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ɈSei que metade do meu 
investimento em marketing é 
ineficiente. 

Eu só não sei qual metade.ɉ



CRM ɀMarketing Automation - Como construir um CRM Data Driven e Automatizado

Ownership

Banco de dados versus Database Marketing

Ter a informação Usar a informação

Datafication
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Basicamente o processo de CRM se apoia em modelos e segmentações.

Mas, o que um modelo faz?

Machine Learning

Quem será um 
consumidor?

3

1 2
Suspeitos

Prospectos

Interessados

Consumidores
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Como?

Machine Learning

100 veem a marca

81 interagem

45 visitam a loja

11 experimentam o produto

2 compram
Criando uma 
métrica 
capaz de ser 
utilizada 
para separar 
os grupos 
potenciais.

Como uma 
nota, ou 
regras para 
separar em 
probabilidad
es de 
comprar ou 
usar algo.
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Tipos de modelagem: RFV ɀRecência ɀFrequência - Valor

Machine Learning

Recência

Quão nova é a 
última 
interação do 
consumidor

Frequência

Quantas vezes 
o consumidor 
transaciona 
em um dado 
período

Valor

Valor total 
gerado, 
contratado ou 
transacionado

Frequência

Valor

Transações 
ocasionais altos

Transações altas 
frequentes

Grande número 
de transações 
pequenas

Transações 
eventuais 
pequenas
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Machine Learning

Tipos de modelagem: Análise de Clusters

Dimensão 2

Dimensão 1

Técnica para agrupar consumidores de modo 

que consumidores com características similares 

fiquem em grupos únicos.

Pode ser utilizado individualmente ou como 

suporte para outra técnica de Machine

Learning.
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Tipos de modelagem: Regressões logísticas

Machine Learning

Técnica para dar uma nota (score) que 

quantifica a probabilidade de um 

evento ocorrer.

Exemplo: consumidor comprar, sinistro 

ocorrer, consumidor não pagar uma 

obrigação, etc.

Consumidor 1

Consumidor 2

Consumidor 3

Consumidor Score

Consumidor 1 0,30

Consumidor 2 0,55

Consumidor 3 0,49
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O processo se organiza como uma esteira, que em modo ágil roda muito rápido, na velocidade da capacidade de criar 
propostas de valor para o público alvo

Funções do Data Base Marketing 

Estruturação 
de Dados 

Análise
Geração de 

listas
Distribuição 
em canais

Mensuração Feedback

Organizar as 
informações de 
transações, 
cadastro, 
demográficas, 
etc.

Dar sentido 
para as 
informações, 
criar modelos e 
segmentações, 
e definir a 
proposta de 
valor

Separar em 
campanhas 
cada pedaço da 
base.

Rodar as 
campanhas nos 
canais de 
comunicação.

Mensurar os 
resultados.

Entender o que 
funcionou na 
proposta de 
valor e o que 
pode ser 
melhorado.

Tecnologia Marketing 
Analytics / 
Comercial

Marketing 
Operations

Marketing 
Operations / 
Comunicação

Marketing 
Operations

Todos

E
ta

p
a

O
 q

u
ê
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a

z
Q

u
e

m
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O Contact Center é um pilar importante de CRM pois em indústrias com alta frequência de contatos.

Empresas de serviços (TV a cabo, telefonia, bancos, etc.) se enquadram nesse tipo, porém cada contato deve ser 

interpretado como uma oportunidade de fazer negócio.

Atuação do Contact Center no Relacionamento 

Contato
Solução do 

problema (FCR) ?

Avaliação do 
atendimento

Venda de outro 
serviço

Sim

Não

Encerramento

Avaliação ou 
agendamento
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Como o Contact Center pode ser evoluído?

Uso de tecnologia para evoluir os canais receptivos de contato. Exemplo: setor bancário

A revolução digital do relacionamento 

Nesse contexto a estratégia de Contact Center é absorvida em uma dinâmica de uma Ɉorganização digital focada 

em consumidorɉ.

Características:

Å Uso de canais digitais

Å Uso de automação

Å Planejamento de como os canais digitais se encaixam na jornada do consumidor

Å Visão de negócio e talento comercial pode direcionar as comunicações digitais, bem como utilizar informação 

contextual de múltiplas fontes, como social

Um novo tipo de profissional surge para dar vida a essa abordagem
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E-mail Marketing ainda é um dos canais mais utilizados

O que deve ser considerado?

e-CRM / Estratégia de E -mail Marketing

Qual é o 
tamanho da 

base de 
consumidores

?

Quantos 
consumidores 

são opt-in?
(média 

mercado: 
50%)

Quantos 
impactos 

serão feitos 
por semana?

Plano de negócios

Qual é o call
to action?

A ação tem 
repique?

Plano de comunicação

Quantos 
consumidores 

se tornam 
opt-out

durante a 
ação?

Execução
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Como usar Social a favor de CRM?

Social Media / Listen and Respond

Saúde de marca CRMvs

As mídias podem ser utilizadas para escutar a interação dos 

consumidores para classificar em reclamações ou opiniões e a partir 

disso direcionar para fluxos distintos: resolução de problemas ou ser 

legal e criar uma narrativa.
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O que é uma arquitetura de referência ?

CRM e as novas tecnologias
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Como integrar seu CRM com uma ferramenta de E -mail 
Marketing Automation 

Ponto de 
venda

Bancos de 
dados

Segmentos Plataforma 
de 

campanhas

Web

Loja

Web

Canais

Consumidor
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CRM + DMP 

Seu site ou 
APP

Web

DMP

Bid Manager

Gestor de 
campanhas

Mídia

Dados 
capturados 

por você

Segmentos 
comprados 
no mercado
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Como conectamos isso tudo?

Ecossistema / Arquitetura

Sistemas 
transacionais

PDV

Bancos de 
dados

Retorno de 
canais de 

comunicação
Email, SAC, etc

Sistemas 
digitais

Sites, apps, etc

Analytics
Gestor de 

campanhas

E-mail

Social

BidManager Mídias pagas

Lojas

SAC

DMP
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Social serve para CRM?

Caso de uso - CRM como enabler para Social Marketing

Sistemas 
transacionais

PDV

Bancos de 
dados

Retorno de 
canais de 

comunicação
Email, SAC, etc

Sistemas 
digitais

Sites, apps, etc

Analytics
Gestor de 

campanhas

E-mail

Social

BidManager Mídias pagas

Lojas

SAC

DMP

Bancos de 
dados

Analytics

Social

Os segmentos de consumidor podem ser utilizados para 

direcionar as campanhas via social de três formas:

Å Determinação do briefing de compra da audiência

Å Direcionamento de ações específicas através de matching

Å Ações de lookalikepara aquisição de público similar
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Como o SAC empodera e ajuda a empoderar?

Caso de uso - CRM com uso das informações do SAC 

Sistemas 
transacionais

PDV

Bancos de 
dados

Retorno de 
canais de 

comunicação
Email, SAC, etc

Sistemas 
digitais

Sites, apps, etc

Analytics
Gestor de 

campanhas

E-mail

Social

BidManager Mídias pagas

Lojas

SAC

DMP

Bancos de 
dados

Analytics

O SAC pode ser uma via de duas mãos, pode ajudar a capturar 

mais informações através de pesquisas rápidas, análises de 

sentimento, ou mesmo pela categorização dos motivos de 

atendimento.

Retorno de 
canais de 

comunicação
Email, SAC, etc

SAC

Da mesma forma o SAC deve ter acesso as segmentações de 

CRM, seja para ações de venda, para melhoria do 

atendimento, como priorização de consumidores de maior 

valor.
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Como o SAC empodera e ajuda a empoderar?

Caso de uso - CRM como feed para sua DCO

Sistemas 
transacionais

PDV

Bancos de 
dados

Retorno de 
canais de 

comunicação
Email, SAC, etc

Sistemas 
digitais

Sites, apps, etc

Analytics
Gestor de 

campanhas

E-mail

Social

BidManager Mídias pagas

Lojas

SAC

DMP

Bancos de 
dados

Analytics

Os segmentos de consumidores são um feed importantíssimo para operação de mídia e o direcionamento de criativos. 

Com a tecnologia de DCO podemos direcionar microssegmentaçõesem mídias programáticas, aumentando a chance de 

conversão.

Com uma mesma peça, podemos exibir centenas de variações e atuar com escala em grupos cujo tamanho não se 

justificaria sem ela.

BidManager Mídias pagas
DMP
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Caso de uso - orquestração de novas tecnologias ɀDMP + E-
mail + Social Media 

Sistemas 
transacionais

PDV

Bancos de 
dados

Retorno de 
canais de 

comunicação
Email, SAC, etc

Sistemas 
digitais

Sites, apps, etc

Analytics
Gestor de 

campanhas

E-mail

Social

BidManager Mídias pagas

Lojas

SAC

DMP

Bancos de 
dados

Analytics

BidManager Mídias pagas
DMP

E-mail

Social

Com os dados de segmentação, diversos canais de comunicação podem ser orquestrados para o alcance dos objetivos da ação. 

Uma narrativa pode ser construída com diferentes callto actionsem cada canal, ou uma sequencia de contatos pode ser 

orquestrada de acordo com a interação com cada canal, exemplo: abriu e-mail, recebe repique por social 3 dias depois, não 

comprou, recebe programática por 10 dias seguidos.
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(amostragem correta sem mistérios ɀpode ser abordagem em ɈMensuração e Grupos de Controleɉ na parte de ɈCRM 
e Pricingɉ)

CRM usado como base de pesquisa para campanhas 

Dados dos 
consumidores

Amostra

Focus group

E-mail

ContactCenter

O objetivo é entender a 
percepção do consumidor em 
relação a produtos e serviços 

Pesquisa
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(amostragem correta sem mistérios ɀpode ser abordagem em ɈMensuração e Grupos de Controleɉ na parte de ɈCRM 
e Pricingɉ)

CRM usado como base de pesquisa para campanhas 

Dados dos 
consumidores

Amostra

Ação

Controle

O objetivo é testar o apetite dos consumidores a uma 
ação, produto ou serviço. Após a ação finalizada, os 
resultados são comparados com o comportamento de um 
grupo de controle, que não é abordado pela ação. Com 
isso o lift da ação é calculado.

Campanha



CRM ɀMarketing Automation - Como construir um CRM Data Driven e Automatizado

Os dados de consumidores utilizados por CRM podem ser utilizados para prever 

tendências.

O cruzamento dos dados internos com dados de mercado pode responder a 

perguntas de modo mais preciso do que uma metodologia de pesquisa.

No mercado existem diversos bureaus de informação capaz de negociar dados, e 

essas informações cruzadas com históricos de transações podem permitir o 

entendimento da elasticidade da demanda para cada variação de condição 

comercia.

CRM como enabler para Forecast



Modelo de Atribuição
Qual mídia ou campanha 

realmente funcionou?



DATA DRIVEN MARKETING

Finalizando: INTRODUÇÃO AO MODELO DE ATRIBUIÇÃO



BIG DATA & MARKETING INTELLIGENCE

Se conheceram no Tinder 

Começaram a namorar 6 meses depois

Namoraram por 2 anos

Pediu em casamento em Paris 

Casaram em 2017 

Finalizando: INTRODUÇÃO AO MODELO DE ATRIBUIÇÃO


