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Estamos no meio de uma revolucdo no marketing. As linhas entre os

departamentos, antes completamente separados e isolados, estdo cada vez mais

ténues. A jornada do cliente com sua empresa ndo termina mais apos a compra,
e os profissionais de marketing de sucesso compreendem que precisam de
ferramentas e estratégias inovadoras para alcancar esse novo cliente.

A Plataforma de Sucesso do Cliente

A Salesforce entende as atuais necessidades dos profissionais de marketing
modernos e desenvolveu uma plataforma integrada de ferramentas que permite
criar um marketing 1:1 atraente que direciona ao sucesso dos clientes. De
ferramentas de marketing a solucdes de atendimento ao cliente e softwares de
desenvolvimento de aplicativos, a Salesforce tem tudo o que vocé precisa para
fornecer o verdadeiro marketing 1:1 que seus clientes exigem.

As ferramentas

Veja como os profissionais de marketing podem aproveitar todo o potencial da
Plataforma de Sucesso do Cliente. Este e-book explora exatamente como os
profissionais de marketing podem aproveitar da melhor maneira as “Clouds da
Salesforce:

e Marketing Cloud e Community Cloud e Heroku

e Pardot e Chatter « AppExchange
* Sales Cloud » Service Cloud

e Analytics Cloud « Plataforma

Mas, primeiro, veremos mais detalhadamente por que uma plataforma de
marketing completa é tdo importante.
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Introducdo

A NOVA JORNADA DO CLIENTE

Bem-vindo a Internet dos clientes, onde
produtos, dispositivos, colaboradores e clientes
estdo todos conectados na nuvem, permitindo
gue as empresas se relacionem com seus
consumidores de uma maneira totalmente
nova. Quando podemos conectar tudo
(dispositivos, produtos, aplicativos e pessoas),
somos capazes de levar nosso marketing a um
patamar totalmente novo. Chamamos isso de
Internet dos clientes.

Na Internet dos clientes, temos mais canais
disponiveis do gue nunca, oferecendo novas
oportunidades de nos conectarmos com Nossos
clientes. Aproveitar esses canais e oferecer

uma jornada consistente em todos eles permite
que uma empresa tenha novas maneiras de se
relacionar com seus clientes.

Quando as empresas conectam todos os
canais na Internet dos clientes, elas podem criar

salesforce.com/br/marketingcloud

experiéncias 1:1 reais. Hoje, os clientes esperam
experiéncias conectadas e personalizadas em
seu site, seu aplicativo de celular, sua loja e
qualquer outro ponto de contato com vocé.

Agora, vocé ja sabe que o Salesforce Marketing
Cloud pode ajudar a sua organizacao a criar
e gerenciar jornadas 1.1 com os seus clientes.
Porém, isso ndo se resume apenas ao Marketing
Cloud. As outras "Clouds" da Salesforce podem
e devem ser parte essencial dessas jornadas.

Neste e-book, vamos ver como essas
ferramentas podem contribuir integralmente
para essa jornada. O objetivo é fazer com gue
VOCé pense um pouco diferente sobre como
gerenciar a jornada do cliente e como ¢ possivel
coordenar seus departamentos.
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marketing cloud

Crie jornadas 1:1 com seus clientes
Crie jornadas de marketing 1:1 em grande escala
com as melhores ferramentas de marketing.

sales cloud

Alinhamento real entre marketing e
vendas

Relina os departamentos de vendas e de
marketing na mesma equipe, trabalhando com
0S mesmos registros e dados.

pardot

O marketing B2B mais inteligente
Classifique os leads que chegam ao seu site e
crie campanhas de /ead nurturing dinamicas,
automaticamente.

community cloud

Faca com que seus clientes
compartilhem o que sabem

Aproveite o poder de seus usuarios mais
engajados para divulgar sua marca para vocé.
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analytics cloud

Business Intelligence

Faca seus dados trabalhar comm uma velocidade
incrivel e tenha /nsights mais rapidamente.

chatter

Conecte sua empresa inteira

Duas cabecas pensam melhor do que uma. O
Chatter permite reunir a inteligéncia de toda a sua
empresa.

service cloud

Atendimento personalizado em escala
Ofereca o servico mais inteligente, rapido e
personalizado que seus clientes esperam.

THE CUSTOMER SUCCESS PLATFORM

force.com

Crie inovacdes de marketing

A Plataforma Salesforcel tem tudo o que
VOCEé precisa para criar suas proprias solucdes
inovadoras.

heroku

Crie aplicativos mais rapidamente
Encante seus clientes com aplicativos
elegantes e que sdo dimensionados
facilmente.

appexchange

Deixe o Salesforce com a sua cara
Acrescente a funcionalidade de que vocé
precisa ou encontre parceiros no maior
marketplace de aplicativos e solucdes do
mundo.
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Journey Builder

Otimize a jornada do cliente

As ferramentas de marketing tradicionais sdo projetadas para lidar com um determinado ponto de contato com o cliente. Através
do Journey Builder da Marketing Cloud, vocé pode gerenciar todas as fases da jornada do cliente, do inicio do relacionamento a
finalizacdo da compra e, além.

Promova com sofisticacao

Ofereca conteudo personalizado

AO criar uma visao unica de seu cliente com dados de
diversas fontes, o Marketing Cloud permite que vocé
ofereca conteldo personalizado em todos os canais e
dispositivos para que vocé possa atender as necessidades
de seus clientes no momento exato em que elas surgem.

Crie jornadas cross-channel

Integre suas campanhas de email, com campanhas
nas midias sociais e mobile para oferecer jornadas de
marketing dindmicas. Entdo, otimize-as em tempo real
para identificar as campanhas de melhor desempenho.

Avalie seu impacto

Com uma visao Unica de todos os seus pontos de
contato, canais e campanhas, avaliar o impacto do
marketing esta mais facil e preciso do gque nunca.
Planeje com mais assertividade as estratégias de melhor
desempenho para que vocé possa executar e fazer
previsbes com mais seguranca.

salesforce.com/br/marketingcloud
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salesforce Marketing cloud

Solucdes de Email Marketing e Mobile Marketing
lideres de mercado

A Marketing Cloud foi projetado para fornecer o pacote completo de ferramentas
e recursos de que o profissional de marketing moderno necessita. Com as solucdes
de Email Marketing lider de mercado e a tecnologia moderna de mobile marketing,
a Marketing Cloud une as ferramentas que vocé precisa para atingir seus clientes
em todos os canais.

As melhores ferramentas para midias sociais

O Social Studio ajuda vocé a criar relacdes mais significativas com \
N
os clientes aproveitando o poder das midias sociais em toda sua =
organizacao. Mantenha-se informado sobre o que o seu publico-alvo //
-

esta dizendo, publique conteddos no momento exato, analise seus
resultados e interaja em larga escala com o Marketing Cloud.
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Impulsione os negdcios com publicidade nas redes sociais

Al Meser bl IL0E1)  dSEE STOSK
parew
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Maximize o retorno de seu investimento em publicidade nas redes ) DE -
sociais com o Social.com. Crie campanhas de publicidade social e '
altamente efetivas, segmente o seu publico e certifique-se de que o ™ e
conteudo correto chegue ao publico certo no momento exato. :

Tome decisdes de negdcios a partir dos dados

Use nossa plataforma de dados de clientes, ferramentas de
segmentacao e analise preditiva para determinar as mensagens, os
canais e os momentos certos para cada experiéncia de cliente.
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ey Pardot

Mercado mais inteligente

As ferramentas de automacao de marketing estédo
rapidamente se tornando a maneira preferida de aprimorar
o desempenho do marketing. Apos a aquisicdo da Pardot
a Salesforce acrescentou a sua plataforma de sucesso do
cliente uma tecnologia de automacao lider no setor.

Marketing e vendas instantaneamente

Melhor compreensao

Com pontuacéo e classificacdo automaticas, os /eads que
chegam ao seu site sdo classificados para sua equipe de
vendas automaticamente. Isso significa gue apenas os
melhores leads de marketing sdo encaminhados, e os leads
gue ainda ndo estao prontos para comprar podem ser
atribuidos a uma campanha de /lead nurturing (cultivo de
leads).

Melhor interacao

Com campanhas de lead nurturing faceis de criar, vocé
também pode dar a cada um de seus vendedores a
habilidade de realizar suas proprias campanhas para
envolver e interagir com seus leads de qualquer lugar e

a qualguer momento, melhorando o tempo de resposta,
aumentando a personalizacdo e aprimorando 0s recursos
de sua equipe de vendas.

salesforce.com/br/marketingcloud
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salesforce |Sales cloud

Rompa os silos

Os clientes exigem uma experiéncia consistente e coerente ao longo de todo o processo de compra. Porém, com dados
incompletos e diferentes metas e prioridades, quase sempre existe uma lacuna entre os setores de vendas e de marketing.
O Sales Cloud alinha as vendas e o marketing fornece uma visdo Unica do cliente. Os representantes de vendas terdo as
ferramentas de que precisam para gerenciar a jornada do cliente e conduzi-lo a compra.

A abordagem certa

Tasks

Personalize sua estratégia
Cada estagio do processo de compra reguer uma abordagem
diferente. O Sales Cloud divide os passos certos a serem
tomados em cada estagio e os dados de que vocé precisa

Follow up on "15 contract

weess ATAT &

Prepare Needs Analysis documeont =21 AM

Tailk about purchase order with Downto

para agir. Os representantes de vendas podem personalizar i el My Tasks
suas mensagens e argumentos de vendas com base na etapa Followupwhh Ted e Eolevisas o et
que o cliente esta no processo de compra com intuito de Cal Tyier Woednouse 1ycr M -l
aumentar a efetividade da venda. P ot purchose rder o,
i N i B il Bolt Racing
Foco em Mobile Review prices from 201 contract Cris g:vc‘:sssm::seorder
: 2 o Remind Kyle about PTO
Com a Salesforcel, sua equipe de vendas serd muito Call John Smithfield Today
: : : 2 . Bolt Racing
mais responsiva e capaz de agir de qualguer lugar. Com
aplicativos totalmente novos para tarefas, observacdes, r O 00 O
eventos e um calendario diario, a Salesforcel também EE——— Call Tyler about new products  Today
Tyter Woodhouse
ajudara a tornar sua equipe de vendas mais produtiva do Prepare Needs A.
Review exapense reports
que nunca. Discuss purchas... o G

Call John Smithfi...
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salesforce  analytics cloud

Interface facil de usar

Os usuarios de médias empresas sempre enfrentaram dificuldades
para alavancar as ferramentas de analise. Muitas vezes, a interface

€ confusa ou até mesmo intimidadora. O Analytics Cloud, por sua
vez, inspira-se em aplicativos voltados aos clientes que sdo faceis de
usar. A interface do Analytics Cloud € intuitiva e tdo facil de navegar
guanto aplicativos para clientes como o Yelp e o Uber.

Acessivel a todos f Ad

Recursos de pesquisa para todos

Com essa interface do usuario aprimorada, vocé ndo precisa
mais de especialistas ou analistas para passar semanas gerando
relatorios personalizados para responder suas perguntas. O
Salesforce Analytics Cloud da aos usuarios o poder de explorar
seus dados aumentando exponencialmente o nimero de
analises e o numero de inovacdes e insights que serdo criados.

=,

Colaborativo

Planejado para tornar os insights compartilhaveis, colaborativos
e acionaveis, o novo Analytics Cloud tem como foco principal

a cooperacao. E facil compartilhar visualizacées de dados,
colaborar em painéis e relatorios e enviar resultados para
qualquer lugar em sua empresa. Os dados devem ser a base de
Sua organizacao, € o Analytics Cloud garante que todos sejam
capazes de acessa-los e compreendé-los.

salesforce.com/br/marketingcloud
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salesforce

Faca com que seus clientes compartilhem o que sabem

Seus clientes sao muitas vezes um recurso inexplorado quando se trata de marketing. O autoatendimento e os modelos de
comunidades tornam facil para as empresas oferecerem uma comunidade com identidade de marca em escala. Qualquer
empresa pode agora criar rapidamente paginas de autoatendimento e comunidades que permitam que os clientes interajam

com sua empresa e outros usuarios, em qualguer dispositivo, gracas ao design responsivo incorporado. As comunidades
oferecem um ambiente colaborativo onde seus clientes podem utilizar as melhores informacdes e entrar em contato com colegas
especializados, ou até mesmo agentes de atendimento quando necessario, para obterem rapidamente as respostas de que
precisam, compartilharem suas experiéncias e promoverem sua marca junto aos novos clientes.

Envolva seus clientes

Crie sua comunidade

O autoatendimento e os modelos de comunidades
permitem que qualguer empresa crie e implemente
rapidamente comunidades nas quais os clientes podem
se conectar com especialistas, aplicativos e informacdes,
a fim de encontrar respostas as suas perguntas.

Ofereca atendimento personalizado

Como as comunidades sao conectadas aos dados de seus
clientes, vocé pode criar regras de fluxo de trabalho para
direcionar perguntas ndo respondidas ou consideracoes
significativas automaticamente aos agentes certos no
momento certo para fornecer respostas no contexto
correto, garantindo uma experiéncia satisfatoria ao cliente.

salesforce.com/br/marketingcloud
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salesforce chatter

Conecte sua empresa inteira

O profissional que trabalha de forma individualizada, esta
rapidamente se tornando uma espécie em extincdo. As
organizacdes de vendas e marketing estdo lentamente
percebendo que sua produtividade € muito maior quando
trabalham juntas do que quando trabalham isoladas.
Entretanto, a maior parte das ferramentas de CRM néao foi
projetada para suportar essa nova era da colaboracao social.

Inteligéncia coletiva

Acesse as pessoas certas

Os funcionarios podem buscar conselhos de seus colegas em
guestdo de segundos (por meio de crowdsourcing) ou obter
respostas até mesmo para as perguntas mais técnicas de produtos
com a equipe de produtos, mesmo que estejam do outro lado do
mundo. Duas cabecas pensam melhor do que uma. Imagine o que a
colaboracédo coletiva de sua organizacdo inteira poderia realizar.

L BN
Colabore rapidamente
Fornecer uma jornada do cliente perfeita significa desfazer os

silos entre departamentos. O Chatter facilita esse processo com
a colaboracdo incorporada em todos os aspectos da experiéncia
Salesforce. Comente e colabore em tudo, de uma campanha de
marketing a um painel de desempenho de vendas.

salesforce.com/br/marketingcloud
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salesforce  Service cloud

Forneca atendimento personalizado em escala

AS mesmas regras gue se aplicam ao marketing também s&o validas para a experiéncia do cliente. O cliente € o foco:

uma customer company sempre coloca o cliente em primeiro lugar. Seus clientes ndo vao mais tolerar uma experiéncia de
atendimento desarticulada. E responsabilidade de toda a empresa fornecer atendimento ao cliente quando, onde e de acordo
com as preferéncias do cliente. O Service Cloud permite que vocé ofereca atendimento personalizado para todos os clientes
COMO nunca antes.

Atendimento inteligente

Foco no feed —
Um novo feed compacto permite que sua equipe , i e g g o ot
crie, veja e gerencie casos sem buscar informacodes . i G- O~ 8
desnecessarias: com o Smart Agent Console, todos
em sua equipe podem fazer mais com menos. Além
disso, um mecanismo de busca atual permite que eles
deixem os clientes em espera com menos frequéncia e
resolvam questdes mais rapidamente.

Coritact Detail

Rapido e facil

As midias sociais e 0s dispositivos moveis estdo
redefinindo o atendimento aos nossos clientes e
aumentando suas expectativas. Seus clientes esperam
gue sua equipe saibam a resposta ou sejam capazes
de obté-la rapidamente. O Smart Agent Console
oferece ferramentas examente para isso, eliminando
pesquisas demoradas e procuras sem fim em lbancos
de dados desconectados.

salesforce.com/br/marketingcloud 2/
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Plataforma Salesforcel

Gere negocios mais rapidamente

O marketing estd se movendo e evoluindo de uma forma
extremmamente rapida. Uma empresa ndo pode ser inovadora se
depender exclusivamente de ferramentas de terceiros. Com a
Plataforma Salesforcel, as empresas podem criar suas proprias
ferramentas para solucionar seus pontos fracos, aperfeicoar
processos demorados ou criar sua proxima grande inovacao.

Crie inovacdes em marketing

Aplicativos personalizados

A Plataforma Salesforcel disponibiliza aos colaboradores
ferramentas de desenvolvimento e implementacdo de aplicativos
com o poder do Force.com. Agora vocé pode criar aplicativos
para os departamentos de RH, Tl, vendas, operacdes, marketing e
qualguer outra area existente.

Force.com para profissionais de marketing

Ferramentas drag n’ adrop fazem com gue a criacdo de aplicativos
seja incrivelmente rapida. Agora qualguer um pode ajudar os
colaboradores a serem mais rapidos do que nunca. Todos 0s
aplicativos que vocé cria com o Force.com sao instantaneamente
moveis. Com o Salesforcel Mobile App, os funcionarios obtém
acesso rapido ao que precisam, de qualguer lugar. Além disso, a
Tl obtém as ferramentas necessarias para gerenciar a experiéncia
movel a partir de um telefone.

salesforce.com/br/marketingcloud
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salesforce heroku

Envolva seus clientes

Encante seus clientes com aplicativos interativos. Crie
experiéncias sofisticadas que transformem as relacdes
com seus clientes de maneira totalmente nova. Além disso,
conecte tudo isso aos aplicativos de seus colaboradores.

e,

Crie aplicativos com agilidade MINKGE

YOUR REGI

Crie do seu jeito

Crie aplicativos em dezenas de linguagens de programacao
modernas, incluindo Ruby on Rails, Node.js, Python, Java e
outras, depois passe seu aplicativo para a Web com apenas
alguns cligues. Os aplicativos do Heroku sdo dimensionados
para atender facilmente a demanda e oferecer a vocé
controle completo, capacidade infinita e dimensionamento
independente para cada componente de um aplicativo.

Conecte-se facilmente

Agora, vocé pode sincronizar rapidamente dados entre
aplicativos para clientes incorporados ao Heroku e os
aplicativos da Salesforce incorporados ao Force.com para
tornar as interacdes com clientes mais significativas. Com o
Heroku Connect, seus colaboradores podem obter insights
sobre o comportamento dos clientes, resolver os seus
problemas e acompanhar o desempenho de produtos com
dados criados no Heroku e sincronizados com o Salesforce.

salesforce.com/br/marketingcloud 14 /
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e appexchange

Deixe o Salesforce com a cara da sua empresa

Quando ja estiver trabalhando normalmente com o Salesforce, vocé vai pensar em muitas outras coisas que deseja fazer.
Provavelmente, alguém ja pensou nelas antes — e criou aplicativos para elas. Para tornar esses aplicativos disponiveis, a Salesforce
criou o AppExchange, um portal centralizado de aplicativos corporativos que vocé pode facilmente adicionar a Salesforce.

Adicione funcionalidades rapidamente

Aplicativos prontos para o uso

O AppExchange ajuda vocé a conectar seus colaboradores
instantaneamente. Faca o download de aplicativos

previamente aprovados e pré-integrados para a Salesforce, _ App Smarts = Business S
. . dreamforce Explore all the ways to improve your App IQ at Dr
tudo isso, de uma forma personalizada de acordo com
as suas necessidades. Obtenha aplicativos para vendas, / —
atendimento, marketing, financas, Tl, RH e praticamente g zwu'm >
'] ew 2
qualguer outro departamento. / Free Build a killer Ui.
S : No code. No kidding.
o Collections ~
i i iy Categories ~
E mais

Sales
Customer Service
Marketing

No AppExchange, vocé encontrara centenas de aplicativos
para acrescentar funcionalidades, como cotacdo, automacéao
de servicos profissionais, gerenciamento de RH e gestdo de
eventos. Ele também ¢ uma otima fonte para personalizacdes
e dashboards.

*hh kK 36

IT & Administration
Human Resources
Finance

Featured Category: Finance Apps

Enterprise Resource Planning

Coliaboration
Analytics

bill @
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A UNICA PLATAFORMA I ee® Marketing cloud
QUE PERMITE CRIAR E
GERENCIAR JORNADAS
DO CLIENTE.

Conecte interacdes de qualquer canal ou dispositivo,
combinando dados e comportamentos de clientes para
criar comunicacoes relevantes que sejam entregues em
tempo real, nos termos de seus clientes. Responda as
necessidades, antecipe-se a elas e faca um cliente ir , o ‘
destinadas para a conveniéncia de nossos clientes

adiante em sua jornada. e somente para fins de informacédo. A publicacdo da

Salesforce nao constitui um endosso. A Salesforce nao
garante a precisdo nem a completude de qualquer

As informacoes fornecidas neste e-book sao estritamente

informacao, texto, grafico, link ou outros itens contidos
neste e-book. A Salesforce ndo garante que vocé

alcangard nenhum resultado especifico se seguir
SAIBA MAIS cate e "’ -
qualquer orientacdo no e-book. E aconselhdvel que

vocé consulte um profissional como um advogado,

contador, arquiteto, consultor empresarial ou engenheiro

profissional para obter conselhos que se aplicam a sua
situacdo especifica.

© 2014 Salesforce. Todos os direitos reservados.
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