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Personalização

Objetivo: Usar dados para facilitar a
experiência e a vida do cliente, recomendando
o que ele quer, do jeito que ele quer e quando
ele quer.

E principalmente, recomendar quando ele não
sabe o que quer, e nem sabe do que pode
precisar.

Ato de fazer uma curadoria dinâmica e em tempo real da experiência do usuário,
considerando a especificidade de cada indivíduo e seu contexto, de forma
consistente, em todos os canais.



Personalização: os clientes querem!

91%
dos consumidores são mais propensos a comprar 
marcas que os reconhecem pelo nome, lembram 
de suas preferências e fazem ofertas e 
recomendações relevantes.

48%
dos consumidores abandonam sites e vão 
comprar na concorrência por conta de uma 
experiência ruim. 

Accenture, Pulse Check 2018 e 2016



Personalização

Os conheça

Lembre-os e 
reconheça-os

Entenda suas 
necessidades 

atuais

Antecipar 
suas 

necessidades 
futuras

Clientes esperam que a empresa: 

Accenture, Pulse Check 2018 e 2016



Qual experiência você prefere?

X



Personalização: Propensão ao que? 

Recomendar os produtos, serviços ou conteúdos mais relevantes para aquele momento

Identificar e 
Reconhecer o cliente

Classificar o 
cliente

Dados históricos de compra, 
preferências e afinidades

Usar 
Contexto

Ter consistência em 
todos os canais

Agir em 
tempo-real 



Identificar e mostrar que você sabe quem o cliente é

O primeiro passo da personalização é mostrar que você sabe quem é seu cliente.



Contexto e Tempo Real
Entender o contexto significa entender mudanças e interesses atuais do seu cliente, e se adaptar a isso.

Comunicação 
de Marketing

Conversa Digital 
(empresa e cliente)

Cliente sempre vê 
documentários

Procura por filmes para 
ver com seus filhos

Cliente sempre compra 
roupas para trabalhar

Procura por roupas 
para uma festa

Olhar o produto/serviço/conteúdo 
que o cliente está pesquisando e 
adaptar em tempo real as 
recomendações para esse novo 
cenário, sem desconsiderar seus 
dados históricos

Casal sem filhos Mulher fica grávida



Consistência

Ter a mesma experiencia independente do canal, considerando o contexto mostrado pelo
cliente em qualquer um.

“Motor Central” de 
Personalização



Consistência



É melhor não segmentar do que segmentar mal! 



Necessidades de negócio

Combinar necessidades dos clientes com as necessidades de negócio (priorizando o cliente).

01

03

02

Produtos com margem de lucro maior

Negociação com a indústria/fornecedores para incentivar determinados produtos 

Incentivar marcas próprias ou exclusivas.



Tudo pode ser personalizável...mas precisa trazer valor.  

• Nome do cliente
• Subject do email
• Imagem
• Discurso / Texto
• Produto / Serviço
• Conteúdo
• Oferta
• Call To Action



Case: Netflix



IA: Frequentemente Comprados Juntos



Legal ou Invasivo? 

41%
Recebem SMS de uma 
marca quando estão 
andando na sua loja. 

40%
Recebem push depois 
de andar pela loja

35%
Ads nas redes sociais depois 
de olharem um produto em 
um site. 

Táticas consideradas mais invasivas (quando não tem o consentimento do cliente) : 

Accenture, Pulse Check 2018

Responda as seguintes perguntas antes
de enviar algo para o cliente:

• Isso é relevante?
• Isso resolve a vida do cliente?
• Vai melhorar a experiencia do cliente?
• Tem o consentimento do cliente?



Next Best Action e  
Next Best Offer
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Next Best Action (NBA)

Next Best Action (Próxima Melhor Ação) é uma abordagem customer-centric que
considera múltiplas diferentes ações que poderiam ser tomadas por um cliente
especifico, e decide qual a melhor para recomendar naquele momento, e em qual canal.

Requer automação e o uso de machine learning para recomendar em tempo real (ou no
dia seguinte – CRM), enquanto o cliente está no processo de compra.

Oferta de 
Produto

Contato Deixar em 
paz

Serviço

Foco em facilitar e otimizar a jornada do usuário



Next Best Action (NBA)

Eu tenho uma oferta, 
para quem devo enviar? O que o meu cliente precisa, agora? 

De: Para: 

Muda o foco de produto para cliente. 

Empréstimo

Cartão de Crédito

Seguro

Ser deixado em paz

Planejar a próxima viagem

Comprar um carro



Next Best Offer (NBO)

Propensão 
Ração Seca

Propensão 
Remédios

Propensão 
Brinquedos

Elegibilidade
Ração Seca

Elegibilidade
Remédios

Elegibilidade 
Brinquedos

Estratégia
Ração Seca

Estratégia
Remédios

Estratégia
Brinquedos

Melhor 
Recomendação

Quando a melhor ação para se recomendar é uma oferta, é preciso definir qual a melhor. 



Centrada na 
oferta

GESTÃO DE 

CAMPANHA

OTIMIZAÇÃO DE 

CAMPANHA

NEXT BEST ACTION

NBA + Jornada do Cliente

OTIMIZAÇÃO DE 

JORNADA

OTIMIZAÇÃO 

PREDITIVA

Direcionada 
pelo processo

Centrada na 
oferta

Direcionada por 
Analytics

Centrada na 
oferta

Direcionada por 
Modelos 
Preditivos

Centrada no 
cliente

Machine
Learning

Centrada no 
cliente

Arbitragem

Complexidade Aumenta – Intervenções Diminuem 



Gestão de Campanha



Otimização de Campanha



Otimização de Campanha → Preditiva 

PerformanceRespostas
Seleção

Analytics

Pré-Campanha Pós-Campanha

• Empirismo
• Mercado
• Oferta/Produto
• Critérios
• Limitações de dados

• Descritivos
• Comportamentais
• Preditivos
• Clusterizações

• Perfil de quem abriu?
• De quem clicou?
• De quem converteu?
• Resultados dos testes

• Objetivo
• Valor monetário
• LTV / CLV
• NPS / CSAT
• Arbitrariedade



Otimização Preditiva 

Performance

RespostasSeleção Analytics



Next Best Action

Oferta A

Oferta B

Ligação

Automação

Performance

Respostas

Campanha



Otmização de Jornada



Táticas de Oferta e 
Propostas de Valor
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Diferentes formas de atrair o cliente

Desconto Cashback

Cupom / Voucher Brinde

Benefício / Serviço Exclusivo Sorteios

Ganhe em dobro



Descontos

Relevância
Experiência

Menores os 
descontos

• Bom para cross-sell → incentivo a conhecer outras categorias de produto
• Bom para up-sell → incentivo para dar um upgrade na sua compra, experimentar algo melhor.
• Bom para Reter e Recuperar clientes → os descontos aqui provavelmente serão maiores

Importante considerar: 

• Clientes propensos a compra/recompra não
precisam tanto de descontos;

• Descontos em massa matam as margens de lucro;

• Descontos constantes e excessivos simplesmente
abaixam o preço do produto;

• Buscar o menor desconto, que gere a maior
conversão;

• Os clientes são diferentes, portanto os descontos
também precisam ser.



Descontos

Também é muito usado em queimas de estoque e saldões. 



Cashback

• Um percentual da compra ou um valor definido é transformado em crédito para próxima
compra → aumenta frequência, e portanto, a fidelização.

Importante considerar: 

• Existem empresas que aumentam o preço e só
atuam no formato de cashback;

• Cashback constante e excessivo simplesmente
abaixa seu preço, e os clientes acostumam;



Cupom / Voucher

• É uma forma de dar desconto para o cliente, e não para o produto (mesmo
que seja para alguma categoria específica)

• Permite que clientes diferentes possam ter preços diferentes;

• Maior controle sobre a quantidade de clientes que podem usar o desconto;

• Incentivo ao aumento de ticket-médio

Importante considerar: 

• Precisa ser fácil de aplicar e resgatar;

• Precisa ter relevância;



Brindes

• Forma de substituir o desconto, mas sem prejudicar tanto a margem.
• Aumenta o ticket-médio (quando existe um mínimo de gasto para ganhar)

Importante considerar: 

• É importante mudar de tempos em
tempos;

• Dar opções para o cliente escolher

• Precisa gerar desejo, ser exclusivo;



Brindes



Sorteios, Ganhe em Dobro e Frete Grátis



Combine ofertas



Qual a melhor oferta? 



TESTE!



Defina a proposta de valor para cada etapa da jornada

E ofertas que incentivem o cliente a dar o próximo passo, considerando seu CLV. 

Tempo

V
al

or
 d

o 
C

lie
nt

e

ALTO CLV

MÉDIO CLV

BAIXO CLV

Aquisição On Boarding Rentabilização Retenção Recuperação

Lead Cliente Novo / 1ª Compra Cliente Ativo Cliente com risco de 
cancelamento

Cliente Inativo / Cancelado



Tarefa
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Tarefa

Instruções: 

Construa uma estratégia de ofertas para a Petlove. 

Considere: 

- O que ofertar em cada etapa do ciclo de vida do cliente, com o objetivo de incentivar que todos cheguem,
fiquem ou voltem ao Rentabilizar;
- Diferencie as ofertas para clientes de Baixo, Médio e Alto CLV, com o objetivo de aumentar o ticket-médio e a

recorrência;
- Quebre as ofertas considerando ações com foco em Recorrência, Cross-sell e Up-sell, na fase de Rentabilizar.

Monte uma tabela no excel, salve em PDF e suba na Plataforma da EBAC. 




