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Na economia digital de hoje, os clientes
continuam a por a fasquia cada vez
mais alta em termos do que esperam
das marcas com as quais interagem.

O poder que antes os fornecedores

de bens e servicos detinham passou
agora para o cliente, cuja exigéncia de
uma experiéncia continua e altamente
relevante em cada interacao esta a
conduzir a uma mudanca na forma como
as organizagoes devem funcionar.

Com o aumento do consumismo na
Internet, os clientes tém acesso a mais
conteldos, canais de compra e opgdes
de marca do que nunca. Com uma tal
sobrecarga de informacao e escolha
disponiveis, as organizagdes ja ndo podem
sobreviver simplesmente fornecendo
0 minimo necessario para evitar que
os clientes saiam — em vez disso, estdo
a mudar para uma estratégia centrada
na otimizacao das experiéncias e dos
resultados dos clientes.

Uma vez que a tecnologia evoluiu do
marketing tradicional unidirecional e

da interacao genérico para permitir
experiéncias orientadas por dados, as
organizagoes tém agora a capacidade de
abordar e interagir com os seus clientes
de formas mais proativas e intencionais do
que era anteriormente imaginavel.

Tudo se resume
aos dados

Proporcionar uma experiéncia excecional e
altamente relevante ao cliente ja ndo é uma
opgao, € uma necessidade. Num mercado
onde os clientes sao totalmente livres e
onde a adocao e o abandono ocorrem num
piscar de olhos, as organiza¢des devem
demonstrar que compreendem e valorizam
os seus clientes. Tudo comeca com dados e
aplicagdes empresariais que tiram partido
desses dados para dinamizar experiéncias
centradas no cliente.

Durante décadas, as aplicagdes empresariais
tém permanecido relativamente estaticas
na sua funcionalidade e abordagem.

Uma vez que as aplicagdes empresariais
incorporam e automatizam os processos
empresariais de uma organizagao, os
proprios processos empresariais tém

sido igualmente relativamente estaticos,
condicionando as organizacdes a atuar de
uma forma reativa, em vez de proativa.

Por exemplo, quando um cliente tinha

um problema e contactava um centro

de atendimento para obter ajuda, o
representante do servico introduzia
manualmente as informacdes na plataforma
de CRM e, em seguida, executava



manualmente os passos para corrigir

o problema, utilizando normalmente
varios sistemas desconectados. Este é
um processo incrivelmente reativo e tem
sido a norma durante décadas, uma vez
que ndo existia nenhuma outra forma de
abordagem.

Com os avancos tecnoldgicos, as coisas
estdo a mudar a um nivel estrutural:

os dados estao a fluir de todo o lado

e a um ritmo rapido. Cada vez mais, cada
produto e servico esta a ser melhorado
digitalmente — os produtos tém software
incorporado, 0s servigos sao consumidos
através de aplicacbes e tudo esta ligado

a cloud. Estas tecnologias digitalizadas

e intuitivas estdo a permitir que as
organizagoes tirem partido dos dados para
extrair insights que potenciem uma acao
proativa, detetando problemas e anomalias
antes que estes surjam e antecipando o
que os clientes querem mesmo antes deles
terem essa consciéncia. Esta transicao

dos processos empresariais reativos

para proativos é alimentada por dados,
orientada por informacdes e realizada
através de experiéncias transformadas,
enquanto as aplicagcbes empresariais

estdo a ser reinventadas para apoiar

esta oportunidade.

Um enorme volume de dados

é constantemente gerado por clientes,
produtos, colaboradores e operagdes. Os
dados podem ser recolhidos, analisados
e interpretados de forma a obter uma
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visdo mais holistica de tudo o que se passa
dentro e a volta de uma organizagao.

Na perspetiva do cliente, os dados
comportamentais e transacionais recolhidos
em cada interacdo (como pesquisas na Web,
atualizacbes das redes sociais, compras

ou chamadas para o suporte técnico)
fornecem insights que potenciam interaces
mais inteligentes dos departamentos

de marketing, vendas e servicos. Estas
interacOes geram ainda mais dados e, com
o tempo, criam e melhoram a perspetiva de
360 graus do cliente num ciclo continuo de

feedback digital.
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O impacto que os dados dos clientes estao
a ter na economia atual ja é notorio. As
organizagdes que estao a tirar partido dos
dados sobre o comportamento dos seus
clientes para gerar insights superam os seus
pares em 85% no crescimento das vendas

e em mais de 25% na margem bruta.!

Um conjunto de dados unificado nédo sé
ajuda as organizacdes a compreender e a
interagir melhor com os seus clientes, como
também pode potenciar melhores decisdes
e estratégias comerciais — como quais os
produtos ou servicos a eliminar ou onde
fazer a proxima montra.

! McKinsey.
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que tiram partido
dos dados
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das vendas




Obter uma
visao de 360
graus dos
clientes

A transformacdo digital da experiéncia
do cliente nao sé impulsiona as vendas,
como também estabelece relacdes mais
profundas e mais duradouras com os
clientes. Mais de 90% dos clientes relatam
que é mais provavel interagirem com
marcas que os reconhecem e oferecem
interacoes ou recomendacodes relevantes? —
o que faz com que seja essencial as
organizagoes tirarem partido dos dados
dos seus clientes para proporcionar
experiéncias Unicas e modernas de modo
a manterem a competitividade.

Um estudo recente da McKinsey observa
que um popular retalhista multicanal tirou
partidos dos dados de compras dos seus
clientes e da atividade no local para acionar
mensagens direcionadas a segmentos
individuais de clientes, duplicando a sua
taxa de abertura de e-mails de 10-15 por
cento para 25-35 por cento. Do mesmo
modo, o estudo concluiu que uma empresa
de viagens que utilizava estratégias
comparaveis com os dados dos clientes
registou um aumento de 10-20 por cento
nas taxas de conversao e nos valores de
longevidade dos clientes.?

As empresas como a Netflix tém vindo

a explorar esta abordagem ha anos,
otimizando e oferecendo experiéncias
excecionais construidas com base num
profundo entendimento dos seus clientes.
O gigante de streaming de entretenimento
utiliza inteligéncia artificial (IA) e algoritmos
de machine learning para identificar
padrdes e tendéncias no que os clientes
observam e procuram, e depois produz
recomendacoes personalizadas para

cada utilizador individual de uma conta

ou agregado familiar. Quanto mais

dados recolhe ao longo do tempo, mais
inteligente € o sistema e mais precisas se
tornam as sugestoes. Mais de 75 por cento
da atividade dos espetadores da Netflix
resulta das recomendacdes orientadas
pelos dados dos utilizadores, que
conduzem a mais de mil milhdes de délares
de poupancas por ano para a empresa pela
reducao da perda de clientes#

2 Accenture.

3 McKinsey.
4 Association for Computing Machinery.



Tirar partido
de dados para
dinamizar

a aquisicao,
conversao

e retencao

Com os dados holisticos sobre os clientes,

as organizagoes podem compreender
melhor as preferéncias dos compradores

e antecipar as necessidades dos clientes,
extraindo insights que potenciam interagdes
proativas e inteligentes em todos os pontos
de contacto, desde o marketing as vendas

e aos servicos. Ndo so isto fortalece todo

o percurso do cliente, como pode ajudar a
impulsionar melhores resultados comerciais,
incluindo aumentos na aquisicao, no valor de
longevidade, nas receitas, na retencao e na
fidelizacdo dos clientes.

Melhore a aquisicao

A compreensao dos clientes a um nivel
mais profundo ajuda as organizacdes nao
sO a adaptar o seu conteudo a segmentos
individuais de clientes, mas também a

atrair lideres qualificados que estao mais
interessados no que estao a oferecer. Em
ultima analise, o aproveitamento dos dados
dos clientes permite as organizagdes dirigir-
-se ao cliente certo, com a oferta certa, no

momento certo. Deste modo, aumenta a
probabilidade de conversao, concentra-
-se em clientes de maior valor e melhora
o ROI. A investigacao demonstra que as
empresas que atualmente utilizam ofertas
direcionadas individualmente estao a
converter as vendas duas a trés vezes mais
rapidamente do que as que ndo o fazem.>

Descubra novas oportunidades
de receita

O objetivo ja nao é simplesmente converter
um cliente numa Unica transacao inicial:

a perspetiva mais alargada € assegurar
compras repetidas e aumentar o valor de
longevidade do cliente. Ao enriquecer os
dados internos existentes dos clientes com
dados de terceiros e IA, as organizagdes
podem fornecer sugestdes inteligentes de
"upselling" ou sugerir ofertas inteligentes e
gerar receitas adicionais.

49%

De facto, 49 por cento dos clientes dizem
ter adquirido artigos ou servigos adicionais
que nao tencionavam adquirir devido

a uma recomendacao personalizada

de uma marca.®




Reforce a retencao e a fidelizacao

A concorréncia é feroz e com a abundancia
de op¢des disponiveis hoje em dia para
guase todos os produtos ou servicos, é

facil para os clientes encontrarem uma
alternativa a partir do momento que nao
se sintam valorizados. Considerando que
custa cinco vezes mais atrair um novo
cliente do que reter um ja existente,’
utilizar dados de clientes para proporcionar
experiéncias e servicos de excecao é
fundamental para reforcar a retencdo. A
capacitacao dos colaboradores dos servicos
com perfis de clientes completos de 360
graus permite-lhes oferecer servigos e
recomendagodes inteligentes e resolver os
problemas rapidamente, enquanto a analise
com tecnologia IA pode prever clientes

em risco de saida e acionar ofertas de
redirecionamento para os impedir de sair.

Considerando que custa cinco vezes
mais atrair um novo cliente do que
reter um ja existente, utilizar dados de

clientes para proporcionar experiéncias

de excecao é fundamental para reforcar

a retencao.




Entao porque
e que e tao
dificil?

Embora os lideres empresariais se estejam
a aperceber de que tém de avancar
rapidamente para se tornarem organizacdes
orientadas para o cliente, a realidade é
que muitas empresas ainda estdo longe
de oferecer as experiéncias que os clientes
esperam. Mais de 74% dos clientes relatam
frustragdo por serem sujeitos a interagdes
irrelevantes e genéricas® e 61% deixaram
de fazer negocios com uma empresa

por causa disso.?

Muitos dos dados necessarios para potenciar
experiéncias de cliente inteligentes podem ja
estar a ser recolhidos, mas a simples recolha
de dados de clientes nao significa que sejam
facilmente acessiveis ou acionaveis. Como os
dados sdo provenientes de multiplos canais
numa organizagao (desde as interagoes

de vendas e marketing até as chamadas

do suporte ao cliente), muitas vezes ficam
dispersos por sistemas diferentes, tornando
dificil ou impossivel a sua unificacdo para
obter uma Unica fonte de informacao.

O desafio é acentuado pela incapacidade
de ingerir, processar e interpretar este
enorme volume de dados a escala a fim
de reagir com a rapidez necessaria para

ser eficaz no acelerado ritmo de mercado
atual. Embora uma infraestrutura de

cloud possa permitir isto através da IA,
continuam a ser necessarias as salvaguardas
certas a fim de manter a seguranca e
conformidade dos dados. Ganhar uma
perspetiva verdadeiramente holistica dos
clientes exige que os dados nao sé sejam
sintetizados em tempo real, como também
enriquecidos com IA e machine learning, a
fim de obter insights mais ricos — o que exige
um acervo de dados limpo e o contributo
de dispendiosos data scientists para
implementar a estratégia.

8 |nfosys.
9 Accenture.



Como uma
Plataforma
de Dados de
Clientes pode
ajudar

A boa noticia é que ndo é preciso ser um
gigante da industria como a Netflix ou a
Starbucks para explorar com éxito os dados
dos seus clientes e uma plataforma de dados
de clientes (CDP) pode ajuda-lo a chegar

l&. Com uma CDP como o Dynamics 365
Customer Insights, as organizagdes podem
unificar os dados dos seus clientes em todas
as fontes e obter uma perspetiva realmente
de 360 graus dos seus clientes, revelando
insights que potenciam uma interacao
inteligente e auténtica em cada ponto

de contacto.

O que distingue o Customer Insights?

Ao contrario de outras plataformas de
dados de clientes, o Customer Insights é
uma solucao de self-service que acelera a
obtencao do valor inicial com uma interagao
de consultoria minima ou inexistente.

Ao reunir dados de todos os canais
(campanhas, visitas a sites, transagdes no

local, interagdes sociais, recompensas de
fidelizacao ou contactos com o suporte

ao cliente), o Customer Insights utiliza
analises, inteligéncia artificial e machine
learning para criar uma visao holistica

de cada cliente com insights acionaveis.
Também fornece o enriquecimento dos
dados de clientes proprietarios para
segmentos de clientes mais completos com
o Microsoft Graph.

Esta fonte unificada de dados de clientes
permite a cada colaborador contactar

e interagir com os clientes de formas
relevantes. Além disso, estende-se a

outras aplicagdes empresariais a fim de
permitir uma agao inteligente em toda

a organizagao, desde o marketing, as
vendas e ao suporte ao cliente. Por outro
lado, as organizagdes podem ligar-se

a uma grande variedade de fontes de
dados para executar analises facilmente

no seu acervo de dados através do Power
B, criar aplicagdes de linha de negdcio
personalizadas através do PowerApps e tirar
partido de insights inteligentes para acionar
processos de negocio no Microsoft Flow.

Baseado na plataforma de cloud do
Microsoft Azure, o Customer Insights
fornece aplicagdes SaaS totalmente seguras
e conformes, ao mesmo tempo que
oferece extensibilidade adicional através

de um grande ecossistema de parceiros

da Microsoft para ajudar a otimizar

e adaptar solucgoes.
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Para saber mais visite o site do
Dynamics 365 Customer Insights >
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