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A Experiéncia do Cliente




Cliente como estratégia central
Decis6es compartilhadas

~ofat e

Integracéao fisico-digital

Visao individual

Tempo Real

A Experiéncia do Cliente




(o)
80% -
Usuario de smartphones acessam seus

dos individuos estdo dispostos a aparelhos

compartilhar seus dados pessoais em
troca por ofertas personalizadas I 5‘ ’ > o
vezes por dia, em média

(0)
84 A) da Geragao Y e 5
minutos

7 O O/ € o tempo de resposta que os
O dos Baby boomers consumidores esperam quando

afirmam que as midias sociais tem forte interagem com uma marca nas midias
influéncia sobre sua decisao de compra sociais
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:

Individuos mais conectados e poderosos
O consumidor exigente

B ngaiamento digital = & 20 0 =Z2- @00 @
Transparéncia total

Novos concorrentes

Concorrentes de diferentes setores
Mudangas na cadeia de valor
Novos modelos de colaboragao

Transformacao dos modelos de negocio
Redefinicao do-val d

Integracao fisico-digital

Risco, seguranga, conformidade e privacidade

Fonte: I1BM Global C-Suité Study 2014 — IBM Institute for Business Value






Identificar as
preferéncias e
tendéncias em

todos os pontos
de contato

Aumentar
conhecimento

técnicoe

P financeiro

Estimular
interagdes com
clientes e novos
relacionamentos

via canais digitais

Prioridades do

CMO

Aplicar
analise de dados
para a tomada de

decisdes

Aumentar as
competéncias digitais
com parceiros
para complementar
recursos internos

Engajar clientes
em todo o
ciclo de vida
do cliente
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Gartner:

Em 2017, o CMO vai ter um

budget de Tl maior que o CIO
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Figura 38 Figura 39

Sobrecarregados: Mais CMOs agora se stem despreparadas Barveira virtual: CMOs avangeram pouco no trate com as
porm s cxphalo e dovks s secials
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Empreendedores
Digitais

Estrategistas
Sociais

Tradicionais
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Tradicionais

Estao iniciando o desenvolvimento
de capacidades em marketing
digital, social e mobilidade

pela explosdo de dados, crescimento das redes sociais e a multiplicacéo
de novos canais e dispositivos
seus canais fisicos e digitais de vendas e servicos

com clientes via redes sociais
de analise avancada de dados para extrair insights dos dados
de clientes
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Estrategistas
Sociais

Colocam "social" na frente e no
centro de sua estratégia de
vendas, marketing e
atendimento ao cliente

como estratégia primaria de engajar clientes
seus canais fisicos e digitais de vendas e servigos
na construgéo da infraestrutura requerida para mobilidade

de analise avancada de dados para extrair insights dos dados de
clientes
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Empreendedores
Digitais
Estao progredindo na conexao

completa em todo o ciclo de
relacionamento com o Cliente

para a exploséo de dados

para o crescimento em canais sociais e méveis, e para proliferagéo
de dispositivos

seus canais fisicos e digitais de vendas e servigos

de analise avancada de dados para extrair insights dos dados
de clientes
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Empreendedores
Digitais
9 Tradicionais

CMO

Estrategistas
Sociais
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Organizagdes cujos CMOs sao Empreendedores Digitais
sao mais propensos a ter resultados de alta performance

Empreendedores Estrategistas Tradicionais
Digitais Sociais

18



Prioridades para o sucesso no mundo digital

Use novas tecnologias
para criar experiéncias
- gpletas———————————
Ofereca experiéncias
de valor
Use Analise Avancada
de Dados para
conhecer os clientes

: * Priorize a mobilidade
» Tenha uma visdo da
jornada do cliente * Mova-se para o futuro,
rapidamente

*» Tenha o CIO ao seu lado » Crie valor ao longo do ) _
. : ciclo de vida do cliente * Invista na gestao do

* Invista em tecnologia de i

anélise de dados » Converta clientes em

colegas

* Integre diversas fontes de

informagées, com

inteligéncia

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 — IBM Institute for Business Value



Prioridades para o sucesso no mundo digital

Customer Journey Analytics

] . Persona Management
Social Marketing

Marketing Mix Optimization

Digital Marketing

Mobile Advertising S°cial Commerce

Marketing Performance Management Mobile Coupons

CL e N N Predictive Campaign Analytics

S, : :

Web Analytics ] ]
Multichannel Campaign Management

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 — IBM Institute for Business Value
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ornada DIg

1

Quem sou eu ?

2

O que posso
fazer por vocé ?

PRESENCA NA REDE

COMEGANDO O B2C

Onde e quando
posso servi-lo ?
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Quem é a nossa

rede ?
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Quem séo nosso
seguidores ?
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MARKETING
IS IIEAR!
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meio&mensage DOMINGO, 17 DE AGOSTO DE 2014

marketing GENTE  ANUARIOS  PROXXMA  CANNES  PREMIOS

0 fim do Marketing como o conhecemos na
P&G

Mudanca de titulo nos cargos dos executivos da companhia reflete um
alcance mais abrangente para o papel reorganizado do marketing

3008 0 08 2014 1229

DEIXE $EU COMENTARIO a-a

(*) Por Jack Neff, do
Advertising Age

O fim do marketing, tal como
o conhecemos, chega
oficialmente nesta
segunda-feira 30 a Procter &
Gamble Co

Bem, pelo menos o titulo. Dia
1° de julho, centenas de
dirett de e

Pritchard, um dos primeiros diretores de marketing
da PAG, idera nova mudanca de nomenciatura nos diretores associados de
cargos da companhia marketing no maior

Croam: Repongto

Iminaro termo marketing
do titulo e da organizagdo nao
significa realmente que o
marketing seja coisa do
passado. Aintencgao é que
signifique um alcance maior

dos diretores de marketing e
da organizagdo da qual eles
fazem parte”
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Campaign
Management

Gestédo de
campanhas de
marketing cross-

channel e
personalizadas

-

Mobile
Application
Platform

Estendendo o
modelos de
negocios
tradicionais para
usuarios moveis

Social
Media
Analytics

Desenvolvendo
um marketing
mais agil e
responsivo aos
clientes

Customer
Digital
Experience

Criando
experiéncias
digitais
engajadas e
[NEEVERER

Customer
xperience
Management

Otimizando
canais online e
resolugdo rapida
aos problemas

que afetama
satisfagdo dos
clientes e as
vendas online

Predictive
Customer
Intelligence

Adquirindo,
retendo e
crescendo a
base de clientes
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Mauro Segura

msegura@br.ibm.com
21-99511-7676
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