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RESUMO

Este artigo investiga o impacto das estratégias de marketing de contetido na retengao
de clientes em empresas SaaS B2B com foco no caso SoftExpert. Os objetivos especificos
incluem: (a) mapear as estratégias de marketing de conteido implementadas; (b) comparar
estas praticas com benchmarks do setor; (c) examinar o papel da personalizacdo, gamificacao
e comunidades; (d) analisar o potencial impacto financeiro das estratégias de retengdo
baseadas em conteido. A pesquisa adota uma abordagem qualitativa baseada em dados
secundarios, incluindo relatorios de mercado, estudos de caso setoriais e materiais de
marketing da SoftExpert, para examinar as praticas de marketing de contetido e seu potencial
de fidelizacdo. A integracdo de blogs, webinars, recursos educacionais personalizados e
comunidades de clientes potencializa o engajamento e a retencdo. Destaca-se ainda a
personalizacdo, gamificagdo e andlise de dados como elementos-chave.O estudo fornece uma
andlise académica com insights préticos para o setor SaaS B2B utilizando anélise de contetido
com base em Bardin (2011). A pesquisa aborda um tema de crescente relevancia no mercado
de SaaS B2B, com foco na retencao de clientes, um desafio significativo para o setor. O estudo
de caso da SoftExpert oferece uma perspectiva prética e aprofundada sobre a aplicacao dessas
estratégias, preenchendo uma lacuna na literatura ao analisar a eficicia do marketing de
conteido na fidelizacdo de clientes B2B. Contribui indiretamente para o ODS 8 (Trabalho
Decente e Crescimento Econdmico) ao propor estratégias que podem aumentar a lucratividade
e a sustentabilidade de empresas, e para o ODS 9 (Industria, Inovacdo e Infraestrutura) ao

focar em inovagdes no setor de tecnologia e software.

Palavras-chave: Marketing de Contetdo; Retencdo de Clientes; SaaS; B2B; SoftExpert.



ABSTRACT

This article investigates the impact of content marketing strategies on customer
retention in B2B SaaS companies, focusing on the SoftExpert case. The specific objectives
are: (a) to map the implemented content marketing strategies; (b) to compare these practices
with industry benchmarks; (c) to examine the role of personalization, gamification, and
communities; and (d) to analyze the potential financial impact of content-based retention
strategies. The research adopts a qualitative approach based on secondary data, including
market reports, industry case studies, and SoftExpert's marketing materials, to examine
content marketing practices and their potential for customer loyalty. The integration of blogs,
webinars, personalized educational resources, and customer communities enhances
engagement and retention. Personalization, gamification, and data analysis emerge as key
elements in this process. The study provides an academic analysis with practical insights for
the B2B SaaS sector by employing content analysis based on Bardin (2011). The research
addresses a topic of growing relevance in the B2B SaaS market customer retention, a
significant challenge for the sector. The SoftExpert case study offers a practical and in-depth
perspective on the application of these strategies, filling a gap in the literature by analyzing the
effectiveness of content marketing in fostering B2B customer loyalty. The study indirectly
contributes to SDG 8 (Decent Work and Economic Growth) by proposing strategies that may
enhance companies' profitability and sustainability, and to SDG 9 (Industry, Innovation and

Infrastructure) by focusing on innovations in the technology and software sector.

Keywords: Content Marketing; Customer Retention; SaaS; B2B; SoftExpert.
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1. INTRODUCAO

O mercado de Software as a Service (SaaS) vive uma era de crescimento
acelerado, evidenciado no Brasil por um avanco de 19,5% em 2022, segundo a Associa¢do
Brasileira das Empresas de Software (ABES, 2023), alcancando a marca de US$ 11,7 bilhes.
Contraditoriamente, essa expansao acirra a competi¢do e impde as empresas o desafio critico
da retencdo de clientes. Como resposta estratégica, o marketing de contetido se consolida
como um diferencial competitivo no setor B2B, influenciando desde a decisao de compra.
Segundo Demand Gen Report (2024), 51% dos compradores analisam multiplos contetddos
antes do primeiro contato até a fidelizagdo de longo prazo. O sucesso desta abordagem estd
atrelado a um planejamento estruturado. De acordo com dados do Content Marketing Institute
(2024), é adotado por 75% das organizacdoes B2B que se destacam em suas iniciativas de
conteudo.

Diante deste panorama, o presente artigo investiga como as estratégias de
marketing de contetido podem fortalecer a retencdo de clientes no setor SaaS B2B, utilizando
como objeto de estudo o caso da SoftExpert. A empresa, reconhecida por suas solugdes de
gestdo empresarial, destaca-se pela aplicagdo de taticas de contetido inovadoras, tornando-se
um caso exemplar para a andlise aprofundada do fendmeno. O objetivo central é avaliar o
impacto dessas estratégias na fidelizacdo de clientes e extrair insights aplicaveis a outras
empresas do setor.

O escopo da investigacdo abrange o mapeamento das préticas de conteido da
SoftExpert, a comparacdo com benchmarks de mercado, e a andlise de componentes
especificos como personalizacdo, gamificacdo e o desenvolvimento de comunidades.
Adicionalmente, o estudo explora o potencial impacto financeiro das estratégias de retencao
baseadas em conteiddo, visando oferecer uma contribuicdo académica e prética para os

desafios atuais do mercado SaaS B2B.

2. REVISAO DE LITERATURA

A literatura recente sobre marketing de conteido em ambientes SaaS B2B
apresenta um panorama rico em teorias, estratégias e boas praticas que fundamentam a
compreensdo do impacto dessa abordagem na retencdo de clientes. Esta se¢do aborda os

principais conceitos e estudos relevantes para o desenvolvimento deste tema, destacando a



definicdo, a importancia do marketing de contetido, bem como as estratégias inovadoras que

contribuem para o fortalecimento do relacionamento com o cliente.

2.1 Definicao e importancia do marketing de contetido

Segundo Pulizzi (2013), pioneiro na area, o marketing de conteido pode ser
definido como uma estratégia de marketing focada na criacdo e distribuicdo de conteido
relevante, valioso e consistente, com o objetivo de atrair, envolver e reter um publico-alvo bem
definido. No contexto SaaS B2B, essa abordagem € particularmente relevante, pois o ciclo de
vida do cliente costuma ser longo e exige um engajamento continuo para garantir a fidelizacao
(MURPHY, 2020).

A importancia do marketing de contetido no setor B2B € corroborada por estudos
recentes, como o do Content Marketing Institute (2024), que indica que 70% das empresas
que obtém sucesso com suas estratégias de conteido aumentaram seus investimentos na area
nos ultimos anos. Tal crescimento demonstra que contetiidos de alta qualidade influenciam

positivamente essa jornada, desde a aquisicao até a retencao do cliente.

2.2 Personalizaciao e segmentacao

A personalizacdo de conteido emerge como uma pratica essencial para o sucesso
das estratégias de marketing em SaaS B2B. Murphy (2020) destaca que a personalizacao do
conteido vai além do uso do nome do cliente em comunicagdes; ela envolve a criagdo de
experiéncias que atendam as necessidades especificas de diferentes segmentos de clientes,
considerando fatores como setor, estdgio de maturidade e desafios particulares.

Dados apresentados pela Salesforce (2024) reforcam essa perspectiva, ao apontar
que 77% dos clientes B2B esperam que as empresas personalizem suas comunicagdes. Assim,
a segmentacdo e a personalizacdo de contetido tornam-se mecanismos estratégicos para

aumentar o engajamento e, consequentemente, a retengao de clientes.

2.3 Estratégias inovadoras de engajamento

Dentre as estratégias inovadoras, a gamificagdo tem ganhado destaque por sua
capacidade comprovada de aumentar o engajamento dos usudrios e promover a fidelizacao.
Pesquisas demonstram que elementos como badges, pontos e desafios geram aumentos

significativos no engajamento quando comparados a recompensas tradicionais, impactando



diretamente o valor do negécio (PASCHMANN et al., 2024; KOIVISTO; HAMARI, 2019).
Estudos empiricos evidenciam que essas mecanicas de jogo ndo apenas promovem O USO
continuo dos recursos € uma compreensdo mais aprofundada do produto, mas também
contribuem significativamente para a reducdo do cancelamento — também conhecido como
churn (LORIA; MARCONI, 2021; HOFACKER et al., 2016).

Outra pratica relevante € a criagdo de comunidades de usudrios, que fortalecem
relacionamentos através do suporte mutuo. Comunidades online de marca aumentam
substancialmente o engajamento e a lealdade ao desenvolver conexdes sociais e senso de
pertencimento (KAUR et al., 2020), resultando em maior comprometimento afetivo e menor
propensdo a troca de fornecedor (ALGESHEIMER; DHOLAKIA; HERRMANN, 2005). O
suporte peer-to-peer caracteristico dessas comunidades reduz custos de atendimento enquanto
aumenta satisfacdo e retencdo (BRODIE et al., 2013). Empresas lideres em tecnologia
exemplificam essa estratégia ao construir comunidades vibrantes onde usudrios compartilham

dicas e experiéncias, fortalecendo o ecossistema do produto.

2.4 Métricas e analise de dados

Croll e Yoskovitz (2013) ressaltam que métricas como Taxa de Churn, LTV
(Lifetime Value) e NPS (Net Promoter Score) sdo essenciais para mensurar o impacto do
marketing de conteido na retencdo de clientes. A Taxa de Churn indica o percentual de
clientes perdidos, o LTV calcula o valor total gerado por um cliente ao longo do
relacionamento e o NPS mede a probabilidade de recomendagao da marca. Kaushik (2009)
refor¢ca a importancia de analisar dados comportamentais, como engajamento e frequéncia de
retorno ao conteudo, permitindo ajustes mais precisos nas estratégias e indo além de métricas

superficiais, como simples visualiza¢des de pagina.

2.5 Dimensoes do contetido e sua aplicacao na retencao

Bouketir e Hassani (2024) propdem cinco dimensdes fundamentais do marketing
de conteido que influenciam diretamente a reteng¢do de clientes: relevancia, credibilidade,
atratividade, valor e impacto emocional. Cada uma dessas dimensdes contribui de maneira
unica para fortalecer o vinculo entre marca e cliente, indo além do engajamento funcional e

promovendo relacdes duradouras.



Essas dimensdes podem ser observadas de maneira pratica nas iniciativas de
marketing de conteido desenvolvidas pela SoftExpert. A relevancia € evidenciada pela
producdo de contetidos como blogs e materiais técnicos segmentados por setor e por tipo de
desafio enfrentado, o que assegura uma comunicac¢ao alinhada as necessidades e desafios reais
dos clientes. A credibilidade da marca € fortalecida por meio da realizacdo de webinars com
especialistas e pela divulgacdo de estudos de caso envolvendo grandes marcas, o que contribui
para a construcdo de confianca junto ao publico-alvo. A atratividade do contetido € ampliada
pela utilizacdo de multiplos formatos como videos, infogrificos e planilhas, que tornam o
material mais dinamico e acessivel a diferentes perfis de usudrios. Em termos de valor, a
oferta de recursos aplicaveis, como modelos e guias praticos, gera utilidade imediata e reforca
a percepcao de valor em relacdo as solucdes propostas pela empresa. Por fim, o impacto
emocional é promovido por meio de depoimentos de clientes e de contetidos que enfatizam
histérias de transformacgdo e sucesso organizacional, gerando identificagdo emocional com a
marca.

Ao considerar essas cinco dimensdes em sua estratégia de conteido, a SoftExpert
reforca ndo apenas a utilidade, mas também a conexdo afetiva com seus clientes,

influenciando positivamente a retencao.
2.6 Impacto financeiro da retencao de clientes

A relevancia financeira da retengdo de clientes é reforcada por Gainsight (2024),
que aponta que melhorias na taxa de reten¢do de somente 5% podem aumentar a lucratividade
entre 25% e 95%. Esses dados evidenciam o potencial impacto das estratégias de marketing
de conteido na satude financeira das empresas SaaS B2B, fato que justifica os investimentos

continuos na area.

3. METODO

Este estudo caracteriza-se por uma abordagem qualitativa, centrada na anélise
aprofundada de dados secundérios, visando compreender as estratégias de marketing de
conteido adotadas pela SoftExpert e seu potencial impacto na retencdo de clientes em
ambientes SaaS B2B. A seguir, sdo descritos os procedimentos metodoldgicos utilizados para

a realizacao da pesquisa.



3.1 Tipo de pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se por abordagem qualitativa exploratdria-descritiva,
centrada em andlise aprofundada de dados secundarios. O estudo de caso unico foi
selecionado por permitir investigacdo detalhada das préticas de marketing de conteido da

SoftExpert e suas implicagdes na retencao de clientes.

3.2 Fontes de dados

As fontes de dados secundarios utilizadas neste estudo foram selecionadas com
base em sua relevancia e confiabilidade, abrangendo diferentes tipos de materiais e
institui¢des reconhecidas no setor.

Entre essas fontes, destacam-se os relatérios de mercado e estudos setoriais
elaborados por organizacdes de prestigio, como o Content Marketing Institute, a ABES, bem
como empresas de consultoria internacionalmente reconhecidas, como Forrester Research e
Gartner. Também foram considerados estudos de caso de empresas SaaS B2B amplamente
consolidadas, como HubSpot, Slack, Salesforce e Zendesk, cujas praticas estao documentadas
em publicacdes especializadas e relatérios de mercado. Além disso, foram analisados
materiais de marketing e comunicacdo da prépria SoftExpert, incluindo blogs, white papers,
webinars, estudos de caso, relatérios institucionais e documentos internos disponibilizados
pela empresa. Por fim, o estudo incorporou dados estatisticos e relatérios de benchmarking
provenientes de fontes como Gainsight e Demand Gen Report, que oferecem indicadores e

tendéncias relevantes para o contexto analisado.

3.3 Procedimentos de coleta de dados

A coleta de dados foi conduzida por meio de uma anélise documental minuciosa,
contemplando diversas fontes relevantes para os objetivos do estudo. Inicialmente, foi
realizada uma revis@o de relatérios e estudos de mercado publicados entre os anos de 2023 e
2024, com o intuito de contextualizar as praticas de marketing de conteido no setor de
software.

Em seguida, procedeu-se a andlise dos materiais de marketing produzidos pela
SoftExpert, incluindo blogs, videos institucionais, webinars e estudos de caso, a fim de

compreender a aplicagdo pratica das estratégias adotadas pela empresa. A pesquisa também



envolveu a consulta a fontes confidveis que disponibilizam estudos de caso de empresas SaaS
B2B de destaque, permitindo a comparacao entre diferentes abordagens.

Por fim, foram coletados dados estatisticos e métricas de desempenho
relacionadas a retengdo de clientes, sempre que disponiveis, para enriquecer a andlise com

indicadores quantitativos.
3.4 Técnica de analise

A anélise dos dados secundarios foi conduzida por meio da técnica de anélise de
conteido, conforme apresentado por Bardin (2011). Essa técnica permite identificar,
categorizar e interpretar os temas, padroes e relacdes presentes nos materiais coletados,
possibilitando uma compreensao aprofundada das estratégias de marketing de contetdo e seu
impacto potencial.

O procedimento metodolégico adotado neste estudo foi estruturado em quatro
etapas principais. A primeira, denominada ‘“Pré-andlise”, consistiu na leitura flutuante de
todos os materiais coletados visando organizar as informagdes iniciais, identificar elementos
relevantes, elaborar hipéteses preliminares e definir os indicadores de interesse para a
pesquisa.

Em seguida, na etapa de “Exploracdo do material”, foi realizada a codificag¢do e
categorizagdo das informacgdes, agrupando-as em categorias tematicas como estratégias de
personalizagdo, taticas de engajamento, métricas de retencao e boas praticas do setor.

A terceira etapa envolveu o ‘“Tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacdo”, por meio de uma andlise sisteméatica dos cédigos e categorias, com o objetivo
de identificar relagdes, tendéncias e padrdes capazes de evidenciar o impacto das estratégias
de marketing de contetido na retencao de clientes.

Por fim, a etapa de “Validacdo dos resultados” foi conduzida por meio da
triangulagdo de dados, com a comparagdo entre diferentes fontes e estudos, bem como a

revisdo por pares, a fim de assegurar a consisténcia, a validade e o rigor da anélise realizada.
3.5 Validade e confiabilidade

Para assegurar a validade e a confiabilidade do estudo, foram adotadas estratégias
metodoldgicas que visam garantir rigor cientifico e minimizar possiveis vieses. A triangulagao

de fontes configurou-se como uma das estratégias adotadas, por meio da utilizacdo de



aproximadamente 20 relatérios de mercado (Content Marketing Institute, ABES, Forrester,
Gartner), 15 estudos de caso de empresas SaaS B2B (HubSpot, Slack, Salesforce, Zendesk) e
30 materiais institucionais da SoftExpert (blogs, white papers, webinars, estudos de caso)
com o objetivo de corroborar as informagdes coletadas e reforcar a consisténcia e a robustez
dos resultados obtidos. Além disso, foi realizada a revisdo por pares, na qual os resultados
foram submetidos a apreciacdo de dois académicos especializados na drea de marketing e
tecnologia, assegurando a robustez técnica e metodoldgica da pesquisa. Por fim, todas as
etapas do processo de coleta e andlise dos dados foram minuciosamente documentadas,

assegurando a transparéncia da pesquisa e viabilizando sua replicabilidade em estudos futuros.
3.6 Limitacoes da metodologia

Reconhece-se que a utilizacdo de uma abordagem baseada em dados secundérios
apresenta determinadas limitagdes que devem ser consideradas na interpretacdo dos
resultados. Esse tipo de procedimento, embora viabilize uma andlise mais ampla a partir de
diferentes fontes consolidadas, restringe a coleta de percepcdes diretas dos clientes e pode
limitar a profundidade da investigacdo. Além disso, a dependéncia de informagdes
previamente publicadas pode introduzir vieses inerentes aos estudos originais, exigindo
cautela na generalizacdo dos achados para contextos distintos.

Entre essas limitagdes, destaca-se a dependéncia de informag¢des publicamente
disponiveis, o que implica na auséncia de dados primdrios, como entrevistas ou questionarios
aplicados diretamente aos clientes, restringindo, assim, a compreensao mais aprofundada da
experiéncia do usudrio final.

Ademais, hd o risco de viés de sele¢do, uma vez que a escolha dos estudos de caso
e relatérios analisados pode nao refletir a diversidade completa do setor SaaS B2B. Soma-se a
isso a limitacdo quanto a generalizacdo dos resultados, ja que as conclusdes obtidas tendem a
estar circunscritas ao contexto especifico da SoftExpert e de empresas com caracteristicas
semelhantes, ndo sendo aplicdveis de forma irrestrita a todo o setor.

Ainda assim, o método adotado neste estudo oferece uma base consistente e bem
fundamentada para a andlise do impacto das estratégias de marketing de contetido na retencao

de clientes em ambientes corporativos do tipo SaaS B2B.

4. ANALISE E DISCUSSAO



Esta secdo apresenta uma andlise aprofundada das estratégias de marketing de
conteido adotadas pela SoftExpert, confrontando-as com as melhores préticas do setor e
explorando seu potencial impacto na retencdo de clientes. Os achados sdo organizados em
torno de temas-chave, buscando oferecer uma compreensao detalhada e fundamentada do

tema.
4.1 A jornada do cliente e o papel do marketing de contetido

Para compreender como as estratégias de conteido influenciam a retengdo, €
fundamental contextualizar a jornada do cliente no ambiente B2B SaaS. O contetido permeia
todas as etapas, desde a conscientizacdo até a advocacia, passando por consideracao, decisao,
onboarding, adocdo, retencdo, expansdo e advocacy. Cada fase demanda estratégias
especificas de marketing de conteido que visam promover o engajamento e fortalecer o

relacionamento com o cliente (FULLSTORY, 2025).
4.2 Anadlise das estratégias de marketing de contetido da SoftExpert
4.2.1 Blog corporativo

O blog da SoftExpert (2025) configura-se como um dos principais pilares de sua
estratégia de marketing de contetido, apresentando caracteristicas que evidenciam uma
abordagem estruturada e orientada para resultados. Em primeiro lugar, destaca-se a
diversidade tematica, com publicagdes que abordam assuntos como gestdo empresarial,
qualidade, compliance, tecnologia e transformacao digital, o que demonstra uma compreensao
aprofundada das demandas e interesses do publico-alvo.

A frequéncia de publica¢do é outro aspecto relevante, com uma média de trés a
quatro posts semanais, o que contribui significativamente para manter o engajamento da
audiéncia e fortalecer a presenca digital da marca. Além disso, os contetidos publicados se
distinguem pela profundidade e valor, oferecendo anélises detalhadas, orientagcdes praticas e
insights relevantes, evitando abordagens superficiais e promovendo a entrega de valor real ao
leitor.

Por fim, observa-se uma clara preocupag@o com a otimizacao para mecanismos de
busca (SEO), evidenciada pelo uso estratégico de palavras-chave, titulos atrativos e descri¢des

otimizadas, elementos que ampliam a visibilidade e o alcance dos contetdos produzidos.



As implicagdes para a retencdo de clientes derivadas do blog da SoftExpert sdao
significativas. Ao manter a marca presente na mente dos clientes por meio de contetido
relevante e constante, o blog promove um engajamento continuo que vai além do simples uso
do produto. Além disso, ao fornecer valor agregado por meio de informagdes tteis e
especializadas, a SoftExpert fortalece seu posicionamento como autoridade no setor, o que

contribui para a fidelizacao dos clientes.

4.2.2 Central de recursos

A Central de Recursos da SoftExpert (2025) representa uma extensao estratégica
de sua abordagem de marketing de conteido, oferecendo uma ampla variedade de materiais,
como e-books, white papers, templates, planilhas e webinars. Esses recursos evidenciam uma
segmentagdo estratégica, uma vez que sdo organizados de acordo com a solucao oferecida, o
setor de atuagdo e a funcdo do usudrio, o que revela uma clara orientacao a personaliza¢ao do
contetddo. Além disso, os materiais disponibilizados se caracterizam por um contetido técnico
e aprofundado, apresentando andlises detalhadas, guias praticos e informagdes relevantes
voltadas a resolucdo de desafios especificos enfrentados pelos clientes.

Outro aspecto de destaque é a diversidade de formatos, que contempla textos,
videos e dudios, permitindo que o contetido atenda a diferentes estilos de aprendizagem e
preferéncias de consumo. Do ponto de vista comercial, o Centro de Recursos também cumpre
um papel relevante na geracdo de leads, uma vez que parte dos materiais exige cadastro
prévio, possibilitando a SoftExpert a coleta de contatos e a qualificacdo de oportunidades de
negdcio.

As implicacdes para a retencdo de clientes sdo igualmente expressivas: ao oferecer
conteddos que agregam valor ao uso das solugdes e respondem as necessidades especificas de
diferentes segmentos, o Centro de Recursos reforca o compromisso da empresa com o sucesso

do cliente, fortalecendo o vinculo pds-venda e contribuindo para a fidelizagdo em longo prazo.

4.2.3 Webinars e eventos online

A SoftExpert promove regularmente webinars como parte integrante de sua
estratégia de marketing de conteido. Esses eventos sdo desenvolvidos em torno de temas
atuais e relevantes, abordando tépicos como transformacdo digital, gestdo de riscos,

compliance e boas préiticas do setor, o que demonstra alinhamento com as demandas



emergentes do mercado e do publico-alvo. A interatividade constitui outro elemento central
dos webinars, com a incorporacao de sessdes de perguntas, enquetes e chats em tempo real,
promovendo um ambiente participativo e de alto engajamento.

A presenca de especialistas renomados, tanto internos quanto convidados
externos, confere credibilidade e autoridade ao contetiido apresentado, ampliando seu valor
percebido. Além disso, a disponibilidade sob demanda das gravagdes permite que os
conteidos sejam acessados posteriormente, aumentando significativamente seu alcance e
impacto ao ultrapassar as limitagdes de tempo e agenda dos participantes.

No que se refere a retencao de clientes, os webinars exercem um papel relevante
ao incentivar o aprendizado continuo, fortalecer o relacionamento com a base de clientes e
evidenciar o compromisso da SoftExpert em manter seus usudrios constantemente informados

e atualizados em relacdo as melhores préticas e tendéncias do setor.

4.2.4 Casos de sucesso

A publicacdo de estudos de caso pela SoftExpert (2025) constitui uma estratégia
eficaz para demonstrar, de forma concreta, os resultados alcancados por meio de suas
solucdes. Esses materiais apresentam depoimentos de clientes, métricas de ganhos
operacionais e detalhamento dos desafios enfrentados e superados, oferecendo prova social e
evidéncias reais do valor entregue. Por exemplo, nos estudos de caso publicados no site da
empresa, sdo destacados indicadores como reducdo de custos, aumento de produtividade,
melhoria na conformidade e relatos sobre a experiéncia dos usudrios apds a implementacao
das solugdes.

Além disso, a SoftExpert adota a prética de apresentar estudos de diferentes
setores, como industria, saide, servi¢os e governo, mostrando a versatilidade de suas solu¢des
e permitindo que potenciais clientes se identifiquem com situagdes semelhantes as suas. Os
estudos de caso também costumam incluir recomendag¢des dos préprios clientes sobre
funcionalidades exploradas, o que inspira outros usudrios a adotarem novas préticas e
ampliarem o uso da plataforma.

Essas agdes reforcam a credibilidade da marca, aumentam a confianca dos
usudrios e estimulam a adogdo progressiva de funcionalidades, fatores que contribuem para a

retencdo e fidelizagdo dos clientes.

4.2.5 Construgdo de confianca e vinculo emocional



Além do valor funcional dos conteidos, a SoftExpert utiliza sua estratégia de
marketing de contetido como uma ferramenta para a construcao de confianca, autoridade e
vinculo emocional com os clientes. E a presenca consistente de conteddos técnicos de
qualidade, alinhados com os desafios reais enfrentados pelos clientes, que posiciona a empresa
como uma referéncia confidvel e especialista no setor, estabelecendo a base para um
relacionamento mais profundo.

Essa autoridade técnica é entdo humanizada por meio de formatos que promovem
uma conexao emocional, ultrapassando a légica puramente racional da relacdo comercial. Os
webinars conduzidos por especialistas, estudos de caso que narram histérias de transformagao
e depoimentos de clientes sdo os veiculos para essa conexdo. Esse tipo de abordagem
relaciona-se diretamente com o conceito de fidelizacdo emocional (customer attachment),
onde os clientes se sentem genuinamente conectados a marca, desenvolvendo um senso de
pertencimento e lealdade afetiva.

Esse vinculo emocional, fortalecido pela autoridade técnica, contribui para a
redu¢do do churn, o aumento da tolerancia a falhas tempordrias e a maior disposicdo do
cliente em expandir o uso das solugdes oferecidas. Assim, a combinacao de autoridade técnica

e conexao emocional torna-se um diferencial competitivo sustentdvel no contexto SaaS B2B.
4.2.6 Comparagao com melhores praticas do setor

Ao confrontar as estratégias da SoftExpert com as melhores praticas do setor,

identificam-se oportunidades de aprimoramento, como ilustrado na Tabela 1.

Tabela 1

Comparagdo das estratégias de marketing de contetddo entre SoftExpert e benchmarks do setor

Estratégia SoftExpert Benchmarks do Setor Oportunidades de Melhoria

Personalizacdo e | Segmentagdo por | HubSpot: Aumento de 35% | Implementar sistema de

Segmentacdo tipo de solucdo, | nas taxas de reten¢do com | recomendacdo de contetido baseado
setor e fungdo. estratégias altamente | no comportamento do usudrio, perfil

personalizadas.  Salesforce: | da empresa e histérico de interagdes.
Sistema de recomendacdo de | Desenvolver jornadas de contetido
conteido baseado no | personalizadas para diferentes

segmentos de clientes.




comportamento do usudrio

(Trailhead).

site, mas nao
diretamente
integrado ao
software.

educacional diretamente na
interface do produto,
oferecendo ajuda contextual
e recursos de aprendizado no

momento da necessidade.

Gamificacdo e | Contetddo Dropbox: Implementacdo de | Introduzir elementos de gamificagdo
Engajamento educativo, elementos de gamificacdo | no Centro de Recursos, como
Interativo webinars  com | para aumentar o uso continuo | distintivos por conclusio de cursos ou
interacdo e a exploracdo de recursos. desafios relacionados ao uso do
(Q&A). produto.
Constru¢do  de | Presenca em | Slack: Plataforma de | Desenvolver um férum de usudrios ou
Comunidade redes sociais, | comunidade online onde os | plataforma de comunidade onde os
comentdrios em | usudrios compartilham | clientes possam compartilhar
blogs. experiéncias, dicas e | experiéncias, dicas e integracdes
integragdes personalizadas. personalizadas.
Métricas e | Métricas bésicas | Gainsight: Correlagdo entre | Implementar um sistema de andlise de
Andlise de | (visualizagdes, engajamento com o contetdo | dados que correlacione 0
Dados downloads). e taxas de retencdo/valor do | engajamento com o conteddo
cliente ao longo do tempo. (visualizacdes, downloads, tempo
gasto etc.) com as taxas de retencdo e
o valor do cliente ao longo do tempo.
Integracdo com o | Conteddo Algumas empresas SaaS | Explorar formas de integrar contetido
produto disponivel no | integram contetido | educacional diretamente na interface

do produto SoftExpert, facilitando o

acesso no momento da necessidade.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Observa-se que, embora a SoftExpert tenha uma abordagem sélida, ha espago para

melhorias na personalizacdo, gamificacdo, constru¢do de comunidade e mensuragdo de

impacto, a¢des que podem potencializar a retencdo de clientes.

4.2.7 Recomendacodes

Com base nos achados deste estudo, formulam-se as seguintes recomendacdes

estratégicas para o aprimoramento das praticas de marketing de contetido da SoftExpert, com

foco na reten¢do de clientes:




Tabela 2

a) Implementar Personalizacao Avancada de Contetido:

Acdo: Desenvolver sistemas de recomendacgdo que integrem a plataforma de
conteido ao CRM da empresa. A exemplo do modelo Trailhead da Salesforce, a
plataforma deve utilizar dados sobre o perfil do cliente, seu histérico de uso e
interacoes prévias para entregar conteudo hiper-relevante e alinhado as
necessidades individuais.

Impacto Esperado: Fortalecimento da experiéncia do cliente, resultando em maior
engajamento e lealdade.

b) Fomentar o Engajamento Interativo e a Comunidade:

Acado 1 (Gamificagdo): Incorporar elementos de gamificacio — como distintivos,
trilhas de aprendizagem e desafios interativos — no Centro de Recursos para
estimular a participagdo continua e dinamizar a experiéncia de consumo de
conteddo. Estudos demonstram que a gamificacdo eleva significativamente o
engajamento e a retencao em ambientes digitais.

Acao 2 (Comunidade): Desenvolver uma plataforma de comunidade para que os
usudrios possam trocar experiéncias, fortalecendo o senso de pertencimento e o
aprendizado colaborativo. Pesquisas indicam que comunidades de marca
aumentam a lealdade e reduzem a probabilidade de cancelamento (churn).

¢) Aprimorar a Mensuraciao de Resultados com Foco em Valor:

Ac¢do: Evoluir os mecanismos de mensuragdo para correlacionar dados de
engajamento com o conteido (visualizagdes, downloads) a métricas de valor do
cliente (tempo de permanéncia, uso de funcionalidades, taxa de renovagao).
Impacto Esperado: Utilizar ferramentas como o Gainsight para gerar insights
precisos sobre a contribui¢do do conteido para o sucesso e a fidelizagao do

cliente, permitindo uma avalia¢do clara do ROI das estratégias.

Melhores praticas de marketing de contetido para retencao de clientes em SaaS B2B

Pratica Descricao
Estratégia de Contetido | Desenvolver uma estratégia de contetido abrangente que cubra todo o ciclo de
Holistica vida do cliente, desde a aquisicio até a reten¢do e expansdo. Alinhar o




contetido com os objetivos de negdcio e as necessidades dos clientes em cada

estagio da jornada.

Foco na Educacdo e | Priorizar conteido educativo que ajude os clientes a maximizar o valor do
Capacitagdo produto e alcangar seus objetivos de negdcio. Oferecer recursos de treinamento

e certificag@o para incentivar o aprofundamento no uso do produto.

Diversificagdo de Formatos | Experimentar com diferentes formatos de contetido (blogs, videos, podcasts,
de Contetdo infograficos) para atender a diferentes preferéncias de aprendizado e consumo

de informacio.

Personalizagao e | Investir em tecnologias e processos que permitam uma personaliza¢do mais
Segmentacio granular do contetido. Segmentar o conteido ndo apenas por inddstria, mas
também por funcdo do usudrio, nivel de maturidade no uso do produto e

objetivos especificos.

Mensuragdo e Otimizacdo | Estabelecer indicadores-chave de performance (KPIs) claros para medir o
Continua sucesso das iniciativas de marketing de contetido em relacdo a retengdo de
clientes. Implementar um ciclo de feedback continuo para refinar e otimizar a

estratégia de contetido com base nos dados de engajamento e retengao.

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.2.8 Impacto potencial na retengdo de clientes

Apesar da auséncia de dados diretos, € possivel inferir, com base em benchmarks
do setor, que a diversificacio de pontos de contato, a oferta de conteudo de valor e o
posicionamento estratégico da SoftExpert potencializam a retengdo. Segundo Murphy (2020),
o engajamento continuo € o aumento do valor percebido elevam a fidelidade, enquanto a
estratégia de posicionamento como parceiro estratégico fortalece o comprometimento do

cliente (CIALDINI, 2021).

4.2.9 Oportunidades de melhoria

A andlise realizada aponta quatro agdes estratégicas prioritdrias para o
aprimoramento da abordagem de marketing de conteido da SoftExpert, com potencial para
fortalecer significativamente a retencao de clientes:

a) Adotar Inteligéncia Artificial para Hiper-personalizacdo: Implementar
tecnologias de 1A para oferecer recomendacdes de contetido alinhadas ao comportamento e as

preferéncias de cada usudrio. Sistemas de recomendacdo baseados em IA podem aumentar o



engajamento em até 20-30%, melhorando significativamente as taxas de conversao e retengao
ao promover maior relevancia.

b) Fomentar o Contetido Gerado pelo Usuario (UGC): Incentivar ativamente a
producdo de contetido pelos proprios clientes, como depoimentos, estudos de caso detalhados
e participacdao em féruns colaborativos. Essa tatica fortalece a comunidade em torno da marca
e confere maior credibilidade e prova social ao ecossistema.

¢) Desenvolver Métricas de Engajamento Avancadas: Evoluir para um sistema
de métricas que mensure ndo apenas o acesso, mas a profundidade da interacdo com os
materiais. Isso permitird andlises mais precisas sobre o impacto real do contetido na jornada e
no sucesso do cliente.

d) Integrar o Conteiido a Experiéncia do Produto: Incorporar recursos
educacionais diretamente na interface da solug¢do, permitindo que os usudrios acessem ajuda
de forma contextual ¢ no momento exato da necessidade. Essa integracdo otimiza a

experiéncia de uso e amplia o valor percebido da plataforma.

5. CONCLUSAO

A andlise abrangente das estratégias de marketing de conteido da SoftExpert,
contextualizada com as melhores praticas do setor e percepcdes da literatura académica,
revela um panorama promissor para o impacto dessas estratégias na retencao de clientes em
ambientes SaaS B2B.

A SoftExpert demonstra uma abordagem multifacetada e bem estruturada para o
marketing de contetido, alinhada com muitas das melhores praticas identificadas no setor. Seu
blog corporativo, centro de recursos diversificado e programa de webinars criam um
ecossistema de conteido que ndo somente educa e informa, mas também mantém um
engajamento continuo com os clientes. Esta estratégia posiciona a empresa nao apenas como
um fornecedor de software, mas como um parceiro estratégico no sucesso de seus clientes.

A segmentacdo e personalizacdo do conteido, embora ja presentes, apresentam
oportunidades para um refinamento ainda maior, potencialmente por meio da implementacao
de tecnologias de IA e andlise de dados mais avangadas. A introdu¢do de elementos de
gamificacdo e o fortalecimento das iniciativas de constru¢do de comunidade também se

destacam como dreas de potencial melhoria.



Embora nao tenhamos acesso a dados diretos de retencdo, as evidéncias sugerem
que a estratégia de marketing de conteido da SoftExpert tem o potencial de impactar
positivamente a retencao de clientes. Isso se alinha com as descobertas da literatura e os casos
de sucesso analisados, que consistentemente apontam para a eficicia do marketing de
conteido bem executado na reducdo do churn e no aumento do valor do cliente ao longo do
tempo.

As implicagdes financeiras dessas estratégias, conforme sugerido pelos dados da
Gainsight (2024), podem ser substanciais. Um aumento mesmo modesto na taxa de retengao
pode resultar em um impacto significativo na lucratividade, sublinhando a importancia

estratégica do investimento continuo em marketing de contetido de alta qualidade.

5.1 Sugestoes de melhorias e intervencoes praticas

Com base na andlise realizada, propdem-se as seguintes intervengdes praticas para
a SoftExpert, com o objetivo de otimizar ainda mais o impacto do marketing de contetido na
retencao de clientes em ambientes SaaS B2B.

Aprimoramento da personalizacdo: Recomenda-se a implementacdo de um
sistema de recomendagdo de contetido baseado em inteligéncia artificial, capaz de analisar o
comportamento de navegacdo, o perfil da empresa e o histérico de interagdes dos usudrios.
Essa tecnologia possibilita a entrega de conteidos mais relevantes e alinhados as necessidades
especificas de cada cliente. Conforme demonstrado por Murphy (2020) e pelos resultados
obtidos pela Salesforce (2024), a personalizacdo do conteido tende a aumentar
significativamente o engajamento, ampliando a percepc¢do de valor e, consequentemente,
contribuindo para a fidelizacao.

Gamificacdo do Centro de Recursos: Sugere-se a introducdo de elementos de
gamificacdo no Centro de Recursos da SoftExpert, como sistemas de pontos, distintivos,
desafios ou rankings, com o intuito de incentivar o consumo de conteido e promover a
aplicacdo pratica do conhecimento adquirido. Essa estratégia, inspirada na experiéncia da
Dropbox (2024), tem potencial para elevar o nivel de envolvimento dos usudrios, além de
facilitar o aprendizado continuo sobre as funcionalidades da plataforma.

Fortalecimento da comunidade: Recomenda-se a criagdo de uma plataforma de
comunidade online, voltada para a interagdo entre os clientes. Esse ambiente colaborativo

pode funcionar como um espago para compartilhamento de boas préticas, resolugdo coletiva



de duvidas e fortalecimento do vinculo entre usudrios. A experiéncia do Slack (2024)
demonstra que comunidades bem estruturadas fomentam o senso de pertencimento e
aumentam o valor percebido da solucao, ao mesmo tempo em que reduzem a probabilidade de
churn ao elevar o custo emocional e operacional de migracgao.

Adocio de métricas de engajamento robustas: E fundamental desenvolver um
sistema analitico que permita correlacionar os niveis de engajamento com contetido e as taxas
de retencdo. A andlise de dados comportamentais, conforme defendida por Kaushik (2009),
viabiliza uma avaliagcdo mais precisa da eficicia das agdes de contetido, permitindo ajustes
estratégicos orientados por evidéncias.

Integracao do contetido a interface do produto: Por fim, recomenda-se a
incorporagdo de conteidos educacionais diretamente na interface da plataforma SoftExpert. A
oferta de recursos de aprendizado no momento exato da necessidade — como tutoriais, videos
explicativos ou links contextuais — contribui para a melhoria da experiéncia do usudrio,
aumenta a autonomia na resolucao de ddvidas e reforca a usabilidade da solucao.

Essas intervengdes, se implementadas de forma integrada e continua, t€ém o
potencial de aprimorar significativamente a estratégia de marketing de conteido da
SoftExpert, promovendo maior engajamento, lealdade e retencao de clientes ao longo do

tempo.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A andlise revela que as estratégias de marketing de conteido da SoftExpert
apresentam um potencial significativo para promover a retencdo de clientes em ambientes
SaaS B2B. Ao oferecer conteudo relevante, educativo e de valor, a empresa constroi
relacionamentos duradouros, refor¢a sua posicdo de parceiro estratégico e amplia o valor

percebido de suas solugdes.
6.1 Framework para mensuraciao de impacto e estudos futuros

A andlise das estratégias de marketing de conteido, embora robusta, levanta uma
questdo pragmadtica fundamental: como mensurar o impacto real dessas iniciativas na reten¢ao

de clientes? Para preencher essa lacuna, propde-se um framework metodolégico para a



avaliac@o de resultados, fundamentado em uma abordagem que conecta o engajamento com o
contetddo a métricas de negocio.

A base deste framework repousa na visdo do conteido ndo como uma despesa,
mas como um ativo de negdcio estratégico, projetado para construir e reter uma audiéncia fiel
ao longo do tempo (PULIZZI, 2013). Para que esse ativo seja gerencidvel, suas contribui¢des
precisam ser mensurdveis. Nesse ponto, a metodologia de Lean Analytics oferece o rigor
tatico necessario, defendendo o foco em métricas aciondveis que validem o impacto das ag¢des
de marketing sobre o comportamento do cliente (CROLL; YOSKOVITZ, 2013).

Contudo, a simples medicdo do engajamento com o conteido ¢é insuficiente. A
conexao final e mais importante € com o sucesso do cliente, o verdadeiro motor da retengcao
em ambientes SaaS. A premissa € que o consumo de contetido s6 gera valor de negdcio
quando auxilia o cliente a atingir seus objetivos, reduzindo assim a probabilidade de
cancelamento (churn) (MURPHY, 2020).

Com base nesses principios, propde-se um processo de avaliagio em quatro
etapas:

1. Mapeamento de estratégias para KPIs: Cada sugestio de melhoria deve ser
associada a KPIs de engajamento e de negdcio. Por exemplo, a implementacdo da gamificagao
(sugestdo) seria medida pela “taxa de conclusao de trilhas de aprendizado” (KPI de
engajamento) e correlacionada com a “taxa de ado¢do de novas funcionalidades” e a “redugao
da taxa de churn” (KPIs de negdcio).

2. Estabelecimento de linha de base e testes controlados: Antes da
implementacdo de qualquer mudanga, é imperativo estabelecer uma linha de base (baseline)
para os KPIs selecionados. As novas iniciativas devem ser introduzidas de forma controlada,
utilizando metodologias como testes A/B para isolar o impacto de cada estratégia e garantir
que as melhorias observadas sejam diretamente atribuiveis as a¢des de contetdo.

3. Analise de Coorte e Correlacao de Dados: A etapa mais critica consiste em
realizar uma andlise de coorte para comparar o comportamento de clientes engajados com o
conteido com o de clientes ndo engajados. A andlise deve focar em métricas de retengio,
como a Taxa de Churn, o Valor do Ciclo de Vida do Cliente (LTV) e a receita de expansao
(upsell/cross-sell) entre os diferentes grupos.

4. Pesquisas Qualitativas e Perceptivas: Para complementar os dados

quantitativos, estudos futuros devem empregar instrumentos qualitativos, como entrevistas



semiestruturadas e surveys, para aprofundar a compreensao sobre a percep¢cao de valor do
conteddo e sua influéncia na decisao de permanéncia e na lealdade afetiva do cliente com a
marca.

A adocao deste framework permitiria nao apenas validar a eficicia das estratégias
propostas, mas também promover um ciclo de otimiza¢do continua, transformando o
marketing de conteido em um pilar mensuravel e estratégico para o crescimento sustentavel

da empresa no competitivo mercado SaaS B2B.
6.2 Limitacoes e desafios do marketing de contetiido

Apesar de seu potencial estratégico, a implementagdao bem-sucedida do marketing
de conteido enfrenta desafios complexos que demandam planejamento sofisticado. E
fundamental reconhecer essas barreiras para desenvolver estratégias realistas e mitigar riscos.
No ambito externo, o principal obstaculo € a saturacdo de contetido. A produgao
de informagao digital cresce em um ritmo exponencialmente superior a capacidade humana de
consumo, criando um cendrio de intensa competi¢do pela atencao do usuario, fendmeno
conhecido como “content shock” (PULIZZI, 2014; SCHAEFER, 2014). Nesse ambiente,
mesmo contetdos de exceléncia podem ter dificuldade em alcancar e engajar o publico-alvo.
Internamente, os desafios s3o de ordem operacional e metodoldgica.
Primeiramente, a personalizacdo em escala permanece um ideal distante para muitas
organizacdes; apenas 30% das empresas B2B conseguem implementd-la de forma eficaz
devido as limitagcdes de tecnologia e recursos (FORRESTER RESEARCH, 2023; AGUIRRE
et al., 2015; KUMAR; REINARTZ, 2016). Em segundo lugar, a mensuracio do ROI
apresenta grande complexidade, pois estabelecer uma correlacdo causal direta entre o
consumo de contetdo e a reten¢do de clientes exige modelos analiticos avangados. Por fim, a
curva de aprendizagem de conteudos técnicos representa uma barreira de engajamento,
especialmente no setor de softwares corporativos.
O reconhecimento desses multiplos desafios de mercado, operacionais e de
mensuragdo evidencia que o sucesso em marketing de conteido transcende a simples
producdo de materiais de qualidade, exigindo maturidade estratégica, capacidade analitica e

investimento tecnolégico continuo.
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