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The Future
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Texto Introdutório

A APDC publica este ano um conjunto de Client Stories dos seis setores em 
análise no 29º Digital Business Congress: Energy, Commerce, Government, 
Insurance, Manufacturing e Media. Algumas delas contam com a colaboração da 
Nova School of Business and Economics e da Católica Lisbon School of Business 
& Economics.
O objetivo deste trabalho é apresentar uma análise detalhada e estruturada de 
casos concretos paradigmáticos e ilustrativos das mudanças que estão a ocorrer 
nas empresas, num quadro de transformação para o digital.
Todas as Client Stories serão publicadas apenas em formato digital, de forma 
faseada, na sequência da sua apresentação no Congresso da APDC, durante as 
várias sessões sobre “The Future of Media”. Pretende-se desta forma mostrar que 
é possível transformar os negócios com sucesso e preparar o futuro, inspirando 
todas as organizações a acelerar o processo de transição rumo ao digital.

Energy · Commerce · Government · Insurance · Manufacturing · MediaEnergy · Commerce · Government · Insurance · MediaEnergy · Commerce · Government · Insurance · Manufacturing · Media



MELHORIA DA EXPERIÊNCIA DE CLIENTE EM PLATAFORMAS DIGITAIS

MENU Energy · Commerce · Government · Insurance · Manufacturing · Media · Tourism

Descrição da Iniciativa Digital

No sentido de reforçar o posicionamento da marca e alcance do número de utilizadores, a SPORT TV definiu uma estratégia digital assente em duas vertentes:

1. Aumentar o engagement digital

2. Melhorar a experiência de cliente

Para o efeito, foram lançadas campanhas em redes sociais com o objetivo de aumentar o alcance das mesmas e a qualidade da interação e foi desenvolvida uma

aplicação “Hub Digital” para transformar a forma como os conteúdos são disponibilizados aos clientes SPORT TV.
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História

Em 1998, nascia a SPORT TV, o primeiro canal de televisão português inteiramente

dedicado à transmissão de conteúdos desportivos por excelência.

Com dois anos de vida apenas, é lançado o website sporttv.pt e em 2006, volta a

dar o exemplo pela diversificação e otimização dos seus conteúdos através do

lançamento da SPORT TV 2. Com a comemoração do décimo aniversário, surge

também um rebranding do canal que, de cara lavada e com uma imagem mais

apelativa, moderna e próxima do consumidor, lança a SPORT TV 3 e a SPORT TV

África, levando a sua programação além-fronteiras.

Em 2010, são lançados os canais SPORT TV Golfe, SPORT TV Américas e a

SPORT TV Liga Inglesa, que surgem para responder às necessidades de grupos

específicos de consumidores. E em 2011 lança mais um canal, a SPORT TV 4,

acompanhando a diversificação e otimização dos seus conteúdos. Neste ano,

assume o formato 16:9, disponibiliza a emissão 24 horas por dia e a transmissão em

HD em todos os seus canais.

Um dos maiores passos em direção à otimização tecnológica é dado em 2013, com

a SPORT TV Multiscreen, que permite aceder à emissão através de qualquer

device, e com a SPORT TV Multiroom, que, com uma subscrição apenas, possibilita

o acesso à SPORT TV em duas divisões da casa

2016 é o ano que promete ficar na memória de todos, pois assinala a criação da

SPORT TV+, o canal aberto que veio estabelecer um novo patamar de excelência

na transmissão de conteúdos desportivos, pautando-se por uma programação

made in e by SPORT TV. Este é também o ano do 4k: a SPORT TV foi o primeiro

canal português a transmitir um evento desportivo, a final da Champions entre o

Real Madrid e o Atlético Madrid, aposta permanente em 2017, com o início das

emissões regulares em 4k.

O ano de 2018 não podia ter começado da melhor forma: em fevereiro, nasce o

“Juízo Final”, o único programa a nível mundial que utiliza a tecnologia do VAR

para analisar os lances que causam dúvidas ao longo das jornadas da Liga

NOS. Este formato, ímpar no panorama audiovisual português e internacional,

encontra-se perfeitamente integrado na grelha exclusivamente noticiosa.

As modalidades desportivas, por sua vez, garantem momentos de grande

emoção e entretenimento, sempre complementadas pelos comentários de

especialistas. Da NBA aos desportos motorizados e de luta, não esquecendo o

voleibol, andebol, ténis, rugby, boxe, kickboxing, golfe, natação, ginástica,

atletismo, vela, triatlo, esqui, snowboard, surf, ciclismo e hipismo – existe um

mundo de modalidades e todas elas moram na SPORT TV.

A SPORT TV ao longo de 20 anos, tem vindo a dar provas de um caráter

pioneiro, apostando na inovação e proteção dos valores mais importantes do

universo desportivo.
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Desafio

Num cenário mais competitivo devido à entrada de outros players no mercado e da

pirataria digital, a Sport TV necessitava de adaptar a sua estratégia de criação de valor

para o subscritor. Essa estratégia de criação de valor passava por colocar os imperativos

digitais no centro da estratégia corporativa e totalmente integrados no negócio, na

abordagem ao mercado e na exposição da marca. Foram assim desenvolvidos três pilares

centrados na comunicação com o consumidor:

1. Aumento do engagement digital

Sendo os interessados do desporto o publico alvo natural, os canais digitais tornaram-se

num dos principais veiculos da SPORT TV para interagir e comunicar com eles. Com esta

iniciativa a SPORT TV procurou melhorar a sua presença digital, os níveis de engagement
com os interessados no desporto e melhorar o se Net Promoter Score. Enquadra-se aqui

também grande parte da estratégia de comunicação digital assente em três princípios:

elevado volume de publicação de conteúdos, customização dos conteúdos em função da

plataforma, seleção de conteúdos com maior relevância para o consumidor:

2. Melhoria de experiência através do Hub digital
A alteração do comportamento do consumidor implica a evolução do modelo de partilha

de conteúdos da SPORT TV. Com o objetivo de melhorar e potenciar a experiência de

utilização da SPORT TV, foi criado uma aplicação iOS e Android, denomiado Hub

Digital. Além da forma habitual de consumir conteúdos, a aplicação permite aceder e

ser notificado de informação personalizada.
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1. Aumento do engagement digital

De forma a concretizar a estratégia de comunicação digital da marca, foram endereçados

3 pilares da seguinte forma:

a)Publicação de conteúdos

•Aumentar o número de publicações nas redes sociais (Facebook, Instragram, Twitter).

•Expansão para fora dos conteúdos core (ex. outras modalidades).

b)Customização do formato por plataforma digital

•Apesar da customização do formato, manter a coerência das mensagens em todos os

canais e nas diversas plataformas.

•O formato deve ser adaptado às características de cada plataforma:

•Twitter – foco no texto.

•Instagram – utilização de stories.

•Facebook – foco na imagem.

•Uma análise das caraterísticas de cada plataforma permitiu retirar o maior potencial de

cada uma.

c)Seleção dos melhores momentos para partilha de conteúdos em plataformas digitais

•Utilizando dados de histórico e analisando os algoritmos de cada plataforma,

foram definidos os critérios para melhorar o alcance dos utilizadores em termos

de likes, hits, impressões e interações.

•Além do número de interações foi analisada a qualidade das mesmas (ex.

comentários enaltecedores em detrimento de utilização da plataforma para

reclamações).
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2. Melhoria de experiência através do Hub digital

Das funcionalidades desenvolvidas no âmbito do Hub Digital destacam-se:

Notificações push em tempo real com informação desportiva

A informação sobre resultados desportivos em direto pode ser customizada pelo utilizador, de

forma a receber notificações apenas dos conteúdos que lhe interessam.

Disponibilização de vídeos em formato resumo

Adicionalmente, existem ainda features em desenvolvimento que contribuem para a

melhoria da experiência do cliente:

Live Chat para partilha de opiniões com os seus contactos

Tecnologia de reconhecimento facial para estatísticas em tempo real
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O objetivo principal do projeto seria aumentar o digital engagement e, como tal, o sucesso da alteração digital poderá ser avaliada através das seguintes métricas:

• App da SPORT TV com mais de 120 mil downloads e mais de 100 mil registos online em apenas três meses;

• Avaliação da app em 4,5 pontos na iOS appstore;

• Crescimento expressivo nas principais plataformas de comunicação Digital (ex.: no Instagram, a Sport TV cresceu de 20k utilizadores para 160k em 8 meses.)
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