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O Gerenciamento de Marketing Corporativo, ou EMM, é
uma solucdo de tecnologia de software para organizagdes

de marketing que fornece uma plataforma de marketing
abrangente para o gerenciamento das intera¢des com clientes
e possiveis clientes durante o ciclo de vida do cliente. Antes de
apresentarmos o conjunto de Gerenciamento de Marketing
Corporativo da IBM, mostraremos algumas observagoes
recentes sobre o ambiente de marketing atual que definem o
contexto no qual a IBM procura atender as necessidades dos
profissionais de marketing.
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Atualmente, a pritica do marketing é desafiadora, em razio
do surgimento do “cliente com mais poder”. Os clientes atuais
sdo bem-informados, usam outras pessoas como sua fonte de
informagdes primdria, interagem com outras empresas por
meio de diversos canais, pontos de contato e midias e desejam
(mas raramente conseguem) uma experiéncia superior de
cliente — e possuem meios de expressar sua frustragio quando
nfo conseguem o que desejam.

Seus clientes estdo realmente fortalecidos. Para atender a esses
clientes com mais poder, os profissionais de marketing devem
—agora mais do que nunca — colocar os clientes no centro de
tudo o que fazem.

As empresas encaram o desafio com o EMM
A IBM estd comprometida a ajudar os profissionais de
marketing a serem bem-sucedidos, independentemente
desses desafios. O compromisso da IBM em atender as
necessidades dos profissionais de marketing faz parte de um
conceito maior, chamado pela IBM de Smarter Commerce.
O Smarter Commerce usa o surgimento do cliente com mais
poder e sugere que os processos de negécios principais —
primeiramente, a aquisi¢io de bens para venda, o marketing
desses bens, sua venda e o atendimento aos compradores —
sejam todos melhor conectados ao cliente e, como resultado,
melhor conectados entre si.

O marketing ¢ uma parte importante dessa abordagem.
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Ao longo do tempo, a fungio do marketing se expandiu além
de seus limites tradicionais. Atualmente, o marketing também
contribui para os processos de negécios de compra, venda e
atendimento. E natural que qualquer processo de negécios
que uma empresa esteja tentando centralizar mais no cliente
requeira conexdes mais profundas com o marketing.
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Os profissionais de marketing enfrentam
uma “diferenca de complexidade”

Os resultados do inovador estudo Chief Marketing Officer
(CMO) da IBM, lancado em 2011, reforca a observacio de que
atualmente o marketing € uma pritica desafiadora. Para criar
esse estudo, a IBM entrevistou mais de 1700 CMOs de todo

o mundo. Os dados destacados aqui revelam alguns dos mais
importantes desafios enfrentados atualmente pelos CMOs e
suas organizacoes de marketing.

No estudo, os CMOs falaram sobre os desafios da crescente
complexidade do marketing. 79% dos CMOs esperam um
nivel alto ou muito alto de complexidade em seu trabalho
como profissionais de marketing nos préximos cinco anos.
Mas apenas 48% dos CMOs se sentem preparados para a
complexidade esperada. Isso cria o que a IBM chama de
uma “diferenca de complexidade” de 31%, o que significa
que os CMOs precisam de ajuda para lidarem com essa
complexidade.
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Mas o que, exatamente, significa “complexidade”? Alguns
dados adicionais ajudam a responder essa questio.

A IBM pediu que os CMOs classificassem desafios especificos
relacionados ao marketing, falando o quanto esses desafios
podem afetar o sucesso do marketing — o eixo x do gréfico a
direita — e 0 quanto eles se sentem despreparados para lidarem
com esses desafios — o eixo y do gréfico.
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Os desafios que aparecem no quadrante superior direito do
grafico representam os desafios de maior impacto e para os
quais os CMOs se sentem menos preparados. Em outras
palavras, esses sio os maiores desafios enfrentados pelas
organizagdes de marketing atualmente.

Os quatro principais desafios sdo explosio de dados, midia social,
crescimento das opgdes de canal e dispositivo e deslocamento
demogrifico de clientes. E ficil ver por que os CMOs estio
enfrentando uma “diferenca de complexidade”, porque todos
esses desafios tornam o marketing muito mais complicado hoje
do que era antes. E no futuro ficard ainda mais complicado.

Vocé talvez pense que esse “despreparo” existe apenas nas
empresas que apresentam um mau desempenho com relacio
ao desempenho geral nos negdcios. Mas, na verdade, o problema
€ universal. Mesmo os profissionais de marketing que
trabalham para as organizagdes mais bem-sucedidas — as

de “bom desempenho” — estdo passando por dificuldades.

O estudo de CMOs da IBM mostra que as organizagdes

que tém bom desempenho estdo ligeiramente mais bem
preparadas para o gerenciamento dos desafios mais criticos —
mas apenas ligeiramente. E menos da metade delas se sentem
completamente prontas. Aqueles que estdo em empresas de
mau desempenho estdo ainda mais incertos quanto a sua
capacidade de lidar com os desafios.

A Solugao? Integrar o marketing entre todos
os canais, pontos de contato e midias com
o EMM

Os profissionais de marketing precisam responder a todos
esses desafios, integrando melhor seus esfor¢os de marketing,
entre todos os tipos de midia, em um programa de marketing
coeso e coordenado. O marketing efetivo feito para clientes
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com mais poder requer a construg¢io de um relacionamento
entre os clientes e as empresas que os atendem, independentemente
da midia, do canal de comunicacido ou do ponto de contato
usado pelos clientes em determinado momento para interagir
com essa empresa.

O problema € que os esfor¢os de marketing da maioria das
empresas ainda sdo separados pelo tipo de midia. Alguns
grupos gerenciam uma midia “paga” — a propaganda que
é comprada externamente. Outros, gerenciam uma midia

Os fornecedores precisam reunir todos os seus
esforcos de marketing em todos esses canais, pontos
de contato e midias

“prépria” — ou seja o website, os emails, a mala-direta e outros
pontos de contato da prépria empresa, como centrais de
atendimento, lojas e filiais. Enquanto outros grupos ainda
gerenciam uma “midia adquirida”, composta atualmente em
grande parte por midias sociais, essa for¢a poderosa que estd
afetando o marketing como um todo, mas que também inclui
coisas como RP.

A maioria dos profissionais de marketing carece de:

Além das separagdes organizacionais, faltam aos profissionais
de marketing duas coisas:

Primeiro, falta uma plataforma para o gerenciamento de todo

o marketing, para ajudd-los a coordenar e a integrar tudo o

que estd acontecendo no marketing. Atualmente, existem mais
partes méveis nas organizagoes de marketing do que nunca
houve e é praticamente impossivel gerenciar todos os esforcos de
marketing de forma coesa sem a ajuda da automacio de software.

Segundo, a maioria das organizacdes de marketing estd longe
de criar um perfil completo de seus clientes, que capture todas
as interacdes do cliente com todos os esfor¢os de marketing em
todos os tipos de midia. Quais mensagens foram apresentadas
a cada cliente? Como eles responderam? Com quais pontos

de contato cada cliente interagiu? O que aconteceu durante
essas interagdes? Quais esforcos de marketing foram realmente
responsdveis por um cliente fazer determinada coisa, como
fazer uma compra ou expressar interesse em um produto

ou servico? Para a maioria das organiza¢des de marketing,

¢ impossivel responder a essas questdes. O conjunto de
Gerenciamento de Marketing Corporativo da IBM pode ajudar
os fornecedores nas duas ireas.

O conjunto de Gerenciamento de Marketing Corporativo
da IBM representa a plataforma de otimizag¢io que os
profissionais de marketing necessitam para unirem o
marketing das midias paga, prépria e adquirida. O EMM faz
isso oferecendo suporte para cinco importantes processos de
marketing em todos os tipos de midia:
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O EMM ajuda os profissionais de marketing a COLETAREM
dados que melhoram e ampliam as informagdes que eles ja
tém sobre os clientes e possiveis clientes. Isso ndo significa
que o EMM atua como o armazém de dados do cliente ou que
ele limpe os dados existentes. Em vez disso, significa que o
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Atualmente, o conjunto de EMM da IBM é composto por trés
solugdes especificas — e hd mais por vir — que foram projetadas para
grupos de usudrios cujas fungdes se alinham com as estruturas
organizacionais de marketing tipicas/de melhores priticas:

+ Geralmente, os grupos de marketing digital sdo responsiveis
por todos os itens digitais, como website, web mével e
aplicativos para dispositivos méveis, marketing de procura,
andncios de exibi¢o online, sistemas de mensagens por email
e por dispositivos méveis e marketing de midia social. Esses
canais de marketing digital abrangem os trés tipos de midia
— paga, adquirida e prépria. Esses profissionais de marketing
digital precisam transformar possiveis clientes digitais em
clientes frequentes e fiéis. A solu¢io de EMM adequada para
eles é Otimizacao de Marketing Digital.

+ Os grupos de marketing de relacionamento com o cliente usam
dados do cliente para o marketing direcionado cujo objetivo é
construir relacionamentos, aumentar a fidelidade do cliente,
reduzir a rotatividade e aumentar o valor do ciclo de vida do
cliente. Esses profissionais de marketing precisam envolver cada
cliente e possivel cliente em um didlogo particular nos canais de
comunicagio. Eles geralmente usam os tipos de midia prépria,
como email, mala-direta e, cada vez mais, pontos de contato
direto com o cliente, como websites, centrais de atendimento,
quiosques e equipes locais e especificas. A solu¢io de EMM
adequada para eles é Otimizacgio da Interacio.

« Lideres de marketing, planejadores e tomadores de decisbes
estdo menos preocupados com o marketing por canais
especificos do que em medir o desempenho geral do
marketing, criar planos e orcamentos de marketing e tomar
decisoes sobre investimentos de marketing. As pessoas que tém
essas funcoes precisam melhorar as operagoes de marketing
como um todo, em particular, o processo de planejamento,
para reduzir custos e aumentar resultados para maximizar o

ROI do marketing. A solugio de EMM adequada para eles é
Otimizacao do Desempenho de Marketing.
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A solugio de Otimizagio de Marketing Digital integra sem
falhas os dados e a formacao de valor coletados de perfis de
clientes e andlises da web em aplicativos projetados para
executar facilmente antincios de exibi¢io, campanhas de busca,
recomendagdes por email e personalizadas por canais online,
sociais e méveis. Esses aplicativos ajudam os profissionais de
marketing a DECIDIREM que contetdo, oferta ou produtos
apresentar aos clientes e a ENTREGAREM campanhas

de marketing digital automatizadas e personalizadas, para
direcionar de uma nova forma os clientes, adquirir novos
possiveis clientes e envolver continuamente os visitantes, a
medida que estes se desenvolvem em seus ciclos de vida digitais.

Durante a coleta, anilise e execugio dessas campanhas, os
profissionais de marketing também precisam de ferramentas
que os ajudem a GERENCIAR seu desempenho de marketing,
seus relacionamentos com fornecedores e seus recursos na
organizagdo. Com a solucio de Otimizacgio de Marketing
Digital, os profissionais de marketing podem diminuir as
complexidades associadas & integracio de diversos fornecedores
e 2 medi¢do de seu desempenho nos canais.

Otimizacao da Interacao: Envolva cada cliente em
um dialogo individual

A solu¢io de Otimizagio da Interagio no EMM permite que
os profissionais de marketing envolvam cada cliente e possivel
cliente em um didlogo particular nos canais de comunicagio.
Essa solucio se destina aos profissionais de marketing de
relacionamento com o cliente, que usam principalmente a midia
propria para atingir os clientes com mensagens personalizadas
e construir um didlogo nos canais ao longo do tempo.

Essa solu¢io inclui recursos que fazem parte de cada um dos
cinco processos de marketing principais. A solugio de Otimizacio
da Interacio COLETA o historico da interacao entre canais
de cada cliente: quais mensagens cada cliente e possivel cliente
recebeu e quais foram suas respostas (se houve respostas).
Essas informagdes ajudam a dar continuidade ao didlogo. A
solu¢do também captura o comportamento digital, ou seja,
dados que criam um perfil de o que cada cliente e possivel
cliente fez nas propriedades digitais da empresa, como websites,
sites e aplicativos para dispositivos méveis e paginas de midia
social, o que pode aumentar muito a relevincia das mensagens

A Otimizacao da Interacao envolve cada cliente
e possivel cliente em um dialogo individual nos
canais de comunicacao
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personalizadas. A solugdo também pode monitorar dados
transacionais detalhados para procurar padrées que indiquem
um evento chave na experiéncia do cliente que exija uma
resposta de marketing.

A solu¢io de Otimizagio da Interacio ajuda os profissionais

de marketing a ANALISAREM os dados do cliente de diversas
formas, como por meio da aplicagio de algoritmos de mineragio
de dados para prever atividades futuras e também ao oferecer aos
profissionais de marketing uma drea de trabalho visual para
que possam explorar os dados do cliente por conta prépria e
selecionar segmentos e grupos de clientes interessantes para acio.

A solugio de Interagio da Otimizac¢io pode DECIDIR, usando
processos automatizados, os préximos passos a serem tomados
com cada cliente e possivel cliente. Isso pode significar a
inclusdo de um cliente em uma campanha que estd prestes a ser
executada ou apresentar ao cliente uma mensagem selecionada
em tempo real durante uma interacao ao vivo. Todas as
mensagens de marketing podem ser executadas por meio de
um processo de otimizagio de contato, para que seja possivel
escolher a mensagem correta e evitar que o cliente se canse.
Parte do poder para tomar essas decisdes pode ser distribuida
para os profissionais de marketing em campo, permitindo que
aproveitem seu conhecimento local.
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Assim que a melhor mensagem a ser enviada em seguida

¢ decidida, a solu¢io de Otimizagdo da Interagio pode
ENTREGAR a mensagem ao cliente e capturar sua resposta
para manter um didlogo interativo. A solu¢io é capaz de

lidar totalmente com a entrega e capacidade de entrega de
emails. Para outros canais, a solu¢io pode se integrar com o
canal que passard a mensagem e entregi-la normalmente. Nos
€as0s em que a Mmensagem precisa ser entregue por uma pessoa,
a solu¢io pode rotear uma oportunidade para um vendedor
ou para outra pessoa em campo e fazer o monitoramento, para
certificar-se de que a oportunidade seja manipulada corretamente.

Além de todos esses processos centralizados no cliente, a solugio
de Otimiza¢io da Interagio também pode melhorar como

os profissionais de marketing GERENCIAM seus processos
administrativos, como o planejamento de campanhas e a
obtengio das aprovagdes necessdrias para executd-las. A solugio
também pode melhorar o processo de gerenciamento da oferta,
criando um ponto central de inspe¢do, no qual as ofertas podem
ser criadas, aprovadas, implementadas, alteradas e retiradas.

Existem muitos recursos nessa solu¢io, todos eles projetados
para melhorar significativamente os didlogos individuais com
clientes e possiveis clientes.

Otimizacao do Desempenho de Marketing:
Maximize a eficiéncia e a eficacia do marketing

A Otimizagio do Desempenho de Marketing (MOP) é a
peca central da organizacio de marketing. Ao apresentar

um marketing otimizado, é possivel maximizar a eficiéncia
operacional no marketing e gerar um marketing mais efetivo
para seus clientes e possiveis clientes.

Especificamente, a Otimizagio do Desempenho de Marketing
ajuda os profissionais de marketing a GERENCIAREM os
planos e programas estratégicos que sio criticos para que o
marketing seja bem-sucedido e a monitorarem o desempenho
do marketing, o que permite otimizar sua eficicia. Além disso,
a Otimiza¢io do Desempenho de Marketing revela formagio
de valor sobre os gastos com marketing, desde os projetos
individuais até o plano financeiro para o trimestre ou ano. A
Otimizagio do Desempenho de Marketing também facilita o
armazenamento e a organizagio dos ativos de marketing, para
que possam ser usados em todos os programas de marketing,
disponibilizando-os mais facilmente para a execugio de novas
propostas na organizagio.

A Otimizacao do Desempenho de Marketing
melhora as operacoes e o planejamento de
marketing, maximizando seu ROI
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A Otimizag¢do do Desempenho de Marketing ajuda os
profissionais de marketing a ANALISAREM o desempenho
dos programas e das campanhas de marketing. Isso ajuda a
desenvolver de forma mais efetiva os planos futuros, como o
planejamento de marketing combinado. Ao analisar a eficicia
da estratégia do programa, a Otimizac¢io do Desempenho
de Marketing pode identificar se os programas de marketing
individuais geraram as conversas que os profissionais de
marketing esperavam e se tiverem o maior impacto sobre
o ROI do marketing. A Otimizagio do Desempenho de
Marketing faz isso modelando e atribuindo os esfor¢os do

programa de marketing que geraram resultados.

Em breve, a Otimiza¢io do Desempenho de Marketing
ajudard os profissionais de marketing a DECIDIREM como
maximizar importantes gastos com marketing usando o
planejamento do cendrio, focado no cumprimento de metas
de renda e custos, aproveitando ao miximo os recursos

de marketing e determinando como e quando distribuir

a capacidade, de forma a corresponder as demandas de
marketing. (Estes sdo recursos futuros).

A Otimizac¢do do Desempenho de Marketing pode ajudar
os profissionais de marketing a COLETAREM os esfor¢os
(estimulos) e respostas da campanha em um repositério
centralizado de canal cruzado que orientard a compreensio
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do desempenho de marketing. Este € um recurso futuro.
Além disso, a Otimizagio do Desempenho de Marketing pode
associar as faturas e as despesas com itens de linha, que sio
criticas para avaliar se as finangas do programa estio ou nio
dentro da meta.

Perfil de Canal Cruzado

€ um perfil virtual do cliente composto por:

. Seus dados existentes, acessados pelo EMM
o Dados de origens externas, capturados pelo EMM
o Dados novos, gerados pelo EMM

Aproveitado por todas as solugcoes de EMM

O coragao do EMM: O Perfil de Canal
Cruzado

E importante entender que cada uma dessas solugdes de EMM —
Otimizagdo de Marketing Digital, Otimizacio da Interacio
e Otimiza¢io do Desempenho de Marketing — estdo
profundamente integradas e nio simplesmente porque fazem
parte do mesmo conjunto e tém muitos pontos de conexio.

No centro de cada uma das solu¢des de EMM estd o que a
IBM chama de Perfil de Canal Cruzado.

O Perfil de Canal Cruzado é aproveitado por todas as solugdes
de EMM para fortalecer o marketing entre as midias. Ele é o
que ajuda a unificar todos os esforcos de marketing. O Perfil
de Canal Cruzado é uma visualizagio completa de cada cliente
e de suas interagdes com os esforcos de marketing entre canais,
pontos de contato e midias, o que pode ser usado para tomar
decisdes informadas sobre qual deve ser a préxima acio de
marketing. Ou seja, tudo o que a organizagio de marketing
precisa saber sobre os clientes para fazer um marketing
melhor junto a cada um deles.

Isso nio significa que 0 EMM fornece um datamart do cliente
ou um armazém de dados de marketing que requer que os
dados sejam movidos antes de ser possivel usd-los para agir.
Em vez disso, o Perfil de Canal Cruzado é um perfil virtual
do cliente composto por trés tipos de dados:

+ Primeiro, hi os dados que sua organizagio de marketing
jd possui, que ji existem e que estio em algum lugar nos
armazenamentos de dados da empresa, como o datamart de
marketing. Esses dados podem ser acessados pelo conjunto
de EMM onde quer que eles estejam agora.

+ Esses dados sio complementados pelos dados capturados
pelo EMM em outras origens e sistemas — por exemplo,
fazendo o download de dados do Facebook e do Twitter ou
capturando o comportamento de seus clientes e possiveis
clientes em suas propriedades digitais. Esses dados acrescentam
muito ao que o marketing sabe sobre seus clientes.

+ Por fim, existem os novos dados gerados pelo conjunto de
EMM. O EMM gera informacdes de todos os tipos, que
sdo tteis para o trabalho dos profissionais de marketing,
como o histdrico da interacio — os contatos e respostas —
que € tdo importante para dar continuidade a um didlogo de
marketing.

O Perfil de Canal Cruzado é realmente o coragio do conjunto
de EMM e desempenha uma funcio essencial, unindo o
marketing de todos os tipos de midia em um esforco coordenado.

O conjunto de EMM da IBM, que é lider

no mercado, fortalece os profissionais de
marketing e gera resultados mensurdaveis
Em suma, o EMM fortalece o marketing com uma plataforma
na qual é possivel gerenciar o marketing entre as midias e
uma visualiza¢io completa dos clientes e suas interacdes entre
todos os tipos de midia.

As empresas que adotaram o conjunto de EMM da

IBM relataram um impacto altamente positivo em seus
resultados de marketing. Muitas perceberam melhorias
significativas na eficicia de seus esforgos de marketing,
incluindo um aumento no ROI do marketing online em
cerca de 15% a 20%, um aumento de 15% a 30% no ROI da

Com o EMM, os profissionais de marketing obtém:
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campanha e de 10% a 50% nas taxas de resposta. Os clientes
também relatam grandes melhorias quanto 2 eficiéncia, incluindo
a capacidade de executar 2 a 5 vezes mais campanhas com os
mesmos recursos, uma reducio de 20% a 40% nos custos de
marketing e de 25% a 75% nos custos de aquisi¢do do cliente.

A IBM lidera o mercado de solugdes de tecnologia de marketing

e foi recentemente reconhecida pela Gartner and Forrester,
analista lider do mercado, por sua lideran¢a no Gerenciamento
do Marketing Integrado, Gerenciamento de Campanhas
Multicanais, Gerenciamento de Recursos de Marketing, Anilises
na Web e Gerenciamento de Campanhas de Canal Cruzado.

Para obter informagoes adicionais:

Para saber mais sobre o Gerenciamento de Marketing
Corporativo, entre em contato com um representante de
marketing IBM ou Parceiro de Neg6cios IBM, ou visite o
seguinte website:
ibm.com/br/software/marketing-solutions
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IBM Brasil Ltda
Rua Tutéia, 1157
CEP 04007-900
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A pigina da IBM pode ser localizada em:
ibm.com/br

IBM, o logotipo IBM, ibm.com, Coremetrics e Unica sdo marcas registradas da
International Business Machines Corp., registradas em virios paises no mundo
todo. Outros nomes de produtos e servigos podem ser marcas registradas da

IBM ou de terceiros. Ha uma lista atual das marcas registradas da IBM disponivel
na web em “Copyright and trademark information” em

ibm.com/legal/copytrade.shtml

DemandTec é uma marca registrada da DemandTec, uma Empresa IBM e/ou de
suas afiliadas.

Este documento € atual a partir da data inicial de publicagdo e pode ser alterado
pela IBM a qualquer momento. Nem todas as ofertas estdo disponiveis em todos

os paises nos quais a IBM opera. Os dados de desempenho aqui discutidos sio
apresentados como derivados sob condi¢des operacionais especificas. Os resultados
reais podem variar.

AS INFORMACOES DESTE DOCUMENTO SAO APRESENTADAS “NO
ESTADO EM QUE SE ENCONTRAM” SEM GARANTIA DE NENHUM
TIPO, SEJA EXPRESSA OU IMPLICITA, INCLUINDO AS GARANTIAS
DE COMERCIALIZACAO, ADEQUACAO A UM DETERMINADO
PROPOSITO E GARANTIAS OU CONDICOES DE NAO INFRACAO. Os
produtos IBM sio garantidos de acordo com os termos e condi¢des dos contratos
sob os quais sdo fornecidos.

A Gartner nio endossa nenhum fornecedor, produto ou servigo descrito em suas
publicagdes de pesquisa e ndo aconselha usudrios de tecnologia a selecionarem
apenas esses fornecedores melhor classificados. As publica¢des de pesquisa da
Gartner consistem em opinides de sua organizacio de pesquisa e nio devem

ser interpretadas como constatagdes de fatos. A Gartner renuncia a quaisquer
garantias, expressas ou implicitas, referentes a esta pesquisa, incluindo as garantias
de comercializagio ou adequagio a um determinado propdsito.

© Copyright IBM Corporation 2012

%: <9: Por favor recicle

ZZW03111-BRPT-00


http://ibm.com/legal/copytrade.shtml
http://ibm.com/br/software/marketing-solutions

