquanto os que ndo pagam podem apenas ler os artigos
originais em inglés. Nés cobramos pelas funcionalidades
que oferecemos, como traducao, compreensao da leitura,

exercicios e informacdes adicionais sobre o assunto.

i - LER -
It agrmved in 2007, st aites
Felinnce [ndustries had
laumched Juo, a 4G feletoms
operation which esduzally

reduced the cost of moddle

data

N—

telecoms operation

LT
inm T

EEAT & e L]
ERETEE- AEAE ol T
At I A T

i [Ty | R Teapme——— 1 ]

Na sua opiniao, porque tantas marcas,
incluindo a LingoChamp®, colocam o conteudo
na esséncia de seus produtos?

Nossa expectativa na LingoChamp® é que o contetido nos
ajude a fidelizar usuarios, mantendo-os conectados por
mais tempo quando abrem o aplicativo, e que o utilizem
com mais frequéncia.

Nesse sentido, a qualidade do contetdo é primordial. Ha
muitos canais digitais de compras que vocé pode usar
para tentar atrair clientes em potencial para seu servico,
mas aqueles que vocé conseguir conquistar sé ficardo se
acharem que seu produto e o contetdo que ele oferece
tém boa qualidade.

Evidentemente, qualidade é um conceito relativo, que deve

ser definido e avaliado de forma especifica por cada marca
e produto.
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“Esses artigos jornalisticos séo muito
importantes para o processo de aprendizado,
ja que permitem que eles leiam contetido

de qualidade, sobre varios assuntos e em
diferentes niveis de dificuldade. ”

O conteudo de qualidade ajuda a atender as
expectativas dos clientes?

A credibilidade do conteldo que utilizamos, a variedade

de topicos e a sua relevancia para 0s nossos usuarios sao
critérios que estdo na esséncia do valor que oferecemos.

A autenticidade e nomes de peso sdo importantes. Usudrios
podem ser atraidos, por exemplo, por um artigo da The
Economist ou do The New York Times.

O conteudo de qualidade nao sé contribui para o indice de
satisfacdo do usudrio, como também facilita o trabalho dos
desenvolvedores de contelido. O contelido de qualidade
também estimula nossa experiéncia de trabalho. Artigos de
qualidade abrem espaco para uma leitura mais critica. Por
exemplo, se ele é bem estruturado, podemos falar sobre
como escrever noticias, a légica por tras da proposta do
autor ou técnicas mais comuns de redacédo de noticias, por
exemplo. Ou, no caso do emprego de uma palavra mais
dificil em vez de uma mais comum, podemos analisar as
diferencas sutis entre as duas, e também os seus varios
significados.

Quando escolhido com cuidado, o conteido melhora a
experiéncia do cliente. Vocé pode imaginar como essa é
uma missao critica para nds, uma vez que o aprendizado
de inglés por meio da leitura é o que fazemos no nosso
aplicativo. O conteldo esta no cerne da experiéncia.

Qual é proximo passo? Como novas formas de
utilizacdo do conteuido como servi¢o podem
ajuda-los a oferecer uma experiéncia ainda
melhor para os seus clientes?

Tenho pensado em um modelo “i+1” para distribuicao de
conteudo. Atualmente, a Al parece confinar as pessoas

nos seus proprios nichos de informacao; entao talvez

seja 0 momento de adotarmos a teoria linguistica de i+1,
ou“hipétese de entrada” (input hypothesis), e expor as
pessoas ndao somente as informacdes que elas escolhem,
mas também a informacdes além de sua compreensao.
Mas, de maneira geral, eu acredito que independentemente
do desenvolvimento tecnolégico, um contetido de
qualidade permanece sendo a esséncia do produto.

0
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THERMOMIX®

O principal negocio da Vorwerk, uma empresa familiar fundada em 1883, é a venda direta de produtos de alta qualidade, como
o Thermomix®, um robd de cozinha multifuncional que tem simplificado o preparo diario de refeicoes ha mais de 50 anos. A
combinagdo especial de varias fun¢des em um Unico eletrodoméstico, que podem ser incrementadas por meio de constantes
atualizagGes, e a disponibilizacdo de milhares de receitas especialmente criadas para o Thermomix® — com garantia de sucesso

— ja conquistou cerca de 9 milhGes de usuarios no mundo inteiro. A divisdo Thermomix® esta presente em 15 paises na Europa,

Asia e América do Norte com subsidiarias locais.

THOMAS GERLACH

GERENTE DE PRODUTQOS DIGITAIS COOKIDOO®

Quais foram os principais marcos na historia da
Thermomix®? O que é o Cookidoo®?

O primeiro Thermomix® foi lancado em 1961. Em 2014, o
modelo TM5 foi o primeiro eletrodoméstico a contar com
um display e receitas digitais como acessérios (Chips de
Receitas). Junto com o TM5 também lancamos a primeira
plataforma de receitas Thermomix® para fornecer receitas
culindrias guiadas e facilitar o seu armazenamento.

Em 2016 nds relancamos essa plataforma de receitas como
Cookidoo®, conectada ao TM5 por meio do acessério de
Wi-Fi Cook-Key®. As receitas do Cookidoo® podiam ser
sincronizadas com o TM5, e criamos nosso modelo de
assinaturas para receita digitais. Também comecamos a
fornecer atualizacbes do TM5 de forma remota.

O TM6, nosso modelo mais recente, vem com o Cookidoo®
integrado. O TM6 e o Cookidoo® vao ficando cada vez
melhores com as atualizacdes de software, novas funcoes, e
uma oferta cada vez maior de receitas.

0 modelo TM6 agora conta com Wi-Fi,
bluetooth e uma grande tela touch que

“Ndo se trata somente de novas
caracteristicas do aparelho, mas
também de incrementar a experiéncia

culindria de uma forma geral. A era
da cozinha inteligente estd apenas no
comeco. ”’
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permitem que ele ofereca muitas outras
funcdes além de cozinhar. Como vocé define
essa nova experiéncia culinaria?

Com a integra¢ao do Cookidoo® ao Thermomix®, vocé
pode buscar receitas, acessar seu planejador semanal

ou suas proéprias listas de receitas. Vocé ndo precisa usar
seu telefone ou tablet na cozinha para ter ideias do

que preparar, ou ver a sua agenda. Ao mesmo tempo,

o Cookidoo® esta no seu bolso quando vocé vai ao
supermercado e quer saber o que precisa comprar. O
Cookidoo® acompanha nossos clientes aonde eles forem,
simplificando toda experiéncia culinaria, desde a pergunta
“o0 que vou cozinhar hoje” a receitas guiadas.

Aintegracao da plataforma Cookidoo® ao
TM6 foi uma das principais evolucoes do
equipamento em comparagao ao TM5. Por
que é cada vez mais importante para a marca
colocar contetido na esséncia do produto?

E importante para n6s porque é importante para 0s Nossos
clientes. Eles nao querem ter que buscar seus telefones

ou tablets antes de comecar a cozinhar. Eles podem

até escolher qual sera a proxima receita que vao fazer
enquanto estiverem cozinhando. Nossos clientes podem
ter acesso ao Cookidoo® em qualquer lugar. Quanto mais
simples e facil for a experiéncia do usudrio, maior serd o
uso do Thermomix® e do Cookidoo®, e mais os clientes os
recomendarao a amigos e parentes.
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Essas novas interfaces permitem que vocé
aprenda com as expectativas dos clientes?

Sim. Agora somos capazes de descobrir como os clientes
estdo usando nossos produtos, que receitas eles preferem,
como eles variam o modo do preparo, e que buscas nao
geram resultados. Com isso, aprendemos como podemos
melhorar nosso conteudo e ajudar nossos usuarios a
conseguir 6timos resultados. Tudo isso nos ajuda a otimizar
a experiéncia individual dos nossos clientes.

Que tipos de contetido sdo oferecidos pela
Thermomix®?

Nossas receitas sao o combustivel de toda a experiéncia
do cliente. Elas estao disponiveis em nossos livros de
receitas, revistas, aulas de culinaria e, no TM6 com o
Cookidoo® integrado. O Cookidoo® oferece mais de 60

mil receitas guiadas, com sucesso garantido, sendo que
disponibilizamos novas receitas semanalmente. Além de
receitas, fornecemos artigos, videos e ferramentas para
organizar, preparar e servir a comida. E adoramos interagir
com a nossa comunidade nas redes sociais.

Por que vocé acha que o conteudo se tornou
uma parte tao importante do seu modelo de
negocios?

Sempre foi muito importante. Para conseguir o maximo

de valor com o seu Thermomix, os clientes precisam de
receitas e de inspiracao. A experiéncia culinaria sempre
comeca com a pergunta “o que vou cozinhar hoje?”.
Quanto mais inspirados, mais os consumidores descobrirao
novos universos gastrondmicos e gostardo de cozinhar.

A integracdo harmoniosa entre o equipamento e as
receitas ndo s6 atendeu a uma importante demanda

do consumidor, como também aumentou ainda mais a
importancia do conteudo.
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0 Cookidoo® esta disponivel em mais de 45
paises. Como vocé escolhe o contetido certo
para os seus 3,3 milhoOes de assinantes?

O conteldo culindrio é muito regional e emocional. Por
isso, nossas areas de marketing desenvolvem conteudo
local nos paises onde atuamos.

Muitos clientes também gostam de aprender novos termos
culindrios e buscar receitas de outros paises. Esses insights
e 0 “tesouro” que sao as nossas mais de 60 mil receitas
internacionais guiadas nos permitem oferecer sugestdes
mais personalizadas e estimular a criatividade.

“Aintegra¢do harmoniosa entre o equipamento
e as receitas néo so atendeu a uma importante
demanda do consumidor, como também
aumentou ainda mais a importdncia do
conteudo. ”

Qual é o proximo nivel da “ experiéncia
culinaria”? Que tipos de melhorias
tecnoldgicas ou novas funcdes podem
melhora-la?

Acreditamos que nossos clientes estdo esperando
conteudos mais customizados e uma experiéncia cada

vez melhor. Nao se trata somente de criar novos recursos
no aparelho, mas também de incrementar a experiéncia
culinaria de uma forma geral. A era da cozinha inteligente
apenas comecou, e nds acreditamos firmemente que as
receitas tém um papel muito importante para fazer o ato de
cozinhar cada vez mais facil e divertido para os usudarios.
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SEENSPIRE

A Seenspire é o primeiro servico de streaming de contetdo unificado a fornecer acesso a contetido editorial
e gerado por usuarios para difusdo em telas e painéis digitais (midia OOH) instalados em locais onde as

pessoas trabalham, esperam e fazem compras.

SAMUEL MEKONEN
CEO E COFUNDADOR

Quais sao os desafios para as organizagoes
que utilizam a midia DOOH como parte de sua
estratégia de comunicacdo?

Para que a sua comunicagdo seja bem-sucedida, uma
empresa precisa de diferentes canais para divulgar a

sua mensagem, com um canal reforcando o outro. As
organizagdes estao sempre procurando a “bala de prata”
que as ajudara a se comunicar de forma eficaz com todos
0s niveis da organizacao.

A relevancia e a qualidade do contelido serdo os fatores
determinantes para que qualquer canal consiga atrair
atencao da sua audiéncia, ndo importa qudo sofisticada
seja a tecnologia utilizada. A velocidade do ambiente de
negécios nos dias de hoje demanda a criagao continua de
conteudo, o que é um grande desafio para a eficacia da
midia DOOH.

No entanto, isso consome tempo e recursos. Para resolver
essa questao, organizacdes de todos os tamanhos, de
pequenos varejistas a grandes empresas, precisam
entender como podem maximizar o impacto dos seus
canais em midia DOOH.

Como o contetido potencializa a experiéncia
do espectador de midia OOH dentro das
organiza¢oes?

Como mencionei acima, o conteudo é a forca motriz que
faz com que um canal de comunicacao seja eficaz. A midia
OOH s6 conquistara o seu publico quando oferecer o
mesmo conteldo diversificado e dinamico que ele tem na
televisdo em sua casa. A diferenca é que a midia OOH esta
sempre ligada sem ser invasiva, o que a torna um canal de
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“A velocidade do ambiente de negocios
nos dias de hoje demanda a criagdo

continua de contetido, o que é um
grande desafio para a eficacia da midia
indoor. ”

comunicacao bem aceito. No entanto, a organizagao devera
considerar cerca de 2 mil horas de programacao por ano,
para garantir a presenca de contetddo no horario comercial
de 9has 17h.

Quais sdo os principais players necessarios
para o sucesso de midia OOH?

Geralmente caberd a Tl o papel de criar a rede de telas
ou painéis. Uma vez pronta a rede, entram os gerentes
de midias sociais, marketing e comunicacéo, além das
liderancas (RH, CEO) que tenham mensagens a serem
divulgadas e amplificadas através das midias OOH.

Em todas as camadas da organizacao ha diferentes

niveis de engajamento e de tipos de conteudo que sdo
necessdrios para atrair a atencdo do espectador. Imagine
uma tela em um espaco onde as pessoas trabalham,

estdo esperando alguma coisa ou fazendo compras. Por
exemplo, se a audiéncia na sede de uma empresa envolver
visitantes e empregados, o contetido devera ser diferente
da comunicacao operacional do dia a dia nas fabricas e
depositos.

Para um profissional de marketing & comunicacao, a midia
OOH permite a alavancagem de contetidos que alcancem
a audiéncia certa na hora certa através de um mix de
mensagens corporativas, midias sociais, contetido gerado
por funcionarios e contetdo editorial de fontes confiaveis.
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Maximize o impacto da sua comunicacdao em MDOOH

Crie uma playlist de conteudo diversificada e automatizada
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Qual é o potencial do mercado de midia OOH?

Todo mundo esta constantemente tentando atrair a
atencdo do seu publico para a sua mensagem. No entanto,
muitas mensagens sao entregues por meio de canais
sobrecarregados com conteudos de varias fontes, como
celulares e computadores, que acabam se tornando vias de
informacdo congestionadas. Além disso, é a audiéncia que
controla a navegacdo nesses canais, ndo o mensageiro.

Em primeiro lugar, as partes envolvidas no uso de midia
OOH aprenderam a enxergd-la como um canal alternativo
a uma caixa de entrada de e-mails lotada e a outros
meios usados para divulgar informacdo em celulares e
computadores.

Em segundo lugar, o hardware e software agora cabem nos
orcamentos de todas as organizagcdes, independentemente
de seu tamanho ou area de atuacéo, desde pequenos
varejistas a grandes escritérios corporativos e
estabelecimentos de ensino.

Finalmente, a medida que a tecnologia fica mais
acessivel, amigdvel e integrada, ndo é mais necessario ser
tecnicamente proficiente para adotar uma midia indoor. A
Unica exigéncia é o acesso a uma variedade de contetido
que seja custo-efetiva e consiga atrair a atencdo para as
suas telas e para a sua mensagem.
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O contetido esta estimulando a adocdo da
midia OOH. Por qué?

Como acontece com muitas novas tecnologias, as empresas
americanas foram as primeiras a adotar e a apresentar a
midia OOH para o resto do mundo.

No entanto, por muito tempo a falta de contetdo criado
especificamente para esta midia desestimulou sua maior
adocdo, com operadores limitados ao uso de videos,
imagens, slides de PowerPoint reaproveitados e feeds de
RSS nao confidveis. Isso comprometeu o alcance de bons
resultados que seriam necessarios para sua maior utilizacao
nas empresas.

Isso ndo deveria surpreender, ja que o conteudo é sempre

o impulsionador da adesao. Sejam musicas, filmes ou
programas de TV, dar ao usudrio acesso ilimitado a
conteudo tem sido crucial para a adocao de muitos servicos
de streaming.

Essa mudanca disruptiva no mercado consumidor também
levou a Seenspire a criar um servico de streaming de
conteudo voltado para midia OOH, resolvendo o principal
desafio dos usudrios finais ao dar-lhes acesso a conteudo
ilimitado.
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Um canal de comunicagdo que esta
sempre ligado, sem ser invasivo,

Telefone celular Midia indoor Computador

O que diferencia os mercados dos EUA, Reino Unido,

e Austrdlia e o mercado europeu séo, evidentemente,

os diferentes idiomas falados na Europa continental,

que tivemos que considerar. No processo de sourcing e
licenciamento de contetdido mais regional ou multilingue,
vimos que isso tem levado ao crescimento da Seenspire no
mercado europeu.
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AFRICAN UNION

A Uni3o Africana é uma organizac3o continental composta por 55 estados-membros que comp&em a Africa. Foi oficialmente criada em 2002.
O Departamento de Paz e Seguranca (Peace and Security Department - PSD) da suporte ao Conselho de Paz e Seguranca (Peace and Security
Council - PSC) no exercicio de suas fung¢des sob o protocolo do PSC. Dentro do PSD, a Divisdo de Prevencao de Conflitos e de Alarme Precoce
foca na previsdo e prevencao de conflitos violentos na Africa.

TAYE ABDULKADIR

DIRETOR DE SISTEMAS DE INFORMAGAO, SISTEMA CONTINENTAL DE ALERTA PRECOCE

(CONTINENTAL EARLY WARNING SYSTEM - CEWS), DIVISAO DE PREVENCAO DE CONFLITOS
E DE ALARME PRECOCE. DEPARTAMENTO DE PAZ E SEGURANCA, COMISSAO DA UNIAO

AFRICANA.

No que consiste o seu trabalho como Diretor de
Sistemas de Informacao no Departamento de
Paz e Seguranca da Uniao Africana?

Sistema Continental de Alerta Precoce, ou CEWS, na

sigla em inglés, é um dos pilares da Arquitetura Africana

de Paz e Seguranca, que da suporte aos esforcos de
prevencao de conflitos da Unido Africana, uma organizacdo
intergovernamental. A Sala de Crise é o nosso hub principal,
responsavel por coletar e monitorar dados. N6s operamos
24/7, o que permite o monitoramento de informacdes em
tempo real.

No nosso departamento, nés monitoramos muitos dados e
fontes de noticias para permitir uma melhor compreensao
de eventos e situacdes em rapida evolucéo, e analisamos
aqueles que sdo mais criticos. Nossos “ clientes ” sao os
tomadores de decisdo na Uniao Africana, incluindo o
comissario de Paz e Seguranca e o presidente da Comissao
da Unido Africana e do Conselho de Paz e Seguranca, a
guem nos reportamos de varias maneiras, como alertas,
briefings (verbais e por escrito), proje¢des de cendrios,
atualizacao de situagoes etc. Esses produtos usam dados
brutos e informagoes coletadas por meio de diferentes
mecanismos que adotamos.

Os comunicados feitos pelo presidente sobre

acontecimentos importantes no continente também sdo
informados por flash reports divulgados pela Sala de Crise.

Que tipo de contetido vocé utiliza? E como o
utiliza?

Diferentes tipos de dados, ou de conteudo, chegam
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de fontes variadas. As mais importantes sao fontes
abertas, como agéncias de noticias (via assinatura), sites
jornalisticos, blogs etc. O monitoramento desses dados
é automatizado através de um bem elaborado sistema
de categorizacao que separa o conteido em diferentes
assuntos. Os dados sao apresentados em um painel
unificado, e entao processados para identificar possiveis
ameacas a estabilidade no continente africano. O desafio
principal aqui é organizar o contetdo e encontrar o mais
critico.

O conteudo mais importante que usamos é textual.
Agéncias de noticias como a AFP sao integradas ao nosso
painel, onde os dados coletados de fontes abertas e das
agéncias de noticias que assinamos sdo automaticamente
marcados em diferentes categorias de assuntos e areas.
Além disso, os analistas da Sala de Crise usam conteudo
multimidia para auxiliar o entendimento da questao.

As outras fontes de informacédo que utilizamos sdo dados
de campo coletados por organiza¢des da sociedade civil,
enviados em relatérios elaborados em modelos pré-
definidos.

“Os dados sdo apresentados em um
painel unificado, e entdo processados

para identificar possiveis ameagas a
estabilidade no continente africano. ”’

ATican(@) 1. arpe
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Quase todos os nossos produtos utilizam texto para
entregar informacao para os publicos previstos (como os
tomadores de decisao). Tabelas, mapas e outros recursos
graficos também sdo usados para ajudar a esclarecer o
assunto em questao.

Que critérios vocé usa para escolher os seus
fornecedores de contetido? Com quantos
fornecedores vocé trabalha?

A escolha de provedores de conteldo é determinada
pela sua capacidade de fornecer informagdes em “tempo
real” sua cobertura da Africa e diversidade de idiomas.
Nos temos assinaturas de duas agéncias de noticias e
dois provedores de data analytics, além de servicos locais
de traducdo de conteudo para o inglés, para facilitar a
integragdo com o nosso painel.

Mas, com o desenvolvimento de tecnologias mais
avancadas de mineracdo de dados, passamos a monitorar,
em tempo real, mais de 4 mil sites de noticias e blogs de
fontes abertas. Também temos a capacidade monitorar

o Twitter usando hashtags, listas e sequindo contas
especificas.

Quanto a confiabilidade, o fator humano é sempre levado a
sério. E por isso que temos em nossa Sala de Crise analistas

que filtram, fazem a apuracao e conferem a confiabilidade
de uma noticia especifica antes de usa-la em diferentes

produtos. A coleta de dados informatizada, feita a partir de
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vdrias fontes, ajudou a categorizacdo dessas informacgdes
em vdrios contextos e em diferentes assuntos. Mas, depois
disso, é um processo humano. Além da nossa equipe na
Sala de Crise, n6s temos analistas cobrindo cada regido

e area tematica para produzir um produto analitico
minucioso.

Ha quanto tempo vocé tem acesso a dados
recebidos em tempo real na Africa? Como vocé
conseguia fazer o monitoramento antes disso?

Nos usamos agéncias de noticias, inclusive a AFP, hd mais
de 15 anos — desde a criacdo da nossa Sala de Crise,

que tem como tarefa a coleta de informacdo em tempo
real. No passado esse contetido costumava ser recebido
via satélite, mas agora, com a internet, estamos usando
protocolos de transferéncia de arquivos em tempo real.
Além disso, progressos recentes na mineracdo de dados

e machine learning nos ddo uma grande alavancagem
para automatizar o processo de coleta de informacdes em
tempo real na CEWS.

African
Union'=
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FLIXBUS

A FlixBus é uma marca alemé que oferece servicos de 6nibus interurbanos em diversos paises. Pertence a FlixMobility GmbH, que também
opera as empresas FlixCharter, FlixTrain e FlixCar.
A FlixBus Charter é o segmento B2B da FlixBus especializado no transporte de grupos (escolas, associagdes, clubes), operando nos dez

principais paises da Europa.

FRANCOIS HOEHLINGER

DIRETOR DA FLIXCHARTER

FRANCA, BELGICA E LUXEMBURGO

Desde a sua criagao, em 2013, a FlixBus
construiu a maior rede de transporte de
onibus de longa distancia da Europa, e esta
mudando a maneira de viajar de milhdes de
europeus. Qual o significado da “ experiéncia
do passageiro ” na FlixBus e qual o papel do
conteudo nessa experiéncia?

A experiéncia dos passageiros da FlixBus, ou a“viagem do
cliente’, pode ser avaliada em cendrios antes, durante e
depois da viagem.

Antes da viagem, o desafio é oferecer uma transicao
harmoniosa entre a busca da informacao e o ato de compra
do servico de transporte.

Durante a viagem, nosso compromisso é garantir aos
passageiros o minimo de estresse e a melhor qualidade de
transporte. Qualquer coisa que ajude a reduzir o primeiro
e aumente a segunda. Naturalmente, o conteudo é um

elemento fundamental para que possamos informar,
prestar servicos e entreter.

No6s buscamos disponibilizar todas as informacgdes
relacionadas a viagem e apresenta-las aos passageiros
da melhor forma possivel, de forma a reduzir o estresse
e as incertezas inerentes a qualquer viagem. A oferta de
servicos é um aspecto reconfortante, porque permite
que o passageiro tenha um papel ativo na sua viagem
(seguros, cancelamentos, servicos de bordo etc). Por fim,
o entretenimento &, naturalmente, um fator essencial
para que os clientes tenham uma experiéncia imersiva ao
desfrutarem de contetido de qualidade (videos, musica
etc).

Depois da viagem, nosso compromisso continua com

0s servicos pds-vendas e através do nosso sistema de
retencao profissional, que faz da FlixBus uma marca lider
reconhecida pelos nossos clientes. O pdés-venda é um
alicerce de uma empresa de servicos bem-sucedida, e deve

FLi>BUS
FLiXBUS
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“0 conteudo é um elemento

fundamental para que possamos
informar, prestar servicos e entreter. ”

ser constantemente aprimorado, especialmente por meio
da tecnologia.

Vocé pretende oferecer servigos de conteudo
para os passageiros nos seus onibus B2B?
Por que a FlixBus esta focando parte da sua
estratégia de longo prazo na distribuicio de
conteudo?

Nos nossos mercados B2B, os passageiros sdo, geralmente,
grupos com a mesma motivagao para viajar. Nossa
abordagem, nesse caso, é oferecer conteldo voltado

para esse objetivo comum. Estamos trabalhando com a
Close, uma empresa holandesa especializada na criacao
de aplicativos, para desenvolver uma plataforma de login
em que os clientes possam acessar facilmente contetidos
especificos. Essa é uma iniciativa promissora que esta
sendo avaliada por alguns de nossos principais clientes.

Por exemplo, nés transportamos muitas pessoas para
eventos esportivos, como partidas de futebol e rigbi,

e esses grupos buscam conteutdo esportivo. Por isso,

nos fechamos parcerias que, no futuro, nos permitirao
oferecer para esses torcedores, durante sua viagem, uma
experiéncia que corresponda aos sentimentos de amizade e
paixao provocados pelo esporte. O que estamos buscando
com esse compromisso e investimento &, em primeiro
lugar, a satisfacdo dos nossos clientes, que é medida, na
FlixBus e na FlixBus Charter, via o Net Promoter Score.
Evidentemente, o nosso foco principal é na esséncia do
nosso negdécio — transporte — mas estamos convencidos
de que ao melhorar a experiéncia, especialmente em
termos de conteudo, aumentamos a satisfacdo do cliente.

Que desafios vocés enfrentaram ao criar esse
portal e sua interface?

Desde o inicio, focamos em dois pontos especificos. O
primeiro é técnico, mas esta no cerne da proposta de
valor. Trata-se da habilidade de conectar nosso fluxo de
informacdo em tempo real (geolocalizacédo e rastreamento
dos onibus, precos em tempo real etc) a infraestrutura e
interface do nosso aplicativo.

O outro grande desafio é a habilidade de atualizar o portal

e o conteudo. Ou seja, a funcionalidade e a interface do
portal por um lado, e a oferta de informacao, servicos e
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entretenimento por outro. E um trabalho constante.

O portal também o ajuda a conhecer melhor os
seus clientes?

A caracterizacao de usuarios, viabilizada principalmente
pelo acesso com login, é, de fato, uma grande vantagem,
ja que sabemos com quem estamos nos comunicando.
Isso nos permite oferecer contedido mais adaptado as
expectativas dos clientes.

Nas nossas atividades B2B, gracas ao uso do portal

pelos passageiros, nds teremos uma segmentacao mais
detalhada dos clientes, além de um conhecimento

mais profundo dos membros de cada grupo, sejam eles
torcedores de um time de rigbi, um grupo de escoteiros ou
uma associagao.

“A experiéncia dos passageiros da FlixBus
pode ser avaliada em cendrios antes, durante e
depois da viagem. ”

A granularidade desses dados também é muito Util para
0s nossos clientes B2B e os organizadores dessas viagens.
Eles ganham um melhor entendimento dos perfis e usos
dos membros do seu grupo — sempre esperando que
consigamos reduzir os pontos cegos nos nossos dados o
maximo possivel.

Que elementos podem ser usados para
melhorar ainda mais a experiéncia do
passageiro a bordo da rede FlixBus? Novas
tecnologias, como a implementacao do 5G, por
exemplo? Ou contetido? Ou ambos?

Ambos, com certeza. Nossos clientes ficardo mais
satisfeitos com a FlixBus e a FlixBus Charter sempre

que oferecermos uma experiéncia mais personalizada,
semelhante ao contetido que eles desejam consumir em
outras situacdes, como videos, musica e noticias, além de
sugestoes de restaurantes e outras atragoes.

No entanto, ainda temos desafios técnicos a superar

para conseguirmos entregar esse nivel de experiéncia: 5G
(cobertura maior, mais rapida), envio de mensagens no
onibus, geolocalizacao, ou conectividade entre viagens.
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Gostaria de fazer uma pergunta ou
comentario sobre o conteudo do
white-paper?

Escreva-nos em:
contacto@afp.com

Siga-nos:
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