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HIPERPERSONALIZAGAQ

0 futuro do atendimento ao cliente

O varejo esta em constante transformag¢do. Formalmente, a historia fala sobre a Revolucdo Industrial -
ocorrida nos anos de 1760 a partir da inveng¢ao dos motores a vapor - como a Unica pela qual a humanidade
passou desde os tempos modernos.

No entanto, no livro “A Quarta Revolug¢ao Industrial” (2016), o economista e fundador do Forum Econémico
Mundial, o alemao Klaus Schwab apontou a teoria, amplamente aceita, de que o mundo ja atravessava sua
quarta revolucdo dessa natureza.

Segundo Klaus, uma revolucdo industrial é caracterizada pelo surgimento de “novas tecnologias e novas
maneiras de perceber o mundo, que impulsionam uma mudanca profunda na economia e na estrutura da
sociedade”. Para ele, atualmente a sociedade atravessa a revolucdo pela computacao de alta performance,
machine learning, inteligéncia artificial e big data.

Se naturalmente a sociedade ja caminhava pelo fértil terreno da transformacdo digital, a pandemia da
Covid-19 atuou como a polvora no movimento de mudancas.

A digitalizacdo se tornou uma medida compulséria para a sobrevivéncia dos negdcios, fosse ela em niveis
basicos ou profundos.

O distanciamento social e o fechamento temporario de opera¢des presenciais lancaram os dois lados
da moeda - consumidores e produtores - em um cenario completamente adverso e os transformou por

completo, melhorando, em alguns casos, a dinamica para ambos.

Crescimento exponencial do varejo online

Passados quase dois anos desde o inicio da pandemia, 0 mundo experimenta um afrouxamento das
restricbes, mas os consumidores mantém algumas das preferéncias adquiridas durante o confinamento:
novos canais de compra. O varejo online cresceu exponencialmente nos ultimos dois anos.

A NeoTrust - que analisa dados reais transacionados no varejo online brasileiro e é considerada o “censo”
do comércio eletronico no pais - indicou que, em 2020, o e-commerce nacional ganhou mais de 20 milhdes
de novos consumidores. O dado representa um aumento de 26,7% em relacdo ao ano anterior. Em 2021,
ainda segundo a empresa, o crescimento do faturamento online foi de 27% em rela¢do a 2020.




0 cenario atual ¢ de alta competitividade pelo consumidor multicanal

O cliente mantém diversos pontos de contato com as marcas durante sua jornada de compra, entre mundo
fisico e digital, e ja aprendeu a combinar o on e off ao longo do processo, subindo seu patamar de exigéncia
nesse contexto.

A chamada jornada phygital, que une os dois mundos, tornou-se relativamente comum para o cliente, que
vem exigindo das empresas um alto grau de exceléncia nessas operacdes.

Nesse contexto, a personalizacdo de ofertas e experiéncia de compra vem subindo um tom no
quesito complexidade. O varejo ja discute sobre a necessidade de ir além na experiéncia de consumo,
orquestrando potentes ferramentas de captura e analise de dados para atingir o que vem sendo chamado
de “hiperpersonalizacao”.

Hiperpersonalizacdo

Tal expressao consiste em uma estratégia personalizada de jornada de compra, que considera o desejo
do cliente na ética “um para um”. Valendo-se do uso da inteligéncia artificial e da ciéncia de dados, as
maquinas de vendas das empresas sao orientadas a servi¢o da satisfacdo do consumidor em todas as
etapas e canais de contato entre ele e a marca.

Para quem compra, ter as necessidades atendidas segundo suas preferéncias aumenta o grau de satisfacao
com a marca, o que significa mais chances de fechar negdcio, relacionamentos mais duradouros e, claro,
maior frequéncia de consumo.

A hiperpersonalizacdo vai muito além de recomendacdo de produtos ou mensagens personalizadas com
o nome do cliente. Diz respeito a uma estratégia integrada de canais, captura de dados em tempo real e
apresentacao de soluc¢bes de acordo com o momento do cliente em cada etapa da jornada de compra,
promovendo, assim, um orquestramento de canais para guia-lo rumo a satisfacdo total de sua experiéncia.

Este conteudo procuraexplorar o universo da hiperpersonalizacdo no atendimento ao cliente, apresentando
possibilidades de atuacao, modelos de funcionamento, cenario atual e boas praticas do segmento, além
de auxiliar os empresarios em sua entrada ou ascensao nessa estratégia.




0 QUE E HIPERPERSONALIZAGAO E COMO ELA PODE AJUDAR A RESOLVER

AS NECESSIDADES DO CLIENTE DE MANEIRA MAIS ASSERTIVA?

A hiperpersonaliza¢do funciona com base no conceito de omnichannel, ou multicanalidade, em portugués.

Inteligéncia Artificial
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De maneira simplificada, essas ferramentas podem:

m Auxiliar a marca a oferecer o produto certo, para a pessoa certa, no momento ideal e com preco esperado,
estimulando o engajamento e a acao dos consumidores;

m Permitir que um problema reportado pelo cliente num determinado canal da marca, como a rede social, por
exemplo, possa ser solucionado de forma mais agil, no canal de preferéncia daquele cliente, elevando o nivel
de satisfacdo com o atendimento recebido.

A hiperpersonalizacdo, portanto, ndo € uma estratégia de venda, e sim de atendimento ao cliente. Avenda,
é claro, esta contida dentro da estratégia, mas é apenas um dos muitos pontos de contato.

Hiperpersonalizacdo = estratrégia de atendimento ao cliente
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A NOVA ERA HIPERPERSONALIZADA

Se a segmentacdo ja era uma medida primordial para estratégias do varejo, com a nova era
hiperpersonalizada o cliente ndo ocupa uma posicdo fixa dentro da estratégia das empresas.

Ele pertence a diversos grupos de segmentacdo, que sao ocupados temporariamente por ele e, depois de
tomar uma agao, ja é reagrupado pelos algoritmos em novos grupos. Assim, ndo existe a logica do cliente
com segmentacao permanente. Isso ja corresponde a uma quebra de paradigma no varejo digital.

Essa fluidez de informacdes e canais é a grande responsavel pela assertividade no atendimento ao cliente.
Cada consumidor possui habitos e preferéncias de compra, porém existem situa¢des que movimentam
tais caracteristicas e sao tao sutis que uma estratégia tradicional ndo seria capaz de captar, mas os
computadores e softwares superpotentes, sim.

Confira um exemplo pratico desta teoria por meio de uma histéria hipotética:

Valéria € moradora do Flamengo e cliente assidua da loja Esporte XPTO, que fica ao lado da esta¢ao do
metrd. Ela se exercita ao ar livre e costuma comprar artigos esportivos nesta loja com muita frequéncia,
pois trabalha no Centro do Rio e diariamente pega o metrd até o trabalho. Ela calca 38.

Certa vez, Valéria estava navegando pela internet no computador de sua empresa e foi impactada pelo
anuncio de um ténis de corrida que ja havia visto na vitrine daquela loja, mas nunca experimentado. Ela
abre o anuncio, vé a ficha técnica do produto e decide pesquisar mais sobre ele na internet. Entra no
Google e digita o nome do ténis, navega por alguns sites e depois fecha as abas e volta ao trabalho. Depois
de alguns minutos, Valéria recebe em seu telefone uma mensagem de push notification do aplicativo da
Esporte XPTO, que ela possui em seu celular, com uma oferta para comprar o ténis. Ela decide fechar a
compra, apesar de ainda nao té-lo experimentado.

A cliente tenta fechar a compra para retirada em loja, mas o produto ndo esta disponivel nessa op¢do para
a unidade do Flamengo. Valéria decide, entao, comprar pelo aplicativo e receber em seu endere¢o. Ao
retornar para casa naquele dia, passa na loja fisica e vé o mesmo ténis na vitrine. Por curiosidade, ela entra
na loja e pergunta se o vendedor tem o tamanho 38. Ele responde que sim. Ela se frustra imediatamente,
agradece e vai embora, pois ja comprou o ténis pelo app e precisa esperar a entrega. Ela ndo entendeu por
que o produto estava aparecendo como indisponivel para a retirada na loja no aplicativo.

Quatro dias depois, ao retornar do trabalho, Valéria finalmente vé que o seu ténis chegou. Porém, ao abrir
a encomenda, descobre que o tamanho esta errado. Ela recebeu um par tamanho 39, e ndo 38 como havia
comprado. Novamente, uma frustracdo. Ela resolve abrir a rede social na qual segue a Esporte XPTO, o
Instagram, e postar uma reclamacdo falando do erro no pedido, antes de ir dormir.

No dia seguinte, ela retorna a loja, a caminho do trabalho, para trocar o ténis. O vendedor, ao recebé-
la, informa que, como o produto foi adquirido pelo aplicativo, ndo é possivel troca-lo na loja fisica. Ela
precisaria ir aos Correios, postar a devolucao do ténis e aguardar o prazo de troca, de 30 dias. Valéria
guestiona se existe um ténis tamanho 38 na loja. A resposta € que sim, existe, mas que ele nada pode fazer
por ela. Este é o fim da relacdo dessa cliente com a marca.
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Em uma estratégia de hiperpersonalizacdo bem aplicada, com as devidas automacdes, conhecimento
de habitos de compra, preferéncias e, principalmente, condi¢des temporarias de consumo, a cliente
possivelmente nado teria experimentado os pontos de atrito, pois os anuncios ja teriam sido personalizados
as preferéncias de compra. Se, ainda assim, algum dos processos falhasse, de certo a cliente conseguiria
concluir seu objetivo de troca na loja fisica.




PERSONALIZAGAO X HIPERPERSONALIZAGAO

Como a hiperpersonalizacao se difere da personalizacdao? Confira a seguir os trés caminhos:

Criacdo e atualizacao progressiva de perfis comportamentais para cada
individuo, em tempo real - com a hiperpersonalizacdo o cliente pertence a um
segmento e faz parte dele naguele momento.

Perfil de clientes
ao vivo

A capacidade de detectar e reconhecer os multiplos contextos e nuances que
Altamente a omnicanalidade exige, significa acompanhar os passos e movimenta¢des dos
contextual clientes na jornada de compras, para entregar experiéncias e um atendimento
personalizado para a sua necessidade naquele momento.

Decisdes baseadas A substituicdo de regras rigidas, baseadas em canais por decisdes baseadas em
em inteligéncia IA que algoritmicamente escolhe a melhor experiéncia dentro de um conjunto
artificial de estratégias que incluem estatistica, machine-learning e deep-learning.

Como ter uma aplicabilidade eficiente

Adotar uma estratégia de hiperpersonalizacdo requer da empresa um nivel de tecnologia mais elevado,
com profissionais ou fornecedores especializados em Data Science e softwares como os de marketing
cloud, com capacidade de coletar e interpretar dados e reverté-los em estratégias em tempo real. Essa
combinacdo de fatores é determinante para sua aplicabilidade.

A importancia de entender e conhecer o perfil de cada cliente

Conhecer o cliente no contexto da hiperpersonalizacdo significaacompanhar seus passos e movimentacdes
na jornada de compras, indo além de conhecer habitos de consumo e preferéncias e colocando o cliente
no centro da situacdo que o move naquela ocasido.

Alguém que aparentemente ndo é um consumidor potencial de um produto e ndo faria parte de uma
estratégia de segmentacao tradicional, pode ser um consumidor ocasional e serimpactado pelos tentaculos
do algoritmo de Data Science por tras do motor de vendas de uma empresa.

Exemplo:

Uma mulher sem filhos que nunca comprou uma roupa de bebé pode ter uma gravidez na familia e tornar-
se ocasionalmente consumidora. Esta mulher possivelmente deixara sinais desse momento de sua vida
nas redes sociais, sites e mecanismos de busca, onde ird pesquisar termos, visitar paginas e escrever
mensagens que indiquem que ela esta aprendendo sobre o produto que deseja comprar para presentear
o bebé que ira nascer.

Os algoritmos potentes das empresas que investem em hiperpersonalizacdo saberdo que ela ndo esta
gravida e sim procurando um presente. Essa informacao fara diferenca na estratégia para esta consumidora
e ira adaptar as ofertas e comunica¢8es para ela de modo a fazé-la comprar sem que ela perceba todas as
informacdes que foram capturadas e processadas para leva-la a este fim.




COMO A HIPERPERSONALIZAGAD PODE AJUDAR A AUMENTAR AS VENDAS

Por se tratar de uma estratégia baseada em coleta e processamento de dados, oferecer um produto certo,
na hora certa e no canal correto aumentara as chances de sucesso na venda. A mesma légica podera
contribuir para estratégias de upselling e crosselling tao sutis e permeadas de conveniéncia que o cliente ira
comprar mais e se sentir muito feliz por sua experiéncia personalizada de consumo.

E possivel, ainda, sugerir produtos com base na proximidade de datas comemorativas, como aniversario,
ou datas comerciais nas quais o cliente esta mais propenso a consumir. Tudo isso de acordo com seu
historico de compras com a marca combinado com suas atuais pesquisas em mecanismos de busca e
postagens publicas em redes sociais.

Néo existe estratégia de hiperpersonalizacdo sem tecnologia e sem CRM

CRM é a sigla para Customer Relationship Management, ou gestdao de relacionamento com cliente, que
consiste em um conjunto de praticas, estratégias de negocio e tecnologia focadas em relacionamento com
o cliente.

Para implantar um CRM em uma empresa é imprescindivel possuir um software que tenha esta finalidade.
Sem ele, ndo é possivel amarrar as pontas da estratégia hipersegmentada e obter sucesso nas a¢bes de
relacionamento personalizado. Os softwares de CRM atuais ja sao integraveis com outras ferramentas e
possuem modulos de atendimento ao cliente, mensageria e marketing, por exemplo.

Existem diversos players que oferecem solu¢des em CRM no mercado, desde os mais simples e acessiveis
até versdes extremamente potentes e custosas. O empresario que deseja implantar essa experiéncia
precisa ler e se aprofundar sobre aqueles mais indicados para MPEs sob o ponto de vista de custo e
viabilidade de implantacdo.

Entdo, é sé seguir com o desenho dos processos a serem mapeados e embarcados no software. Tudo, é
claro, acompanhado de perto por profissionais capacitados e mao de obra especializada.

Como adotar a hiperpersonalizagao em sua empresa

Recrute ou contrate Seguir com a implantagdo dessa estratégia sem profissionais especializados envolvidos
fornecedores pode significar longos periodos de implantagdo e processos mal mapeados, resultando
especializados em frustracdo e maiores custos.

Adquira softwares
de CRM contendo

Um bom software, integrado com maédulo de Marketing em nuvem é um caminho
) para iniciar a estratégia e pode ser evoluir gradativamente, conforme a empresa for
médulo de amadurecendo na estratégia digital.

Marketing Cloud




Por mais que a tecnologia seja obrigatoéria para todo tipo de negocio e que todo negdcio
Avalie a adesdo a tenha potencial para aderir a hiperpersonalizacdo, algumas empresas ndo possuem
tecnologia em seu a maturidade digital necessaria para essa estratégia. Negocios mais tradicionais

com operacgdes fisicas baseadas em pontos de contato muito offline podem nao ser
aderentes a essa estratégia.

negécio

Entenda o nivel de As principais personas atendidas pela empresa precisam ter habitos de consumo
digitalizagdo de seu alinhados a uma estratégia multicanalizada como esta. Complicar o que é simples ndo é

cliente a intencdo dessa tecnologia, e sim o contrério.

CASO DE SUCESSO

“O empresario deve tirar o foco do canal de vendas e olhar para o cliente, se aproximar, acumular dados

e busca-lo onde ele estiver, se comunicando corretamente com o consumidor da forma que ele estiver
disponivel”. Esta frase, retirada de uma reportagem sobre a estratégia de inovac¢ao digital da gigante
varejista Magazine Luiza - Magalu, de Luiza Helena Trajano, presidente do conselho da rede.

A Magalu é uma das empresas brasileiras de varejo que mais investem em tecnologia. A empresa decidiu
investir no e-commerce e na estratégia omnichannel sem prejudicar as lojas fisicas, fortalecendo as
operacbes de ambos os canais com foco em atendimento as necessidades dos clientes, defendendo a
bandeira de que esta trabalhando a servico da digitalizagdo do varejo brasileiro.

A empresa é tao orientada a ciéncia de dados que fundou o Luiza Labs, o laboratério de Tecnologia e
Inovagdo do Magazine Luiza. Dentre as iniciativas com maior destaque pela companhia estd o
desenvolvimento do bot Lu, a inteligéncia artificial da marca, que nasceu para humanizar o atendimento ao
cliente e que, por meio de captura de dados, auxilia a empresa a acumular informac&es sobre preferéncias
dos clientes.

A robd ganhou tanta notoriedade que se tornou garota propaganda em anuncios e comunica¢des da
empresa. O cliente é o centro da estratégia digital hiperpersonalizada da Magalu.




AGOES

RECOMENDADAS

Procurar um escritério regional do Sebrae é um modo de receber instru¢des sobre os passos
indicados a legaliza¢do, abertura ou crescimento de uma empresa. O atendimento é gratuito e
feito com hora marcada. O empreendedor pode se informar pelo telefone 0800 570 0800.

a qualquer negobcio, especialmente numa operacdo tdo dindmica e permeada de tecnologia
guanto a de entregas rapidas.

@ Estar devidamente preparado para o mercado é essencial para diminuir os obstaculos inerentes

Ny Capacitacdo em temas de Empreendedorismo, Marketing e Gestdo é essencial para o empresario
desse setor. Além da especializagdo técnica dentro do segmento é necessario ao empreendedor
visdo gerencial capaz de lancar um olhar profissional sobre sua operacao.
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Procure cursos do Sebrae relacionados a tematica, como Empretec, o principal programa de
formacdao de empreendedores do mundo, criado pela ONU e presente em 40 paises, e 0 curso

Logistica para Comércio Eletrénico, gratuito e dividido em trés médulos.

Acompanhe os materiais disponiveis no portal Sebrae Inteligéncia Setorial ligados ao setor,
como Principais Tendéncias para o Varejo com base na NRF 2022 e Sociedade 5.0.

Utilize os canais digitais para divulgar as iniciativas, como Facebook e Instagram, além de
cadastro de estabelecimentos em sites como Google Meu Negdcio.
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