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Como a Adobe unificou
a organizacao e as
experiéncias dos clientes.

Uma estratégia comprovada para impulsionar
a conquista, a conversao, o engajamento e o aumento
de clientes.
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Plataformas unificadas de experiéncia do cliente
se tornaram uma exigéncia do mercado atual.

Clientes modernos esperam ser reconhecidos sempre e onde quer que interajam com uma marca.
Embora muitos profissionais de marketing reconhecam a necessidade de oferecer essas experiéncias
altamente personalizadas e conectadas, muitas empresas ndo desenvolveram os recursos e 3 precisao
necessarios para criar experiéncias diferenciadas em todos os canais de modo dimensionavel.
As equipes de marketing, vendas, andlise e outras equipes costumam ter dificuldades para engajar
o cliente em todo o funil. Isso se deve a fragmentacdo dos dados, do contelido e das jornadas.

%

dos consumidores
querem que as
marcas prevejam

suas necessidades. 4& Freddie Coleman

Novo pai

78%

dos consumidores
esperam uma

experiéncia @ Amy comprou um
perfeita nos canais caseco de plumas
digitais e fisicos. Q Amyprocuroupor

itens de acampamento

Apenas  se———— Apenas

34% Vai acanipar?.". : 45%

A nova Barraca ExplorerGo

Verduras frescas das marcas atendem

das marcas
entregues na 3 essa expectativa. atendem a essa
) expectativa.

Fonte: Adobe

Compreensao da experiéncia unificada do cliente.

A préxima meta da experiéncia unificada do cliente (UCX) é a personalizagdo. A fungdo da UCX

é que as organiza¢des adquiram um conhecimento mais aprofundado de cada cliente para poder
oferecer as experiéncias que desejam, quando e onde quiserem. Ela retine perfis e publicos-alvo de
clientes em tempo real, segmentacdo, insights e orquestracdo da jornada omnicanal do cliente, tudo
isso viabilizado pela cadeia de suprimento de contetido da organizacdo, para que cada experiéncia
do cliente pareca genuina, oportuna e relevante. A UCX é uma abordagem integral que permite as
organizagdes focarem suas a¢des no cliente, deixando de vé-lo como uma venda pontual e passando
a valorizar a fidelizacdo. No mercado altamente competitivo de hoje, a UCX é fundamental para
impulsionar o engajamento, a convers3o, a fidelidade e, por fim, o crescimento.
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A base da UCX é compreender os clientes de modo mais
profundo, desde suas caracteristicas demograficas e dados Segundo os consumidores:
até suas preferéncias, comportamentos e atividades, onde
quer que interajam com as marcas. Com dados melhores, 450/
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e insights mais oportunos, é possivel oferecer em cada

basicas de oferecer uma experiéncia

interacdo mais do que os clientes querem e leva-los aonde coesa para o cliente.

querem ir com mais rapidez, estejam eles buscando

informacdes, especificagdes técnicas, produtos especificos, Uma porcentagem 3 40/
ofertas, uma solucdo integral ou uma parceria. ainda menor de (o]
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. N ~ p oportunas e relevantes.
No entanto, muitas organizagbes estdo aquém do esperado,

perdendo oportunidades de atender as expectativas dos Fonte: Adobe
clientes e criar conexdes mais soélidas e duradouras.

Os desafios do mercado estao gerando demanda
por UCX.

Para compreender os clientes de modo mais profundo e criar relacionamentos duradouros,
as organizagdes precisam se destacar em trés dreas principais:

e Conquista de clientes. e Engajamento centrado e Ativacdo de contetido
. no cliente. omnicanal.
Demonstrar crescimento
gradual dos negdcios Passar de valor tnico Aumentar o engajamento
identificando clientes a valor vitalicio colocando e a conversdo oferecendo
potenciais mais valiosos as necessidades exclusivas jornadas e experiéncias
de maneira econémica. do cliente no centro de conectadas e altamente
sua jornada durante todo personalizadas em todos
o ciclo de vida. 0s canais e dispositivos.

Conheca os principais desafios enfrentados:

1. As marcas tém dificuldades em identificar quais segmentos de clientes e publicos-alvo
sdo mais eficazes para impulsionar a aquisi¢do de novos clientes.

Muitas organiza¢des de marketing ndo dispdem de recursos (incluindo pessoas, tecnologia
e ferramentas viabilizadas por IA), parceiros estratégicos, estrutura de medicdo e insights
para identificar e segmentar publicos-alvo. Como resultado, os gastos com marketing

sdo desperdicados, os custos de aquisicdo aumentam e as conversdes continuam sendo
insignificantes. Os fatores que contribuem para isso s3o:
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e A alocacdo de gastos e recursos é ineficiente em todos os canais.

e Os dados primarios costumam estar fragmentados ou incompletos, o que impede
a segmentacdo estratégica do publico-alvo.

e A otimizacdo de campanhas em tempo real ndo estd vinculada a métricas de crescimento.

2. Sem insights em tempo real, as corporagées s3o obrigadas a criar engajamento por meio
de campanhas de marketing abrangentes e ineficientes porque ndo conseguem atender
aos clientes de modo personalizado de acordo com sua jornada.

As corporagdes precisam de ferramentas para desenvolver experiéncias personalizadas e ajustar
as campanhas de marketing e as jornadas a cada interacdo sucessiva do cliente com a marca.
Os fatores que contribuem para isso s3o:

e Os silos organizacionais, de dados e de tecnologia fazem com que o engajamento dos clientes
seja desarticulado e inconsistente entre os canais.

e A conversdao em campanhas estd caindo, a adocdo de aplicativos para dispositivos mdveis
é baixa e a taxa de churn dos clientes é elevada.

e As marcas ndo conseguem aplicar insights das interacbes com os clientes para otimizar
as campanhas de marketing e as jornadas em tempo real.

3. Os dados e perfis de clientes estdo fragmentados e isolados em sistemas desconectados,
o que dificulta enormemente manter essas informagdes precisas, atualizadas e relevantes.

As corporag¢des precisam de sistemas, dados, perfis e aplicativos integrados para criar uma visdo
unificada do cliente e proporcionar engajamento entre canais. A maioria das empresas tem
algum tipo de processo para criar perfis de clientes, mas esses perfis costumam ser criados com
base em dados que mudam lentamente, o que afeta a capacidade de personaliza¢do. O maior
desafio ndo é ter todos os dados, mas sim acessar, processar e ter insights com rapidez a partir
dos dados certos. Os fatores que contribuem para isso sdo:

e Conteldo, dados e sistemas fragmentados dificultam a obtenc¢do rapida de insights e a criacdo
progressiva de uma compreensdo mais profunda de cada cliente com o objetivo de oferecer
experiéncias conectadas e personalizadas em tempo real.

e Compartimentalizacdo de conteldo e fluxos de trabalho complicados limitam a capacidade
de entregar experiéncias consistentes entre canais, dispositivos e pontos de contato de
modo dimensiondvel.

e A falta de insights sobre o desempenho do conteldo prejudica a otimizacdo e a eficacia
do conteldo.
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A Adobe oferece a oportunidade de unificar a CX.

A Adobe é uma empresa global com marketing B2B e B2C em todos os canais digitais, tipos de
contelido e formatos. Comercializamos mais de 100 produtos, aplicativos e plataformas, e temos
dezenas de equipes e agéncias parceiras responsaveis por produzir o conteddo e as campanhas
por trds de cada experiéncia do cliente.

H4 muitas organiza¢des individuais dentro da Adobe. Nossa organiza¢do de marketing global
(GMO) é composta por mais de 1.100 funcionarios em fun¢Ges de estratégia de marcg, insights,
producdo criativa, gerenciamento de programas, desenvolvimento de sites, midia social e paga,
localiza¢do e muito mais. Muitas equipes utilizavam seus préprios fluxos de trabalho e processos,
bem como uma combinagdo exclusiva de solu¢des e sistemas de gerenciamento de identidade.
Essa abordagem teve como resultado silos de dados sobrepostos e perfis de clientes e identidades
de usudrios incompletos ou redundantes. Além disso, diferentes orcamentos, prioridades, programas
e outros custos totalizavam dezenas ou centenas de milhdes de ddlares.

Unificar tudo isso em uma Unica estratégia, tecnologia ou processo é uma tarefa dificil. Mas é uma
tarefa que esperamos que valha a pena para a Adobe e nossos clientes.
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Os desafios que queriamos superar.

Precisdvamos modernizar nossa infraestrutura, aplicativos e processos para atender melhor aos
nossos clientes, oferecendo experiéncias excepcionais €, ao mesmo tempo, reduzindo custos,
aumentando o ROI e gerando receita. Os desafios que precisdvamos resolver eram:

e Reduzir os custos de aquisi¢3do.

Adquirir novos clientes sem fazer uma
segmentacdo adequada dos publicos-
alvo corretos ndo estava apenas criando
interacdes impessoais, inconsistentes

e irrelevantes com os clientes, mas
também estava gerando maiores gastos
em recursos e marketing.

e Aumentar o engajamento.

O engajamento dos clientes estava abaixo
do esperado em relagdo aos nossos
investimentos e os clientes que voltavam
com inten¢do de comprar mais produtos
ndo eram suficientes. A falta de sinais de
dados imediatos e completos nos impediu
de conseguir os insights necessdrios para
impulsionar o engajamento do cliente
em tempo real.

e Melhorar as experiéncias.

Nossos clientes relatavam o recebimento
de mensagens inconsistentes de diferentes
equipes da empresa. Para criar consisténcia
e melhorar as experiéncias, precisdvamos
de maneiras melhores de unificar os dados
e conectar as jornadas dos clientes em
todos os canais.

Eliminar a compartimentacao.

A fragmentac¢do de equipes, fontes de
dados e sistemas estava tornando os fluxos
de trabalho de analise e a orquestra¢ao
da jornada um desafio ainda maior.

Os dados tinham disponibiliza¢do

lenta e ndo eram aciondveis em tempo
real, portanto, para que fossem Uteis,
precisdvamos que os dados estivessem
disponiveis imediatamente. O fato de

as equipes terem diferentes prioridades
estava fazendo com que cada uma delas
defendesse produtos e roteiros diferentes.

Unificar nossa experiéncia do cliente também representava uma oportunidade de aumentar

a responsabilidade, a propriedade e o engsjamento, além de reduzir a taxa de churn e aumentar
o ROl em toda a empresa. Sabiamos que, se tivéssemos éxito, nossa propria jornada para

a CX unificada seria uma histdria impressionante que poderiamos compartilhar.
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Como enfrentamos os desafios de unificar
nossa CX.

Depois de identificar os desafios e as oportunidades, a lideran¢a executiva da Adobe concordou
com a meta principal de criar uma experiéncia unificada do cliente em marketing e produto. Um novo
centro de exceléncia comecou a tomar forma quando o presidente da Adobe Digital Media (DMe),
David Wadhwani, concordou em liderar esse trabalho arduo e deu seu respaldo a uma equipe entre
funcoes para servir como forga-tarefa para trabalhar na solucdo. A forca-tarefa da Adobe contou
com lideres da organiza¢do de marketing global, marketing de crescimento e insights, midia digital,
engenharia, gerenciamento de altera¢des, experiéncia digital e muitos colaboradores dando suporte.

O processo, o roteiro e os obstaculos ao longo do caminho.

Avaliacoes de maturidade foram realizadas por lideres da Adobe em varios momentos da nossa
jornada com o objetivo de desenvolver uma estratégia unificada de experiéncia do cliente

para avaliar nosso status e criar um roteiro para o sucesso. Os mesmos critérios comuns que
costumamos usar ao trabalhar com nossos clientes. E possivel ter uma melhor compreens3o da
maturidade de uma organiza¢do em rela¢do a uma determinada iniciativa com base no ponto
em que ela se encontra em cada uma das cinco categorias a seguir:

e Suporte. e Investimento em recursos.
Determinar se tinhamos um mandato Estimar com precisdo os recursos
organizacional com base no suporte de necessarios, desde a largura de
quatro atores fundamentais em nossa banda das partes interessadas até as
busca pela UCX: tecnologias de marketing, equipes dedicadas e o conhecimento
unidade de negdcios, nossos parceiros e Tl. necessario para uma implementacdo
Estdo todos a bordo? bem-sucedida. Temos as pessoas

) para fazer isso?
e Tecnologia.

) e Preparacdo organizacional.
Para determinar se nossa Tl era parac g

adequada, avaliamos nossas necessidades Visdo abrangente das forcas
tecnoldgicas em relacdo a alinhamento, que precisavam ser mobilizadas,
adoc¢do, conhecimento e documentacao. desde comités de orienta¢do para
Temos a pilha de tecnologia certa? adocdo até equipes de dados e

de gerenciamento de alteracdes. Os

® Roteiro para o valor. funciondrios precisam de treinamento,

Compreender o caminho para atingir bons esclarecimento sobre as fun¢bes
resultados na UCX foi fundamental para e um caminho claro para a inovaggo.
conseguir @ adesdo de muitas equipes Oferecemos capacitagdo a nosso
e lideres, bem como para definir metas, pessoal para fazer o trabalho?

medic¢des e casos de uso. Todos concordam
em seguir o mesmo caminho e por que
isso é importante?
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A maturidade rumo a UCX é um processo evolutivo. No quadro abaixo, as dreas verdes representam
os estagios iniciais e as azuis representam um elevado nivel de prepara¢do. As organiza¢des que
possuem mais dreas azuis em cada categoria podem se sentir confiantes em relagdo as suas
chances de sucesso, ao passo que as organizagdes com mais dreas verdes e amarelas podem
ter insights sobre os mecanismos de apoio que impulsionardo seu caminho rumo a UCX.

$92
Patrocinio

Patrocinio de marketing
e tecnologia

Patrocinio da empresa
Patrocinio de parceiros

Patrocinio de TI

&

Tecnologia

Métrica norteadora
documentada

Estado atual
documentado

Experiéncia
em tecnologia

Prontid3o tecnolégica

Adogdo da
métrica norteadora

Alinhamento mutuo
do roteiro

=

Roteiro para
o valor

Casos de uso
iniciais reais
Valor inicial

documentado

Defini¢ao de valor

Expanséo e alinhamento
de casos de uso

Metas de valor comercial

Estratégia de medicdo

Avaliacao da maturidade da Adobe

il

Investimento
em recursos

Experiéncia em
implementacdo

Recursos dedicados

Modelo de envolvimento
interorganizacional
(CVS + parceiros + Adobe)

Largura de banda
das partes interessadas

2

Prontidao da
organiza¢do

Roteiro de marketing
e tecnologia e escritério
de inovagao

Caminhos de aprendizagem
para usuarios de empresas

e tecnologia

Patrocinador do
gerenciamento
de mudangas

Modelo operacional
de marketing otimizado

Nova estratégia
de implementagdo
de recursos

Adogdo do comité
de direcao

Amplo alinhamento
deTl

Estagios iniciais Intermedidrio Maduro

Claro que nossa prépria avaliagdo de maturidade e a escala para cada um dos cinco componentes
ndo entraram em foco de uma sé vez, mas apenas depois que varios lideres e equipes j3 estavam
trabalhando para dar vida a visdo. Embora tivéssemos a infraestrutura de Tl, as ferramentas e o
conhecimento especializado, alinhar todos esses elementos 3 mesma causa e 30s mesmos processos
era outra questdo. No entanto, uma analise como a do quadro acima pode ser uma ferramenta Util
para que as organizagdes entendam em que ponto estdo e quanto ainda precisam avancar.

A forca-tarefa criou um roteiro de produtos e os casos de uso comuns entre eles, incluindo

os aplicativos da Adobe Experience Platform, Adobe Real-Time Customer Data Platform (CDP),
Adobe Journey Optimizer, Adobe Customer Journey Analytics, entre outros. Os membros da
forca-tarefa precisavam entender o que seria necessdrio do ponto de vista técnico para unificar
um ecossistema fragmentado. Também precisavam de um plano operacional e tinham que
considerar qualquer reestruturagdo organizacional necessdria. Outro fator a ser considerado
era a aprovacao dos recursos, tanto financeiros quanto humanos.
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A forca-tarefa criou dois cronogramas: um mais agressivo, com uma estimativa de aproximadamente
um ano para implementar todas as mudancas, e outro mais flexivel, com uma abordagem
incremental dependente do que cada equipe poderia fazer com base em suas préprias prioridades.
Ambos os planos precisariam da colabora¢do de centenas de pessoas.

A lideranca de engenharia da Adobe Experience Platform apresentou o plano para a lideranga
sénior, explicando os desafios e 0 que seria necessario para que o processo de unificacdo tivesse
éxito. A lideranca executiva aderiu totalmente ao plano e os acontecimentos tomaram outro rumo.
A forca-tarefa transformou-se em uma equipe oficial chamada de equipe da plataforma de dados
e crescimento (Data and Growth Platform - DGP), cujo foco se resumia em trés iniciativas principais:

1. Unificacdo dos sistemas de gerenciamento de identidade (IMS) e criagdo de um novo
perfil de cliente unificado.

No nosso caso, os clientes eram as equipes, departamentos, Resumo do grupo
canais e funciondrios da Adobe. A medida que a empresa *" de compradores
crescia ao longo dos anos, muitos sistemas de gerenciamento —_ ——
de identidade (SGI) eram criados. Cada equipe usava sua propria
combinagdo de tecnologias, aplicativos, sistemas e processos.
Como resultado, os departamentos tinham visualizacbes
separadas dos clientes, deixando a Adobe com diferentes O Principal produto de interesse:
visualizagdes dentro da prépria organizagdo (uma duzia ou Payroll software

mais). Havia alguns avangos, mas a equipe de engenharia da —
Experience Cloud Platform, que da suporte a nossa estratégia

de entrada no mercado (GTM) de midia digital, foi capaz de
comecar a centralizar de verdade a visualiza¢gdo somente

quando surgiu a estratégia de unificacdo dos perfis de clientes.

44 Membro mais engajado:
Mason Cole

-
~

A primeira e mais importante etapa para a criagao de

uma experiéncia unificada do cliente foi criar uma visualiza¢do
Unica que combinasse o engajamento do cliente em varias IDs
e emails em um Unico registro. Esse novo perfil de crescimento
orientado por experiéncia permitiria muito mais personaliza¢do
entre diferentes superficies (aplicativos para dispositivos méveis,
aplicativos de desktop, aplicativos web, entre outros) e abriria
caminho para casos de uso de crescimento orientado por
marketing e por produto.

A experiéncia do cliente com uma marca costuma mudar de acordo com esses perfis durante sua
jornada pelas diversas superficies. O perfil de crescimento unificado orientado pela experiéncia
proporcionaria valor ao cliente na forma de experiéncias mais consistentes em todas as superficies.
Atualmente, os perfis permitem que a Adobe reconheca melhor os usudrios em nosso site,

e a pergunta passou a ser: “Como podemos oferecer de modo idéntico experiéncias consistentes
e melhor engajamento em todas as superficies acessadas pelos usudrios?”.
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2. i i .
Engenharia de dados integrada & Insights sobre o pablico

A equipe da DGP elaborou um plano para criar

e gerenciar os pipelines centrais dos dados

que seriam coletados e usados no novo perfil

unificado do cliente. Para melhorar a qualidade uma
dos dados e o conhecimento especializado

interno, a equipe da DGP fez uma parceria com

a equipe central de dados, além de equipes

com conhecimento especializado em ciéncia

de dados, engenharia de dados e aprendizado 2 Publico do anunciante
de maquina.

A equipe central de dados criou conjuntos ? g
J,. »

de dados comuns e forneceu modelos

e pontuacdes de aprendizado de maquina .
integrados aos perfis da Real-Time CDP. 250 mil
Todo esse processo foi supervisionado

por uma equipe pequena, mas eficiente,

de gerentes de produtos de dados. Esse
grupo concentrou-se na integragdo com

a Experience Platform, integrando-a de modo

Alta propensdo

i Publicos de alto valor

profundo a seu préprio data lake, operando Gamers NN
sua propria nuvem e acessando os dados, Streamers [ E——
criando um conjunto magnifico de insights Novosfas  NEEEEG—_—

viabilizado pelo aprendizado de maquina para
ajudar a enriquecer os perfis dos clientes.

3. Personaliza¢do em aplicativos de desktop.

Outra area de foco foi criar kits de desenvolvimento de software (SDKs) para desktop para aplicativos
corporativos principais, como os que j3 existiam do Adobe Photoshop, Adobe Acrobat e outros.
Os SDKs ajudam a Adobe a coletar e fornecer dados para nossos produtos de analise. Também
sdo usados para enviar mensagens no aplicativo, bem como disponibilizar ofertas, atualiza¢bes
de produtos e suporte. Apesar de alguns clientes da Adobe terem utilizado personaliza¢cdo em seus
aplicativos de desktop, essa estratégia ndo era comum. A equipe sentiu que precisava aproveitar
a personalizacdo nessa drea para ter mais insights para a Adobe e criar melhores experiéncias para
seus clientes, aumentando a reten¢do, as renovagoes e a receita.

Porém, a personalizacdo costuma basear-se em paginas (com base na atividade na web),

e ndo em perfis de clientes. Assim, as equipes da DGP e de desenvolvimento do SDK trabalharam
juntas para adaptar os SDKs a novas linguagens que funcionem no desktop. O Journey Optimizer,
o Customer Journey Analytics e o Adobe Target seriam os principais produtos compativeis com

o SDK com rastreamento, medic3o e andlise.
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Superac¢ao de obstaculos para alcangar o sucesso.

Grandes mudangas que afetam fung¢Ges, orcamentos, estruturas hierdrquicas e outros fatores sempre

geram resisténcia. Lideres da equipe de andlise e da equipe de marketing de crescimento e insights
foram responsaveis por superar essa resisténcia e orquestrar as mudangas. Em conjunto, tomaram

varias decisdes estratégicas.

A primeira foi executar o projeto na Experience Platform para unificar os dados entre os produtos
da Adobe. O uso da Experience Platform conectada diretamente a Real-Time CDP, ao Adobe Target,
ao Adobe Analytics e a outros produtos foi essencial para aproveitar os recursos de personalizacdo.
O uso do Journey Optimizer forneceu as equipes mais jornadas entre superficies e tomadas de
decisdes omnicanais. O Customer Journey Analytics, junto com o Adobe Analytics, foi usado para
gerar relatdrios avangados de todas as atividades do cliente ao longo da jornada.

Outra decisdo foi criar um novo centro de exceléncia separado da nossa organizagdo de marketing
global. As equipes da GMO que operavam seus préprios ecossistemas passaram a ser “superclientes”
desse novo ecossistema. A partir desse momento, todas as principais alteragdes, despesas e aprovagdes
seriam encaminhadas para a equipe da DGP. No inicio, algumas equipes resistiram a perder uma parte
de sua independéncia. Mas, ao perceberem os beneficios de uma governanca centralizada e que
teriam menos preocupagdes com o panorama geral, aceitaram a ideia.

Cerca de 20 a 30 pessoas, representando aproximadamente 60 equipes, comegaram a se reunir

semanalmente. Seu foco inicial era como criar o novo perfil principal do cliente e detectar quais

conjuntos de dados estariam disponiveis primeiro. As equipes apresentaram suas propostas

e o resultado foi uma visualizagdo combinada de perfis de clientes dispendiosa e complicada.

A equipe da DGP sabia que precisava promover uma cultura de colaboracao, indo além da mera
implementacdo de um armazenamento de dados centralizado.

Titulo
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Um novo ecossistema e os primeiros casos
de uso.

Apds muita colabora¢do, o novo ecossistema central permitiu que todos fizessem solicitagoes,
compartilhassem ideias e adicionassem suas por¢oes de dados de maneira que outros pudessem
consumi-las. Esse ecossistema colaborativo serviu de campo de testes para uma experiéncia de
usudrio que, segundo nossas expectativas, funcionaria para nossos clientes.

A lideranca da forca-tarefa chegou a um consenso sobre qual IMS seria usado como modelo.
No que diz respeito aos dados, a equipe se concentrou na transmissdo de dados de permissdes
e na analise da web. Essa combinacdo permitiu que a equipe realizasse testes muito mais
sofisticados de personalizagdo para os clientes e forneceu alguns casos de uso iniciais que
demonstravam a promessa de uma mudang¢a maior para a experiéncia unificada do cliente.

Alguns dos primeiros casos de uso geraram resultados para a equipe da Adobe.com, que vinha
operando em um ambiente sob medida, separado das outras equipes. Com a nova estrutura,

a equipe pode deixar de usar perfis de cliente antiquados e comecou a trabalhar com novos
processos de casos de uso relativos a midia paga, email acionado e carrinho abandonado.

Dar suporte a clientes no inicio de uma assinatura para uma adog¢do tranquila e bem-sucedida
e garantir a renovacdo no final do primeiro més sdo outros exemplos de casos de uso.

A nova integracdo permitiu @ GMO estender esses esfor¢os a novos niveis e gerar receita significativa.
Quando as equipes constataram os ganhos que poderiam ser obtidos com dados melhores,
segmentacdo mais avangada e produtos que funcionam melhor juntos, ficaram entusiasmadas
para implementar integragdes adicionais.

O elemento comum nesses primeiros casos de uso era a experiéncia unificada do cliente.

As equipes estavam se conectando com os clientes em tempo real ou nos momentos mais
relevantes (chamados de momentos de micropersonaliza¢do por uma das pessoas da lideranga)
e ndo apenas por meio de midia paga ou email.

Implementac¢do de CX unificada em grande escala.

Replicar essa estratégia em toda a organizagdo exigiria mais recursos, tanto em termos financeiros
quanto humanos. A lideranga precisaria criar um programa de integracdo para ajudar todos os
funcionarios a aprender a usar as novas ferramentas e a implementar a arquitetura e os processos.

Depois de alinhar-se a organizac¢do do CIO e 3 GMO, o Adobe Technical Services (ATS) assumiu

a responsabilidade pela implementacdo e reuniu-se com lideres da equipe da DGP duas ou

trés vezes por semana para estabelecer a nova unidade de negdcios e suas funcdes, equipes

e responsabilidades. Durante grande parte de 2024, foi dificil conseguir implementar as fun¢des,
o planejamento, o gerenciamento de altera¢bes e o roteiro técnico. A equipe correu o risco de perder
o ciclo de planejamento para garantir recursos para 2025, mas o plano da lideranca foi finalmente
aprovado.
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A DGP é uma equipe polivalente que se responsabiliza diretamente pela receita relativa a reten¢do
de assinantes. Trata-se de uma equipe de engenharia de negdcios que faz parte da equipe de
GTM. Sendo assim, membros dessa equipe tém capacidades exclusivas para promover mudangas
e fazer parcerias em todas as camadas dentro da Adobe, incluindo:

e A principal organiza¢do de Ti e Equipe central e interdisciplinar de dados.

da Adobe.

Essa organizacdo contava com
cerca de 50 equipes de aplicativos,
cada uma com seus préprios
analistas, profissionais de marketing
de crescimento de produtos,
desenvolvedores e garantia

de qualidade interna.

Especialistas internos em plataformas.

S3o especialistas com a fun¢do

de fornecer a equipe seus préprios
recursos de engenharia relativos ao
Journey Optimizer e ao Customer
Journey Analytics. Sabiam como
configurar campanhas e jornadas

e se sentavam lado a lado com
profissionais de marketing de
crescimento para ajudar a elaborar
e implementar seus casos de uso.

Tratava-se de equipes de ciéncia de dados,
engenharia de dados, aprendizado de
maquina e dados essenciais (definidos
como dados usados por muitas equipes).
A equipe central de dados criou conjuntos
de dados comuns e forneceu modelos

e pontuacdes de aprendizado de maquina
integrados aos perfis da Real-Time CDP.
Todo esse processo foi supervisionado
por uma equipe pequena, mas eficiente,
de gerentes de produtos de dados.

Clo.

Toda a plataforma em si é administrada pela
nossa organizacdo de Tl, que esta subordinada
ao CIO. A TI, por sua vez, supervisiona

a arquitetura corporativa e as integracoes,
garantindo que a equipe seguisse todos os
padroes de software. Também gerenciava as
operacoes de dados, fornecendo suporte

ininterrupto, administracdo e acesso de usudrios,
além de garantir a governanca.

Como usamos nossa plataforma de produtos para iniciar a transformacgao.

Reunir dados essenciais aprimorados foi a chave para nossa jornada de transformacdo. Para isso,
deixamos de lado os dados em repouso em nosso data warehouse e fomos diretamente aos
sistemas de origem onde pudemos acessar dados altamente detalhados. Essa abordagem nos
permitiu acompanhar o ritmo dos recursos e produtos a3 medida que evoluiam.

Usamos a Experience Platform para orquestrar as jornadas de nossos clientes e fornecemos aos
nossos profissionais de marketing essa compreensdo detalhada dos clientes, o que permitiu que
combinassem os estados dos clientes com os tipos de marketing adequados.

Por meio da estrutura mais refinada de estados do cliente desenvolvida por nés, observamos
maior engajamento, mais click-throughs e clientes que voltam com mais frequéncia. Foi nesse
ponto que percebemos que haviamos encontrado algo que fazia sentido e que nos ajudaria

a usar o conteldo de modo mais eficiente.
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Nivel 1

Resultados e aprendizados da Adobe.

A alta lideranca da Adobe identificou as principais mudancas e a¢des implementadas para
concretizar os objetivos da UCX. S3o elas:

e Reorientar o foco no cliente. A entrega consistente das mensagens certas, aos clientes certos,
no momento certo é a base das experiéncias unificadas do cliente.

e Conseguir adesdo da lideranga. A transformagdo exigiu ndo apenas tecnologia, mas também
o alinhamento de pessoas e processos, com adesao dos executivos, alinhamento da lideranga em
todos os niveis e uma pessoa influente como lider para preencher as lacunas e promover o suporte.

e Conquistar coracdes e mentes dos grupos de produtos. Para realizar este tipo de trabalho
relacionado a plataforma, nossos profissionais de marketing de crescimento e equipes de lideranca
de produto tiveram que fazer algumas concessdes praticas. As integracdes eram vitais e exigiam um
investimento de recursos. Garantir que todas as equipes implicadas entendessem a visao, o valor
e 0s casos de uso permitiu que tomassem as rédeas do impacto nos negdcios.

e Alinhar processos operacionais a estratégia. Conseguir que lideres e equipes concordassem
em adotar uma estrutura estratégica garantiu que todos trabalhassem em consonancia,
com todos os olhos voltados para as metas finais. Ao estabelecer essa consonancia,
0S processos operacionais se tornaram mais claros e faceis de seguir.

e Desenvolver uma estrutura mais detalhada de estados do cliente. Mudar de uma estrutura
simples de estados de clientes com apenas trés grupos (usudrios ativos, inativos e cancelados)
para uma estrutura muito mais detalhada nos deu agilidade para enviar mensagens mais
adequadas aos clientes a3 medida que passavam de um estado para outro.

Estrutura do estado do cliente para engajamento de assinantes pagos

Nivel 2

Integragdo

Aumento do uso

Novo usudrio adquirido
nos ultimos 28 dias
(novos assinantes brutos),
incluindo avaliagdo

O uso no més
atual aumentou

O uso no
meés atual

é 0 mesmo

Nivel 3

| At | Habito

Desenvolvi-
mento de

Engajado
habilidades &

Recursos
princi-
pais

Instala-
¢do do
aplica-
tivo

Requisitos
de uso

Seis usos
diversos
consistentes

Pagina
visitada do
helpX Learn

Pontuagdo
de upgrade
dos dois
primeiros
decis

Assinante pago existente com mais de 1 uso nos Ultimos 28 dias ou novo usuario
adquirido nos dltimos 28 dias

O uso no més atual
caiu em comparagao
com o més anterior

Diminuicso | Top
mésamés |10% de |cagdo
chun  |dos 30%

melhores |de churn

Assinante pago existente adquirido nos dltimos 28 dias
ou antes e n3o houve uso nos dltimos 28 dias

Grupo ndo involuntario

Neces-
sidade
tempo-
raria

Regular-
mente
inativo

Padrao de
inatividade

Pausa
no uso

Cliente com falha de
logon, travamento, outros
problemas técnicos no
ultimo ano

Falha/hardware
incompativel

Cancelado

Cancelado nos Ultimos 28 dias

Voluntario Involuntario
Cancelamento | Falha no
automdtico pagamento antes
pelo cliente do cancelamento

Reconquista

Falha no
pagamento

Autocancelamento

Falha no pagamento
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o Infundir inteligéncia em todos os casos de uso. Aprimoramos a experiéncia e a produtividade
dos profissionais ao inserir IA generativa e aprendizado de maquina nos fluxos de trabalho dos
casos de uso. As ferramentas de |A e automagdo ajudaram a acelerar o tempo de comercializagdo
e a otimizar o engajamento do cliente, permitindo que as pessoas fossem mais independentes,

autdnomas e eficientes.

Os resultados da nossa transformacdo da experiéncia unificada do cliente foram retorno do
investimento mais rapido, novas oportunidades para gerar crescimento e economia consideravel
nos custos, além da validacdo da personalizagdo baseada no estado do cliente.

e Tempo para o valor.

Como os dados foram extraidos diretamente
do data lake da Experience Platform, em
vez de terem passado por um data lake
intermedidrio, a Adobe conseguiu acelerar e
levar a cabo experiéncias que antes levariam
horas, entregando-as em fracdo de segundos.

e Fomentacdo do crescimento.

A jornada ndo precisa mais parar na tentativa
de engajar o cliente novamente quando
abandona o carrinho. A Experience Platform
permite acessar redes de publicidade e fazer
remarketing com os mesmos clientes
usando o recurso de combinagdo. Algo que
nossas equipes de marketing nem tinham
considerado como uma possibilidade e agora
tinha se transformado em uma oportunidade
de aproveitar o préximo caso de uso de
crescimento.

e Economia de custos.

Para reengajar clientes com carrinhos
abandonados, anteriormente tinhamos uma
estratégia de envio de emails em lote

que demorava de trés a quatro horas para
enviar uma mensagem. Ao aproveitar os
recursos nativos da Experience Platform, que
nos permitem conectar esse sinal ao perfil
e 30 gatilho, reduzimos o tempo de resposta
para fracdo de segundos. Essa mudanca
aparentemente pequena em fornecer algo
oportuno, relevante e aciondvel aos nossos

Adobe

clientes valeu milhdes de ddlares.

Personaliza¢do baseada no estado
do cliente.

Por meio da execucdo de testes A/B
no Canad3, organizamos os clientes
em estados mutuamente exclusivos

e coletivamente exaustivos. O teste
comparou a segmentacdo de clientes
baseada em estado com nossa
segmentacdo tradicional. Os resultados
mostraram:

e Aumento no engajamento geral
com o contetido

e Aumento no uso ativo, em todas
as medidas

e Que os clientes dos estados verde
e amarelo se movem com maior
intensidade pelo estado verde

e Que ndo houve nenhum
movimento significativo nos
clientes do estado vermelho

e Que a personalizacao
definitivamente funciona e que
orquestrar com base no estado do
cliente é uma maneira poderosa
de alinhar a estratégia de
comunicacdo aos clientes.
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Praticas recomendadas e orientacao da Adobe.

Prepare o cendrio para a UCX em sua organizagao.

e Coloque o cliente no centro de todos

os esforcos de engajamento.

Promova relacionamentos de longo
prazo com os clientes ao mudar de
engajamento centrado em campanhas
para engajamento centrado no cliente,
com foco no valor vitalicio e na fidelidade
entre tecnologias, pessoas e processos.

Elimine a compartimentacao
organizacional.

As corporagdes precisam de sistemas,
dados, perfis e aplicativos integrados
para criar uma visdo unificada do cliente
e proporcionar engajamento entre canais.
Implementar uma plataforma centralizada
de dados de clientes (CDP) pode ajudar
a consolidar dados de diversas fontes,
garantindo que todas as equipes
tenham acesso as mesmas informagdes
atualizadas sobre os clientes. Essa visao
unificada permite intera¢des com os
clientes mais coordenadas e consistentes
em todos os pontos de contato.

e Adote solu¢des com ferramentas
integradas de IA e automacgao.

A importancia da IA e das ferramentas
de automacdo ndo pode ser
subestimada no que diz respeito

a combinacdo de solugoes de CX.
O Analytics € um componente
essencial (e complexo) da experiéncia
do cliente. Sem a assisténcia

da IA, as equipes passam muito
tempo analisando dados, criando

e otimizando conteldo e elaborando
jornadas complicadas dos clientes.
As melhores solu¢des de CX atuais
utilizam IA para acelerar tarefas

e processos em todas as etapas,
desde o planejamento e cria¢do até
a medi¢do e otimizacdo. A |IA pode
fornecer insights em tempo real

e facilitar andlises preditivas, o que
permite que as corporagdes atendam
melhor seus clientes em qualquer
lugar, de modo mais rapido.

& Insights sobre o plblico

> TVtube

O TVtube é um servico de streaming
feito sob medida para espectadores
apaixonados.

Conectar

17




Para abordar os desafios da UCX em relagdo a conquista de clientes, engajamento centrado no cliente
e ativacdo de conteido omnicanal, identificamos algumas abordagens Uteis para cada um deles.

1. Conquista de clientes com base no ROI.

Para reduzir os custos da conquista de clientes, primeiro é necessario tratar os dados de modo
correto, utilizar ferramentas avangadas para identificar mais rapido os clientes certos, bem como

medir e otimizar as campanhas com rapidez.

Integre solucdes viabilizadas por IA.

Use IA e automacgao para gerar, comparar

e ajustar com rapidez varios planos de
or¢camento de campanha utilizando dados de
ROl incremental anteriores, a fim de maximizar
a economia de custos dentro e entre os canais.
Aproveitar andlises avancadas e IA pode ajudar
a identificar segmentos de clientes com alto
potencial de conversdo e personalizar os
esforcos de marketing para atender as suas
necessidades especificas, reduzindo, assim,
os custos de aquisicdo e melhorando as taxas
de conversdo.

Adote uma estratégia de dados primarios.

As organiza¢bes devem focar em criar
mecanismos robustos de coleta de dados
primarios que respeitem os regulamentos

de privacidade ao mesmo tempo em

que fornecem insights valiosos. Procure
enriquecer e expandir os dados primdrios para
melhorar a prospeccdo, o redirecionamento
e a supressao do publico-alvo por meio de
parcerias estratégicas.

Modernize a medic3o.

Implemente uma estrutura moderna de
medicdo para acessar insights oportunos
sobre o investimento total do share of wallet
em todos os niveis de granularidade dentro
de uma campanha.

Adobe

Acelere a otimizacdo.

Otimize as campanhas por meio de
planejamento orientado por dados,
segmentacdo de publico, ajustes em tempo
real e medi¢cdo de desempenho abrangente
para melhores conversdes.

Impacto nos negécios.

e Maximize o ROI planejando os gastos em
canais de alto desempenho, aumentando
as conversoes e reduzindo gastos
desnecessarios.

e Melhorar o direcionamento impulsiona
o alcance, o engajamento e as conversdes
a0 conectar-se com publicos qualificados
em ambientes de veicula¢do de alta
qualidade.

e Acesse dados em tempo habil para fazer
otimiza¢des em tempo real usando métricas
de crescimento para impulsionar conversoes
de modo mais rentdvel durante o ciclo de
vida da campanha.

Solu¢des da Adobe para dar suporte
a conquista de clientes.

e Adobe Real-Time Customer Data Platform
e Adobe Customer Journey Analytics

e Adobe Mix Modeler
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2. Engajamento centrado no cliente.

As corporagdes precisam de ferramentas para ajustar as campanhas de marketing e as jornadas
a cada interagdo sucessiva. A andlise de dados em tempo real e 0 mapeamento da jornada

do cliente podem ajudar as organiza¢des a entender onde os clientes estdo no ciclo de vida

e a fornecer contelido personalizado e oportuno que chame a atencdo do cliente.

Unifique os aplicativos de engajamento
de clientes.

A Experience Platform relne dados de clientes,
insights, orquestracdo e entrega omnicanal
para conectar silos funcionais e organizacionais,
bem como oferecer experiéncias do cliente
mais conectadas e consistentes.

Automatize as cargas de trabalho com IA.

Aproveite a IA para identificar os segmentos
ideais e entregar mensagens, ofertas e jornadas
personalizadas que promovam engajamento
baseado em publico. Ofereca engajamento
altamente personalizado, consistente

e contextual em qualquer canal com

insights omnicanal, segmentacdo inteligente
e jornadas personalizadas em tempo real
para impulsionar o aumento de clientes

e o valor vitalicio.

Lead qualificado
para marketing
.

B3 Pégina inicial: Visita
1 3§ Clicou: Novo no estoque

Download: Catalogo
de assinaturas de
pedidos em massa

Impacto nos negoécios.

e Visdo unificada do cliente, possibilitando
ac¢des personalizadas e relevantes para
as proximas melhores acoes.

e Engajamento em aplicativos para dispositivos
méveis que aprofunda relacionamentos
e impulsiona fidelidade e retencdo.

e Experiéncias aprimoradas que geram
maior engajamento e conversdo em todo
o ciclo de vida.

Solug¢des da Adobe para dar suporte
ao engajamento centrado no cliente.

e Adobe Journey Optimizer

e Adobe Customer Journey Analytics

e Adobe Real-Time Customer Data Platform

Lead qualificado
para vendas

Chloe Harper

Tomador de decisdes

Cargo Grupo
VP de operacoes de receita Bodea

Acesse solucdes de ponta.
Para: Patricia

Descubra como nossa tecnologia
inovadora pode impulsionar a eficiéncia,
3 escalabilidade e o crescdimento.

Vamos falar sobraseu
préximo grande passo. .




3. Experiéncias conectadas e altamente personalizadas.

Estabeleca uma base de contelido com suporte 3 escalabilidade para que profissionais de marketing
criem, reutilizem e gerenciem contedldo ao mesmo tempo que garantem experiéncias coesas

e consistentes com a marca. Ative conteldo relevante e personalizado de modo dinamico entre canais
com base em atributos, preferéncias, comportamentos e sinais em tempo real. Entenda os atributos
e elementos do conteiido que engajam e convertem os clientes para otimizar o contetdo.

Ativa¢do de contelido omnicanal. Impacto nos negocios.

Ativacdo de conteldo conectado e Jornadas de clientes perfeitas com

e personalizado em todos os canais por meio conteldo consistente e personalizado

de gerenciamento centralizado de contetdo, aumentam o engajamento e a conversao.
ativagdo dinamica e insights de conteudo,

0 que acaba gerando engajamento ° SOlU(;éO centralizada e conteudo reutilizavel
e convers3o. simplificam os fluxos de trabalho para

melhorar a eficiéncia operacional.
e Conecte identidades e intera¢oes

de clientes para ter andlises rapidas e Contetdo que chama a aten¢do aumenta
e integrais que fornecam insights o ROI dos investimentos e dos esforcos
acessiveis e precisos sobre os clientes. de marketing.

e Crie jornadas personalizadas e omnicanal Solucdes da Adobe para dar suporte
ao longo do ciclo de vida que se a personalizagdo.

adaptem as necessidades, preferéncias

: e Adobe Experience Manager Sites
e comportamentos dos clientes. Xpert ger >l

, A o : e Adobe Journey Optimizer
e Crie experiéncias mdveis imersivas que

engajem os clientes nos momentos certos
para impulsionar a ado¢do de aplicativos

para dispositivos moveis e o envolvimento e Adobe Customer Journey Analytics
com a marca.

e Adobe Content Analytics
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O cenario em evolu¢ao da experiéncia do cliente.

Embora a equipe da DGP e seus inUmeros parceiros tenham feito um progresso tremendo,
estabelecer a base para a CX unificada por meio da organizacdo de pessoas, processos e tecnologia
necessdrios é sé o comeco. Mesmo diante de inimeras incdgnitas, todos avangam rumo a uma
evolucdo continua. Ha ainda muitas etapas de integracdo e muitas perguntas sem resposta, como:

e Como lideres e suas equipes devem ver suas funcdes e responsabilidades nesse novo
paradigma?

e Quais equipes sdo responsdveis pela jornada do cliente e por todas as outras tarefas relativas
a essa transformagdo em toda a empresa?

e Quais produtos da Adobe serdo integrados e como serdo vendidos e comercializados dentro
dessa nova estrutura de experiéncia do cliente?

Mesmo com toda a empolgacdo das equipes diante dos primeiros resultados, casos de uso
e aumento de receita, é provavel que os principais aprendizados estejam relacionados a cultura,
a lideranca e as pessoas que trabalham para tornar a UCX possivel.

A verdadeira conquista para a Adobe consiste em redescobrir de que maneira a oportunidade nasce
da mudancg, do risco, da ruptura e da ousadia de reimaginar tudo do zero. Podemos dizer que
nossa busca por unificar a CX nos ensinou que a “unido faz a for¢a”, isto é, que pessoas, processos
e tecnologia sempre conseguem melhores resultados se trabalham juntos, especialmente quando
todos se comprometem a colocar o cliente em primeiro lugar e a atingir um propdsito muito maior
que transcende elementos e func¢des individuais.

Saiba mais sobre as experiéncias unificadas do cliente com a Adobe.

Adobe
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