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Introducao: por que escolher a personalizacao
omnichannel?

A realidade do marketing é que seus clientes merecem e exigem interacdes
personalizadas e integradas entre canais. Quando isso ndo ocorre, eles
levam seus negdcios para a concorréncia.

Com a proliferacado das tecnologias em todos os aspectos de nossa vida
(celulares, IA, Internet das coisas, plataformas sociais etc.), os clientes estao
cada vez mais no controle de como, onde e quando eles se engajam com

as marcas.

Se vocé nao puder personalizar e entregar o contetido para seus
clientes de forma consistente e eficiente, vocé nao ira fideliza-los.

A personalizacdo omnichannel é essencial para impulsionar o crescimento e
a receita do cliente, por isso, nds ampliamos este guia para demonstrar por
que o omnichannel é a unica forma de manter seus clientes e impulsionar

a receita do seu negdcio. Os principais profissionais de marketing de hoje
estdo criando suas estratégias em campanhas omnichannel personalizadas.

Na verdade, 46% dos tomadores de decisao nos EUA,
na Alemanha e no Reino Unido notaram um aumento do
valor de vida util do cliente devido a profundidade do
engajamento omnichannel do cliente.

Forrester, "The Omnichannel Difference Report 2024"

Para criar uma estratégia realmente eficiente que ndo apenas satisfaca
e encante os clientes, como também impulsione resultados de negdcio
tangiveis, & preciso incorporar os sete pilares da personalizacao
omnichannel.
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1
Integrar
em escala

Visao geral do pilar:

e Dados integrados sao a base da
personalizacao.

e Aprimore seus esforcos de
integracao de dados com nossa
solucdo de engajamento do cliente.

e Conecte os dados de forma
perfeita para criar perfis de cliente
unificados.
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Se seu objetivo for entregar experiéncias significativas personalizadas
para seus clientes no momento certo, ao mesmo tempo que 0s
encontram onde eles estao, seus dados hao podem ficar presos em
silos. Seus dados precisam estar acessiveis em todos 0s pontos de
contato para que vocé realmente entenda seus clientes.

"Nos estamos tentando mudar a forma que nossa equipe de
marketing toma decisdes para que elas sejam baseadas em
dados sdlidos e ndo em palpites.”

AXO Eduardo Lemos Felippelli
Diretor de CRM e andlises do Grupo Axo SAPI de CV

8%

das empresas participantes entenderam o que

é ser dedicado ao cliente. Apenas 15% das
empresas participantes estdo em um segmento
dedicado ao cliente

Forrester "The Omnichannel Difference 2022"
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Aumente seus dados de engajamento do
cliente

Antes de eles poderem comecar a personalizar o conteudo entre
OS canais, vocé precisa de um plano baseado no entendimento
completo da sua jornada do cliente.

Sem duvidas, vocé ja tem dados de clientes em sua solucao de
engajamento do cliente. Comece com aquilo que vocé tem e use isso
para estabelecer um mapa de jornada do cliente. Com esse mapa,
vocé pode descobrir lacunas em seus dados, uma espécie de "lista
de desejo" de dados que, se vocé quiser, vocé pode usar para criar
experiéncias mais focadas e relevantes.

Ao planejar quais solucdes vocé precisa para capturar dados
significativos que impulsionam a personalizacdo omnichannel, pense
nestas perguntas:

e O que vocé sabe sobre seus clientes?

* O que vocé nao sabe sobre os clientes que seria util saber?
e Quais casos de uso vocé precisa resolver no préximo ano?
e Sua estratégia de dados cria confianca e satisfacao?

» Vocé esta entregando o valor que os clientes querem em troca
dos dados (ou seja, vocé esta oferecendo valor)?

Considere pontos diferentes na jornada do cliente em que é
adequado solicitar dados. Alguns exemplos incluem quando os
clientes estao registrando um novo usuario, se inscrevendo em sua
lista de correspondéncia ou apds uma compra etc. Para mais ideias,
consulte o guia 10+ Value Exchanges to Grow Your First-Party Data.

www.emarsys.com/br
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Seja sincero com os clientes sobre como vocé planeja usar os dados e,
entao, entregue o que prometeu.

"Eu acho que um dos problemas que algumas empresas
enfrentam € que nos coletamos muitos dados, mas sabemos o
que fazer com eles? E somos capazes de comecar a processa-
los e de medir os beneficios reais associados as nossas
acdes? Entao, ter as operacdes técnicas, uma infraestrutura
de dados Unica e a capacidade de usa-las ¢ a direcdo que
bbuscamos no momento.”

N
V@llfﬁu Aaron Bradley

COMPANY Vice-presidente de tecnologia e inovacao de GTM da Wella Company

Conquistar a confianca

A confianca é essencial na captura de dados. Os clientes permitem usar
suas informac¢des pessoais para interacao com eles e podem cancelar
essa permissao.

Os dados de alta qualidade necessarios para a personalizacao de alta
qualidade estdo atrelados a responsabilidades, relacionadas aos seus
clientes e a lei. A privacidade de dados e as regulamentacdes, como o
GDPR, o California Consumer Privacy Act (Lei de Privacidade do Consumidor
da Califérnia), e a "opt-in for IDFA" (Adesado ao IDFA) da Apple impactam
diretamente sua capacidade de coletar dados e identificar clientes.

www.emarsys.com/br 7
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Coletar dados baseados em permissdes € muito importante para criar
perfis baseados em consentimento. Adicionalmente, quando vocé
prioriza a coleta de dados baseada em permissao, vocé ajuda seu negocio
no longo prazo, pois vocé podera reagir de forma facil e rapida

as regulamentacdes de dados em constante mudanca.

Conecte dados perfeitamente para um perfil
de cliente unificado

Vocé deve ter um entendimento claro da origem desses dados e onde
eles estdo sendo usados. A plataforma de dados do cliente (CDP) é uma
solucdo que agrega dados do cliente em todo o0 ecossistema empresarial
em um local centralizado e usando uma CDP em conjunto com uma
plataforma de engajamento do cliente permitird que vocé entregue
experiéncias personalizadas omnichannel em escala.

No entanto, se vocé estiver apenas comegando com a personalizacao
omnichannel, comece determinando seus recursos de dados existentes
para garantir que vocé esteja maximizando sua solucao de engajamento
atual do cliente. Vocé pode assimilar, analisar e executar dados?

Se nao, pergunte por qué! Estes trés recursos de dados sao essenciais
para a personalizacdo omnichannel.

Ao coletar dados ricos em insights juntamente com todos os outros
conjuntos de dados, vocé pode comecar a criar uma visualizagao 360° do
seu cliente para criar um perfil de cliente unificado. Este perfil considera
detalhes, como suas respostas de e-mail do cliente, histérico de compra,
afinidade de produto etc., fornecendo uma visao abrangente do cliente.

www.emarsys.com/br 8
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Ao entender o cliente, é possivel comecar a oferecer uma experiéncia
melhor totalmente personalizada que a concorréncia nao consegue.
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"NOs tinhamos muitos dados em nosso backend com base no
historico do cliente, quais animais de estimacao eles tém, quais
as conversas que eles tiveram com o CS. Na SAP Emarsys,
usamos o0s dados relacionais para reunir informacdes e torna-
las exclusivas para um unico cliente."

Negar Mokhtarnia
Ex-diretor de produto da Pet Circle

Criar extensibilidade de dados

As possiveis estratégias para capturar, integrar e aplicar dados de forma
eficaz poderiam aumentar infinitamente. Dito isso, 0 melhor momento
para se concentrar na criacao de extensibilidade de dados é na execugao
de uma estratégia de dados aberta, em que sua arquitetura de dados
permite o fluxo livre de dados além de sua pilha de tecnologia de
marketing. Esta estratégia faz com que os dados impactem ainda mais seu
negocio.

www.emarsys.com/br 10
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Uma estratégia de dados aberta permite que vocé:

Crie solucdes de engajamento impulsionadas por dados que se
ajustam a cada caso de uso, integracao ou implementacao com
ferramentas abertas e escalaveis e ecossistemas extensiveis de
parceiro.

Assimile dados de qualquer fonte, em tempo real ou em repouso,
com rastreamento Web, conectores de dados, APIs e modelos de
dados relacionais.

Ative dados contextuais e operacionais para personalizar e
automatizar engajamentos de marketing e transacionais.

Use a IA para criar automaticamente modelos de cliente exclusivos,
como modelos para valor de vida util, propensao a compra, risco de
rotatividade etc.

Integre dados e canais rapidamente a uma plataforma agil com
infraestrutura escalavel e de nuvem que ofereca suporte ao envio
de altos volumes.

Lide com complexos requisitos de negdcio no suporte a diversas
regides, idiomas e unidades de negdcio para seguranca de dados e
modelos da equipe hub-and-spoke.

O valor real de uma estratégia de dados aberta € o que
permite que vocé maximize seus dados e aumente o valor
de sua pilha de tecnologia de marketing ao mesmo tempo
que permite experiéncias personalizadas individuais entre
OS canais.

www.emarsys.com/br 11



Co
de comeércio

Visao geral do pilar:

e Conecte a experiéncia digital e na loja com
ofertas moéveis personalizadas.

e Colete dados de compra para que vocé possa
personalizar engajamentos de forma perfeita
entre canais.

* Use estratégias (geofencing, aplicativo movel,
carteira digital etc.) para identificar mais clientes
e fornecer ofertas e recompensas relevantes.
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O comércio acontece em todo o lugar, o tempo todo. A jornada do cliente
n3o é mais linear, se é que ja foi um dia. E comum que os clientes alternem
entre canais, off-line e on-line, conforme exploram as opc¢des antes de
fazer uma compra. Conectar canais de comércio entre em um espectro
completo (web, SMS, e-mail, midias sociais, anuncio etc.) permite que vocé
crie experiéncias excepcionais e envolventes conforme vocé orienta seus
clientes no caminho da compra.

"O canal movel é o Unico que esta sempre com o cliente,

POr ISSO é uma parte importante de nosso mix omnichannel.
Em particular, a carteira digital nos permite interagir com os
clientes em qualquer lugar, 0 que abre um conjunto totalmente
novo de casos de uso para conectar nossas experiéncias
digitais e na loja da melhor forma possivel."

James Neill
Gerente de Ciclo de Vida dos Clientes da City Beach

US$ 3.4 trilhoes

Projecdes indicam que o comércio movel,

ou m-commerce, chegue a US$ 3,4 trilhdes até 2027, em
comparacao com os US$ 2,2 trilhdes registrados em 2023

Statista
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Faca a ponte entre o comércio on-line e na
loja

O comércio e 0 marketing devem funcionar juntos, facilitando a
tomada de decisdao de compra do cliente. Seus dados de comércio
podem fornecer informacdes importantes, como preferéncias de
produto e histérico de compras do cliente. Ele pode até mesmo
sinalizar quando é mais provavel que a compra ocorra.

No entanto, para maximizar o impacto de cada evento de cliente
(um carrinho foi abandonado, um navegador foi abandonado, um
formulario foi preenchido etc.), os profissionais de marketing devem
fazer a ponte entre 0 comércio e as experiéncias na loja. Isso ajudara
a simplificar as etapas da jornada de compra e acelerar a conversao.
Uma experiéncia de cliente conectada que aumentara AOV deve
incluir:

e O rastreamento de eventos na loja, como escanear passes de
carteira digital, login em uma conta ou uso de geofencing em
um aplicativo movel

» Engajamentos personalizados com base em acionadores de
evento em tempo real on-line e na loja

» Uma presenca on-line que satisfaz as necessidades de uma
experiéncia na loja

e Assimilando dados de evento para prever o crescimento
rentavel

www.emarsys.com/br
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"[Nao] separe on-line e off-line em termos de mentalidade,
operacoes e filosofia. Eles devem ser unificados, pois, como
eu disse, a marca € apenas uma. E mesmo se vocé estiver
[comprando] em seu sofa, vocé esta interagindo com a marca.
Vocé nado interage apenas com o gerente da loja [em uma
compra na loja], vocé interage com os funcionarios e com

a marca. Em qualquer momento em qualquer lugar: a
experiéncia e a qualidade devem ser consistentes."

me Benoit Lavaud

Ex-diretor global de e-commerce da APM Monaco
MONACO

Como sao as experiéncias conectadas

Para orientar os clientes desde o primeiro contato até a compra (e além,
até a fidelizacao real), vocé precisa de um detalhe: engajamento. O
marketing depende do engajamento. Como vocé faz com que os clientes
entrem em sua loja ou em seu site? E quando eles entram, como vocé os
mantém engajados e estimula interacdes?

Aqui vocé encontra apenas algumas formas de como vocé pode comecar
a pensar em uma experiéncia de comércio mais conectada:

» Facilite a descoberta de servicos oferecendo autoavaliagdes ou um
quiz,

* Mostre niveis de estoque, disponibilidade de envio e pegada de
carbono para informar seus clientes todo o tempo,

www.emarsys.com/br 15
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e Garanta que os vouchers disponiveis sejam pré-preenchidos e
disponiveis no checkout para ajudar a fechar o negécio,

* Permita a retirada em loja para compras on-line,

» Forneca aos funcionarios da loja, as ferramentas de clienteling para
que eles entendam melhor as necessidades dos clientes

"O relacionamento em que os clientes alternam entre
e-commerce e varejo é muito unico. Entao, vocé deve lidar
com ele dessa maneira. Basicamente, vocé quer estimular
os clientes de ambas as formas. Entdo, nds devemos fazer
Isso deliberadamente, seja por meio de estratégias de CRM
ou estratégias de clienteling. Outra questao importante: 360 &€
tudo. Ou seja, 0 que acontece na loja acontece no site e vice e
versa."

DAVID Carolyn Dawkins
YURMAN CMO da David Yurman

Alcance seus clientes em qualquer lugar

Para ajudar a aumentar a probabilidade de seus clientes fazerem uma
compra, vocé precisa estar pronto para fazer a transicdo em sua carteira
digital. Mais da metade (51%) dos clientes afirmam que nao precisam
mais levar suas carteiras, pois estao usando a carteira digital (SAP

Emarsys).

www.emarsys.com/br 16
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A carteira digital ajuda vocé a atender seus clientes onde eles estdo e da
forma que eles preferem interagir. Permitir transacdes de comércio com a
carteira digital do cliente significa coletar dados: vocé tem a capacidade
de identificar clientes quando eles fazem compras na loja, participam de
eventos ha loja ou comparecem a compromissos na loja. Estes dados sao
muito valiosos para estabelecer uma visdao completa do cliente e permite
que vocé personalize ainda mais suas experiéncias.

Ao se conectar aos aplicativos de carteira digital (como Apple ou Google
Wallet), vocé obtém a capacidade de adicionar passes nas carteiras dos
clientes. Exemplos de passes incluem cartdes de fidelidade, cupons,
cartdes da loja, ofertas e convites para eventos. E vocé pode fazer tudo
isso sem que o cliente baixe um novo aplicativo.

www.emarsys.com/br
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3
Priorizar a fidelizag
do cliente

Visao geral do pilar:

» Afidelizacdo estimula a
personalizacdo que, por sua vez,
aumenta a fidelidade.

» Fidelidade é mais do que programas,
pontos e recompensas.

» Arealfidelidade do cliente se baseia
em confiancga, respeito e devocgao a
uma marca.
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Quase todos os profissionais de marketing sabem que, atualmente,
a fidelidade é algo muito dificil. De acordo com o SAP Emarsys’ Customer

Loyalty Index 2023, a porcentagem de clientes globais que afirmam que
sao "fiéis" a uma varejista caiu de 76% (2022) para 66% (2023).

Para conquistar e manter a fidelidade do cliente sdao necessarias
estratégias dedicadas para criar relacionamentos duradouros. Por sua vez,
esse vinculo profundo impulsionara a receita e campanhas de marketing
mais otimizadas.

"Com dados e personalizacao, a SAP Emarsys permite que nés
mantenhamos os clientes no centro de tudo o que fazemos,
estimulando campanhas essenciais de vida Util e fidelizagao
que impulsionam interacdes, retencao e relevancia."

@ v # Catriona Woodward
) P’Z'za ur” Diretora de marketing digital da Pizza Hut

6%

dos clientes sao fiéis e compram com frequéncia de

uma marca devido a comunicacdes personalizadas,

frequentes e relevantes

Customer Loyalty Index 2023
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Entendendo a fidelidade do cliente

Quando um cliente faz diversas compras com sua marca, vVocé consegue
coletar mais dados e usa-los em campanhas omnichannel mais
personalizadas. Por sua vez, essas campanhas personalizadas aumentam
a fidelizacao do cliente, criando um ciclo virtuoso.

A fidelidade é sobre atender ao cliente em qualquer local e em

todas as intera¢des. Engajamento do cliente, descoberta de produto,
disponibilidade de produto, clienteling, atendimento ao cliente,
gerenciamento de voucher, praticas sustentaveis, politicas de devolucgao:
tudo isso e muito mais pode impactar a fidelidade do cliente. Para as
finalidades desse guia, quando falamos sobre fidelidade, queremos dizer
fidelidade real, que é definida como "uma fidelidade resoluta e inabalavel
baseada em confianca, amor e devoc¢ao a uma marca."

O indice de fidelidade do cliente define os cinco tipos de
fidelidade: incentivada, herdada, silenciosa, ética e real.

Consulte o indice para saber mais.

Descubra tendéncias de fidelidade

www.emarsys.com/br 20
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Estratégias de fidelidade

O que um profissional de marketing deve fazer para estimular a fidelidade?
Algumas pessoas podem pensar que, para comegar, € necessario ter um
programa de fidelidade e um sistema de pontos em vigor, mas esse nao é
O Caso.

Mesmo sem um programa de fidelidade, se vocé tem dados integrados e
um sistema de engajamento do cliente efetivo em vigor, vocé esta pronto
para comecar a implementar estratégias de fidelidade:

e Segmentacao: mapeie a jornada do seu cliente e use segmentacao
automatizada para identificar clientes fidelizados (com base na
frequéncia da compra ou valor médio do pedido, por exemplo).
Entdo, apresente esses segmentos diferentes com conteudo de
marketing personalizado e altamente focado.

 Recomendacodes: recomende produtos com base em compras
anteriores. Mostre aos clientes os produtos que, provavelmente,
eles terdo interesse fornecendo uma visualizacdo de produtos
selecionados.

« Eventos ou ofertas exclusivos: faca com que seus clientes
frequentes se sintam especiais! Forneca acesso antecipado ou
exclusivo a eventos e incentivos especiais.

 Campanhas de reconquista: quando vocé usa dados de
clientes alimentados por IA, vocé pode prever quando os clientes
fidelizados tém maior probabilidade de desertar e, entdo, engaja-los
novamente de forma eficiente.

www.emarsys.com/br 21



Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Claro que, muitos profissionais de marketing usam as recompensas e 0s
programas de fidelidade e, aqui, vocé encontrara algumas estratégias para
otimizar o engajamento com os membros do programa:

e Convite: quando vocé convida, de forma proativa, os clientes
para participar de um programa em diversos canais, vocé oferece
oportunidades de engajamento no canal que eles preferem.

« Expiracao da recompensa: com lembretes automaticos, vocé
incentiva os clientes a fazerem compras usando vouchers que estao
expirando.

» Upgrades de fidelidade: com os eventos baseados em
acionadores, vocé pode aumentar o engajamento permitindo que
os clientes saibam quando eles estao proximos do préximo nivel
de fidelidade.

"Os programas de fidelidade criam e entregam um valor mutuo
comprometido e essa troca aprofunda os relacionamentos
com o cliente e aumenta o engajamento. Também é essencial
capturar dados proprios e explicitos de forma adequada.

Um cliente interessado sempre compartilhara mais
informacdes quando eles acreditam que a marca protegera
seus dados e os usarao para personalizar as experiéncias.

A fidelidade cria e mantém essa troca entre 0s canais e pontos
de contato para garantir que o perfil do cliente seja envolvido."

Erin Raese

J\ | ANNEX cLouD .
SVP global, GTM e Estratégia da Annex Cloud

www.emarsys.com/br 22
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Aproveite o poder das indicacdes

O impacto da fidelidade vai além de compras frequentes, a indicacao
de clientes é uma ferramenta poderosa no arsenal de um profissional
de marketing. Entre os clientes fidelizados, existem pessoas importantes
que, provavelmente, sdo defensores da marca, que sao as pessoas que
recomendarao sua marca para seus familiares, amigos e colegas.

Ao identificar os defensores da sua marca e engaja-los em campanhas
personalizadas que apoiam e reconhecem sua indicagao, vocé pode
estimular seu crescimento sustentavel.

Preste atencao, pois seus melhores defensores que fazem indicacées
nem sempre s30 as pessoas que mais gastam! E importante identificar
adequadamente os reais defensores da marca e os softwares, como o

Mention Me, sdo desenvolvidos especialmente para ajudar vocé com isso.

"O que conseguimos fazer com o Mention Me estd mudando
a forma que segmentamos e pensamos sobre a fidelizacdo

de clientes usando dados de indicacao que fornecem muitas
informacdes, ndo apenas quem esta comprando, mas também
quem esta fazendo indicacdes e sao os reais defensores da
marca. O que € realmente empolgante € que podemos usar
esses dados préprios de indicacao, importa-los no SAP
Emarsys e, entao, usa-los para oferecer suporte a nossa
segmentacao.”

\{ David Witts
p“mng Gerente sénior de CRM da PUMA
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Sete pilares da personalizagdo omnichannel

"Nos programas de marketing, a defesa da marca é mais

do que um widget de complemento ou um canal de
aquisicao que ajuda os clientes a indicar um amigo. Com a
abordagem e a tecnologia certas, ela pode ser um eficiente
impulsionador para o crescimento organico e sustentavel."

mentionjhng, @tWray

Diretora de parcerias estratégicas da Mention Me

www.emarsys.com/br
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4

Considerar o contexto,
a relevancia e o tempo
real

Visao geral do pilar:

¢ Encontre seus clientes onde eles estao.

e O engajamento em tempo real fornece uma
vantagem competitiva.

» Considerar o contexto e ser relevante entre os
canais é 6timo para os clientes e para ofertas e
recompensas relevantes para o negocio.



Sete pilares da personalizagdo omnichannel

No mundo de hoje do comércio digital automatizado, o marketing deve
levar sua marca para os clientes. Para estimular o crescimento e a receita,
€ preciso se conectar com os clientes no momento mais oportuno,
entregando a mensagem certa quando e onde ela pode ter um maior
impacto. Nao espere os clientes virem até vocé. Em vez disso, va até eles
com a mensagem certa. Dessa forma, vocé nao perde a oportunidade de
se conectar.

"Quando temos essa visao de 360 [graus] do cliente, hés
podemos interagir no momento certo com o segmento
certo. Dessa forma, nds estamos aumentando as vendas,
aplicando estratégias de marketing, acompanhando o inventario
e oferecendo esse inventario para o segmento certo."

MMV 1Novasport Danielle Rios

Ex-diretora de fidelizagao da Innovasport

1%

dos clientes do Reino Unido sao mais fiéis a

varejistas que oferecem descontos personalizados,

incentivos e recompensas

Customer Loyalty Index 2022



https://emarsys.com/learn/blog/emarsys-customer-loyalty-index-2022-united-kingdom/

Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Faca com que sua mensagem seja relevante

Imagine que vocé recebe um e-mail de sua empresa favorita de roupas
esportivas. Nele vocé encontra uma oferta personalizada do ténis perfeito,
com seu tamanho, o ajuste que vocé gosta e de acordo com o seu estilo.
Na verdade, ele é tdo perfeito que vocé ja tinha comprado ele no site no
més passado.

Decepcionante, ndo € mesmo?

Com a personalizacdo omnichannel, seu objetivo é entregar a mensagem
certa para o cliente certo no momento certo, a0 mesmo tempo que
aplica perfeitamente uma visao 360° de todos 0s seus canais e pontos
de contato. Um dos aspectos mais importantes para fazer com que sua
marca passe do basico para o eficiente é a relevancia no momento
certo. As comunicacdes personalizadas que acontecem em tempo real
em seu canal preferido e que sao relevantes para o cliente (com base no
comportamento, preferéncia etc.) tém um maior impacto.

Engajamento em tempo real

Note quando os clientes engajam com sua marca, independentemente
do canal, e busque formas de interagir com eles nesse momento. Por
exemplo, se vocé tem um aplicativo, vocé pode fornecer aos usuarios
interacdes personalizadas por meio de mensagens do aplicativo ou
notificagcdes por push correlacionadas as suas acdes durante o uso do
aplicativo. As reacdes em tempo real podem incluir:
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Sete pilares da personalizagdo omnichannel

o Ofertas especificas, como um periodo de teste gratuito
» Solicitacdes de feedback ou avaliacdes de produto

» Dicas para obter mais valor com o aplicativo

Isso também vale para os clientes que estdo navegando ou interagindo
em seu site. No momento, as comunicacdes individuais devem ser
contextuais, baseadas no que o usuario especifico esta fazendo e
relevantes com base nos dados do cliente. Isso é o que da aquele
toque pessoal, que cativa seu cliente, levando a uma experiéncia mais
satisfatoria.

"Eu acho que, quando vocé obtém os [dados] e os clientes
estdo dispostos a engajar e fornecer informacdes para vocé,
é essencial aproveitar isso. Quando vocé [...] demonstra
que se preocupa, que esta escutando atentamente e
que esta usando os dados para melhorar a experiéncia
deles, vocé comeca a estabelecer uma confianca. E a
confianca € a base da fidelidade. [..] Ofereca um valor real,
demonstre que vocé se preocupa e que esta escutando. Seja
atencioso e aja."

) e b b | t Taylor Donnell
J VP de marketing de parceiro e conteldo da Jebbit
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Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Mais canais significa mais flexibilidade e
conteudo mais personalizado

Estamos no melhor momento para os consumidores. Os clientes gostam
da conveniéncia de comprar e interagir com uma marca da forma mais
conveniente para eles. Eles querem encontrar produtos, informacdes e
servicos quando, onde e como eles preferem. Na verdade, eles estao
acostumados com isso. Eles ndo apenas valorizam escolhas e flexibilidade,
eles exigem isso.

"Mas adicionar mais canais realmente compensa?", vocé pode se
perguntar. E a resposta é "sim"! Os clientes obtém a escolha e a
flexibilidade esperada e vocé obtém dados adicionais € um novo
impulsionador de receita.

Pense em adicionar um canal, como adicionar um novo fluxo de receita!

Os dados multicanais que vocé recebe do seu cliente permitem que
vocé forneca recomendacdes mais relevantes, informacdes precisas de
produto e conteudo personalizado que refletem seu canal individual,

sua compra e suas preferéncias de produto. Quando vocé adota o
marketing omnichannel e conecta seus canais e sistemas, vocé pode criar
experiéncias perfeitas entre canais e impulsionar o crescimento do seu
negocio.
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"Todas as mensagens que vocé envia devem ser relevantes
para seus usuarios. E devem abordar as preocupacdes dos
clientes. No passado, 99% das mensagens [eram] de mao unica,

mas, agora, estamos buscando uma comunicacao de mao dupla.

Isso significa que a comunicagdo se tornou mais interativa do
que antes. Entdo, eu acredito que, quando vocé usa muitas
tecnologias de IA, é importante entender, analisar o que seu
cliente precisa e, entao, criar a mensagem de forma que
vocé possa abordar suas preocupacoes e necessidades,
especialmente quando vocé personaliza a mensagem."

CM.com Fred Siu
y Diretor da CM.com na China e no Sudeste Asidtico
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entre can

Visao geral do pilar:

» As experiéncias de canal nao sao
validas para todas as situacoes.

As marcas precisam ser capazes de
reconhecer os clientes conforme
eles se movem entre os canais.

Cada canal pode ser analisado

de acordo com o contexto e com
outros canais.



Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Um erro muito comum é fazer personalizacdes para o canal, ndo para o
cliente.

Geralmente, os clientes alternam continuamente entre os canais.

E, embora vocé pense que cada canal tem um lugar especial em sua
estratégia de marketing integrada, para o cliente, isso ndo acontece.

Para ele, tudo é a sua marca, ndo importa o canal escolhido. Isso faz com
que seja crucial fornecer uma experiéncia de marca coesa em todos os
pontos de contato.

"Nos tivemos que fazer a ponte entre o on-line e o off-line e
oferecer novas experiéncias omnichannel. [...] Comecar um
programa de fidelidade nos [permitiu] mesclar esses pontos
de dados e criar uma rica imagem de nossos clientes de
uma perspectiva omnichannel, e n6s usamos esses dados
para coletar insights, entender o cliente e personalizar as
experiéncias."

FOREVER NEW  Michelle Wu
Diretora de marketing digital e CRM da Forever New Clothing

1%

dos clientes confirmam que eles querem uma

experiéncia consistente entre os canais, mas apenas

29% dizem que isso ocorre

Forbes



https://review42.com/resources/customer-retention-statistics/

Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Use os canais em harmonia para obter uma
experiéncia consistente do cliente

Todos os canais possuem insights unicos sobre um cliente e o
comportamento do cliente pode mudar dependendo do canal que eles
estdo usando. No entanto, em vez de ver os insights especificos do canal
como uma histdria propria, eles devem ser vistos no contexto com todos
0S outros canais e como parte de um panorama geral.

Ao criar sua estratégia de personalizacdo omnichannel, garanta que todos
0S seus canais possam trabalhar em conjunto pra formar uma experiéncia
unificada e consistente para o cliente.

Para entender onde vocé esta em termos de experiéncias de canal
harmoniosas, comece a fazer estas perguntas:
* Eutenho as ferramentas para testar novos canais sem precisar
adicionar o efetivo?

* Minhas ferramentas e estratégias sao personalizadas para meu
setor?

e Eu posso criar jornadas de cliente repetiveis, escalaveis e
automatizadas?

e Essas jornadas podem incluir todos os canais com 0s quais 0s
clientes interagem?

* Eu posso adicionar novos canais rapidamente para me adaptar as
constantes mudancas de comportamento dos meus clientes?

* Eu tenho visibilidade para entender o ciclo de vida do cliente em
todos os estagios e em todos os canais?
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"Vocé pode implementar e enviar e-mails diariamente, mas
se o cliente ndo interagir, talvez essa ndo seja a ferramenta
correta. Entao, vocé deve analisar qual ferramenta de
comunicacao se encaixa naquilo que vocé precisa
[alcancar o cliente] e também no momento do ciclo de
vida que vocé precisa."

e« JaninaKraus
* ﬂacon' Ex-lider de equipe de CRM da flaconi

www.emarsys.com/br
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Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Experiéncias dispersas e jornada omnichannel
personalizada

Em experiéncias dispersas de canal, os canais nao funcionam em
harmonia. As mensagens podem ser idénticas entre 0s canais, mas, nesse
caso, marketing ndo esta aproveitando as caracteristicas unicas de cada
canal. Ou, as mensagens podem ser conflitantes entre esses canais.

Mas, ainda pior, um canal pode nao conseguir reconhecer o cliente com
base em suas interacdes em outro canal.

Experiéncias dispersas de canal

E-mail Aplicativo mével Mala direta

Programas de fidelidade Vouchers Anuncios digitais
Site Mobile Wallet Indicacoes
Mensagens conversacionais SMS Clienteling
Na loja Rede social (TikTok, Instagram, Facebook etc.)

Em uma jornada personalizada omnichannel, a jornada do cliente
entre os canais é continua. Os clientes sdao reconhecidos entre os canais,
visualizam mensagens e ofertas consistentes e podem resgatar facilmente
pontos de fidelidade no canal de sua escolha. Eles podem fazer negdcios
no momento, no canal mais conveniente para eles.
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A campanha de redes sociais
mostra Novos itens temporarios
no Instagram

adicionam itens ao carrinho e se inscrevem

Os clientes visualizam catalogos no Instagram, 2
para receber material de marketing

Cliente abandona
o carrinho

Cliente recebe um e-mail de boas-vindas
e um lembrete de carrinho abandonado
com oferta de entrega gratis

deseja receber atualiza¢Bes sobre o pedido

5 Cliente faz a compra e seleciona como
(e-mail, WhatsApp ou mensagem de texto)

Cliente recebe um e-mail
de acompanhamento

pedindo feedback

devolucdo e recebe recomendacdes

7 Cliente acessa o site para fazer uma
de produto personalizadas

Cliente compra outra cor e um cinto
que combina e decide fazer uma
devolucdo na loja

notificado em tempo real que recebeu

9 Apds fazer a terceira compra, o cliente é
um novo status de fidelizacado
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"Entdo, 0 que € uma mensagem conversacional? E mudar
de uma mensagem de mao uUnica para uma de mao dupla.
Trata-se de impulsionar campanhas personalizadas e ter
foco [..]. E, fundamentalmente, € estar no canal preferido do
cliente. E a comunicacdo com seus clientes de maneira
conversacional nos canais que eles querem usar e que
vao usar com mais frequéncia. Trata-se também de aplicar
uma nova tecnologia, adotar canais de mao dupla, entender
a linguagem natural, tirar proveito da IA e ter conversas em
escala."

h Sunny Dhami
% SI nc Diretor de marketing de produto da Sinch
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Escalar a personali
individualizada com

Visao geral do pilar:

* AIA permite que os profissionais de
marketing automatizem e escalem a
personalizacao individualizada.

» Aplique a personalizacao contextual
que favorece o canal.

e Atualize os segmentos de cliente em
tempo real.



Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Na maioria das vezes, o marketing escalavel &, por padrao, muito
impessoal. O que o torna escalavel é que ele nao é feito especialmente
para uma pessoa. Seus clientes nao ligam que vocé esta contatando
centenas, milhares ou milhdes de clientes. Mas eles ainda esperam que
vocé os entenda e ofereca experiéncias personalizadas. Entdo, como vocé
escala seu marketing enquanto entrega conteudo relevante individualizado
para os clientes?

E ai que entra a IA.

"Com a IA e o aprendizado de maquina fazendo o trabalho
pesado e impulsionando a personalizacao em escala, nds
podemos nos concentrar na entrega de uma experiéncia de
cliente mais recompensadora.”

Elisse Jones
Diretora de fidelidade da Total Tools

dos clientes estdao mais propensos a comprar produtos
de marcas que reconhecem, gue se lembram e que

fornecem ofertas e recomendacdes relevantes — um

caso de uso comum da IA

Accenture



https://www.accenture.com/

Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Como os dados de IA se aplicam a
personalizacao em escala

A inteligéncia artificial e o aprendizado de maquina permitem que vocé
colete grandes quantidades de dados complexos do cliente e crie um
marketing individual altamente personalizado pode ser usado para
automatizar e escalar. A IA usa algoritmos de aprendizado automatico e
analises preditivas para informar e projetar eventos no futuro, prevendo
comportamentos do cliente com maior precisao. Ela é uma ferramenta
essencial que ajuda a determinar qual conteudo sera mais relevante

e pessoal para um cliente especifico e também quando entregar para
obter maior impacto.

A tecnologia também ajuda a enriquecer os perfis de cliente com
pontuacdes previsiveis que dizem a vocé quando é mais provavel

que o cliente seja convertido, passe por rotatividade ou permaneca
inativo. Fazer com que a IA envie comunicac¢des individualizadas nesses
momentos criticos na jornada do cliente pode ser a diferenca entre um
cliente que compra apenas uma vez e um cliente fidelizado e com um
longo relacionamento. E, novamente, com a IA, vocé nao precisa fazer
tudo isso de uma sé vez manualmente (ou, mais precisamente, com um
mouse ou um trackpad). Em vez disso, vocé pode realizar essa acao
em escala, independentemente se vocé tiver 100, 1.000 ou 100.000
clientes no banco de dados da sua empresa e, se sua marca interage
com publicos globais, a IA ajudara vocé a escalar em diversas regides
e em diversos idiomas.
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Sete pilares da personalizagdo omnichannel

"Tem sido muito recompensador ver que desde que
comecamos a usar a IA, observamos um aumento [de]

10% em nosso valor médio de cesta em um determinado
conjunto de ciclo de vida do cliente. Mas nés também
reconquistamos 24% dos clientes que, provavelmente, teriam
desertado. Entao, para nds, os numeros foram incriveis,

pois para qualquer pessoa que conhece a BrandAlley, elas
sabem quantos e-mails enviamos para nossa base didria e
mensalmente."

BRANDALLEY AlexandraVancea

SALE

Ex-diretora de marketing da BrandAlley

Usar segmentacao impulsionada por IA

Seus clientes sdo alvos em movimento. Um dia eles preferem o Twitter, no
outro, o WhatsApp. Um dia eles gastam pouco, no outro, muito. Seria muito
dificil rastrear um cliente manualmente para mové-lo entre os segmentos
do seu publico. Para escalar, vocé precisa da IA.

A A pode ajudar vocé a mover os clientes automaticamente os clientes
entre segmentos em tempo real. Dessa forma, vocé pode atingir clientes
com as ofertas atraentes certas com base no seu status mais atual e nos
comportamentos esperados. Fornegca recomendacdes sobre produtos
relevantes por e-mail, Web, mével e em todos os canais para aumentar o
engajamento.
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Além disso, a IA pode ajudar vocé a prever e identificar segmentos de
clientes que, provavelmente, passarao por rotatividade e agir com base

nessas previsdes. Apresentar um conteudo altamente personalizado para

um cliente em todos os pontos de contato no momento certo antes de
vocé perder ele pode fazer a diferenca entre um cliente fidelizado e um
perdido.

Isso é o que significa ser oportuno e contextual, e a IA possibilita fazer isso

em uma grande escala, ou até mesmo em escala global.

"Posso apenas confiar na maquina para me dizer quando

um cliente interagira com nosso e-mail ou quando eles
desertardo. Entao, em vez de so ter a ideia, como quando eu
estava conversando com outro cliente da SAP Emarsys e ele
me disse que eles mandaram para seu publico engajado e eu
perguntei "O que € engajado para vocé?" E eram os ultimos
190 dias. Mas vocé pode confiar na SAP Emarsys para que
ela informe quando o cliente interagira com o e-mail. Entdo,
vocé para de adivinhar e comeca a confiar na tecnologia."

S Justin Bausch
é RYDERWEAR Gerente de CRM da Ryderwear

www.emarsys.com/br
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Medir o resultado e




Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Quando falamos de personalizacao, sua capacidade de medir os
resultados é tdo importante quanto a sua capacidade de execucao.

A personalizacao pela personalizacdao nao é o objetivo. Vocé precisa
saber quais aspectos da sua estratégia de personalizacao estao (ou
nao) funcionando, para que vocé possa continuar a otimizar e ajustar,
garantindo que seus esforcos deem resultados, pois, com certeza, a alta
geréncia também ficara de olho nesses numeros.

"O painel de ciclo de vida do cliente da [SAP Emarsys] esta
me ajudando a economizar tempo, pois permite que eu
descubra em quais areas eu devo me concentrar. Entdo, por
exemplo, se estivermos vendo muitos leads, nés vamos tentar
e nos concentrar em converter esses leads em novos clientes."

. Josh Ehren
Ex-lider global de venda direta ao consumidor final da Gibson Brands

0%

dos profissionais de marketing dizem que é possivel

economizar em medicao e relatdrios usando

automacao e IA

Retail Roadblocks



https://emarsys.com/learn/white-papers/retail-roadblocks/

Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Visibilidade de dados: meca, otimize e repita

Campanhas de marketing personalizadas geram muitos dados.
Mas vocé precisa entender esses humeros.

O que vocé precisa é de uma forma de vincular suas campanhas e
programas a vendas geradas por marketing. Atribuir compras para
programas especificos permite que vocé identifique os esforcos com
maior desempenho e as campanhas que nao estao funcionando.

Este nivel de analise também pode indicar onde estao as oportunidades
de uma campanha. E no contetdo criativo? E no momento ou na
execucao? Quais variaveis podem ser ajustadas para obter melhores
resultados?

Ter painéis estratégicos criados diretamente na plataforma de
engajamento do cliente permite que vocé veja as vendas geradas

por campanhas de e-mail personalizado, de mensagem por push e

de mensagens SMS, até o nivel individual da campanha, como uma
porcentagem de sua receita total. Isso leva a uma melhor alocacao dos
seus recursos ao longo do tempo e prova para a alta geréncia como
seus esforcos de marketing individuais impactam os resultados.

Garanta que vocé tenha visibilidade de...

» Ciclo de vida do cliente: obtenha detalhes sobre toda a jornada
do cliente e verifique se ha gargalos em seu funil. Vocé pode dizer
quantos clientes desertaram? Quantos provavelmente desertardao?
Qual sua taxa de reconquista? Vocé pode medir a diferenca entre
segmentos, como clientes fidelizados e clientes nao fidelizados?

www.emarsys.com/br
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« Canais: para qualquer estratégia omnichannel ter sucesso, o
negdcio deve entender o impacto do canal. Vocé pode rastrear
facilmente os KPIs para cada canal em um local centralizado?
Vocé pode visualiza-los lado a lado?

» Receita: com certeza, tudo se resume a reais e centavos.
Vocé sabe qual a receita que esta gerando? Qual o impacto vocé
tem na frequéncia de compra, valor médio do pedido, retencao,
compras de reconquista e outras métricas?

"NGs temos recursos limitados. Estamos fazendo muito com
uma equipe muito pequena. [..] Entdo, o valor de vida util
hos da uma ideia de onde devemos focar, o que devemos
priorizar, 0 que devemos criar, quais sao as necessidades

e onde estamos falhando? Onde nds estamos falhando?
Se vocé pode medir com numeros, vocé pode comparar
com outros itens ou [areas de] impacto e entender onde
precisamos focar."

Greg Holmes
Gerente de operagdes de marketing da Covetrus

covetrus g
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Fique a frente com a IA e as analises preditivas

Noés vivemos em uma era de rapida inovagao tecnolégica e a IA mudou a
forma com que os profissionais de marketing veem as analises. As analises
nao sao apenas reportar o que ja aconteceu. Agora, é sobre prever o que
acontecera a seguir, tanto em escala e até o nivel do cliente individual.

Cada dado coletado deve ser colocado em uma visualizacdo simples e
unificada. E assim que criamos uma visdo realmente 360° dos seus clientes
que permite uma compreensao completa. Com a IA e a analise preditiva,
VOCé consegue saber:

e O que os clientes comprarao a seguir

* Quando eles comprarao

e Quais canais eles usarao

e Quanto eles gastarao
Do primeiro ao ultimo pilar, € aqui que tudo faz sentido. A 1A pode pegar
essas informacdes e aplica-las para criar experiéncias omnichannel
individuais realmente otimizadas e personalizadas. Estas sao as

experiéncias que aumentam a satisfacao do cliente, estimulam a
fidelidade e impulsionam a receita para seu hegdcio.
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"Eu sempre digo que a receita ou o gasto do cliente sempre
se tornam este padrao. Mas nds nao vemos dessa forma. Nos
vemos o que vocé comprou primeiro e [fazemos] previsdes
com base na marca que vocé comprou e seu AOV, como
sera seu gasto de tempo de vida e a sua frequéncia e
compras mais recentes. Estamos sempre observando como
as pessoas interagem e, para nos, todas as métricas sao
importantes.”

VIYTHERESA Heather Kaminetsky

Presidente da Mytheresa na América do Norte

Conclusao

Os clientes estao mais sofisticados do que nunca. Eles querem mensagens
personalizadas entre canais e, para isso, sao necessarias tecnologias
escalaveis e adaptaveis que ajudam vocé a entender os clientes e
personalizar suas experiéncias.

Para que seu negdcio cresca, vocé deve fazer com que sua marca se
diferencie da concorréncia e fique na cabeca dos clientes como uma
marca que realmente os entende. O nivel de personalizacdo que sua
marca oferece deve ser muito impactante, um marketing individual que
encanta e satisfaz os clientes.
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Conforme vocé ajusta sua estratégia para aumentar sua personalizacao
omnichannel (e busca uma solugao tecnoldgica para isso), lembre-se dos
sete pilares:

1. Integrar dados em escala

2. Conectar experiéncias de comércio

3. Priorizar a fidelizacao do cliente

4. Considerar o contexto, a relevancia e o tempo real
5. Personalizar experiéncias entre canais

6. Escalar a personalizacao individualizada com IA

7. Medir o resultado e prever o que acontecera depois

|? Dé o préximo passo para estimular o
+ . .
crescimento de marketing

Crie os pilares de sua estratégia de personalizagcao omnichannel
usando uma base que continuara a impulsionar seus hegocios.

Veja a aparéncia de um marketing individual realmente
impactante com uma plataforma de engajamento do cliente
omnichannel.

Peca agora uma demonstracao individual com um especialista
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Sete pilares da personalizagdo omnichannel

Sobre o SAP Emarsys

O SAP Emarsys € a solucao de engajamento da Experiéncia
Inteligente do Cliente (Intelligent CX) da SAP, que confere as
empresas a capacidade de oferecer uma experiéncia omnicanal
personalizada, impulsionada por IA. Projetada para ser escalavel
e extensivel, a solucao Intelligent CX da SAP integra dados de
comercio, vendas, servicos, marketing e clientes, permitindo que
as empresas superem as expectativas dos clientes por meio de
interacdes relevantes em tempo real. Das startups disruptivas digitais
as empresas globais, a SAP Emarsys ajuda todas as organizacdes a
proporcionar a melhor experiéncia para os clientes, atendendo-os
onde estdo com os produtos, informacdes e experiéncias de que
precisam, exatamente quando e onde precisam.

Para saber mais, visite www.emarsys.com/br
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