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Os clientes querem ser
membros. As suas
jornadas do consumidor
ratendem as expectativas?

-

Classical Piano

Singer/Songwriter

A\




A tecnologia ja esta impactando as
interacdes dos clientes.

O futuro de experiéncias do cliente.

Como adaptar e atender as expectativas
das jornadas que os clientes querem.

A Adobe pode ajudar vocé.




Os modelos de negdcios de assinatura e
associa¢ao se espalharam profundamente
em mercados que ninguém esperava,
aumentando 300% nos sete anos que
antecederam 2018, de acordo com a
Business Wire. Durante anos, muitos de
nds desfrutamos de assinaturas de coisas
como TV a cabo e academias. Mas hoje,
os consumidores aprenderam a assinar
tudo: café, produtos de barbear, kits de
jantar, videogames, transporte via carros
e bicicletas, lava-rapidos, mantimentos,
entre outros. Mais recentemente, até hotéis
e restaurantes embarcaram na onda.

De acordo com a McKinsey & Company, os
principais motivos para aderir ou assinar
sao bom valor, alta qualidade e variedade
de itens ou servicos. E as relacoes de
assinatura aumentaram para a maioria

de nds - a McKinsey também descobriu
que o consumidor médio dos EUA tem 4
deles, e o Washington Post relata que os
consumidores assiduos tém em média 17
ou mais. Associagoes e assinaturas n3o s3o
apenas modelos de receita, sao modelos de
relacionamento com conexdes continuas e
comprometidas.




A tecnologia ja
esta impactando as
interagoes dos clientes.

A tecnologia avangou muito nos dltimos anos e talvez
seja hora de alcanc¢d-la. Estamos vendo isso funcionar
em experiéncias ao nosso redor todos os dias, de
maneiras que nos perguntamos o porqué de alguém nao
ter pensado nisso antes - coisas como aplicativos méveis
que servem como plataformas que também entregam
ingressos, refeicdes, mercadorias, treinos, financas e
comunidade em uma experiéncia perfeita.

Vejamos como a tecnologia estd impactando o
relacionamento de diferentes empresas com seus
assinantes e membros. Também vamos nos aprofundar
em como eles estdo usando a tecnologia e o design
focado no cliente para melhorar as jornadas.

O fitness moderno estd a
bordo e no app.

Uma marca de segmentos fitness mudou seus negdcios
quase da noite para o dia para ajudar os membros,
criando novos relacionamentos com aqueles que ficam
em casa, viajam ou tém agendas apertadas, mas ainda
precisam de exercicios. Aulas fitness online, treinadores
virtuais e exercicios no Facebook atendem a essa
necessidade, preenchendo a lacuna quando uma ida a
academia ndo é possivel.

Os membros também podem usar o aplicativo mével
para fazer reservas para a academia e descobrir o qudo
ocupada a academia estd em um determinado horario.
Esse mesmo aplicativo atende as suas necessidades

de condicionamento fisico, nutri¢do e recuperacao,
fornecendo conteldo, parceiros de treinamento e

uma comunidade virtual. O contetdo é fornecido por
influenciadores e parceiros e é distribuido no aplicativo,
no site e nas midias sociais.

.

Os servicos de streaming
de hoje ja conhecem seus
favoritos.

Antigamente, cabia aos espectadores pesquisar a midia
em que estavam interessados, encontra-la no servico,
coloca-la em uma lista e, em seguida, navegar nessa lista
para escolher o que assistir ou ouvir a seguir.

Mas ndo mais. Depois de uma década aperfeicoando seus
algoritmos de recomendacdo e previsao, os servicos de
streaming agora sabem do que vocé vai gostar, mesmo
que nunca tenha ouvido falar. Aquela hora que as pessoas
passavam no sofd procurando algo para assistir ou ouvir
entre as dezenas de milhares de op¢odes, felizmente ficou
no passado.

Quando alguém busca um determinado programa ou
album, o servico informa sua previsdo de quanto eles vao
gostar — e geralmente esta certo. Os membros recebem e-
mails personalizados para ajudé-los a encontrar e
aproveitar as séries, lembrando-os de novos lancamentos,
recapitulando os recentes, conectando-se a criticas ou
continuando de onde pararam.

E quando a experiéncia é realmente 6tima, os membros se
sentem parte de uma comunidade. Por exemplo, quando
recebem uma retrospectiva do ano — musicas, bandas e
shows que mais ouviram, que podem compartilhar com
amigos e familiares. E o servico facilita o apoio aos artistas
favoritos, oferecendo mercadorias exclusivas ou ingressos
para shows por meio do aplicativo de associacdo.



Os consultores financeiros estao
apostando na confiancga.

Hoje, uma assinatura com um lider de servigos financeiros

oferece ferramentas as pessoas para cuidar de seu dinheiro
e carreira, bem como estabelecer seu futuro financeiro. Ele
remove as barreiras ao autocuidado financeiro, orientando

os membros nas etapas que atendem as suas necessidades.

Uma assinatura econdmica conecta os membros ao
aprendizado sob demanda, treinamento, dicas diarias de
economia e gastos e investimentos. Os membros podem
aprender como fazer coisas como, por exemplo, seguir um
orcamento, quitar dividas e negociar um aumento do
saldrio no emprego. E podem fazer na hora que quiserem e
no canal que preferirem.

A ascensdo dos "super apps" financeiro estd em
andamento, com mais de um bilhdo de pessoas
desfrutando de uma Unica plataforma para transacoes
bancérias, pagamentos, compras, transporte, assisténcia
médica e servicos governamentais. Isso esta forcando os
setores financeiro e bancério a se tornarem mais acessiveis
€ responsivos.

Garanta valor com a
criatividade sempre a frente.

Os membros mantém assinaturas de servicos que agregam
valor. Para ter sucesso, uma empresa deve rastrear o valor
que entrega e intervir quando o valor ndo estd sendo
alcangado.

Como lider em servicos de assinatura, aqui na Adobe
monitoramos como nossos servigos estao sendo usados —
com que frequéncia, por quantas pessoas, para quantas
campanhas e assim por diante. Aplicamos nossos recursos
avancados de IA e machine learning para prever, com base
na atividade, se um cliente estd obtendo valor ou se é
provdvel que abandone algum de nossos servigos. Quando
a probabilidade de churn de um cliente atinge um
determinado limite, nossa equipe de atendimento ao
consumidor é alertada para superar as dificuldades que
impedem nosso cliente de obter valor.

O futuro de
experiéncias do cliente.

E esses sdo apenas alguns exemplos da inova¢do que
estd acontecendo hoje. Imagine o que mais vocé pode
fazer enquanto a tecnologia continua a alimentar os
servigos de assinatura ao nosso redor. Vamos mergulhar
em algumas situagdes ficticias que ilustram o que os
assinantes esperam ver em breve.

Manter os clientes energizados
durante toda a jornada.

Imagine isso: uma mulher chamada Rachel se concentra
melhor com a musica de fundo certa. Mas ela est4 farta de
decidir, onde cada escolha que ela faz diminui sua energia
mental. Por causa disso, ela estd absolutamente obcecada
com seu servico de streaming de musica. Ele gerencia sua
musica o dia todo, com apenas uma leve orienta¢do dela
de vez em quando — mais quieto, mais animado, sem
letras, hard rock e assim por diante. As vezes, ela pode
indicar ao servico de streaming que adora um album ou
ndo quer ouvir um determinado artista novamente, e o
servico sempre a lembra. E suas cangdes a seguem em
todos os ambientes.

E entdo a cereja no topo do bolo — ela é alertada sobre
uma pré-venda para o préximo show de seu artista favorito.
E mais do que uma notificacdo de data, é um pacote
completo com voos, hotel e passagens. Agora, tudo o que
ela precisa fazer é clicar para reservar a experiéncia e, em
seguida, clicar mais uma vez para compartilha-la com os
amigos que deseja convidar. Sem essa associacdo, ela
poderia passar horas tentando encontrar acomodagdes
para viajar apenas para descobrir que as passagens ja
estariam esgotadas. E além de tudo isso, ela também
consegue 6timos descontos em produtos do artista.

Mais tarde naquele dia, Rachel recebeu um alerta em seu
telefone informando que ndo assistiu ao episédio mais
recente de seu programa favorito. O app pergunta se ela
deseja ler um resumo dos episddios anteriores para que os
eventos fiquem atuais em sua mente. Quando ela se
acomoda a noite, o programa aparece e surge na fila mais
trés grandes sugestoes para mais tarde.



Algumas dessas escolhas sdo voltadas para os programas
que ela ama, enquanto outras sdo géneros com os quais
ela ndo se importa. Pela manh3, ela recebe um e-mail
com criticas e trailers dos programas recomendados. Ela
leva alguns minutos para navegar pelo contetido. Quando
ela liga a TV mais tarde, o streaming pede que ela escolha
qual programa deseja assistir. Nenhuma surpresa, ela
agora tem um novo show para assistir.

Além disso, ela também adora a facilidade de pausar
sua assinatura, leva-la quando viaja ou escolher um
nivel diferente de servico quando sabe que n3do o usard
muito. H& muito valor aqui com a variedade, o preco e a
qualidade das recomendagdes personalizadas. Ela ndo
abre mao.

Construir um ambiente
amigdvel na experiéncia
financeira.

Diego tem pavor de trabalhar em tarefas relacionadas

com dinheiro — fazer um or¢amento, poupar e investir
parecem ser tarefas domésticas. Muitas vezes, ele se sente
inadequado ao realizar essas atividades. Felizmente, existe
um servi¢o que organiza tudo por ele e o orienta em
qualquer incerteza. Apés a dolorosa tarefa de integrar as
suas relagoes financeiras, ee é guiado passo a passo através
de um processo simples. Agora, tem uma conta de
aposentadoria que é automaticamente alimentada e
investida, bem como um orcamento sugerido com base
nos seus objetivos e compromissos. Além disso, ele agora
tem alguém que faz check-in com ele periodicamente para
manté-lo no caminho certo e ajustar suas finangas
conforme necessario.

Veja o que acontece quando essa experiéncia financeira
moderna entra em agdo: Diego descobre que a famosa
montanhista Sophia Danenberg esta liderando uma
expedicdo nos Alpes do Sul da Nova Zelandia. E uma
oportunidade Unica na vida, e ele se arrependera todos os
dias de sua vida se perdé-la. Mas a trilha levard meses e
ele terd que tirar uma folga substancial e ndo remunerada
do trabalho. Ele se pergunta como vai pagar. Entdo ele se
volta para seu servico financeiro. Em apenas alguns
cliques, ele determina como isso afetara suas economias e
decide fazer um empréstimo para cobrir os trés meses de
saldrio que estard abrindo mao.

Entdo, depois de mais alguns instantes, seus voos e hotéis
foram reservados, e ele se inscreveu para a caminhada. Ele
estd pronto para a experiéncia de uma vida, tudo gragas a
uma transagao financeira simples e facilitada.

Promovendo e priorizando
uma interacao de
autocuidado.

Sarah estd pegando a estrada novamente esta semana
para trabalhar e estd querendo tempo para se exercitar.
Durante uma viagem, ela recebeu um alerta de seu app
de autocuidado perguntando se desejava alterar sua
rotina. Ela selecionou uma atividade fisica curta com
base no hotel, e o app a orienta em cada etapa para que
ela permaneca no caminho certo. Ela sabe quais sdo os
equipamentos da academia do hotel, bem como seus
objetivos de condicionamento fisico. A lista de reproducdo
do aplicativo escolhe o ritmo e a energia certos para
combinar com os exercicios.

Ap0s esse treino de Sarah, o aplicativo se oferece para
pedir um almoco sauddvel para ela em um restaurante
préximo que faz entregas. Como ela ndo esta familiarizada
com a area, ela decide confiar na recomendagdo do
aplicativo e aceita a oferta, especialmente porque o app j3
conhece seus objetivos nutricionais e sempre escolhe
6timas refeicdes. Ele sinaliza quando a refei¢do esta
chegando, para que ela possa receber. O app paga a conta
e da gorjetas ao entregador. E quando ela verifica

o aplicativo no final do dia, ele sugere uma aula de ioga
local para encerrar sua noite.
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Como adaptar e atender as expectativas das
jornadas que os clientes querem.

A inovacao e a evolucao do marketing ja estao acontecendo.

A Adobe fez uma pesquisa com profissionais de marketing e lideres de todos os setores para saber como
esses profissionais est3o se adaptando para oferecer jornadas de clientes ideais — e descobrimos que
grandes mudancgas j3 estdo em andamento. Uma empresa de hospitalidade descreveu seus esforcos para
desenvolver a jornada do cliente da seguinte forma: “Nossa jornada ideal para o cliente é sentir o calor Unico
de nossa experiéncia de hospitalidade. Deve ser indolor e simplificado. Esta industria é sobre diversdo, e
precisamos ter o processo mais facil para que isso aconteca.”

Para simplificar a jornada do cliente, as organizagdes ndo estdo apenas adicionando novas tecnologias, mas
também adaptando sua estrutura e habilidades. Aqui estdo algumas coisas que eles estdo fazendo para se
adaptar:

1. Investindo na unificacdo de perfis de clientes com dados e insights em
tempo real.

Para que os profissionais de marketing fornecam jornadas de cliente perfeitas e personalizadas, eles devem
primeiro procurar conhecer os clientes como individuos. Sé assim eles podem envolver os clientes no periodo
de tempo ideal. Para tornar esse tipo de constru¢do de jornada possivel, os profissionais de marketing
precisam de um perfil unificado. N3o basta sé levar em conta interesses ou preferéncias - o perfil deve
unificar dados de todas as fontes possiveis, incluindo aplicativos moéveis, transacdes e respostas a campanhas
de marketing. Além disso, os perfis de clientes devem ouvir ativamente quaisquer dados comportamentais
em tempo real, para que a jornada possa sempre permanecer contextualmente relevante para cada
individuo.

"Teremos uma énfase e “Investimento continuo na "Temos muitos caminhos e
investimento maior em dados. No conducgdo da integragdo muitas marcas. Mas a ideia é
futuro, ndo havera ninguém se de dados, personaliza¢do e entender o fa para expandir a
ocupando apenas com o e-mail. geragdo de relatérios (anélise descoberta fora de um artista
Os profissionais de marketing de de desempenho).” e também impulsionar o

clientes precisam olhar para todos consumo de musica."
0s canais para engajar os clientes." Chefe de Marketing Corporativo de
uma Companhia de Seguros Diretor Associado Global de Mdsica

Diretor de Marketing de uma IS em uma grande gravadora de mdsica

Provedora de TV a cabo australiana




2. Desenvolver organiza¢does de marketing e eliminar silos de tecnologia.

Além de investir na tecnologia certa, as empresas estdo investindo em mudancas organizacionais para
tornar isso possivel. Nossa pesquisa descobriu que a tecnologia de marketing herdada e os silos que
surgiram em torno dela ao longo dos anos sdo um dos maiores obstaculos para fornecer uma jornada de
cliente perfeita. De maneira semelhante, os silos organizacionais também impedem que as jornadas dos
clientes sejam as mais tranquilas possiveis. Um design organizacional focado no cliente torna possivel
manter conteido, mensagens e ofertas consistentes e contextualmente relevantes ao longo da jornada.

“Estaremos centralizando mais
essas fungoes, e elas serdo

realizadas por especialistas. Eles

precisardo entender como sua
parte da jornada se encaixa na
jornada geral para manter a
consisténcia da perspectiva do
cliente

Diretor de Marketing em um
empresa de servigos financeiros

“O profissional de e-mail marketing
precisara se tornar fluente no
desenvolvimento de jornadas, bem
como no copywriting e no design de
e-mails. Os profissionais de e-mail
marketing precisam entender os
relacionamentos com outros canais
e aprofundar a personaliza¢do.”

Diretor de Marketing e Engajamento em
um provedor de seguro de salde

“Estamos planejando a
contratacdo rapida de novas
funcoes, especialmente pessoas
com treinamento cruzado em
varios canais e disciplinas de
marketing”

Gerente Digital em uma empresa
global de roupas esportivas

3. Concentre-se na constru¢ao de relacionamentos em todo o ciclo de

vida do consumidor.

Outro grande desafio para os profissionais de marketing é saber qual canal sera mais eficaz. Em vez disso,
deixe o cliente ditar como, onde e quando ele se envolvera com sua marca. Com novas ferramentas a
disposicdo dos profissionais de marketing, como engajamento mével com reconhecimento de localizagao, o
cliente guarda a chave do nosso relacionamento no bolso. Agora, ndo importa se estamos nos envolvendo
pessoalmente, em um dispositivo mével ou em algum outro canal, nosso foco é sempre construir um
relacionamento com o cliente, fornecendo interacGes personalizadas bem direcionadas.

"Temos muitos caminhos e
muitas marcas. Mas a ideia é
entender o fa para expandir a
descoberta além de um artista

zn

SO.

Diretor Associado Global de Misica
em uma grande gravadora de musica

“As equipes serdo consolidadas
em uma Unica organizagao e
lider. O e-mail marketing serd
mais integrado aos pontos
de contato de marketing
omnichannel.”

“Algumas empresas estdo mudando
essas fun¢des, tornando-as muito mais
orientadas por dados para que possam
criar novas estratégias entre canais. Mas
a maioria das empresas ndo sabe o
quanto é importante ter uma experiéncia

de 360 graus no departamento de

Chefe Global de Experiéncia do
Usuario em uma empresa de
tecnologia

marketing."

Gerente de Marketing Digital

numa varejista sul-americana



A Adobe pode ajudar voce.

Obtenha a tecnologia necessaria para criar experiéncias pessoais.

A maioria das empresas ndo levou as jornadas de seus consumidores 3 altura das expectativas dos clientes. Na
verdade, de acordo com um relatério da Adobe e do Winterberry Group, apenas 17% das empresas se
descrevem como focadas na jornada. A maioria dos profissionais de marketing estd focada em campanhas, em
vez de permitir jornadas personalizadas individuais. Mas saiba: 65 a 70% da Geracdo X e dos Millennials se
afastardo das marcas se sua experiéncia ndo for contextualmente relevante ou personalizada, de acordo com a
Econsultancy.

E é ai que entramos. Com o Adobe Journey Optimizer, as marcas obtém os dados, o conteldo, a
inteligéncia e o gerenciamento de jornadas que possibilitam jornadas personalizadas em tempo real.

Perfil e insights em tempo real — Crie a base para Contetdo e ofertas personalizados - Mantenha o
uma jornada do consumidor mais completa comuma  conteldo e as ofertas consistentes em todo o ciclo
visdo integral do cliente que detecta eventos e a¢oes de vida do consumidor, independentemente do
do cliente em tempo real. canal, com um local centralizado para ofertas e

ativos de marketing.
Envolvimento com e-mail e dispositivos moveis —

Crie e entregue mensagens personalizadas para e-mail, Tomada de decisdo inteligente — Aplique

push, no aplicativo ou mensagens SMS com uma inteligéncia artificial e obtenha insights preditivos em

interface de arrastar e soltar e modelos fceis de editar. toda a jornada do cliente para automatizar decisGes,
otimizar a jornada e personalizar a préoxima melhor

Orquestracdo Omnichannel— Crie e organize oferta de cada cliente.

jornadas em tempo real para individuos, bem como

campanhas planejadas para publicos maiores. Tudo a

partir de um Unico aplicativo.

Saiba mais sobre o Adobe Journey Optimizer e
explore como podemos ajuda-lo a garantir que
seus consumidores, compradores ou convidados
tenham uma experiéncia perfeita durante toda a
jornada do cliente, seja comprando online,

pessoalmente ou em qualquer outro lugar.

Obter detalhes



https://business.adobe.com/br/products/journey-optimizer/adobe-journey-optimizer.html
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