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BEST PRACTICES FOR CRM

Q
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Saber como o consumidor se comporta é essencial para personalizar a comunicacao, no
momento certo em cada ponto de contato (sim, ja falamos isso antes, mas é importante
lembrar).

Existem muitas maneiras de estudar e conhecer o comportamento do consumidor, e 0s
sistemas cognitivos podem relacionar uma grande quantidade de dados ligados a redes sociais,
histdricos, comentarios e avaliagoes em sites, produtos mais pesquisados etc.

Esses dados podem gerar inumeros e diferentes niveis de conhecimento e oferecem muitas
possibilidades de personalizacao do atendimento, permitindo que vocé conheca o consumidor

detahadamente, {=D)),
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BEST PRACTICES FOR CRM

Q
A

Ao ter esse contato mais direto com seu publico, vocé vai ver como seu consumidor pesquisa,
compra, quais meios usa e os fatores que influenciam na sua decisao de compra, além de
muitas outras informacoes importantes. Dessa forma, o contato com o cliente fica mais estavel,
voceé ja sabe sua jornada, suas emogdes e seu comportamento.

Com ferramentas avangadas é possivel enviar uma oferta personalizada por SMS, e-mail ou
mensagem de chat imediatamente no momento em que o consumidor abandona o carrinho de
compras no site, por exemplo. Ou apresentar uma campanha de remarketing no Facebook ou
qualquer outro site que ele acesse. 0 conhecimento profundo do cliente por meio dos dados
gerados em sua jornada e a personalizacao da comunicagao sao vantagens competitivas que
negadcios de alto desempenho buscam aperfeicoar constantemente.
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OMNICHANNEL STRATEGY

Uma forma de melhorar toda experiéncia e a jornada do cliente € o Omnichannel. Ele € uma
tendéncia que une todos os canais utilizados por uma empresa, fazendo com que
possivelmente o consumidor nao perceba a diferenca entre o mundo off e o online e tenha a
mesma qualidade de experiéncia em ambos.

E extremamente focada no consumidor e na melhor forma de dar a ele uma experiéncia
perfeita. Um exemplo disso é quando o cliente usa o aplicativo dentro da loja fisica para
identificar um produto especifico, faz o pedido para um dos atendentes e pede para entregar
em sua casa. Esse & um exemplo de como os canais estao interligados e quebram a barreira do
online e offline, melhorando e facilitando a experiéncia do cliente.
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OMNICHANNEL STRATEGY

Em 2017 a Harvard Business Review estudou 46.000 compradores para avaliar o impacto do
omnichannel em sua experiéncia. Como resultado disso, temos:

=>» 7% dos entrevistados compraram produtos/servigos exclusivamente on-line;
=> 20% compraram apenas em lojas fisicas;

=> 73% usaram varios canais para fazer suas compras.

Com isso, além de ter melhores resultados de vendas, as empresas que contam com estratégias
omnichannel tambem retém mais clientes.
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Sabendo quais canais online e offline vao ser trabalhados (aqui incluimos atendimento ao
cliente, atendimento em lojas fisicas, folders e qualquer outro tipo de midia offline), é preciso
personaliza-los de acordo com as informacoes coletadas, desde layout, linguagem usada,
disposicao de contetdo até a identidade da marca.

Esse ¢ o conceito de fisital (fisico + digital) ou 020 (online to offline).

Nao importa em qual ponto de contato o cliente esteja, ele deve perceber a mesma
comunicacao, a mesma identidade visual, as mesmas ofertas/produtos e a mesma mensagem.
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OMNICHANNEL STRATEGY

Parte essencial desse processo para ser omnichannel é o trabalho integrado entre equipe de
marketing, produto e tecnologia. Atualmente existe uma infinidade de ferramentas tecnolégicas
que tornam cada vez mais possiveis as integracoes entre 0s canais e a personalizagao da
comunicacao.

Felizmente existem ferramentas que ajudam a mapear todos os pontos de contato dos clientes

e ainda a criar interagdes automaticas para cada etapa dessa jornada. E o caso da Salesforce
com a plataforma de Journey Builder e a da IBM com Journey Design.
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