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Sumario Executivo

Hoje em dia, empresas de todos os setores sabem que seus produtos e servicos
estdo se tornando commodities cada vez mais réapido. Para vencer a concorréncia
no mercado atual, é preciso criar uma diferenciacdo por meio de experiéncias
memoraveis, conforme explica a Economia da experiéncia. [Se o topico for uma
novidade para vocé ou se quiser mais detalhes sobre o assunto, leia nosso artigo

mais recente em coautoria com Joseph Pine (autor, palestrante e consultor de

estdo), intitulado "It’s the (Experience) Economy, Stupid".

Nessa publicacdo, mostramos o que € a personalizacdo de experiéncia, como seria
uma estrutura criada para essa finalidade, quais seriam as partes constitutivas
da sua plataforma e como elas funcionariam em conjunto; tudo isso com base na
nossa experiéncia pratica na criacdo desse tipo de estrutura. A intencdo desse
artigo é analisar de forma logica e transformar o modelo em uma prova de conceito,
demonstrando sua aplicacdo pratica atual por meio de exemplos e casos de uso reais.

Mas, antes disso, precisamos explorar a base légica para essa nova solugdo e
entender como o implacavel avanco da tecnologia criou uma lacuna que as nuvens
de marketing e de comércio ndo conseguem preencher.

Vamos analisar a expansdo dos canais digitais e como isso impactou o or¢gamento,
dificultando ou até impedindo que os profissionais de marketing alcancassem
todos os publicos.

Examinaremos os problemas reais que os lideres de negdcios enfrentam ao tentar
utilizar solugdes de marketing e e-Commerce criadas para intera¢des unidirecionais
e transacionais, a fim de transformar cada troca digital em um contato afetuoso e,
ainda mais importante, memoravel.

E, por fim, demonstraremos a necessidade de um vinculo - uma nuvem de
personalizagdo com Hiperpersonalizacdo — entre as nuvens de marketing e comércio,
que permitird ndo s6 consumir e enriquecer os segmentos de marketing, aprender com
aplicagdes dentro do contexto e, depois, exportar as informagdes para gerar campanhas
ainda mais segmentadas, como também agregar valor ao comércio, coletando dados
comportamentais e de produtos em tempo real a fim de aumentar o valor médio do
pedido, a receita por sessdo, a fidelidade e o valor total da vida (til do cliente.

A Economia da experiéncia ja faz parte do presente e esta se tornando cada vez mais
enraizada conforme a tecnologia avanga. Estamos caminhando rumo a um mundo
em que cada interacdo humana terd um componente digital. Tenha certeza de
que os clientes esperardo que os negdcios sejam personalizados para eles. A Unica
questdo é: vocé ou seu concorrente estdo prontos para isso?
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Dilema dos Profissionais de
Marketing da Atualidade

A difusdo dos canais digitais e as mudancas de comportamento dos
consumidores colocaram os profissionais de marketing em uma
situacdo dificil. Agora os clientes tém muitas formas de interagir com
suamarca.Assim, équaseimpossivel alcancartodoselese manteruma
conversa consistente e uniforme, dadas as limitagdes da tecnologia
de marketing e dos orcamentos. Enxergando uma oportunidade
nessa area, muitos concorrentes tentam resolver o quebra-cabeca da
personalizacao, desde provedores de nuvens de marketing e solucoes
internas até de solucoes pontuais.

Vamos analisar os problemas mais comuns que os profissionais de
marketing digital enfrentam hoje.

O CONTROLE DA INTERAGCAO COM O CLIENTE
E UMA ILUSAO

Sejamos francos: os profissionais de marketing tém uma obsessao
por controle e precisam monitorar cada interacdo com o cliente. Até o
momento, as tecnologias de marketing permitiram que fosse possivel
planejar cuidadosamente a jornada do cliente e definir o caminho
exato que o consumidor deveria realizar, canal por canal.

O problema? Os clientes ndo querem mais ficar restritos ao caminho
prescrito pelos profissionais de marketing nem existem ferramentas

B que cuidam de todo o processo, desde o planejamento até a execugao.
(ﬁ e :
= A Na Economia da experiéncia, os clientes sdo livres para escolher muitos
setssorar i caminhos, mudar de canalem canal ou alternar entre dispositivos, o que
=

K joga os planos dos profissionais de marketing ladeira abaixo. Embora o
7 destino seja 0 mesmo, com a proliferacdo de canais e a facilidade de

HOT DEA alternar entre eles e de escolher o contexto, ndo ha como saber como

ou quando o cliente chegara la.
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Para compensar, os profissionais de marketing tém usado canais que
conseguem controlar (Mais ofertas, mais contetdo, envio de e-mails
com frequéncia maior), usando segmentacdo para tentar alcangar
os clientes com a mensagem certa, no momento certo. No entanto,
segmentos probabilisticos e amplos tém suas limitacdes. Vocé pode
criartodos os escores de propensao que quiser, mas, no fim das contas,
terd que apostar se um contetdo adequado a um perfil geral também
serd apropriado para um individuo especifico em um determinado
momento e contexto.

Conclusdo: as ferramentas de marketing atuais sdo baseadas em
canal e segmento e ndo oferecem uma abordagem contextual para a
definicdo da experiéncia.

DADOS EM TEMPO REAL: A JOGADA DA VEZ

O marketing digital evoluiu muito em um curto periodo e agora
inclui ferramentas e anélises que permitem ajustar suas campanhas
segundo a segundo. Apesar de isso ser importante e Util, ndo muda o
fato de que as mensagens entregues ainda sao unidirecionais e ndo
consideram o individuo e o contexto.

Os dados contextuais em tempo real abrem uma linha de comunicacao
e uma janela para o comportamento e a intencdo dos clientes, o que nao
pode serabordado com a laténcia inerente das solu¢des de tecnologia de
Marketing, E essa urgéncia que fornece o contexto exato de cada interacdo
e permite que vocé ofereca a melhor oferta no momento certo, em vez
de disparar a mesma comunicagao a todos do segmento e esperar que
alguém morda a isca.

A CIENCIA DE DADOS CONTINUA SENDO UM SILO DE
BACK-OFFICE

Criar um recurso de ciéncia de dados internamentendo garante
que vocé conseguira implanta-lo de forma eficaz. A personalizacao
nao funciona como nos contos de fada em que tudo acontece de
forma maégica. Qualquer profissional qualificado confirmaré que a
verdadeira méagica da personalizacdo s6 acontece no momento da
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interacdo, o que requer o trabalho real e complexo de conectar sua
ciéncia de dados em tempo real com uma infinidade de sistemas e
fontes de dados que abrangem seus negécios.

Desconectados dos dados e eventos em tempo real, os sistemas e
escores que vocé usa nao incluem o contexto que suas campanhas
deveriam segmentar. Se vocé nao dedicar tempo e dinheiro para
manter a infraestrutura paralela necessaria para conectar os eventos
e informagdes em tempo real a ciéncia de dados, o conhecimento
contextual e do cliente essencial para moldar e direcionar o
comportamento de forma significativa ndo sera considerado..

Conclusado: seus modelos personalizados de ciéncia de dados
precisam ser implantados e utilizados na personalizacdao em tempo
real para exercer um impacto relevante sobre a experiéncia e
possibilitar a tomada de decisdes fundamentada e que gere lucro.

NUVENS DE MARKETING NAO PODEM SER
MULTIFUNCIONAIS

Ndo estamos aqui para falar mal da nuvem de marketing nem dizer
que a plataforma de personalizacdo de experiéncia deve substitui-
la, mesmo porque isso ndo é possivel. Sua nuvem de marketing é
uma ferramenta poderosa que tem uma fun¢ao muito importante.
Ela desempenha um papel fundamental no planejamento de como
o mundo deveria interagir com sua marca, seu conteldo e seus
produtos. No entanto, se seu provedor de nuvem de marketing diz que
consegue fazer o processo todo, ele esta mentindo para vocé, para si
mesmo ou ambos.

Isso fica dbvio principalmente quando os profissionais de marketing
tentam criar experiéncias.

As nuvens mais avangadas tém um conjunto de regras basicas em termos
de segmento para personalizar seu contelido e as campanhas outbound.
Elas ndo tém a capacidade nativa de planejar experiéncias, pois nao
interagem com as nuvens de comércio, que precisam de um conjunto de
habilidades especializadas para conversao de receita a nivel individual.
Como as nuvens de marketing ndo conseguem controlar todo o processo
até a execugdo programatica de experiéncias, ndo é possivel aplicar as
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mesmas regras em todos 0s canais e areas de interagdo. E, se vocé ndo
consegue trabalhar em tempo real no nivel individual, também ndo
fornece ao cliente uma experiéncia pessoal e interativa.

Isso resulta em uma lacuna de experiéncia.

AS NUVENS DE COMERCIO TRATAM A
PERSONALIZAGCAO COMO UMA OPGCAO

Mas talvez vocé se pergunte: e as plataformas de comércio? Esses
sistemas foram projetados para transmitir um Unico pedido em todos
os canais a fim de resolver os problemas relacionados a "omnichannel",
cadeia de suprimento de consumidores finais e processamento. A
personalizacdo em nuvens de comércio normalmente é apresentada
como um recurso secundario em meio a um grande conjunto de
recursos. Além disso, depende muito de regras simples que sdo voltadas
para o inventario, ignorando o comportamento do cliente e o contexto.

MUITOS ASPIRANTES, POUCOS PROFISSIONAIS

A personalizacdo estd em alta, e ha pelo menos 100 provedores de
recomendagao, dos quais mais de 40 surgiram nos Ultimos dois anos para
competir pelo seu negbcio. A grande maioria deles foi criada com base
na Amazon ou em outros provedores de IA e, honestamente, tém pouca
compreensado da ciéncia ou dos requisitos especificos necessarios para que
a personalizacdo funcione além do nivel basico. Para piorar a situacdo, em

Cenério da Solugdo de Personalizagdo
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Muitos casos, esses provedores expdem seus clientes (de forma inconsciente)
a riscos significativos por meio do uso de uma tecnologia da qual tém pouco
controle ou conhecimento.

Quando nao atrapalham, esses principiantes também raramente ajudam.
Em esséncia, a personalizacdo da experiéncia baseia-se na relevancia,
impulsionada pelo acimulo de aprendizado. Para que alcancem
resultados significativos, os modelos precisam de muitos dados, e os mais
precisos sao aqueles que foram treinados usando milhdes de interacoes
com clientes. Para produzir modelos que possam ser dimensionados
e que ndo atinjam o pico apds um curto periodo, é preciso contar com
a abrangéncia e o volume de dados comportamentais que somente
sdo possiveis por meio de um pool global de clientes corporativos.

Sem os petabytes de dados de clientes para treinar adequadamente os
modelos e sem a estrutura necessaria, os resultados sdo tdo modestos
quanto as taxas cobradas pelos provedores para crid-los. Infimos, se
vocé ainda tiver alguma davida.

Lacuna de Experiéncia e a
Falha do Marketing Digital

A Amazon esta dificultando e encarecendo a competicdo para as
empresas, principalmente em relacdo ao custo de aquisicdo de
clientes (CAC). Com a Amazon e todos os demais aumentando o preco,
as palavras-chave que antes custavam um dolar agora custam USS 8
ou mais. Hoje, para obter o mesmo nivel de trafego e oportunidades,
voCé precisa gastar duas ou trés vezes mais do que ontem. Além disso,
0 aumento da atividade e dos gastos dificulta cada vez mais que o
publico-alvo realmente ouca sua mensagem.

Como resultado, as empresas estdo apostando extensivamente na
nuvem de marketing, na esperancade que assolucoesde tecnologiade
Marketing fornecam a personalizagdo necessaria para reverter o jogo.
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No entanto, assim como a maioria dos investidores, os profissionais
de marketing estdo saindo de maos vazias, com pouquissimo retorno
para o investimento que fizeram.

MORTE POR MIL CORTES

Quando se trata de personalizacado, fica ébvio que as nuvens de
marketing ndo suprem as necessidades dos profissionais. Contudo, os
motivos disso ndo sao tao evidentes. Teoricamente, os profissionais
de marketing digital tém tudo o que precisam dos provedores de
personalizacao:

«  Ofertas e conteldos segmentados? Sim.
«  Recomendacdes personalizadas? Sim

+ Mensagens segmentadas de e-mail e dispositivos moveis? Sim.

No entanto, a RFP ndo condiz ao mundo real, uma vez que as nuvens
de marketing ndo abrangem milhares de detalhes que separam o
marketing da personalizacao.

Manter uma conversa bidirecional, que é a marca registrada da
personalizacdo, requer um nivel de interacao de duas vias que as
solucGes de marketing ndo conseguem proporcionar no momento. S6
é possivel entender o contexto exato do cliente e a jornada dele no
momento da interacdo.

F o contexto em tempo real que nos permite saber, por exemplo, que uma
compra supostamente abandonada pela manha em uma sessdo da Web,
na verdade, foi finalizada em um dispositivo movel a tarde.

Pode ser uma experiéncia, no minimo, frustrante para o consumidor
receber um e-mail sobre um carrinho abandonado com 20% de
desconto para um produto que ele acabou de comprar. Entdo, o
consumidor entra em contato com o departamento de atendimento
ao cliente para resolver o problema. No entanto, muitas vezes, a
oferta é "on-line" e os agentes ndo tém visibilidade dela. Isso deixa o
consumidor ainda mais frustrado. A fim de manter o cliente, o agente
acaba oferecendo incentivos adicionais, o que reduz o lucro liquido e
joga o consumidor nos bracos das grandes empresas, como a Amazon,
que fornecem experiéncias muito mais descomplicadas.
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Sua plataformade personalizacdo também pode serinteligente. Imagine
poder acompanhar cada compra com uma confirmacao em tempo
real que inclua ofertas complementares de outros produtos? Ou poder
incentivar o consumidor a se inscrever em programas de fidelidade?

Essa "morte por mil cortes" inclui tudo, desde a incapacidade de
manter a consisténcia entre canais (devido a regras frageis especificas) e
recomendacdesirrelevantes queignoram o contextodocliente einteragdes
de pesquisa, contelido e ofertas até a falta de transparéncia sobre por que
e como as decisOes sao tomadas desde o insight até os resultados.

MAS FAZEMOS TESTES E MAIS TESTES!

Para ser claro, realizar experimentos é 6timo, e ter uma abordagem
orientada a dados € o caminho certo. Mas é errado assumir que uma
nuvem de marketing pode testar manualmente todas as combinagdes
de interacdes outbound e inbound (via e-mail, celular, sites, chatbots,
anuncios e muitas outras telas emergentes de interacdo) e que é suficiente
combiné-las aos objetivos de negdcios para maximizar as conversoes, ja
queisso requer um profundo conhecimento do catalogo de produtos, do

comportamento do cliente durante a sessao e muito mais.

Certamente precisamos de uma nova abordagem nesse sentido.
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Hiperpersonalizacao:
O Vinculo Perdido na
Personalizacao

Isso representa, na verdade, uma "lacuna de experiéncia" entre o
que o cliente espera e o0 que vocé esta fornecendo a ele. Preencher
essa lacuna exige uma nova maneira de pensar sobre o problema, a
nuvem de personalizacao e todos os recursos da nova tecnologia de
hiperpersonalizacao.

INTRODUGCAO A HIPERPERSONALIZAGCAO DA
RICHRELEVANCE

Ahiperpersonalizacdo da RichRelevance tem trés caracteristicas Unicas
que comp&em a solucao perfeita para executar planos de marketing:

1. Nivel individual, ndo por segmentos
2. Contexto em tempo real
3. Tomada de decisoes baseada em IA

Vamos examinar cada uma dessas caracteristicas.

The Experience Gap and
Failure of Digital Marketing

/ lMarketing
K Cloud

Probabilistic Segments

/ Commerce
K Cloud

One-Size-Fits-All
One-Way Push, Batch Transactional

Manual Experimentation Rules-Based, Cross Sells




HIPERPERSONALIZAGAO: O AUGE DA PERSONALIZAGAO PARA PROFISSIONAIS DE MARKETING

1. 1. Hiperpersonalizacao:
Individual, nao por
Segmentos

Ao contrario do marketing tradicional, a verdadeira personalizacdo
precisa acontecer em nivel individual, o que agora é possivel devido
as tecnologias baseadas em inteligéncia artificial.

Em esséncia, um perfil comportamental do usuério é criado e
atualizado em tempo real em resposta a sinais digitais de cada area
de interacdo, proporcionando uma visao completa do cliente. O UPS
(User Profile Service, servico de perfil de usuario) reine uma grande
variedade de dados comportamentais, histéricos e demograficos a
partir de diversas fontes incorporadas e de terceiros e os disponibiliza
para o mecanismo de tomada de decisao no momento da execucao.
O UPS consome dados continuamente de todas as fontes disponiveis
e reconstroi o perfil em tempo real com base em comportamentos
como cliques e navegacdes, visualizagbes, compras e pesquisas,
além de atributos externos obtidos do CMS, de interacGes sociais, de
segmentos de marketing e outras integracGes de terceiros.

Com ele, a Hiperpersonalizacao da RichRelevance garante que
0 contexto em tempo real de cada interacdo do comprador seja
considerado na decisdo, permitindo a implementacdo de estratégias
personalizadas em cada ponto da jornada do cliente.
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2. Hiperpersonalizacao:
Contexto em Tempo Real

A capacidade de reconhecer o contexto e responder de forma
adequada com decisdes em tempo real gera maior relevancia.

O comércio acontece em tempo real, e os compradores vivenciam sua
marca dentro do contexto deles. Por exemplo, se um comprador é um
usuério de dispositivo movel, o contexto é limitado pelo dispositivo.
Esse cenario é bem compreendido pela maioria das ferramentas de
marketing, e os e-mails estdo sendo devidamente otimizados. Mas e
se o cliente estiver usando um dispositivo mével em uma loja, quais
decisOes devem ser otimizadas para esse contexto?

A Hiperpersonalizagdo ajudard com as decisGes relacionadas a
contexto, especialmente agora que o comportamento do consumidor
estd mudando rapidamente e essa mudanca continua deverd se
tornar o padrdo. A capacidade de reconhecer e detectar uma mudanca
de contexto e responder de forma adequada com decisdes em tempo
real € um requisito essencial.

E necessario um conjunto de controles de negdcios que proporcionem
aos profissionais de marketing a capacidade de criar experiéncias
que antecipem situacdes omnichannel e de torna-las perfeitas
para o comprador.
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3. Hiperpersonalizacao:
Tomada de Decisoes
Baseada em IA

Uma plataforma de aprendizado ML/DL abrangente projetada para
eliminar regras, descobrir padrdes e centralizar a tomada de decisdes
relacionadas a experiéncias em contextos sobrepostos que escolhe a
experiéncia vencedora algoritmicamente por sessao e em tempo real
para cada individuo.

A maioria das solugbes no mercado hoje enfatizam a abordagem
"baseada em regras". Mas, como sabemos, as regras sdo estaticas e se
tornam confusas e obsoletas muito rapidamente, especialmente se forem
copiadas de canais antigos para canais emergentes. Por exemplo, regras
criadas para dispositivos moveis ndao se aplicam bem a chatbots.

Isso prejudica a experiéncia e resulta na insatisfagdo do cliente. A
Hiperpersonalizagao da RichRelevance foi criada em uma plataforma de
aprendizado profundo chamada Xen Al e visa eliminar regras e centralizar
atomada de decisdes relacionadas a experiéncia em todos os contextos.

Ela ajuda vocé a fazer testes com varias estratégias de ciéncia de
dados e escolher a vencedora automaticamente para um individuo
em tempo real e por sessao.

CRIADA COM BASE EM IA EFICIENTE

A Xen Al foi projetada especificamente para otimizar e individualizar
experiéncias sendo:

+ Aberta e transparente
« Extensivel - aproveita sua ciéncia de dados
+ Orientada a metas

ABERTA E TRANSPARENTE

Aproveitar a lA para atomada de decisGes € apenas metade do quebra-
cabeca; visibilidade das especificidades de cada estratégia e decisdo
é a outra. Uma verdadeira nuvem de personalizacdo deve permitir
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um detalhamento ainda maior, possibilitando que vocé analise cada
posicionamento em nivel granular e veja quais estratégias foram
selecionadas pelo mecanismo de |IAdetomada de decisGes, bem como
o desempenho delas em todos os KPIs (visualiza¢des, cliques e vendas
atribuiveis). No painel de controle, os profissionais de marketing e
merchandisers podem monitorar e obter insights imediatos sobre o
desempenho das principais marcas, produtos e categorias no site.

EXTENSIBILIDADE DA CIENCIA DE DADOS

A maioria das empresas ja estdo investindo pesado em iniciativas de
ciéncia de dados. O objetivo delas é usar seus proprios conhecimentos
e dados sobre os clientes e criar modelos preditivos novos e exclusivos
para aprimorar o engajamento da marca, prever vendas casadas,
aumentar as taxas de conversdo etc.

Uma nuvem de personalizacdao deve permitir que vocé crie novos
modelos de ciéncia de dados ou aproveite os ja existentes em
estratégias prontas para uso para alcancar os melhores resultados e
gerar retorno para os investimentos.

OTIMIZACAO ORIENTADA A METAS

Durante muitos anos, os profissionais de marketing foram ensinados a
fazer testes antes de lancar qualquer alteragdo. Embora essa seja uma boa
técnica, hoje havariaveis demais para realizar testes manuais. AXen Al pode
ajudar nisso com a otimizacao orientada a metas da Hiperpersonalizacao.

Basicamente, ela permite selecionar automaticamente a melhor
estratégia para cada combinacdo especifica de interacdo com o cliente,
contexto e objetivo. Por exemplo, vocé pode especificar que o sistema
escolha qualquer estratégia em um conjunto se a taxa de conversdo
de base (ou qualquer outra métrica) for superior a 3,5%. Assim, o
mecanismo fara testes continuos para descobrir qual delas usar.

Essa capacidade de testar algoritmicamente cada experiéncia,
comumente referido como teste algoritmico, traz uma grande
vantagem em relacdo aos tradicionais testes A/B e MVT. Esses testes
combinados as otimizacGes orientadas a metas estd ajudando as
Nuvens de personalizagdo de Ultima geracdo a liderar e definir o futuro
de experiéncias memoraveis.
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Como Agregar Valor as
Nuvens de Marketing...

Como vimos anteriormente, as nuvens de marketing, como Salesforce
Marketing Cloud, Adobe Experience Cloud etc., sdo normalmente usadas
para planejar funcGes, desde a definicdo de segmentos e perfis de
compradores até a criagdo de mapas de jornada e campanhas, e muitos
profissionais de marketing combinam ferramentas de canal de outbound,
como e-mail, celular e texto/SMS, para divulgacdo em massa. Para o
canal on-line, a maior parte da énfase esta nos testes A/B tradicionais de
contelido, cujo vencedor com estatisticas mais significativas é escolhido
paraumdeterminadosegmento e perfil. Eles se concentram emaquisicdes
de topo do funil, sdo usados em conjunto com tecnologia de anlincios e
requerem grande investimento em segmentacao e retargeting.

Embora os perfis de comprador sejam uma abstracdo Util, ndo sdo
eles que fazem compras, mas sim os individuos. Sdo os individuos que
percorrem a jornada e vivenciam a marca das suas proprias maneiras.

RA RichRelevance integra-se com nuvens de marketing para fornecer
uma compreensao contextual mais detalhada das afinidades,
preferéncias e comportamentos dos clientes como individuos.

EXEMPLO DE CASOS DE USO PARA AUMENTAR OS
INVESTIMENTOS EM NUVEM DE MARKETING

a. Melhorar a eficiéncia de antincios com otimiza¢do da pagina de destino
Uma campanha de marketing de pagamento por clique serd muito
mais eficiente se a pagina de destino for personalizada para o
comprador e incluir contelido que se alinhe ao contexto dele, pois isso
reduzird as taxas de rejeicdo e aumentara o engajamento.

b. Melhorar campanhas de e-mail
Infuse personalized contentwithenhanced contexttoemailcampaigns,
improving relevancy, open and click-thru rates.

¢. Melhorar campanhas de e-mail

Com recursos como o Smart Cart, vocé pode promover ofertas de
contelido para incentivar o alcance de um limite ("Gaste mais RS 10
para receber frete gratis!"), fidelizar os clientes e muito mais.
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INTEGRAGCAO COM A NUVEM DE MARKETING

R88 ~
@ Consuma e Melhore a Segmentacao

A RichRelevance pode consumir segmentos e publico-alvo definidos
nas nuvens de marketing por meio de importacOes de segmentos. Em
seguida, ela pode aprimora-los com dados comportamentais para criar
microssegmentos, que podem ser usados para melhorar a tomada de
decisGes em tempo real com ofertas, conteddo e muito mais.

[é Conteudo de referéncia definido externamente

A RichRelevance também pode usar conteldo definido externamente
como referéncia, sem a necessidade de replicacdo. Isso ndo sé mantém
o ciclo de vida e o fluxo de trabalho atuais do conteldo, mas também
permite trabalhar em conjunto com técnicas de otimizacdo orientada por
IA. As técnicas de otimizacdo podem ser tanto baseadas na maximizacao
de receita quanto no engajamento de marca.

9 Teste e otimizacdo de conteddo em nivel individual,
=~ nao por segmentos

Instead of the traditional split test, RichRelevance is able to test multiple
options at an individual session level via algorithms that compete for the
bestresults. Thisunique approach ensuresthatthe cost of experimentation
is lowered, and relevancy is increased at an individual level.

éb Exportacao de segmentos aprimorados para nuvens de marketing

As nuvens de marketing, especialmente aquelas com ferramentas de
e-mail outbound, sdo muito mais eficazes quando reconhecem a natureza
omnichannel do comportamento do comprador. A RichRelevance ajuda
a disparar os e-mails certos, sejam eles baseados em eventos, como
abandono de carrinho, transacionais, como pesquisa pds-compra, ou
promocionais (Novos acessos).
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...E as Nuvens de
Comércio

As nuvens de comércio, como SAP Hybris, Adobe Magento, Oracle
Commerce Cloud e Salesforce Demandware, sdo focadas em
transagdes e pedidos em grande escala. Elas sdo otimizadas para
resolver problemas de fundo de funilafim de garantirque a experiéncia
pos-compra do cliente seja ideal.

EXEMPLO DE CASOS DE USO PARA AUMENTAR OS
INVESTIMENTOS EM NUVEM DE COMERCIO

a. Gerar aumento de receita com seu site, aplicativo mével ou
aplicativo de Call Center

As medidas tradicionais de receitas atribuiveis contam apenas parte
da histéria, mas uma verdadeira nuvem de personalizacdo, como a
RichRelevance, ajuda a aumentar as receitas por visitante, garantindo
que os investimentos em IA sejam aplicados a métricas, como receita
por pesquisa e receita por visualizacdo, no nivel individual.

b. Aumentar o volume de produtos no carrinho e de itens por
pedido com contexto omnichannel

IProcesse pedidos e historico de compras omnichannel para garantir
um contexto completo e gerar recomendacdes relevantes e aumente
o valor médio de pedido com uma experiéncia omnichannel perfeita.

c. Gerar retorno dos seus investimentos em ciéncia de dados
Implante e teste suas hipoteses e modelos de ciéncia de dados
juntamente com nossas estratégias prontas para uso e amplie sua
ciéncia de dados e os modelos de previsdo para novas areas de
interacao.
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INTEGRAGAO COM A NUVEM DE COMERCIO

é Integracdo com o Catalogo de Produtos

A centralizacdo no cliente exige um nivel de individualizacdo que
finalmente é possivel e se diferencia das abordagens tradicionais de
data warehousing, as quais se concentravam mais nas transacoes off-
line do que nas interacdes em tempo real.

= Q) Disponibilidade de Produtos

Uma caracteristica fundamental é garantir que a disponibilidade
dos produtos seja precisa para evitar a recomendacao de produtos
esgotados, o que gera a insatisfacdo do cliente.

a5 L , .
=] Teste e Otimiza¢ao em Nivel Individual

Em vez do tradicional teste A/B, a RichRelevance consegue testar
varias ofertas de produtos no nivel da sessdo individual por meio
de algoritmos que trabalham para obter os melhores resultados.
Essa abordagem exclusiva garante uma reducao do custo de
experimentacdo e um aumento da relevancia em um nivel individual.

6%5 Analise com Integracdo Perfeita com Funil de Pedidos

A integracao da nuvem de personalizagdo em todos os pontos do
funil garante a rastreabilidade completa de vazamentos de receita, do
maior impacto oferecido pela personalizacdo e muito mais.
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Por que escolher a
RichRelevance

Competir por experiéncias memoraveis ainda é o Unico diferencial
contra um gigante chamado Amazon. A facilidade de uso é apenas
um eixo dessa batalha, e isso requer a compreensdo da nova solucao
de marketing - nuvens de marketing, nuvens de comércio e, agora,
nuvens de personalizacdo com Hiperpersonalizacao.

A RichRelevance é o primeiro provedor de Hiperpersonalizagdo do
setorVeja a seguir trés maneiras como podemos ajudar seu negdcio:

1. Uma solugdo completa para todo o ciclo de vida de comércio

Somente a RichRelevance fornece um conjunto completo de solucdes
de personalizacdo, desde pesquisa e navegacdo no conteldo até
recomendacbes de produtos, acompanhando todo o ciclo de vida
de um cliente. Isso é essencial hoje. Contexto é tudo. Ao centralizar
toda a personalizagdo em uma Unica plataforma, os clientes da
RichRelevance podem aproveitar o contexto unificado para criar
tratamentos avancados baseados no comportamento do usuario
em tempo real. Isso torna cada interacao mais relevante e oportuna,
resultando em aumentos na receita por pesquisa e por visualizacao e
no tamanho do carrinho, além da satisfacdo do cliente e valorizacao
em longo prazo.
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2. Eliminar regras, aumentar a automacao e reduzir custos com
personalizacao baseada em IA

A maioria das solu¢des no mercado hoje enfatizam a abordagem
"baseada em regras". Mas, como sabemos, as regras sdo frageis e
estaticas. Além disso, elas se tornam confusas e obsoletas muito
rapidamente, especialmente se forem copiadas de canais antigos
para canais emergentes. Isso prejudica a experiéncia e resulta
na insatisfacdo do cliente. A RichRelevance criou a Xen Al, nossa
plataforma de aprendizado profundo e de maquina, para eliminar
regras e centralizar a tomada de decisOes relacionadas a experiéncia
em todos os contextos. A RichRelevance também fornece testes
algoritmicos com Experience Optimizer (XO) que permite a vocé testar
diferentes estratégias e escolher automaticamente a vencedora em
tempo real com base na sessao.

3. Utilizada pelos maiores varejistas e marcas

H& 10 anos, mais de 200 dos maiores varejistas e marcas do mundo
confiam na RichRelevance para personalizar as transacdes digitais
para bilhdes de clientes individuais. Com uma infraestrutura e
uma rede de dados proprias e distribuidas globalmente, podemos
dimensionar os recursos para atender a qualquer demanda, sem a
dependéncia de provedores terceirizados, como a AWS. Isso, somado
a uma organizacdo de servicos profissionais para clientes de nivel
mundial, permite que atendamos as demandas de qualquer empresa,
independentemente do tamanho, complexidade e missdo.



