Journey Builder
Suceess Guide

Seu guia completo para a criacao de
jornadas 1:1 com o cliente
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Journey Builder!

O cliente atual esta sempre ativo e interagindo através de canais digitais e dispositivos
moveis. Para os profissionais de marketing, nunca foi tdo importante estar em contato
com seu publico durante todo o ciclo de vida de marketing, vendas e servicos.

Com o Journey Builder, é possivel potencializar a relagdo com os clientes criando
interacdes em escala. Planeje a jornada. Personalize a experiéncia. Aperfeicoe os
resultados. Administre cada passo da jornada para oferecer a mensagem certa, no
momento exato e no canal correto.

Veja abaixo 0 que vocé vai encontrar neste guia:
Introducéao aos principais recursos do Journey Builder
+ Quando utilizar o Journey Builder
- Configuracao de modelos de dados do cliente
Criacado de interagoes
Testes e otimizagdes de resultados

Glossario de termos




Conheca o
Journey Builder

O Journey Builder € a sua solugdo para envolver os seus
clientes durante todo o ciclo de vida de marketing, vendas e
servigos. Como a plataforma de gerenciamento de jornada
mais sofisticada do setor, ela ajuda a planejar, personalizar
e aperfeigoar a jornada 1:1 do cliente através de todos os
canais, seja online ou offline.

Agora, vocé pode ilustrar todas as jornadas complexas dos
clientes, prestar atencao as suas atividades durante todo
o seu ciclo de vida e, entdo, responder automaticamente
e medir a eficacia das comunicagbes personalizadas
com base no historico, nas preferéncias, na localizagao e
nas acoes de cada cliente. Além disso, € possivel medir a
eficacia de suas campanhas em tempo real.

Independente de sua necessidade de tocar seus clientes
via email, mobile, social, dispositivos conectados, apps (ou
simplesmente através de qualquer canal que vocé possa
imaginar), o Journey Builder leva o poder da personalizagao
a um novo patamar.
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Principais recursos do Journey Builder

Planejamento: Journey Maps

OJourney Maps (mapas de jornadas) ajuda os profissionais
de marketing a definir as jornadas dos clientes através
de modelos de interagdo com suas marcas, produtos ou
Servigos.

Utilizando o Journey Maps, um profissional de marketing
pode aplicar e executar campanhas em qualquer ponto
de uma jornada de cliente.

Onbaard
:

e
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https://www.youtube.com/watch?v=4bVbhZhFmKg

Personalizacao: Interacoes

As interagbes sao mensagens de saida enviadas aos

clientes com base em seu perfil de contato, atividades
) ] P ) P ’ Vantagens: Vantagens:
preferéncias, localizagdo e agcoes previstas. Cadainteracao Tratar o nt Testar vin

€ enviada por um conjunto de condicOes, definidas por
vocé, que podem ocorrer dentro ou fora do ambiente da
Salesforce Marketing Cloud.
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Otimizacao: Métricas

Ferramentas de andlises on-line permitem que vocé
meca a eficacia das interagdes com base nas suas metas.
Por exemplo, vocé pode rastrear facilmente a quantidade
de clientes em uma interacdo onde seus objetivos foram
atingidos, como compras, download, visitas ou conversao.
E possivel, até mesmo, monitorar o atingimento de metas
por mensagem, canal, data ou jornada percorrida.

669,065  20.6x 138,285
19812 14% /17,592

1,983,132

- 103,812
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Quando utilizar o
Journey Builder

Dica:

Para obter melhores
resultados, utilize o
Journey Builder para
interagbes com clientes
que garantam testes e
otimizagbes continuas.

Os clientesestzono

comando

Consumidores que
apontam a experiéncia
como o fator mais
importante na escolha de
uma marca

[¢ ure)

Consumidores cujas

decisdes de compras
sao influenciadas de

forma adversa a uma
critica negativa

rch)

Consumidores cujas
decisdes de compras
sao influenciadas de

forma favoravel a uma
critica positiva
o
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A lista de desejos dos profissionais de marketing, tem
sido por muito tempo, proporcionar uma experiéncia
personalizada para todo e qualquer cliente, desde sua
primeira visita ao site até o dia em que alcangam o status
de cliente platinum em seu programa de fidelidade.
Agora, isso é possivel com o Journey Builder. Vocé
pode planejar, personalizar e aperfeicoar programas de
lifecycle marketing através de um evento especifico para
cada cliente com base em:

+ Quem eles sdo, do que gostam e o que mais
provavelmente desejam (perfil de contato)

+ Onde eles se encontram no ciclo de vida do cliente
(prospect em potencial)

- Por que estdo interagindo (optando por receber uma
newsletter ou através de uma solicitacao de servigo)

- Como respondem ou nao respondem a cada
comunicagao que recebem

+ Qual seu canal de interagao de preferéncia (email,
mobile, social, web, apps, produtos conectados, etc.)

Esse tipo de customizacdo 1:1 transforma o
relacionamento entre a marca e o cliente! Os clientes ndo
receberdao mais email marketing genéricos do tipo SPAM,
de pouco valor e relevancia. Ao contrario, eles estardo
envolvidos pelas comunicag¢des personalizadas e de valor
com base em seus desejos e necessidades individuais.
Na verdade, estudos mostraram que essa abordagem
individualizada tem um impacto mensuravel pelo Net
Promoter Score (NPS, Pontuagéo Liquida de Promog&o).
Uma alta pontuagdo NPS esta associada ao aumento no
envolvimento e melhor desempenho da campanha, e
gera satisfagdo e retencdo do cliente.

Guia para obter Sucesso com o Journey Builder | 9



Casos tipicos de uso do Journey Builder

Marcas lideres em seus segmentos estdo usando o
Journey Builder para promover campanhas através de

um ciclo de vida continuo:

+ Mobile Opt-In

- Social Opt-In

- Web Opt-In

-+ Série de boas-vindas
- Carrinho abandonado
- Aniversario

- Redirecionamento do
navegador

+ Aniversario de
cadastro do cliente
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Implantacao do
Journey Builder

Dica:

Obviamente, os dados de seu cliente sGo

OS para acesso on ]

erar para

er. Comece tamente

mapeando a jo cliente e

suas principai oes utilizando

s interag

'marcadores”.

Tudo comeca com os dados

Todo marketing bem sucedido comega
com bons dados dos clientes, pois os
dados geram relevancia e relevancia gera
acgao.
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1. Configurando o modelo de dados do cliente

O Journey Builder foi desenvolvido para obter dados
de qualquer sistema: CRM, métrica da web e POS. O
Contact Builder ajuda a mapear as fontes de dados e o
relacionamento com o cliente. Isso é importante para
determinar como os clientes interagirdo e como eles
alcangardo seus objetivos. Além disso, esses dados
podem ser utilizados para filtrar clientes nos caminhos
exclusivos com base nos atributos mais significativos para
seus negocios (por exemplo: valor de vida Gtil, segmento,
interesse em produtos, valor do carrinho, etc.)

2.Definindo eventos

Utilize o Contact Builder Events para definir quais dados
comportamentais vocé deseja monitorar e usar para
qualificar clientes para as interagdes no Journey Builder.
Esses eventos podem incluir quaisquer dados que
possam ser mapeados até um contato inico como Opt-in,
compras, apps, downloads, término do periodo de trial em
X dias, etc.

3.0btendo fluxo de dados

Os dados podem ser obtidos por meio de importacdes ou
transmissdes programadas através de APIs abertas para

introduzir as pessoas em uma interagcao e/ou atualizagao,
independente de terem ou ndo alcancado seus objetivos.

Impacto comercial Melhora a satisfacao
significativo

do cliente

Transformacoes ocasionadas
pela jornada geram impacto
através de muitas métricas

comerciais importantes. Baixo custo de

atendimento

Maior receita e clientes mais
felizes a um custo mais baixo.

arch:
ey Transformation)
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Dica:

Utilize os exemplos
de modelo de dados
inseridos no Contact
Builder para acelerar
a configuragdo .

Os exemplos pre-
configurados incluem
dados demograficos,
transacées no varejo,
carrinho de compras e
reservas de viagens.

Prové crescimento
na receita

Envolve os
funcionarios

20
30
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Exemplo:

Para uma série de
boas-vindas, a primeira
mensagem poderia ser
disparada por uma pessoa
que deu opt-in em um
programa de email. A meta
poderia ser adicionar a
data de nascimento ao seu
perfil para personalizar a
experiéncia e enviar um
email de aniversario
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Construindo Intera¢oes

As interagbes sdo comparaveis as campanhas de lifecycle
marketing, como programas de boas-vindas, pés-compras ou
reconquista, mas pode ser também qualquer comunicagdo
ativada por uma agdo do cliente, como “Entrou em contato
com o atendimento ao cliente” ou “Devolveu uma compra”.

1.Selecione os Triggers

Os triggers sdo condicdes definidas pelo profissional
de marketing que ativam uma interacdo. Os triggers
constituem uma serie de interagdes a comegar quando o
evento pelo qual aguardam é acionado.

2.Defina o objetivo

Para tornar o objetivo da interagdo claro, primeiro, vocé
deve definir uma meta. Ao definir sua meta, decida qual é
o resultado desejado e o objeto de conversdo que deseja
atingir. Defina metas com base nos dados do cliente para
testar e descobrir qual conteldo proporciona o maior ROL.

) s Comvorsion Target
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3.Arraste, solte e configure as atividades Existem duas formas dos clientes se tornarem parte da Intera¢ao no

) . Journey Builder
+ Mensagens - O Journey Builder pode enviar ’

mensagens via email, SMS, notificagées push no 1. Fazendo envios automaticos via Interface de Programacao de Aplicativos (API)
celular ou atividades de canal customizado, como

mala-direta e mensagens dentro de aplicativos. Por exemplo, se houve um carrinho abandonado, uma mensagem é enviada

automaticamente para o Marketing Cloud com os detalhes do carrinho, como valor e

- Divisdes (Split) - As divisbes sdo atividades que itens abandonado.

dividem o grupo de contatos em uma interacdao em
subgrupos separados de forma que cada subgrupo

2. Programando e inserindo via Fire Event activity
possa receber um conjunto diferente de atividades

subsequentes.

Por exemplo, em vez de ter um envio automatico de mensagens de carrinho
abandonado ativo, vocé pode alterar as configuragdes de forma a verificar de hora em
- Decision Split baseia-se em uma troca de dados hora se alguém abandonou um carrinho.
associados a um contato. Ao escolher o decision
split apos o trigger ou qualquer atividade em uma
interacao, o profissional de marketing esta enviando

um comando ao Journey Builder para avaliar os dados
Add InterachonTrgger

associados a cada contato e classifica-los de acordo © swiect Trigger
com suas caracteristicas.
Triggars |33)
- Random splits sao atividades que dividem Armiversary Bty
' Use o Placehcider to get ; TR —
aleatoriamente um grupo de contatos em uma pepi i Al ol B P i

Arassarasty Dot

interagao por subgrupos.
. . ~ Laat Moded L3015 0 301 P

Engagement splits baseiam-se em uma agao ou
15t Time Purchase G New Favoriie Location

comportamento do cliente. Os profissionais de bbbl o PRI i bk s o Gl Ga e s

marketing configuram a agao do cliente avaliado pelo sy

Journey Builder, normalmente baseado na atividade
que precede imediatamente o Random split.

CartAbandoned
Trigger fres whan cart was acanenes.

Update Contact Data - automatiza a atualizagao
dos dados do cliente utilizando Update Contact
Data Activity. Por exemplo, em uma campanha

de série de Boas-vindas, muitos profissionais de
marketing desejam identificar um grupo de controle
para nunca receber nenhum email promocional,
visando medir de forma objetiva o alcance de seus

programas. No Journey Builder, vocé pode selecionar
aleatoriamente um subconjunto de contatos opt-in
(como 10%) e usar o Update Contact Data Activity
para definir o “Grupo de Controle” identificado como
“VERDADEIRO”.
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Testar antes de enviar

Agora que vocé criou uma interagao, vocé precisa confiar
que os clientes receberdo a mensagem correta com
base em seus comportamentos ou atributos — é ai que
os testes entram. Vocé pode enviar a sua interagdo para
um grupo teste de cinco pessoas com diferentes valores
de atributos de dados. Envie uma interagdo de teste para
simular e confirmar que as pessoas certas receberdo o
conteldo certo. Agora vocé esta pronto para disparar as
suas interagdes!
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Monitoramento e aperfeicoamento do
desempenho

Agora que sua campanha esta ativa e em execugdo, vocé
pode comecgar a medir suas metas de customizacdo
definidas. Com o Journey Builder, vocé pode rastrear
quantas pessoas interagiram e quantas atingiram a sua
meta. Além disso, vocé podera acompanhar o progresso
de sua interagdo em tempo real e fazer os ajustes
necessarios. O Journey Builder permite que vocé crie
uma nova versdo copiando uma interagdo atual, fazendo
as alteracbes que deseja, salvando e testando a nova
versao e, por fim, ativando-a. Todos os novos clientes
que entrarem no programa passarao pela nova interagao,
enquanto aqueles que ja passaram pela interacdo
seguirao pelo caminho definido por vocé.
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Junte-se a jornada do seu cliente

O Journey Builder promove uma visdo Unica dos clientes

com base nas suas respostas em tempo real. Ele aumenta

a satisfacdo do cliente, melhorar a fidelidade, e gera Dica:

receita. O Journey Builder esta sempre ativo — e sempre Os resultados sao o que
. . . . mais importa! Inicie
interagindo — porque no gerenciamento da jornada do .

. . cada jornada com uma
cliente, todo momento importa. meta clara que possa ser
medida em comparagéo
a um objetivo comercial
especifico.

Pronto para comecar?

Entre em contato através do telefone: 11 2110-3100 ou
email: latam.mktcloud@salesforce.com.

das

Interacées de Clientes

ocorrem durante uma jornada
———e multieventos e multicanais

Joyrney Tr(l7175formation,)
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Glossario

Atividade

Acéo, decisao e/ou atualizagdo de mensagens que sao arrastadas e soltas no painel.
A série de atividades definida pelo profissional de marketing engloba a interacao,
podendo incluir o envio de emails, mensagens por SMS, notificacbes push, ou
qualquer outra fora de conteddo enviado aos clientes que atendem aos critérios
definidos dentro de uma atividade.

Painel

Area da interface do usuario onde vocé pode construir o fluxo de trabalho de uma
interacdo. Os profissionais de marketing arrastam e soltam as atividades (como
um envio de email) no painel para definir o canal, a mensagem e o tempo de cada
interacgdo.

Decision Split (Divisao de decisao)

Atividade que divide com base em uma alteragdo nos dados associados a um contato.
Quando uma atividade do Decision Split & colocada no painel, a interacdo avalia os
dados associados a um contato para decidir para qual subgrupo da divisdo ira enviar
cada contato. Por exemplo, um profissional de marketing cujo objetivo é separar os
contatos em uma interacdo em dois grupos por idade: contatos que tém mais de 35
anos de idade e contatos que tém menos de 35 anos de idade. Ao selecionar o Decision
Splitapos o trigger ou qualquer atividade em uma Interagdo, o profissional de marketing
estd enviando um comando ao Journey Builder para avaliar os dados associados a cada
contato e classifica-los por idade, filtrando os contatos que tém mais de 35 anos em um
subgrupo da divisao e os contatos que tém menos de 35 anos em outro subgrupo.
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Engagement Split (Divisao de envolvimento)

Atividade baseada em uma agdo ou comportamento do cliente. Os profissionais
de marketing configuram a acdo do cliente avaliado pelo Journey Builder baseado
na atividade que precede imediatamente o Engagement Split. Por exemplo, um
profissional de marketing cuja meta é separar os contatos que abriram um email dos
contatos dos que ndo abriram. A atividade que precede o engagement split & o envio
de email. O profissional de marketing que posiciona uma atividade de Engagement
Split apés o envio de email precisa configurar a divisdo para avaliar os contatos na
interagdo e identificar os contatos que abriram o email. Entdo, o Engagement Split
filtra os contatos que abriram o email em um subgrupo da divisdo e os contatos que
ndo abriram o email em outro subgrupo.

Evento

Acéo iniciada pelo cliente (com opt-in para receber uma e-newsletter) que faz com
que uma interacdo (como o envio de uma série de emails de boas-vindas) ocorra. Os
eventos sdo configurados por um administrador como pré-requisito para se criar uma
interagao.

Interacoes

Interagdes sdo comunicagdes de saida enviadas aos clientes com base em seus perfis
ou acoes de contato. Cada interacao recebe o comando de execuc¢do por um evento
disparado.

Journey Maps

O Journey Maps ajuda os profissionais de marketing a definir o modelo e executar
as interacdes das jornadas de seus clientes com suas marcas, produtos ou servigos.
Utilizando os mapas de jornadas, um profissional de marketing pode aplicar e executar
campanhas em qualquer ponto de uma jornada do cliente.
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Métrica

A Métrica permite que os profissionais de marketing mensurem a eficacia das
interagdes em relacdo as metas. Por exemplo, eles podem rastrear facilmente a
porcentagem de clientes em uma interacdo que alcangaram um objetivo, como a
porcentagem de aberturas e cliques. Os profissionais de marketing também podem

monitorar a realizacdo de metas por mensagem, data ou canal.

Split (Divis&o)

Atividades quedivide o grupode contatoemumainteracdoemsubgruposseparados de
forma que cada subgrupo receba um conjunto diferente de atividades subsequentes.

Random Split (Divisao Aleatoria)

Atividade que divide o grupo de contatos na interacdo em subgrupos aleatoriamente.
O numero de subgrupos nos quais um grupo de contatos pode ser dividido pode ser

configuravel.

Trigger

O profissional de marketing define as condi¢ées de uma interacdo a ser executado.
Triggers sdo colocados na tela pelos profissionais de marketing para acionar os
eventos. Os triggers ativam uma interagdo quando uma agdo é detectada. Os eventos
que alertam o trigger para iniciar uma atividade deve ser configurado antes do trigger
filtrar os contatos em uma interacéao.

Periodo de espera

Um periodo de tempo configuravel, representado na tela por uma linha azul entre
atividades, a intencdo é permitir uma avaliacdo nos contatos ou extensées de dados
e/ou retardar a préoxima atividade, por qualquer motivo. O propésito do periodo
de espera é fazer com que o sistema mude a atividade anterior a partir da lista de
contatos. Por esta razao, é fundamental definir um periodo de espera entre as
atividades quando os critérios de determinacao, se deve ou nao incluir um contato
na atividade subsequente, é baseada em a¢bes de contato ou alteragdes nos dados
de um contato.

salesforce.com/br Guia para obter Sucesso com o Journey Builder |21



Anotacoes
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Saiba mais sobre o Journey Builder

salesforce.com/br/marketing-cloud/features/digital-marketing-optimization/
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