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INTELIGENTE

E AQUELA QUE UTILIZA
OS DADOS PARA SERVIR

MELHOR, NAO PARA
EXPLORAR MAIS

Durante décadas, as marcas

definiram a experiéncia do
consumidor de dentro para fora,
ou seja, criavam os produtos,
construiam as mensagens e
esperavam que o publico as
encontrasse. Hoje, essa légica
inverteu-se completamente.

E o consumidor quem dita

o ritmo, o canal e o nivel de
relevancia de cada interagao.

E isto aconteceu, porque a
tecnologia lhe permitiu tornar-se
o verdadeiro arquiteto da sua
prépria jornada. Ou serd melhor
dizer da sua vivéncia natural!

A digitalizagao deixou de ser

um destino e passou a ser um
processo continuo de adaptagao.
Por isso, as empresas que ainda a
encaram como um mero projeto
de Tl [Tecnologia da Informagao]
estdo a perder terreno. A
transformacao digital, na sua
esséncia mais estratégica, é a
propria transformagao da relagéo
entre a marca e as pessoas, entre

os dados e a decisdo, e entre a
presenca e o significado.

Os nimeros confirmam aquilo
que o instinto ja sugeria: os
consumidores nao distinguem
canais, distinguem experiéncias.
Por isso, quando alguém
descobre um produto no
Instagram, pesquisa reviews no
Google, compara pregos numa
app e finaliza a compra na loja
fisica (ou vice-versa), ndo esta

a fazer uma jornada omnicanal.
Esta, simplesmente, a viver. E
espera que a marca acompanhe
essa fluidez com a mesma
naturalidade.

Ora, é precisamente aqui que a
IA entra, nao como buzzword,
mas como infraestrutura.

A capacidade de antecipar
necessidades, personalizar
conteldos em tempo real e
criar experiéncias que parecem
desenhadas para uma so6 pessoa,
embora a escala de milhoes, é
hoje o diferencial competitivo
mais poderoso que uma marca
pode construir. Ndo porque a
tecnologia impressione, mas
porque a relevancia fideliza.
Ainda assim, ha um equivoco
perigoso que persiste em muitas
estratégias digitais: confundir
personalizagdo com intrusao e
dados com verdade absoluta.
O consumidor conectado

é também um consumidor
consciente. Sabe quando esta
a ser seguido, sente quando

a experiéncia € manipulada e
abandona (sem hesitagdo) as
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Para Pedro Costa, cocoordenador

da pés-graduagao em Marketing

Digital, Business Intelligence

& Al da Portucalense Business
School, é o consumidor que dita
a experiéncia na era digital, e nao

a marca. A Inteligéncia Artificial
(IA) torna-se infraestrutura para
personalizar sem invadir, mas

o verdadeiro diferencial é a
empatia. O futuro sera das marcas
que transformarem tecnologia

em simplicidade humana.

marcas que trocam a confianca
pela conversdo imediata. A
digitalizacdo inteligente é aquela
que utiliza os dados para servir
melhor, nao para explorar mais.
Neste contexto, as marcas que
estdo genuinamente a liderar a
transformacao digital partilham
uma caracteristica comum: ndo
partiram da tecnologia, partiram
da empatia. Perguntaram
primeiro o que é que o NOsso
consumidor realmente precisa
neste momento. E s6 depois
escolheram as ferramentas para
lhe responder. O resultado sdo
jornadas mais simples, contetdos
mais Uteis e servi¢os que resolvem
problemas antes de serem
comunicados como beneficios.
Acreditamos que o futuro da
experiéncia do consumidor ndo
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sera definido pela marca com
mais dados, nem sequer pela |A
com o algoritmo mais sofisticado.
Seré definido pelas marcas

que conseguirem transformar

a complexidade tecnoldgica

em simplicidade humana. Pelas
que perceberem que, no fundo,
digitalizar a experiéncia € apenas
uma forma mais eficaz de fazer
aquilo que as grandes marcas
sempre fizeram: estar presentes no
momento certo, com a mensagem
certa, para a pessoa certa.

Nesse caminho, a visao
estratégica nao é opcional. E o
Unico ponto de partida que faz
sentido.
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