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Interagindo com seus clientes - Parte 3

Personalizacao
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Personalizacao

Ato de fazer uma curadoria dindmica e em tempo real da experiéncia do usuario,

considerando a especificidade de cada Individuo e seu contexto, de forma
consistente, em todos os canais.

Objetivo: Usar dados para facilitar a
experiéncia e a vida do cliente, recomendando

O gque ele quer, do jeito que ele quer e quando
ele quer.

E principalmente, recomendar quando ele nao
sabe o0 gue quer, e nem sabe do que pode
precisar.




Personalizacao: os clientes querem!

91%

dos consumidores sao mais propensos a comprar
marcas que os reconhecem pelo nome, lembram
de suas preferéncias e fazem ofertas e
recomendacoes relevantes.
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48%

dos consumidores abandonam sites e vao
comprar na concorréncia por conta de uma
experiéncia ruim.

Accenture, Pulse Check 2018 e 2016
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Personalizacao

Clientes esperam que a empresa:

Entenda suas
Os conhega necessidades

atuais

Antecipar
SIER
necessidades
futuras

Lembre-os e
reconheca-os

Accenture, Pulse Check 2018 e 2016
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Personalizacao: Propensao ao que?

Recomendar os produtos, servicos ou conteldos mais relevantes para aquele momento

(1]
- o

|dentificar e Classificar o Ter consisténcia em
Reconhecer o cliente cliente todos os canais
Dados historicos de compra, Usar Agirem
preferéncias e afinidades Contexto @ tempo-real
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ldentificar e mostrar que vocé sabe quem o cliente é

O primeiro passo da personalizacao € mostrar que voceé sabe quem e seu cliente.

p et I .ve muito além de petshop

muito além de petshop

ANDRE,

SABIA QUE RACAO UMIDA PODE
MELHORAR A VIDA DA MARIA?

O Cupom do JaCk Gatos sao animais que naturalmente bebem menos agua.

Por isso, muitos médicos veterinarios “gateiros” ja defendem

L4 @
eSta preStes a exp.rar! que o ideal é alimentarmos os bichanos com rag¢do umida

ou, pelo menos, com uma mescla entre a racdao umida
€ a racao seca.

Compre racoes timidas Guabi Natural com 50% OFF

e garanta uma alimentacao mais nutritiva, balanceada
e saborosa para elx. SAIBA MAIS
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Contexto e Tempo Real

Entender o contexto significa entender mudancas e interesses atuais do seu cliente, e se adaptar a isso.

Comunicacao —_ Conversa Digital
de Marketing (empresa e cliente)

Cliente sempre vé ——)  Procurapor filmes para | ,
documentarios ver com seus filhos Olhar o produto/servigo/contetdo

que o cliente estd pesquisando e
adaptar em tempo real as

Crlcl)euntaesse;?;) ifacbc;rlrr\‘[;;a e 4 Procura por roupas recomendacdes para esse novo
Pas P para uma festa cendrio, sem desconsiderar seus

dados historicos

Casal sem filhos — Mulher fica gravida



Consisténcia

Ter a mesma experiencia independente do canal, considerando o contexto mostrado pelo

cliente em qualguer um.

Py g
W e

“Motor Central” de
Personalizacao
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Consisténcia
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Necessidades de negdcio

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

O 1 Produtos com margem de lucro maior

02 Incentivar marcas proprias ou exclusivas.

OS Negociagao com a industria/fornecedores para incentivar determinados produtos



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

petieve

muito além de petshop

JAQUELINE,

VOCE SABE A MANEIRA CERTA
DE FAZER MIX FEEDING?

Quem tem um cachorro ou gato em casa ja pensou, pelo
menos uma vez, em juntar a ragao seca com a ragao em
saché ou lata. Mas, serd que vocé esta fazendo isso
corretamente? Veja o que os médicos veterinarios indicam!

SAIBA MAIS

50% OFF ™=

EM RACOES UMIDAS Q)
GUABI NATURAL  MIURAL

l:lu.u.él

petiove

muito além de petshop

ANDRE,

SABIA QUE RACAO UMIDA PODE
MELHORAR A VIDA DA MARIA?

Gatos sao animais que naturalmente bebem menos agua.
Por isso, muitos médicos veterinarios “gateiros” ja defendem
que o ideal é alimentarmos os bichanos com racdao umida
ou, pelo menos, com uma mescla entre a racao umida
e a racao seca.

SAIBA MAIS

50% OFF = §

EM RACOES UMIDAS Q)
GUABI NATURAL NAIURAL

ftninfise

petiove

muito além de petshop

GUILHERME,

SABIA QUE RACAO UMIDA
PODE SER TAO NUTRITIVA QUANTO
A SECA?

Engana-se quem pensa que os alimentos umidos servem

apenas para quando queremos “dar um gostinho a mais”

na comida. Hoje em dia, o mercado pet conta com diversas
opcoes de racoes Umidas tao nutritivas quanto as secas.

SAIBA MAIS

50% OFF ™

EM RACOES UMIDAS

NATURAL
GUABI NATURAL M
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Nome do cliente
Subject do email
magem

Discurso / Texto
Produto / Servico
Conteudo

Oferta

Call To Action
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Assista agora
Temporada 3

-

O Protetor 2
00% relovarde 2018 16 Fimes 2himin

Violentos = Sombrios Suspense de agao

Robert McCall € um ex-agente da ClA que volta a usar suas
habilidades fatais para vingar a morte de uma amiga.

Mais infotma' S

MIDAS. D

Kate

Denzel Washington, Pedro Pascal, Ashton Sanders, Orson Bean, Bil
Pullman, Melissa Leo

08% relevante 2021 16 Filmes 1h46min

PRINCIPAL Explosivo - Esperto - Violentos
Englsh
Apds ser envenenada de forma irreversivel, uma assassina

implacavel tem menos de 24 horas para descobrir o responsavel e

+ Minha Lista . g ap
se vingar. Mais informacdes

Midas do Ferro-Velho

2021 10 8 episddios

Com o sucesso da Gotham Garage, Mark agora busca clientes com
grandes ideias e 0s bolsos cheios de grana. Mais informacdes

Mary Elizabeth Winstead, Jun Kunimura, Woody Harrelson, Tadanobu
Asano, Miyavi, Michiel Huisman

P Assistir + Minha Lista

JUSTIGA . |
ENFAMLIA

SCHUMACHER | 7555 vecno

PRINCIPAL
English

Para fas de suspenses de agdo com muita adrenalina
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|A: Frequentemente Comprados Juntos

Racao Seca True para Caes Adultos Ragas Pequenas

| 70 perguntas
Racgao Super Premium Natural para caes:

- Feita com carne de verdade, sem farinha de visceras;
- Sem transgénicos, corantes e conservantes artificiais;
- Enriquecido com Natural Complex: composto natural exclusivo rico em antioxidantes para

FRANGO, BATATA-DOCE, reforgar as defesas do organismo; F t t d i t
ii’.‘.‘.’.‘é’i‘:..':&‘i‘ii“ - Feita com ingredientes naturais e deliciosos: frango, batata-doce, brocolis, cenoura e arroz req u e n e m e n e co m p ra os j u n os

CARNE DF VERDADE. . integral;

SEM FARINMA OE ViscCERAS,

ADULTO.
¢ 00
pEQUENO

True Amor de Verdade, Ingredientes de Verdade.
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- Este produto possui Satisfacao Garantida. Saiba mais abaixo na descricao.

NERMoy Cod: 2638251

tr-_.-. =]
 True

S Preco total

k. )

P | R$425,41

R$382,87

Racao Seca True para Caes ° Tapete Higiénico Future Pet Carvao o Antipulgas e Carrapatos MSD e PRREAESIEmLSS
Adultos Ragas Pequenas - 2,5 Kg Ativado para Caes Bravecto para Caes de 45 a 10 Kg
True % 4.33(12) Future Pet % 4.31 (68) Bravecto|MSD Saide % 4.79 Adicionar todos
R$134,90 RS 97,9 Animal (446)

R$ 192,61
R$121,41 para Assinantes RS 88,11 para Assinantes
RS 173,35 para Assinantes
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Legal ou Invasivo?

Taticas consideradas mais invasivas (quando nao tem o consentimento do cliente) :

41% 40% 35%

Recebem SMS de~uma Recebem push depois Ads nas redes sociais depois
marca quando estgo de andar pela loja de olharem um produto em
andando na sua loja. um site.

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

* [sso e relevante?

* |sso resolve a vida do cliente?

* Val melhorar a experiencia do cliente?
 [em o consentimento do cliente?

Accenture, Pulse Check 2018



Interagindo com seus clientes - Parte 3

Next Best Action e
Next Best Offer
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Next

Best Action (NBA)

Next Best Action (Proxima Melhor Acdo) é u
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ifico, e decide qual a melhor para recomendar naquele momento, e em q

nadas por um clier

Requer automacao e o uso de machine learning para recomendar em tempo real (ou

dia seguinte - CRM), enquanto o cliente estd no processo ¢

Foco em facilitar e otimizar a jornada do usuario

Oferta de Servico
Produto

X

1Y

Contato

B o X

e compra.

Deixar em

te

Jal canal.

NO



Next Best Action (NBA)

Muda o foco de produto para cliente.

De:

Fu tenho uma oferta,

para quem devo enviar?

e @ 9
Emprestimo ﬁ m
L B B BN

Cartdo de Créditoﬁ mﬂ

SegurO > e & & & & 0 @
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Para:

O gue 0 meu cliente precisa, agora?

Ser deixado em paz

Planejar a proxima viagem

Comprar um carro




Next Best Offer (NBO)
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Quando a melhor acao para se recomendar € uma oferta, e preciso definir qual a melhor.

Propensao
Racao Seca

Propensao
Remedios

Propensao
Brinquedos

Elegibilidade
Racao Seca

Elegibilidade
Remedios

Elegibilidade
Brinquedos

Estrategla
Racao Seca

Estratégia
Remedios

Estratégia
Brinquedos

Melhor
Recomendacao

escola
britanica de
artes criativas
& tecnologia



NBA + Jornada do Cliente

OTIMIZACAO DE
JORNADA
NEXT BEST ACTION
OTIMIZACAO
PREDITIVA

OTIMIZAGCAO DE
CAMPANHA
GESTAODE
CAMPANHA

Centrada na Centrada na Centrada na Centrada no Centrada no
oferta oferta oferta cliente cliente
Direcionada Direcionada por Direcionada por Machine Arbitragem
pelo processo Analytics Modelos Learning

Preditivos

Complexidade Aumenta - Intervencoes Diminuem




Gestao de Campanha

Oferta
S%
Y
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Analytics
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Otimizacao de Campanha

Melhora o criativo
Melhora e aumenta

0s testes
Melhora a personalizacao

Analytics

Melhora a selecdo Otimiza o canal

Entende os atributos
relevantes

Revisa filtros

Otimiza o timing
Melhora o retorno

Perfil da Audiéncia
Refinar o criativo
Refinar automacao




Otimizacao de Campanha = Preditiva

Pré-Campanha

/43\
&
Selecao

 Empirismo
 Mercado

o (Oferta/Produto

o Critérios

* Limitacoes de dados

Analytics

Descritivos
Comportamentais
Preditivos
Clusterizacoes

Pos-Campanha

™

Respostas

Perfil de quem abriu?
De guem clicou?
De guem converteu?

Resultados dos testes
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Performance

Objetivo

Valor monetario
LTV / CLV

NPS / CSAT
Arbitrariedade



Otimizacao Preditiva
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Onboarding

Rentabilizar

Reter

Otmizacao de Jornada

—

---------

Eopwraa

||||||

Automacao
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Interagindo com seus clientes - Parte 3

Taticas de Oferta e
Propostas de Valor

QT
At



Diferentes formas de atrair o cliente

e _
a Desconto @ Cashback

"
Cupom / Voucher .\\ Brinde

@ Beneficio / Servico Exclusivo m@ Sorteios

@ ‘ Ganhe em dobro

QT
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Descontos

 Bom para cross-sell 2 incentivo a conhecer outras categorias de produto
 Bom para up-sell 2 incentivo para dar um upgrade na sua compra, experimentar algo melhor.
« Bom para Reter e Recuperar clientes - 0os descontos aqui provavelmente serao maiores

Importante considerar:

« Clientes propensos a compra/recompra nao

Relevancia precisam tanto de descontos;

Experiéncia

« Descontos em massa matam as margens de lucro;

* Descontos constantes e excessivos simplesmente
abaixam o preco do produto;

« Buscar o menor desconto, que gere a maior
Menores 0s conversao;

descontos

* Osclientes sao diferentes, portanto os descontos
também precisam ser.
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Descontos
Jomies

Tambem e muito usado em gqueimas de estoque e saldoes. SALE

ENDS MIDNIGHT

UP o
MEN BANAN\:AOEEEIPUBLIC PETITES 10 60 /0 O F F

Pedal! Like your style depends on it

Cooler Days Ahead

-

ONLINE
ONLY

GAP OLD NAVY

YES, EVERYTHING! 30%

Use code GOFORIT at checkout
Hurry, ends tonight at midnight!

m m SHOP NOW CA24HOURS

OFF PURCHASE |

e e

SHOP NOW: MEN WOMEN

5
N
s
=

Excludes sale styles and select items.

*The 30% off sitewide prome is only valid at Saturday com. The promo is not valid at Kate Spade Saturday retail stores. Not valid on gift certificates, gift cards, S <

e.gift cards, the Kate Spade Saturday customized weekender bags or previous purchases. Cannel be redeemed for cash or store credil. Cannot be combined FREE SHIPPING on aLL 0rRoERS OVER $50. No code. No hassle. FREE RETURNS on aLt oroers.

with any other offer. Valid 12/2/13 until 11:59 PM PT by entering the code GOFORIT at checkout



Cashback

Um percentual da compra ou um valor definido é transformado em credito para proxima
compra =2 aumenta frequéncia, e portanto, a fidelizacao.

0 Hours Only 6 Hours Only &6 Hours Only 6 Hours Only 6 Hours (

O
T
o
| =
»
o
<
[= ]
T
o
|
»
o
-l
o
T
o
=
»
)
-<
= ]
T
o
=
»
o)
-y
=]
T
o
| =
»
o
-y
O~
T
o
o
O
<
= ]
T

Use Code: IWANTCASHBACK

2l o & - \z

Spend min. 55100, No returns/cancellations, Use cashback beginning
Use code: receive cashback 25th Oct 2019
IWANTCASHBACK on 25th Oct 2019 until $th Nov 2019

Shop Now >

*$5100 min. spend. Brand exclusions apply. Terms and conditions apply.

6 Hours Only 6 Hours Only 6 Hours Only 6 Hours Only 6 Hou

H 9Alug sinoH QA|uQ sinoH QAU sinoH QAJup s4inoH QAU sinoH 9 AjuQ sinoH ¢
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Importante considerar:

» Existem empresas que aumentam o preco e sé
atuam no formato de cashback;

* (Cashback constante e excessivo simplesmente
abaixa seu preco, e os clientes acostumam;
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Cupom / Voucher

 E uma forma de dar desconto para o cliente, e ndo para o produto (mesmo
que seja para alguma categoria especifica)

 Permite que clientes diferentes possam ter precos diferentes;
 Mailor controle sobre a quantidade de clientes que podem usar o desconto;

e |ncentivo ao aumento de ticket-médio

Importante considerar:

* Precisaserfacil de aplicar e resgatar;

* Precisater relevancia;

O cupom do Minhoca
esta prestes a expirar!

Compre racoes Umidas Guabi Natural com 50% OFF
e garanta uma alimentacao mais nutritiva, balanceada
e saborosa para ele.

Use o cupom:

M

COMPRAR AGORA
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Brindes

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

petieve
10 aiém de petshop

!'! “ & muito além
N ’ !\_

| J/“/‘ e Importante considerar:

- ESCOLHA

' .

'j

e

» E importante mudar de tempos em

SEU BRINDE tempos:
Nas compras a partir de RS 399* % BR'NDE: K'T V'AGEM ’
OU PORTA JOIAS
B oo e  Daropcoes parao cliente escolher

* Precisa gerar desejo, ser exclusivo;

Kit Viagem
sO para
Assinantes

*Confira condigdes no site, A escolha de brindes para Assinantes
54 é valida se o cliente fechar o pedido durante o periodo da promocao.
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Brindes

PET LIMPINHO,

Compre e ganhe brinde

APROVEITE

GANHE

BRINDE EXCLUSIVO

EU QUERO

Um porta-racao
para chamar de MEU

GANHE JA! | Petisve
| evquero

"Wdlido para compras a partir de RS 399,

Apenas para Assinantes.

F‘f'ﬂlvu‘cum hr

1| ERN
L LN BN BN BN BN BN B BN
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Sorteios, Ganhe em Dobro e Frete Gratis

petiove

muito além de petshop

petieve
muito 2ém de petshop ASS'NE PUR'NA ONE

" E GANHE O DOBRO

COMPRE SACHES E
CONCORRA A R$500 NA HORA
+ RS 120 MIL AO FINAL DA PROMOCAO A Gl

COMPRE AGORA
- c

z. ﬁ\ /f‘\
d Escolha os sachés favoritos do 20% OFF
{nome_pet} e comece a torcer! @ + Frete Gratis m?;,?&og;fdos em’;?,?;’,gg,im
no primeiro pedido

- 's -’: t ~" '\.' T l:_‘.‘;" X
s - <V : . z
. . O S R 1 c
B 1 &
£ |
. L]
B 8. e
h

w9 | : POR QUE ESCOLHER

"o PURINA ONE?
Whis
859

Nutricdao de qualidade superior, com
ingredientes naturais e funcionais em
combinacdes ideais.

EU QUERO EU QUERO EU QUERO

.
s
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Combine ofertas

Looks like you

have some

—— EMAIL EXCLUSIVE —
shopping to do.

EXTRA

30% OFF

& FREE SHIPPING

WITH CODE: LSFLASH25
USE CODE TIMETOSHOP

ONLINE ONLY.
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Qual a melhor oferta?
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Valor do Cliente

Defina a proposta de valor para cada etapa da jornada
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E ofertas que incentivem o cliente a dar o proximo passo, considerando seu CLV.

Tempo

Lead Cliente Novo / 12 Compra Cliente Ativo

ALTO CL

MEDIO CLV

Cliente com risco de Cliente Inativo / Cancelado
cancelamento
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Interagindo com seus clientes - Parte 1

Tarefa
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Tarefa

Instrucoes:

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

recorréncia;
- Quebre as ofertas considerando acoes com foco em Recorréncia, Cross-sell e Up-sell, na fase de Rentabilizar.

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





