salesforce

Gula de marketing para
se tornar um Pionelro

Capacite o marketing com o CRM mais inteligente
para oferecer jornadas do cliente personalizadas.




Sumario

Conteldo 3

Capitulo 1: A era do cliente A

Capitulo 2: O que é o Salesforce para marketing? 6

Capitulo 3: Gerenciamento da jornada do cliente 8

Capitulo 4: Publicidade 10
Capitulo 5: Agentes de vendas 12
Capitulo 6: Comércio Eletrénico 14
Capitulo 7: Mensagens de email 16
Capitulo 8: Mensagens méveis 18
Capitulo 9: Aplicativos méveis do cliente 20
Capitulo 10: Aplicativos de funcionarios para produtividade e colaboragdo 22
Capitulo 11: Aplicativos de funcionarios para insights e inteligéncia 24
Capitulo 12: Produtos conectados 26
Capitulo 13: Midia social 28
Capitulo 14: Comunidades 30
Capitulo 15: Atendimento ao cliente 32
Resumo 34

y O



Conteudo

Um marketing de qualidade trata de colocar
O cliente no centro de todas as experiéncias
e interacbes em uma empresa: em todos 0s
produtos, equipes de venda e processos de
atendimento. Marcas como Uber, Amazon
e Fitbit fazem isso oferecendo jornadas do
cliente personalizadas.

Nas proximas paginas, examinaremos:

O marketing na era do cliente

Uma introdugao ao Salesforce para marketing
Historias de sucesso de clientes e recursos
do produto

Estamos aqui para ajudar os profissionais de
marketing a liderar os clientes impulsionando
todos os aspectos da empresa. E por isso que
nosso CRM é o mais inteligente para jornadas
do cliente personalizadas.

Isso é o Salesforce para marketing.
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A era do cliente

Hoje, os clientes esperam um relacionamento personalizado com
a sua marca. Quatro avancos revolucionarios produziram mudancas

na tecnologia de marketing:

Computagdo em nuvem

Os profissionais de marketing podem criar e gerenciar campanhas
mais rapidamente que antes sem depender de infraestrutura,

TI ou tecnologias ultrapassadas.

Recursos méveis o

Mensagens de Mobile Marketing, alertas moveis e aplicativos ajudam os
profissionais de marketing a criar experiéncias de cliente conectadas,
promover a personaliza¢do e aprimorar campanhas multicanal.

Midias sociais

Com redes sociais baseadas em identidade, os profissionais de
marketing podem coletar dados sociais e usa-los para alimentar
anuncios, recomendacdes e atendimento ao cliente, além de
incentivar assinaturas de email e downloads de aplicativos.

Inteligéncia artificial o

ATA pode ajudar a automatizar o marketing, recomendar as melhores
alternativas de produtos ou ofertas e coletar insights de métricas de
trafego, vendas, atendimento e marketing durante o processo.

46 ou mais

vezes por dia, € a média
de verificacbes no celular
por pessoa’

alise “Global Mobile Consumer
Survey: US Edition” da Deloitte

| Capitulo 1: A era do cliente

L%

dos executivos acreditam que o beneficio —
mais importante da A é a ‘comunicacao
automatizada que fornece dados para

uso na tomada de decisdes”. ?

5
< Relatério de pesquisa “2015 State of Artificial Intelligence
& Big Data in the Enterprise” da Narrative Science



http://www2.deloitte.com/us/en/pages/technology-media-and-telecommunications/articles/global-mobile-consumer-survey-us-edition.html
http://www2.deloitte.com/us/en/pages/technology-media-and-telecommunications/articles/global-mobile-consumer-survey-us-edition.html
https://www.narrativescience.com/filebin/images/Landing_Page/2015_State_of_AI_and_Big_Data_in_the_Enterprise.pdf
https://www.narrativescience.com/filebin/images/Landing_Page/2015_State_of_AI_and_Big_Data_in_the_Enterprise.pdf

Os desafios atualis do marketing

A era do cliente traz cinco obstaculos para os profissionais de marketing:

Dados e departamentos isolados

Muitas empresas ainda tém func¢des de negocios separadas em
que dados, orcamentos e software residem em silos. Isso dificulta
a colaboracao e a criagcao de uma visao unificada de cada cliente.

Ex.periéncias desconectadas durante o ciclo de vida do cliente EXiSte uma so | U (;é o) pa ra J[Od 0S 0S
Clientes que acabaram de conhecer um produto, clientes . .,
que sao defensores fiéis da marca ha muito tempo e todas as desaﬁOS a presentados neste Capltu lO:

variagoes possiveis de clientes entre esses dois extremos esperam
relacionamentos personalizados com a marca.

Canais desconectados

A coordenacdo de contelido e campanhas em canais heterogéneos
pode ser demorada e cara. Além disso, para oferecer interagoes
personalizadas, os profissionais de marketing precisam de uma visao
completa do comportamento dos clientes em todos os canais, e ndo
em apenas um.

Ferramentas e analises de marketing heterogéneas

O mundo de hoje gera mais dados do que nunca. Os profissionais
de marketing precisam de um conjunto de ferramentas integradas
para organizar esses dados para que o marketing seja mais rapido,
melhor e mais preditivo.

Como manter a seguranga, a escala e a disponibilidade

Alguns profissionais de marketing sdo limitados por tecnologias de
10 anos atras. Isso dificulta a seguranca de dados, e os clientes ndo
compartilham informagdes quando ndo tém certeza de que elas

estardo seguras. Alem disso, os profissionais de marketing precisam
acessar esses dados a qualquer momento, de qualquer lugar.




O que é 0 Salesforce para marketing?

A Customer Success Platform da Salesforce € o Unico conjunto de ferramentas completas e integradas
gue os profissionais de marketing podem usar para interagir com vendas, atendimento, comunidades,
analises, aplicativos, IoT e e-commerce. Crie otimas experiéncias de cliente em todos os pontos de contato
com a marca, incluindo interagdes de marketing, vendas e atendimento.

Aplicativos para cliente e funcionarios

Mensagens moveis e de email Produtos conectados

Ativacao
e Engajamento

Comércio Eletronico Midias sociais

Agentes de vendas Comunidades

Agentes de suporte

Publicidade

Awareness CUSTOMER SUCCESS PLATFORM Retencdo e
e aquisicao Fidelizacao

6 | Capitulo 2: O que é o Salesforce para marketing?



Conheca a Customer Success Platform

O Salesforce para marketing foi criado com base em trés aspectos importantes de uma estratégia
de marketing personalizado:

Gerenciamento de jornadas

Ouca, conecte, automatize e analise cada jornada do cliente em grande escala. Maximize as interacoes para
promover receita e ROL

Inteligéncia artificial

Preveja o melhor publico, conteldo, canal e momento para todas as interagdes dos clientes e recomende

a melhor oferta. Tudo isso de forma automatica.

Gerenciamento de dados

Capture dados de qualquer origem e dispositivo. Identifique, segmente e ative publicos, aléem de obter
um perfil de dados mais completo de cada cliente.

Nos proximos capitulos, abordaremos cada solucao da Salesforce que os profissionais
de marketing podem usar para levar os clientes da conscientizacdo a defesa da marca.
Também mostraremos uma historia de sucesso de cliente para cada solucdo apresentada.

Gerenciamento
de jornadas

Inteligéncia
artificial

Gerenciamento
de dados p—
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GERENCIAMENTO DA JORNADA DO CLIENTE

Crie jornadas do ¢

iente personalizadas

Personalize todas as interagbes em canais
digitais, bem como com seus funcionarios

e produtos. Veja como:

Ouca os indicios dos clientes em todos os pontos

Journey Builder

de contato com a marca. < Service Case Closed Version1 ¥ Drag and Drop play Status: Draft I
Os profissionais de marketing podem alcancar os clientes Builder Journey Plan ourton:2ars
no local onde estao, prevendo e reagindo a eventos assim ] ENTRY SOURCES © ENTRY EVENT
que eles ocorrem. o -
= <

Conecte-se usando uma experiéncia integrada de cliente. e senicesunes soneTrenkes

Case Closed

—

Ative, interaja, interaja novamente, venda e ofereca suporte
alinhando sua estratégia nas areas de marketing, vendas
e atendimento.

Automatize interagdes personalizadas.

Crie uma estratégia uma vez e ofereca uma jornada do
cliente exclusiva para cada pessoa em escala massiva -
para poder se concentrar no crescimento da empresa.

Analise e otimize em tempo real.

e00ee AT&T 7 .« 6:49PM C 1% @D

To view this email as a web page, go here.

FOR YOU

7 ©

Berkshire Hathaway Travel Protection has products designed
to help you sell more travel insurance to more of your
customers, with less work and much less hassle.

AirCare™ flight protection pays claims FAST, in hours - not
days and weeks like other carriers. ExactCare gives your
customers the comprehensive coverage they've come to
expect from travel insurance - and that's exactly what they
need.

Thanks!

Send Email

©

Mantenha a agilidade do marketing compreendendo o Dreco o sncy Sos e

gue funciona e o que nao funciona. Quando necessario, @
~ .pe Not jh information in this il?

faca alteracdes com facilidade e obtenha os melhores e

resultados acompanhando a evolucao dos clientes.

Saiba mais sobre o Journey Builder.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

| Capitulo 3: Gerenciamento da jornada do cliente

*Please check with your consortium before offering BHTP's
product line to your customers.

This email was sent to: jimcarey24@gmail.com

P B @ KN O

When a case is closed in
Service Cloud

ENTRY AUDIENCE

Case Closed-cdeaetad-
5c3b-4439-Db72
192302201675
FREQUENCY:

Never

CONTACT ENTRY SETTINGS
Case:Status Equal Closed

Remove Entry

Survey Thank You  Create |

¢

Send SMS

Marketing Cloud | Journey Builder



https://www.salesforce.com/br/marketing-cloud/features/digital-marketing-optimization/
https://www.salesforce.com/br/form/contact/marketingcloud_contactme.jsp?nc=7010M000000mXwC&d=7010M000000mXv9
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Os agentes de vendas da Berkshire Hathaway experimentam uma
jornada, conectando recursos humanos, vendas e marketing.

Quando um agente de vendas em potencial visita o site
da Berkshire Hathaway Travel Protection e se inscreve para
saber mais, o Journey Builder envia um email descrevendo
os diversos beneficios da Berkshire Hathaway. Quando o -
recrutado interage com o email, € aberta uma oportunidade
do Sales Cloud e a pessoa recebe uma ligacao telefonica
pessoal da equipe da Berkshire Hathaway para discutir os
beneficios da venda dos seus produtos. Depois que o agente
de vendas ingressa na equipe, a Berkshire Hathaway mantém
presenca enviando emails e mensagens SMS regulares sobre
novos produtos, oportunidades de treinamento e 0 progresso
do agente em relagao as metas de vendas.

Com os recursos de mapeamento de jornadas da Salesforce,
a Berkshire Hathaway percebeu um crescimento de 300% a
400% no numero de agéncias de trabalho ativadas em uma
semana pela equipe de vendas. Isso representa uima economia
de dois a trés meses de trabalho da equipe de vendasia cada ano.

€€como Salesforce, conectamos interacoes

de vendas, atendimento e marketing .

para criar uma experiéncia coerente e g
diferenciada para cada cliente com base -

na forma como ele interage com a marca. 39

BRAD RUTTA
Vice-presidente de marketing
Berkshire Hathaway Travel Protection

‘k.»\

. o
/ = salesforce.com
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PUBLICIDADE

Crie anuncios que inspiram acoes

Promova conscientizacao e aquisi¢cao. Veja como:

Capture, unifique e ative os dados de clientes.

Colete dados de varias origens, incluindo CRM, e armazene-
0s com seguranga em um unico lugar. Crie uma visualizagao
completa de cada cliente para apoiar uma publicidade digital i, (e
segmentada com maior precisdo.

Advertising Campaigns

Campaigns Grids Beta Tracking Reports Administration My Social.com L

Alinhe campanhas de antncios com outros canais.

Use o Journey Builder para conectar a publicidade ao resto da Campaigns » Capital One Small Business Banking

empresa, da estratégia de marketing as equipes de vendas.

Select metric. Performance
Gerencie campanhas em todos os canais de publicidade digital.
Capital One
Promova campanhas de anuncios sofisticadas em pesquisas,
publicidade grafica e em midia social.
B4 Live & Photo Q CheckIn
Capture leads diretamente do Facebook. i i Bnivans B e
Integre-se a maior plataforma de midia social do mundo para Tl e andofrs oo s s o o
. e first 12 months.

gerar leads diretamente para a Customer Success Platform. + Chart Options

$56.38 302 55,419

a
$1.02 $0.18

Saiba mais sobre o Advertising Studio.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

| Capitulo 4: Publicidade

Offer ends May 31st.
Apply now inless then 1 minute.

‘wwwi capitalone.com

Apply now

e Like ® Comment A share

Marketing Cloud | Advertising Studio

Oy SRV Sl


https://www.salesforce.com/br/marketing-cloud/features/social-advertising-solutions/
https://www.salesforce.com/br/form/contact/marketingcloud_contactme.jsp?nc=7010M000000mXwC&d=7010M000000mXv9

Destague Cap.-ta/:o,w’w

A Capital One trabalha com a Salesforce para se conectar a
proprietarios de pequenas empresas por meio de campanhas
de publicidade baseadas em dados. A coleta de informacoes do
cliente de varias origens permite fornecer uma experiéncia de
leads personalizada e sem imprevistos, do primeiro momento
da interacao as interagdes presenciais com um bancario.

Aequipe da Capital One tem um perfil de dados abrangente para
cada cliente existente. Para capturar novos leads, eles criaram
publicos de teste dos melhores clientes no Marketing Cloud e
sincronizaram esses publicos de forma segura com 0s maiores
canais de publicidade digital, incluindo Facebook e Google.
Combinando os perfis existentes com os dados sofisticados de
canais como Facebook, eles criaram publicos representativos para
segmentar um conjunto conhecido de clientes em potencial.

€€ O interessante da publicidade grafica
é que podemos encontrar alguém no
contexto em que esse alguém deseja
estar. A Customer Success Platform
nos oferece a oportunidade de visar
diretamente momentos especificos. 39

MATT LATTMAN
Diretor de negécios sénior,

servicos bancarios para pequenas empresas
Capital One


http://salesforce.com/br

AGENTES DE VENDAS

Marketing para fazer a equipe

de vendas a vender

Ajude a equipe de vendas a fechar

mais negocios. Veja como: —

ENGAGEMENT STUDIO

Amplie o pipeline com leads de qualidade. Facebook Campaign »

BUILD TesT REPORT

O Salesforce pode ajudar a pontuar os clientes de acordo com
a forma como interagem com o conteldo, encaminhando-os
para a area de vendas no momento exato do ciclo de vendas
em que estao mais propensos a comprar.

Start
Education Nurture

Acelere o ciclo de vendas com personalizacdo.

Send Email
Stanley Black and D.

Capture informacoes do cliente no ponto de interacao,
segmente os clientes com base no que sabe sobre
eles, otimize o contelddo para o seu publico e forneca
o contelido mais relevante para o comprador visado.

Upto5 days
Any Email Link Click

Com@ndsc

© D8 of

Mensure o ROI do marketing.

Compreenda a influéncia do marketing na receita ao Engage Alert m Adjust Score
gerenciar o ciclo de vida do cliente. Rastreie clientes em Eileen Elis, Raise the Roof by+10
. ~ . L. Opened the Email “Stanley Black &
potencial da geragdo de leads até o fechamento do negbcio Decker Offer”
e demonstre como cada centavo de despesa gerou cada

centavo de receita.

. G Eraail

Saiba mais sobre o Pardot. | < 1 AR @

LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

Pardot | Engagement Studio

12 | Capitulo 5: Agentes de vendas ' L " i F “



https://www.salesforce.com/br/pardot/overview/
http://www2.pardot.com/mce/pardot/contact-us

D @STa q e StanleyBlack&Decker

A equipe da Stanley Black & Decker, a maior fabricante de
ferramentas do mundo, optou por operar seus negocios B2B
na Customer Success Platform por suas fungdes abrangentes.
Eles usam regras de segmentacdo para segmentar o publico.
Cada cliente em potencial € adicionado a um programa de
cultivo de acordo com seus interesses. Como eles medem
todas as atividades e intera¢des do cliente em potencial, como
visitas ao site, visualizagbes de paginas, cliques e aberturas
de email, entre outras, eles sabem quando um cliente em
potencial estad envolvido o suficiente para ser considerado
como “pronto para a venda”. Isso ajuda os agentes de vendas
a se concentrarem nos leads mais qualificados, com a maior
chance de se transformarem em vendas.

Como resultado, a Stanley Black & Decker reduziu o ciclo de
vendas das linhas de armazenamento industrial e automotiva
em 30% no primeiro ano de implementagdo, e mais 25% no
segundoano. Sessenta por cento dos leads foram considerados
COmMo nao prontos para a venda e encaminhados ao programa
de cultivo. Esses leads somente foram enviados para a area de
vendas quando estavam mais propensos a fechar o negoci

€€ scruma empresa voltada ao cliente é d
extrema importancia para nos. Que ,,, .
conquistar a fidelidade do cliente af

ROBERT HOLMES
Diretor de marketing, Mac Tools
Stanley Black & Decker

‘ i t‘ » salesforce.com | 13
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COMERCIO ELETRONICO

Promova O e-commerce, em qualquer lugar

Ofereca experiéncias de compra unificadas
online ou nas lojas. Veja como:

Coordene experiéncias de compra em canais digitais.
Transforme a expeﬁéncia de Varejo d|g|ta| em todos os canais _

digitais, incluindo Web, dispositivos moveis e redes sociais. My Beauty Picks  Beauty Magazine  Tools & Const
& . LOREAL

PARIS
MAKEUP SKIN CARE HAIR COLOR HAIR CARE

Execute transac¢des e gerencie operagdes nas lojas.

HOME / MAKEUP / EYE MAKEUP / EYE SHADOW

Ofereca recursos de ponto de venda para que 0s varejistas
possam executar transacoes em tempo real e gerenciar
operagdes nas lojas como vendas, devolugoes e trocas.

Eye Shado; %V

AN EYESHADOW PALETTE FOR ALL EYE COLORS A

Incorpore inteligéncia preditiva nas ofertas
e COmuniCagées, ----- ATET = 5:31PM C 100% B4

lorealparisusa.com S N i
Inclua a personalizagdo na estrutura da experiéncia = LOREAL & Q
unificada do e-commerce por meio de recomendacoes

preditivas na Web e por email.

> BEST SELLING EYE SHADOW

'SHADOW PALETTE
L EYE COLORS AND
OCCASIONS

Aprimore servigos de e-commerce para aumentar
a satisfacdo.

Todos os clientes e parceiros trabalham com a mesma
versao do software, a versao atual. Os usuarios do y
Salesforce fazem parte de uma grande comunidade de BEST SELLING EYE snAvow

colegas que compartilham ideias, insights e inspiracoes. &

Saiba mais sobre o Commerce Cloud. i
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

Commerce Cloud

14 | Capitulo 6: Comércio digital



https://www.salesforce.com/products/commerce-cloud/overview/
http://www.demandware.com/contact?utm_source=sf&utm_medium=what_is_commerce_cloud_page&utm_campaign=org62_web&utm_content=contact_us_form_
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Destague LOREAL

ANYX, uma divisao da L'Oréal, € uma inovadora digital no setor de
maquiagem. A equipe da NYX confia no Salesforce para integrar
imagens e videos de itens disponiveis para venda mostrando
pessoas reais aplicando maquiagem para que 0s possiveis
clientes possam ver a aparéncia de um determinado item.

A LOréal esta transformando o comércio eletronico na experiéncia
mais pessoal possivel para os clientes, além de tornar a experiénci
nas lojas mais digital. A equipe coleta selfies aprovados das mi
sociais para uso na loja online. Algoritmos analisam a qualid
das imagens, e as que realmente geram vendas séo marca
como bem-sucedidas e retornadas ao sistema para reutiliza(;é'l

Nas lojas de varejo, um cliente pode digitalizar um codigo de . | . SEANSARARETY
barras de um produto com um smartphone para ver ipiagens: RS URRAY
que exibem esse produto especifico em pessoas reais. Es%a\x .
imagens sao as mesmas imagens geradas por u*é\nfq%\“\&\ HERE
vistas por compradores online, 0 que cria Uma continuidader . * ]
de contelldo em uma Unica experiéncia digitakemnaroja.

€€ \oce pode ao mesmo tempo, estar COMpPrando - "HivLe
um produto da NYX no seu celular, EStarEE—
um shopping e passar por uma lojdxfaz parte

de uma experiéncia bastante integrada. 7ﬁ y
- 4 .

BERNICE MERLINI
Gerente de marketing de comércio eletrénico )/
L'Oréal/NYX Cosmetics p

~ Y e,
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MENSAGENS DE EMAIL

—ntregue emalls, entregue resultados

Personalize emails relevantes em grande escala
e aproveite o lider mundial em geradores de ROI
de marketing. Veja como:

Crie rapidamente emails incriveis com ferramentas

de colaboracao. 4 Edit Email Ncaa Seiecton Sunday

Armazene e compartilhe ativos pré-aprovados e defina &2 Propertes ctent () Preview and Test
regras de aprovacao personalizadas para ajudar as equipes . .
. . . ubject reheader
a criar emails e campanhas envolventes com rapidez.
Blocks Content Content Layouts A Template
Crie mensagens inteligentes. — WR——
SHOP NOW

Coloque conteldo relevante em mails com base em a
comportamento e atributos do cliente usando uma i g et '( Fanatics
linguagem avancada de scripting e contetido dindmico. s »

g g g p g < All Inboxes AN N ot [ ﬂ n 5: 44
Adote uma atitude de priorizacdo da mobilidade.

COLLEGE NFL

Crie modelos personalizados que geram emails com
aparéncia incrivel em dispositivos moveis, onde a maioria

dos assinantes de email verificam suas mensagens. 1;_
Envie milhées de mensagens em minutos.
Nao importa se sua equipe tem trés profissionais de

. ; : . . Shop Tou
marketing ou ocupa varios andares. Crie e envie emails

personalizados com eficiéncia nunca vista antes.

516 60%

F B B & @

Leia mais sobre o Email Studio.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

Marketing Cloud | Email Studio

e "“A‘ﬁ' »

16 | Capitulo 7: Mensagens de email


https://www.salesforce.com/br/marketing-cloud/features/email-marketing-solutions/
https://www.salesforce.com/br/form/contact/marketingcloud_contactme.jsp?nc=7010M000000mXwC&d=7010M000000mXv9

Destaque ¢ Fanatics

A Fanatics tem uma capacidade incomparavel de interagir
com clientes em todos os maiores eventos esportivos, o
que consolida sua posicdo como a maior varejista online
de mercadorias esportivas do mundo. A empresa usa o
Salesforce para personalizar campanhas de email em grande
escala. “Multiplique mil times por um fluxo infinito de noticias
esportivas, e o resultado sera bilhées de emails enviados a fas
todos os anos”, afirmou Jonathan Wilbur, diretor de CRM.

Com os modelos e ferramentas do Salesforce, incluindo o
AMPscript para contetdo dinamico, a equipe da Fanatics pode
aproveitar o momento quando surgem noticias esportivas
importantes. Ela cria scripts que pesquisam dados de
clientes para exibir os times favoritos dos fas, obtém placares
e estatisticas em tempo real de feeds de fornecedores e
personalizam a identidade de marca usando IDs de parceiros.
O resultado sao campanhas personalizadas de acordo com
os diversos niveis de cada segmento. Em outras palavras, a
Fanatics oferece mercadorias relevantes para os clientes e seus
times favoritos, no momento certo.

€€ na verdade, podemos criar uma campanha
em minutos. Em 2015, enviamos cerca
de 3,5 bilhdes de mensagens. 39

JONATHAN WILBUR
Diretor de CRM
Fanatics

By 7 nanl ¥ S

‘ JAMajest
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MENSAGENS MOVEIS

Conecte-se N0s momentos Importantes

atraves da moblilidade

Envie alertas de acordo com o comportamento e
as acoes do cliente por meio de SMS, notificagdes
push nos aplicativos e mensagens para grupos.

Create Message

Veja como:

Vincule sua estratégia mével a outros canais.

Use estratégias moveis para promover assinaturas de
email. Aumente o nimero de fas e seguidores nas redes
sociais e incentive visitas ao seu site ou loja online.

Envie instantaneamente alertas ou lembretes urgentes.

Envie notificacdes sobre promoc¢des ou vendas
e responda imediatamente a tendéncias setoriais
com contetido movel relevante.

Segmente clientes usando a tecnologia
de delimitacdo geografica.

Interaja com clientes no momento em que estao
mais proximos usando a tecnologia de delimitagdo
geografica para enviar mensagens de acordo com
a proximidade de uma loja ou evento.

Leia mais sobre o Mobile Studio.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

18 | Capitulo 8: Mensagens moveis

Select Template
L] (2}

nadill - |
Send Meod o Schedue p—
Push Methos Nert

Sent 3w orvy wert B your motie 860

1 i
8 1 /‘
Wednesday, November 14

Life Time Group Fitness

The race starts in 5 min, make your
way to the starting line!
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esta que LIFETIME

THE HEALTHY WAY OF LIFE COMPANY

A Life Time, ou Healthy Way of Life Company, esta
transformando suas comunicagoes usando uma experiéncia
multicanal integrada que usa dados de associados para criar
comunicagoes personalizadas, obtendo um ROI de 154%.

Cada um dos associados da Life Time tem objetivos
de capacidade fisica exclusivos. Por exemplo, se um
associado tem dois filhos, a equipe da Life Time sabe
que precisa se comunicar de forma diferente da usada
para uma pessoa que treina para um triatlo. Cada um dos
associados tem uma jornada Unica e precisa de informacgoes
diferentes para alcangar seus objetivos de salde, suas
aspiracoes atléticas e suas metas de capacidade fisica.

€€ O conteudo de cada comunicagao enviada
por email, online ou textos e notificacoes

para dispositivos moveis ajuda os clientes

a percorrer essa jornada até alcancgar seus
objetivos pessoais. 39

RENEE MAIN

Vice-presidente

Marketing e aquisi¢do e retencdo de associados
Life Time

salesforce.com | 19
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APLICATIVOS MOVEIS DE CLIENTE

Crie aplicativos com extrema rapidez

Crie rapidamente aplicativos interativos

para incentivar o envolvimento dos
clientes. Veja como:

Crie, fornega, monitore e aumente a escala
de aplicativos em uma plataforma baseada
na nuvem.

Crie aplicativos rapidamente na principal
plataforma de aplicativos em nuvem.

Promova a fidelidade e o e-commerce.

Aumente a interacao recompensando os melhores
clientes e use dados de clientes como base para
promogoes de vendas por meio de experiéncias
de aplicativos com identidade de marca.

Integre todos os dados do Salesforce para
fornecer experiéncias de aplicativos mais
personalizadas.

Use dados de clientes de vendas, atendimento

e marketing como base para mensagens em
aplicativos moveis. Personalize notificacdes push,
ofertas relevantes e muito mais.

Saiba mais sobre o App Cloud.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

| Capitulo 9: Aplicativos méveis de cliente
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({4 O Salesforce realmente faz tudo isso

Destaque

Com o aplicativo Red Robin Royalty, baseado no Salesforce, o
restaurante oferece recompensas padrao, como hamburgueres
ou cupons gratuitos, bem como recompensas exclusivas e
divertidas personalizadas para cada cliente. Por exemplo, 0os
principais clientes podem ser convidados para conhecer um
novo restaurante ou experimentar um novo item do menu
antes do publico geral. Ou as mdaes podem ser convidadas
para uma refeicdo especial durante o mes de maio.

Além disso, a Red Robin oferece uma otima experiéncia
do cliente a milhdes de associados do programa Royalty
informando todos os dados de associados necessarios
para as equipes internas, com uma ‘viséo Unica e confiavel

de informacoes” para cada cliente.

acontecer. Nao consigo nem imaginar
0 esforco necessario para criar tudo
iss0 sem o Salesforce. 39

EVAN EAKIN
Vice-presidente de TI
Red Robin

salesforce.com | 21
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APLICATIVOS DE FUNCIONARIOS PARA PRODUTIVIDADE E COLABORACAO

Aumente a agilidade e a produtividade
dos profissionais de marketing

Transforme sua equipe de marketing em uma maquina
eficiente e de alto desempenho. Veja como:

Aumente a colaboracdo dos funcionérios.

Utilize aplicativos prontos para uso como chat, documentos, planilhas e

. . . . . A h Find an ritem
compartilhamento de arquivos em grupo para inspirar o planejamento P e denppenie
e a colaboragao. Incentive a comunicagao entre funcionarios de todos "
os departamentos. e
H H H Dunkin’ Donuts Sall
Saiba mais sobre o QUIp' DD M::agI:mmelhan 19,000 points of @ T::jcrld'smasl popular sales force
listribution i untries ... More 1 ion (SFA) soluti
LEIA MAIS N ENTRE EM CONTATO > distribution in nearly 60 countries ... M automation (SFA) solution.
2 Analytics Saleforce Chatter
Aumente a produtividade a partir do lider mundial e e
em marketplaces de aplicativos de negocios. ﬁ Riefaie Hedinya s
my.salesforce.com = jle Calendar Gmail
Instale e configure milhares de aplicativos com facilidade. Seja mais . ule meetings, book conference M Access Salesforce’s web-based email
. . . . ar2car] Whé , and keep track of reminders... More service. Send and receive messages... More
produtivo, independentemente do tamanho da equipe de marketing.
Feed f
Saiba mais sobre o AppExchange. g «
)@ Today Her
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO > bol Account Feature Comments Account Functions
. ) . . E Tasks 2:(' adback Action Plans Agent Search
Crie aplicativos de marketing personalizados com cliques ou cédigo. — - Approval Cental Approval Exceptions
Ll
. . . . . . Approval Processes Approval Requests
Crie, gerencie, implante e otimize facilmente aplicativos para orgamentos, Azps - ——
eventos, RP e campanhas. Crie usando ferramentas do tipo drag-and-drop D Dunkin’ Donuts ‘ R — —
ou frameworks abertos para ser mais eficiente e mais eficaz. B He: Calendar Calendar
eads boi
Saiba mais sobre o Force.com. g
dec
E Dashboards
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO > .
E Contacts
Administre o marketing de qualquer lugar. [ ccouns
. . - N P . . —
Fique atualizado em relagdo as iniciativas de marketing a qualquer
momento, em qualquer lugar, e entre em acao suspendendo,
retomando, cancelando, aprovando e enviando campanhas. App Cloud | Force.com

Saiba mais sobre o aplicativo mével do Marketing Cloud.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

22 | Capitulo 10: Aplicativos de funcionarios para produtividade e colaboracdo
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Destaque

A Dunkin’ Brands conquistou a primeira posicao do ranking
de fidelidade de clientes em sua categoria por nove anos
consecutivos, e esta decidida a melhorar ainda mais a
experiéncia dos clientes. A tecnologia transformou a interagao
dos clientes da Dunkin com a empresa e a equipe de marketing
sabe que as expectativas dos clientes estdo mais altas do que
nunca. A equipe da Dunkin’ sabia que o aprimoramento da
experiéncia do cliente tinha de comecar internamente.

A Dunkin’ comegou criando um processo interno de aprovagao de
franquias no Salesforce e evoluiu para diversos outros aplicativos

criados na Customer Success Platform, ‘incluindo  aplicativos

para as equipes juridica e de aquisicdo de midia. Alem disso, a . .
Dunkin’ transformou o aplicativo de inscricao dos proprietarios

de franquias. O processo ja esta automatizado para grande escala

e oferece uma experiéncia facil e integrada ao franqueador.

€€ Criamos uma Jornada individual muito focada
e personalizada para nossos consumidores,
uma forma de alcanca-los'€com a oferta
certa, no momento certo, no local certo.
O Salesforce nos ajuda a fazer isso. 33

SCOTT HUDLER
Diretor de tecnologias digitais
Dunkin’ Donuts

@\ k \'N salesforce.com | 23



http://salesforce.com/br

APLICATIVOS DE FUNCIONARIOS PARA INSIGHTS E INTELIGENCIA

Ofereca aos profissionals de marketing
as ferramentas para tomar decisoes

haseadas em dados

Ajude sua equipe a trabalhar com uma visao
informada de estratégia, resultados e capacidade
de otimizar em tempo real. Veja como:

Veja o impacto direto do marketing na receita.

Vincule marketing a resultados de vendas armazenando e
exibindo todos os dados em um Unico lugar com painéis
visuais e personalizaveis.

Acesse dados com facilidade.

Explore varias origens de dados para aprimorar de forma
inteligente o desempenho da campanha no momento
mais necessario.

Entre em a¢do rapidamente com base em insights.

Compartilhe pensamentos em qualquer dispositivo e entre
rapidamente em acdo como equipe, usando dados para
maximizar a interacao e, essencialmente, aumentar o ROL

Saiba mais sobre o Analytics Cloud.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

—

24 | Capitulo 11: Aplicativos de funcionarios para insights e inteligéncia

Marketing Dashboard

Fiscal Year Fiscal Quarter Campaign Tags

Al Al Al

Marketing Lifecycle

Visitors.

3.75u

Prospects

Marketing Qualified Leads

1.2 702«

Highest Performing Campaign (pipe gen.)
Campaign name

10 days

avg. velocity

12 days 32
B piospeces avg. velocity avg.
W maLs

sQls

M Closed Won

*65wu

Opps in Pipe

1.2m

Cost evenue

S.75m $204m

-10% Y/Y +20% YIY

+20% YIY

Campaign ROI

102.. $325.

Best Performing Assets in Campaign

Analytics Cloud
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COX
Jestaque  AGTemolvE

A Cox Automotive é lider mundial em servicos de remarketing
de veiculos e marketing digital e software automotivos, com um
portfélio de marcas incluindo AutoTrader, Manheim e Kelley Blue
Book, entre muitas outras. Aequipe da Cox tinha um sistema legado
para gerenciamento de dados. No entanto, com o crescimento
da empresa, eles precisavam aprimorar e agilizar os relatorios de
resultados de marketing. O objetivo era manter a simplicidade do
gerenciamento de dados e poder inovar em alta escala, sem deixar
de considerar o ciclo de vida das ferramentas de marketing

A Cox Automotive escolheu o Salesforce por sua platafo
de analise extremamente robusta que se integra direta
a origens de dados de terceiros. A Cox ganhou a ca
de obter insights de marketing em segundos, e
ou semanas. A equipe da Cox Auto tivAlav .....

do Marketing Cloud no Wave para avaliar o desempenho
do marketing, acompanhar os pontos de contato do cliente
nas diversas unidades de negoci eﬁépidas
e baseadas em insights )

COM NOSSOS reven
10s ajuda a fazer i
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PRODUTOS CONECTADOS

lranstforme produtos em
experiencias conectadas

Ative produtos conectados com
a Internet das Coisas. Veja como:

@ IoT Cloud

Conecte-se a qualquer origem de dados GM OnStar Vehicle Profile

>

em escala massiva. 3 . ; (o Y
Master profile of Vehicle attributes and activity. Vehicle_ID hown
Capture bilhdes de eventos de qualquer produto, 7
servico, dispositivo ou aplicativo conectado. »”
| Vehicle Diagnostic Event > O
Crie jornadas do cliente por meio de produtos
conectados.
Crie uma légica em tempo real para oferecer jornadas e e -
. . < AtYourService @
abrangendo vendas, atendimento e marketing. | venice Location event Y ©)
. . 1 Application Event a
Envie me.nsagens proativas em tempo real % o AR o NG
a cada cliente, no momento certo. &) 5100 Any Size Latioor .
. . . et GM OnStar
naWyCar  true
Volﬁe a se comunicar com clientes que deixaram BN o Fue. ® Vehicle Profile
de interagir com seus produtos ou responda a um iStame: (146987142199
pico recente de interacao com produtos enviando More Offers dcation  “20.039681,-155.713401"
a mensagem certa no momento certo. enicle_ID 839752

| OnStar Vehicle Event 3 O

P oexon  mobi B

nNe =%

Saiba mais sobre o IoT Cloud. =2
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

IoT Cloud

26 | Capitulo 12: Produtos conectados m * ‘f
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Destague

A GM OnStar evoluiu de um atendimento de protecao
e seguranga para uma experiéncia completa de carro
conectado. A equipe da OnStar adotou os recursos da
conectividade 4G LTE para aprimorar a experiéncia de cada
motorista. Eles optaram pelo Salesforce para coletar dados de
veiculos, avaliar o comportamento do motorista, possibilitar
ofertas preditivas e recomendagdes de produtos e alcancar
clientes méveis no momento certo, onde quer que estejam.

Por exemplo, quando usam o recurso AtYourService da
OnStar, os motoristas podem ver sugestoes de restaurantes,
shoppings, postos de gasolina e outros servicos proximaos.
Os clientes podem definir suas preferéncias. A OnStar €
parceira de empresas que fornecem ofertas relevantes para .
0s motoristas quando estdao a uma determinada distancia ‘
de seus locais favoritos. :

¢« Escolhemos a Customer Success
Platform porque foi muito simples reunir
comunidades de comerciantes com Nossos
milhdes de consumidores que dirigem
veiculos conectados via 4G LTE. 39

MARK LLOYD
Diretor de consumidores online
GM OnStar

salesforce.com | 27
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MIDIAS SOCIAIS

Transforme fas e seguidores de
redes soclals em clientes fiels

Interaja com clientes em potencial e
clientes nas redes sociais e promova
campanhas multicanal. Veja como:

Sacial Studio

Workspaces Performance

Ouca as conversas nas redes sociais.

Analise as conversas nas redes sociais em milhdes de

origens diferentes com software de monitoramento de

midias sociais. Descubra o que os clientes estao dizendo
sobre a marca, os produtos e a concorréncia.

Publique em varias redes sociais. - ACQUA PANNA ‘”’

Planeje, agende, publique e promova postagens em
redes sociais em diversas contas e redes. Crie e aprove
conteuddo, encaminhe-o para aprovacgao e publique
mensagens relevantes no momento certo.

Acqua Panna Nestea Nestle Pure Life Permier

Interaja com fas e seguidores em qualquer lugar.

Gerencie estratégias sociais em qualquer lugar, a qualquer

momento, com o aplicativo Social Studio. Read)’ 3 N LR
(=0 N s PELLEGRING [P 76 ST

=) Tradewinds ) S

[ LéssigeTelefonDon o ({1011 l'” 4

h mehr feier °

ManhattanBeer
#Repost @sanpellegrinofruitbeverages

einfach beste, obwoh ich die
)
|L.JI

Leia mais sobre o Social Studio. m e a =
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

Marketing Cloud | Social Studio

| Capitulo 13: Midias sociais Y \
-~ "*‘ AM
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Destaque

De conversas no Facebook e Twitter a geladeiras conectadas
digitalmente em supermercados, a equipe da Nestlé Waters
esta reinventando a interagdo com o consumidor na era
digital. Ela usa o Journey Builder e a inteligéncia preditiva
para personalizar experiéncias de milhdes de clientes.

A equipe da Nestlé Waters usa o Salesforce para gerenciar
iniciativas de marketing de conteldo, gerar trafego e leads
para seus negbcios de e-commerce e criar experiéncias de
cliente incriveis por meio da interacdo em redes sociais. Ela
usa uma central de comando de marketing para acompanhar
as marcas, milhdes de interagdes com clientes e todas as
campanhas de marketing.

E muito mais do que simplesmente marketing
e vendas. E o gerenciamento completo do
relacionamento com nossos consumidores
em todas as marcas e funcoes. 39

ANTONIO SCIUTO

Diretor global de comércio eletrénico,
diretor de marketing e lider de comércio eletronico
Nestlé Waters North America
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Crie comunidades para

reun

[ a5 PESS0das

Crie experiéncias de comunidades online com
identidade de marca para interagir com clientes,
parceiros e funcionarios. Veja como:

Crie e lance rapidamente um centro de interacdo moével.
Crie um ambiente com identidade de marca para que os clientes
e os funcionarios interajam entre si, em qualquer lugar.
Reconhega e recompense os membros mais valiosos.

Use emblemas e tabelas de lideranca para reconhecer os
defensores da marca e comunique a eles sua importancia
para o sucesso da empresa, da marca e dos produtos.

Oferecga contetdo, produtos e servicos personalizados

em um ambiente com identidade de marca.

Personalize todas as comunicagdes em uma comunidade online
de acesso restrito para maximizar a interagao e as conversas.
Encaminhe de forma inteligente clientes aos especialistas,
artigos e suporte de que precisam.

Preveja e prepare-se para as preocupagoes dos clientes antes
que elas se manifestem ouvindo as conversas na comunidade
com identidade de marca.

Saiba mais sobre o Community Cloud.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

| Capitulo 14: Comunidades

MY BOAT TECH RESOURCES

et Members v Sea Ray Strea

BENEFITS EVENTS GROUPS NEWS

A New Way to Sea Ray

The new Sea Ray Owners Club is dedicated to
connecting and empowering owners like never
before! From fun-filled local events, to exclusive
member benefits, to aworld of information at your
fingertips, the Sea Ray Owners Clubis truly unique—
and totally Sea Ray.

An exciting component of the new Owners Club is our
Online Community, where you can share feedback,
find owners manuals and answers to frequently
asked questions, and be part of an ongoing
conversation with boaters who share your interests.
No matter the vintage of your boat, if you own a Sea
Ray, you belong in the Sea Ray Owners Club. Get
started today!

JOIN NOW

Sea Ray Owners Club

Five O'Clock !

Experience the Sea Ray community
and our world-class support systems.

Get the most out of the

Connect with other Sea Ray Boat Owners,

and Dealers.

Discover exclusiy
th

Community Cloud

= ¥ .1
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Destaque  Seaihyel.

A Sea Ray, a maior fabricante de barcos de lazer de qualidade
superior do mundo, usa o Salesforce para oferecer um destino
online ao clube de proprietarios da Sea Ray, destacando
eventos e recursos de autoatendimento.

A equipe da Sea Ray pode conectar diretamente dados
detalhados de embarcacoes e informacoes de vendas, marketing
e atendimento ao cliente com a experiéncia do cliente na
comunidade, usando o numero de identificacao de casco Unico
de cada proprietario de barco. Com acesso integrado aos dados
do proprietario, os representantes da Sea Ray podem trabalhar
com os clientes para facilitar o rapido acesso a ajuda para os
barcos, responder a perguntas sobre equipamentos e a entrarem
contato com revendedores preferenciais em nome dos clientes.

Além disso, a comunidade online do clube dos proprietarios -
consolida o armazenamento da documentacao dos barcos

COMO Mmanuais, recursos técnicos e perguntas frequentes. -
Durante os primeiros trés meses do site, a equipe da Sea Ray
constatou o maior tempo gasto pelo cliente no site desde o

inicio das medicoes. Na comunidade, os proprietarios de

barcos interagem com a marca por mais tempo e com maior
frequéncia, voltando para ver as novidades e interagir com

outros membros e funcionarios da Sea Ray.

€€ O salesforce ¢ um banco de dados robusto
e atualizado com todas as informacoes dos
proprietarios dos barcos. Isso permite que
a equipe e 0s clientes possam encontrar
facilmente as respostas necessarias em um
unico local. Agora, temos muito mais a oferecer
como parte dessa comunidade online:39

SHELBY KIRBY
Gerente sénior de marketing
Sea Ray
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ATENDIMENTO AO CLIENTE

Conguiste clientes com um otimo atendimento

Transforme todas as interagcdes de atendimento
em motivos para amar a sua marca. Veja como:

Armazene todos os dados de marketing, vendas
e atendimento em um Unico registro de contato.

Crie uma Unica visdo de cada cliente para que todos, de
agentes de atendimento a agentes de vendas, possam
conhecer os clientes como nunca foi possivel antes.

Ouca as atividades de atendimento e acompanhe-as
com a mensagem certa em todos os canais.

Preveja as preocupacdes dos clientes e aborde-as
proativamente com mensagens de marketing que
alcangam o cliente certo, no momento certo.

Abra ou feche automaticamente casos de atendimento
de acordo com o comportamento do cliente.

Monitore as atividades do cliente e responda
automaticamente com comunicacoes altamente
personalizadas baseadas em cada comportamento
e atributo do cliente.

Envie mensagens adequadas aos clientes
com casos de atendimento em aberto.

Monitore os casos de atendimento para evitar o marketing
excessivo para clientes com preocupacoes e reduza
automaticamente as mensagens para clientes em potencial
e clientes que ainda n&o estdo prontos para recebé-las.

Saiba mais sobre o Service Cloud.
LEIA MAIS > ENTRE EM CONTATO >

32 | Capitulo 15: Atendimento ao cliente
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Destague

A divisao de pagamentos corporativos globais da American
Express esta revolucionando o atendimento ao cliente de
contas corporativas. Ao processar os pagamentos globais
da empresa, a American Express obtém uma visdo ampla
dos padrdes de gastos dos clientes, e o Salesforce ajuda
a transformar esses dados em insights que embasam
estratégias de marketing e atendimento ao cliente.

“A American Express quer levar o atendimento ao século 21,
redefinindo o seu significado”, disse Susan Sobbott, presidente
de pagamentos corporativos globais. “A redefinicao consiste
em operagoes e conhecimento em tempo real tdo avangados
que podemos até prever o que os clientes precisam.” Para
era do cliente, isso significa usar dados para ajudar os clientes a
resolver problemaseatomardecisdesdenegociosimportantes.

o poder esta nas informacgoes que temos,
na conflanca dos nossos clientes e na
capacidade dos nossos funcionarios de
cumprir essas expectativas. O Salesforce
nos ajuda a fazer tudo isso acontecer. 39

GREG KEELEY

Vice-presidente executivo de
pagamentos corporativos globais
American Express
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Resumo

E oficial: a era do cliente ja chegou. Promova o
marketing nas areas de vendas, atendimento
e produtos, entre outras, com o CRM mais
iInteligente do mundo para oferecer jornadas do
cliente personalizadas.

Colete dados em todos os pontos de contato
da marca. Crie experiéncias personalizadas
em cada Interacdao, a qualquer momento,
em qualquer lugar. Promova o valor, meca 0s
resultados e mostre o impacto nos resultados.
Comprove o ROI. Amplie a sua equipe. Amplie
0 seu orcamento. Amplie a sua carreira.

Isso é o Salesforce para marketing.

Veja o Salesforce para marketing em acao.

ASSISTA A DEMONSTRACAO
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