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Resumo

O progresso da tecnologia revelou-se um processo extremamente veloz, alterando o
posicionamento das empresas nos mercados e permitindo-lhes estabelecer associacao entre a
informacdo que detém e potenciar os seus recursos de conhecimento que facilitardo o processo
de tomada de decisao.

Um dos maiores desafios do comércio eletrénico é a criacdo de uma relacdao de
confianga entre as organizagdes que fornecem servigos/produtos e os seus clientes. A auséncia
de uma relacgdo fisica, potenciada pelas trocas de informacdo mediadas eletronicamente entre
as organizacGes e os seus stakeholders externos, potencia o papel da comunicagdo, que recai,
maioritariamente, no envio de emails.

No presente trabalho propomo-nos a contribuir para a resolugdo de alguns desafios
existentes a nivel da comunicagdo por email, numa grande organizacao de comércio eletrdnico,
a Prozis. Neste contexto, prestaremos particular atengdo a comunicacgdo através de newsletters
e a automatizacdo do seu processo de criacdo, assim como ao estabelecimento de uma
comunicag¢do segmentada com o cliente, com base no seu histérico de navegacgao.

Para cada tipo de comunicacdo procuramos encontrar solugdes que se adequassem a
realidade da organizagdo, inspiradas nas melhores praticas de mercado. As solugdes
encontradas foram apresentadas a empresa e, apds aprovagao, implementadas, tendo sido
posteriormente avaliado o sucesso desta implementagao.

Esta dissertagdo apresenta as principais decisdes técnicas e os resultados observados

ao longo de todo o processo de estudo.

Palavras-chave: email, newsletter, cliente, comunicag¢do segmentada
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Abstract

The progress of technology has proven to be an extremely fast process, changing the
positioning of companies in the markets and allowing them to establish an association between
the information they hold and enhance their knowledge resources, which will facilitate the
decision-making process.

One of the biggest challenges of e-commerce is to create a relationship of trust between
organizations that provide services/products and their customers. The absence of a physical
relationship between organizations and their external stakeholders, enhanced by information
exchanges that are electronically mediated, heightens the role of communication, which mainly
falls in email sending.

In this dissertation we propose to contribute to the resolution of some existing
challenges in email communication, in a large organization of e-commerce called Prozis. In this
context, we will pay particular attention to communication through newsletters and to the
automation of their creative process, as well as to the establishment of a segmented
communication with the customers, based on their browsing history.

For each type of communication we tried to find solutions that were suited to the reality
of the organization, inspired by the best market practices. The solutions were presented to the
company and, after its approval, they were implemented. We subsequently evaluated the
success of this implementation.

This work presents the main technical decisions and the results observed throughout

the study process.

Keywords: email, newsletter, customer, targeted communication
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1 Introducao

1.1 Enquadramento

A Prozis é a maior loja de nutricdo online da Europa e a segunda maior do Mundo.
Diariamente envia mais encomendas do que todas as lojas online da Europa, direcionadas para
milhares de clientes. Por este motivo, é lider de mercado na Peninsula Ibérica e em varios paises
da Europa Ocidental, detendo grandes quotas de mercado nos restantes paises europeus.

Sendo que o negdcio da organizacdo ocorre na totalidade pela via online, as vantagens
da internet tornam-se, inequivocamente, em vantagens para os seus clientes, oferecendo-lhes
confianca, qualidade, eficécia, eficiéncia e precos reduzidos. A relacdo com o seu publico alvo é
encarada como um aspeto primordial, levando a organizagdo a centrar os seus esforgos na
proximidade com cada cliente, de forma assertiva e eficaz.

A newsletter, elemento-chave neste processo de negociagdo, constitui um dos canais
de comunicagdo mais promissores na interacdo com os clientes. E uma ferramenta que
proporciona a aproxima¢dao ao publico-alvo através do fornecimento de informagdo e de
conteudos relevantes, atuando como estratégia apelativa para clientes e potencias clientes. A
comunicag¢do segmentada, ao contrario da comunicagdo de massas, trabalha para alcangar um
grupo especifico, de acordo com caracteristicas préprias e ja delimitadas (5 Savvy Ways to
Segment Marketing Emails, 2013). Apesar de atingir uma segmentacdo mais reduzida, atua
sobre um grupo de recetores mais especifico, a partir de um Unico emissor que, neste contexto,
serd a Prozis. Posto isto, pretendemos estabelecer um processo de comunicagdo baseado nas
compras e no histérico de navegacdo dos clientes, disponibilizando-lhes informacdo

segmentada e de acordo com as suas preferéncias.



1.2 Problema

Para uma organizacdo que baseia a sua atividade no comércio eletrénico, a
comunicacdo com os clientes é uma area de relevante atuacgdo. As newsletters permitem as
organizagdes o envio de informacdo direta e personalizada, sem intermedidrios.

Uma newsletter enviada diariamente para multiplos canais, para varias lojas e em
diferentes idiomas estd sujeita a varios inputs na sua criacdo. Tendo em consideracdo que a
organizacao em estudo possui inUmeros mercados-alvo, a criacdo de uma newsletter torna-se
um processo de extrema complexidade e de dificil gestdo. Para a sua concecdo é necessdria a
inter-relacdo entre vdrios departamentos, desde o departamento de gestdo do produto, ao
departamento de marketing, passando ainda pelo departamento de design e pelo
departamento de tradugdes.

Articular todos estes departamentos para que sejam geradas diariamente cerca de 20
a 30 newsletters, inevitavelmente, pressup0e a existéncia de algumas falhas de comunicacao,
provocando erros no conteldo e a consequente insatisfacdo do cliente, que receberd
informacdo falaciosa. Este processo pressupde ainda um plano financeiro extremamente
dispendioso, gerado pelo elevado nimero de colaboradores, destinado a sua execugdo e ao seu
envio. Atualmente a empresa envia newsletters diariamente em 10 idiomas distintos,
destinados a 22 lojas com precos e caracteristicas prdprias. A segmentacdo de clientes ndo é
feita enviando o mesmo conteldo para todos os clientes da mesma loja/idioma. Este aspeto
requer uma célere alteragdao devido ao aumento concorrencial dentro dos mercados. Para o
envio das newsletters é utilizado um servico externo e a criagdao do HTML é feita de forma
manual, sendo um processo bastante demorado tendo em considera¢do as diversas
combinag&es de lojas/idiomas.

A criagdao de um sistema capaz desta gestdo é um grande objetivo para a empresa e,
por isso, este trabalho visa automatizar o processo de criagdao de newsletters, ndo sé porque
facilita o acesso as visitas efetuadas pelos clientes a partir de uma mensagem enviada, como se
traduz numa clara simplificacdo do processo de criagcdo, despendendo do envolvimento dos
varios departamentos, encurtando o tempo de criagdo e os gastos da organizac¢do referentes
ao elevado nimero de colaboradores. Ainda, numa fase posterior, é nosso objetivo estabelecer
uma comunicagdo segmentada com os clientes, com base nos seus interesses e preferéncias,

potenciando a notoriedade e o valor associado aos servi¢cos e produtos Prozis.



1.3 Anadlise de valor

“Qualquer bem tangivel ou intangivel é apenas simbdlico no mundo do valor. O
que realmente possui valor é o que a oferta sugere, atende ou amplifica”

(Moreira, 2009)

A andlise de valor (VA) visa o aumento exponencial do valor de um produto/servico,
através da identificacdo e da avaliacdo das funcdes necessarias para o cliente, permitindo o
desenvolvimento de alternativas para a maximizacdo da relacdo entre o beneficios e os custos
associados que, apods se revelarem desnecessarios, poderdo ser eliminados. Enquanto recurso
metodoldgico analisa os produtos/servicos de uma organizacdo, visando medir o valor de cada
um com o objetivo de desenvolver alternativas que permitam a otimizacdo da oferta,
equilibrando a relagdo custo/beneficio.

A oferta elaborada pelas organizacdes serd alvo de uma avaliacdo global do cliente em
relacdo a sua utilidade e funcionalidade, a partir das percecdes obtidas através do que

receberam, produzindo uma percec¢do do valor atribuido (Zeithaml, 1988) (ver Figura 1).

Scope
Domain ] PRODUCT SERVICE RELATIONSHIP
Alternative solutions
Product quality Responsiveness Image
BENEFIT| Product customization  Flexibility Trust
Reliability Solidarity
Technical competence
Price Time/effort/energy
SACRIFICE Conflict

Figura 1 — O Valor Percebido (Lapierre, 2000)

Beneficiando da investigagdo em torno de novos processos, o desempenho funcional
das organizagBes saird favorecido, apresentard um custo de implementagdo reduzido e
enquadrar-se-a na realidade dos mercados atuais, potenciando um aumento da produtividade,

do lucro, da competitividade e da qualidade dos seus produtos/servicos.



Todos os meios e as atividades envolvidos neste processo de criagdo formam uma rede
de valor (VN), sendo o valor uma propriedade emergente da rede (ver Figura 2). Para a
compreensdo do funcionamento da rede como um todo é essencial compreender exatamente

como e porque é que o valor é criado.

Transactions

Roles Deliverables

Utilize Realize
Assets Value

Tangible and Intangible Assets

Financial | Human Brand and Internal
Assets Competence | | Relationships Structure

L |

Figura 2 — A Rede de Valor (Allee, 2003)

A andlise da VN liga interagdes especificas e fornece uma nova perspetiva para a
compreensdo dos relacionamentos e da preponderancia da criagdo de valor, tanto a nivel
interno como externo, sobre as quais uma organizacdo depende. Oferece uma visdo dinamica
de como os ativos financeiros e ndo financeiros podem ser convertidos em formas negociaveis
de valor com um impacto positivo sobre essas relagdes.

Explica como alcancgar de forma mais eficaz o valor para cada fungdo e como utilizar os
ativos tangiveis e intangiveis para a criacdo de valor, fornecendo uma analise sistematica de

como um tipo de valor é convertido noutro (Elaina, 2011).



1.4 Objetivos e abordagem preconizada

O objetivo do presente trabalho consiste em procurar e desenvolver solugdes para os
problemas apresentados de customiza¢do de newsletters e de comunica¢do segmentada.

Apesar de ambos os problemas estarem relacionados com a comunicagdo com os clientes
por email, a abordagem a utilizar em cada solu¢do devera ser totalmente independente, sendo
gue os desafios de cada contexto sdo muito especificos, ndo existindo necessidade de partilha
de informacdo e de recursos. Embora devam ser construidas de modo a que possam ser
utilizadas em contexto produtivo real, ambas as solu¢des tém uma indole exploratdria, no
sentido em que existe uma expetativa de beneficios das suas utilizacdes que, caso nado se
verifique na realidade, implicard a cessacdo imediata do uso dessa solucdo, ndo devendo por
isso a utilizacdo de uma das solug¢bes condicionar ou ser condicionada pela outra.

Para o sistema de customizacdo de newsletters pretende-se que seja feito o
desenvolvimento ou a integracdo de um sistema capaz de permitir a criacdo de newsletters
recorrendo a uma interface de modelagdo visual e interativa das componentes graficas, ao
mesmo tempo que gere as componentes mais processuais de tratamento de informagdo como
clientes, artigos e conteudos.

Para o sistema de comunicacdo segmentada pretende-se que seja feito o
desenvolvimento de uma solugdo baseada em tecnologias de Machine Learning (ML) capaz de
analisar dados recolhidos, identificar correlacdes e padrdes, a fim de identificar os interesses
dos utilizadores e se possivel prever o seu comportamento.

Todas as solugBes desenvolvidas terdo que ser integradas na arquitetura existente, tendo
que obedecer aos padrbes de desenvolvimento de software da empresa. Os resultados da
aplicagdo de ambas as solugdes deverdo ser medidos por indicadores de negécio, de modo que

possam ser tomadas decisdes sobre a sua utilizagdo continuada ou evolugao.






2 Contexto e Estado de Arte

Neste capitulo faremos uma breve descricdo de um conjunto de ferramentas e técnicas
de marketing intrinsecas a atividade de comércio eletrénico, com particular enfoque na andlise
de valor das solucdes propostas e o Estado de Arte das tecnologias de referéncia para cada

solucdo.

2.1 Enquadramento e Conceitos

Enquanto loja de online, a Prozis estd constantemente dependente da correta aplicagdo
das praticas do marketing digital, sendo este um dos constituintes da sua rede de valor (VN)
com maior destaque. O website da loja é o principal pilar da organizacdo e todas as iniciativas
de marketing tém como objetivo a gera¢do de trafego tendo em vista a angariacdo de novos
clientes e a sua fidelizagcdo. Este objetivo consiste em atrair para o website organizacional um
segmento de visitantes com determinadas caracteristicas que, hipoteticamente, poderao
constituir potenciais clientes.

Para esse efeito utilizam-se inimeras técnicas, das quais destacamos a Otimizagao de
motores de busca ou Search Engine Optimization (SEO), que permite adaptar a informacgdo
existente num website e os seus protocolos de comunicagdo, de modo a tirar o maximo de
proveito dos motores de busca, assegurando que os parametros-chave mais valorizados por
estes estardo devidamente identificados (Wikipedia, s.d.). A correta implementacdo de uma
estratégia de SEO resulta numa valorizacdo do website nos rankings internos dos motores de
busca, que por sua vez origina paginas do website que surgem entre os primeiros resultados de
um motor de busca para critérios de pesquisa relevantes (Enge, Spencer, & Stricchiola, 2015).

O SEO é uma otimizacdo natural, ndo comercial, como é o caso do Search Engine
Marketing (SEM), responsavel pela criagdo dos links patrocinados nos principais motores de
busca. O SEM permite comprar as palavras-chave relacionadas com a atividade pretendida,
criando uma envolvéncia atrativa para os internautas que utilizam o link do website,
disponibilizando ainda um espac¢o, embora limitado, para definir um texto opcional. Esta
ferramenta tem custos associados significativos e, por esse motivo, apesar da possibilidade de

retorno associada a transmissdo da VP, a sua utilizacdo deve ser bem ponderada.



Numa atuacdo em muito semelhante a do SEM, a Contextual Advertising, cria uma
relacdo entre os links dos anunciantes em websites com conteldos personalizados, permitindo
uma adequada segmentacdo. Permuta os motores de pesquisa em websites tematicos com
palavras-chave adequadas.

Outra ferramenta que desempenha um papel importante no campo do marketing digital
é o Remarketing, o qual permite direcionar a publicidade alusiva a um determinado contexto
qgue, anteriormente, havia sido pesquisado pelos internautas. O Remarketing permite ainda o
envio de publicidade sobre tematicas da mesma darea de interesse ou da mesma categoria do
assunto visionado.

Do mesmo modo que o marketing tradicional recorre ao Word of Mouth (WOM)! para
propagar as suas mensagens comerciais, o marketing digital serve-se do Marketing Viral para
difundir, em ritmos exponenciais, a informacdo publicitaria que deseja (Kotler, 2011). Envia
emails com publicidade incorporada para um elevado nimero de utilizadores que, por sua vez,
os reencaminhard para a sua respetiva lista de contactos. Com a repeticdo deste processo, a
mensagem serd propagada de forma repentina, especialmente quando associada a suscitacdo
de duvidas ou curiosidade, que desperta um especial interesse nos utilizadores recetores.

Esta caracteristica associa esta ferramenta a praticas de autopropaganda, no sentido em
gue o recetor se tornard no emissor da informagdo anteriormente recebida. O Hotmail, um dos
servigos gratuitos de webmail pioneiros, € um bom exemplo do sucesso desta ferramenta. A
citacdo “Get your free and private e-mail at”, indexada em todas as mensagens eletrénicas
enviadas pelos utilizadores, levou a utilizagdo do servi¢co por 12 milhdes de utilizadores, 18
meses apds o seu langamento. A essa data, a Microsoft comprava-a por 400 milhdes de ddlares.

Em 1996, aquando o langamento do Hotmail, o servico gratuito de webmails era ainda
muito restrito. Atualmente estima-se que a primeira coisa que 83,7% dos cibernautas fazem ao
aceder a Internet, é verificar a sua conta de email. Dai que a aposta no E-mail Marketing seja
uma constante por entre as organizacdes de comércio eletrdnico. E simples, pouco dispendiosa
e eficaz.

Entre as vérias ferramentas de marketing digital implementadas nas organizacdes, esta
também o Visitor Relationship Management (VRM), uma ferramenta que faculta a extragdo de
informacBes sobre os visitantes, e o Customer Relationship Management (CRM), que

possibilita ainda a identificagdo dos clientes e permite adaptar os produtos/servicos aos valores

1 Passagem de informagdo de pessoa para pessoa, através da comunicagdo oral. O emissor é um orador ndo comercial, ndo
recompensado pela passagem de informagdo, que emite uma mensagem a um recetor, relativamente a um valor associado a um
servigo/marca/produto.
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emanados a sua conceg¢ao de compra e de interesses. O VRM e o CRM poderao ser utilizados
articuladamente, complementando informagdes e fornecendo dados associados aos visitantes.
Ao capitalizar esses dados como as multiplas informagdes de segmentagdao comportamental,
sera possivel efetuar uma andlise do valor pretendido (veja-se por exemplo o caso da AMAZON
gue recomenda livros aos seus utilizadores com base no seu perfil de navegacdo) e potenciar a

oferta desse valor, ampliando as vendas e os respetivos lucros das organizagdes.

No auxilio a pesquisa de mercado, o E-SURVEYS apoia o relacionamento das organizacdes
com os seus clientes, através da verificacdo das suas preferéncias, criando uma segmentacao
personalizada. O E-SURVEYS atua ainda sobre o processo de avaliacdo dos servicos fornecidos
e do nivel de satisfacdo do cliente, permitindo uma melhoria que potenciard uma nova compra.
Apresenta ainda varias propostas de valor, permitindo as organizagces um afastamento
positivo face a acdo dos mercados concorrenciais.

Atualmente, uma pratica comum utilizada pelas organiza¢des para dilatar o grupo de
clientes é o retorno financeiro, através de ferramentas como o Online Coupons e o Affiliate
Marketing. O primeiro conduz os clientes ocasionais a tornarem-se clientes fidelizados, através
da oferta de cupbes de desconto, enquanto, no segundo, a organizacdo detentora do
produto/servico recompensa um editor para canalizar potenciais clientes, através de links para
0 seu website, com o objetivo de alcangar vendas diretas e no imediato ou meramente com
intuito publicitario, redirecionando os visitantes para websites associados a organizagao.

Entre as ferramentas potenciadoras de proximidade organizacdo/cliente encontramos
ainda a Bluecasting, um instrumento que possibilita que qualquer dispositivo compativel com
a tecnologia Bluetooth possua uma identificagdao Unica que Ihe permita receber conteudos
personalizados, aumentando a publicidade gratuita do produto/servico e a difusdo da
mensagem da organizacgao.

Os websites de avultado trafego e de elevados conteudos de interesse foram, durante
varios anos, local de eleicdo dos banners que surgiam sempre que o utilizador acedia a webpage.
Mas, ou ndo estivéssemos nds perante um campo de constante desenvolvimento, os banners
estdo a ser substituidos por uma nova forma de publicidade visual, designada por Rich Media
Advertising, uma ferramenta enriquecida por video streaming, que recorre as mais recentes

técnicas de animacgdo e aos mais recentes softwares de download.



A facilidade de publicar contetidos em tempo real estd, progressivamente, a conduzir o
recetor para a fun¢do de emissor de informagdo. Se por um lado potencia a transmissdo da
publicidade gratuita por parte das organizagGes, por outro, exponencia a necessidade destas
em estabelecer uma interagdo de confianca e de credibilidade com os seus clientes e potenciais
recetores da sua mensagem.

Um bom exemplo desta alteracao do papel do recetor é o blog, um website de acesso
livre e de periodicidade definida que apresenta conteldos disponibilizados cronologicamente
e no qual os leitores podem interagir, sendo que o administrador possui autonomia para gerir
o seu conteudo. Apesar de se verificar um elevado nimero de blogs pessoais, as organizacoes
também recorrem a esta ferramenta — blogs corporativos — para reforcar a imagem do
produto/servico/marca, o seu posicionamento e a sua comunicag¢do interna e externa.

O Facebook, a rede social mais popular do mundo, permite um acesso repentino e célere
a um publico extremamente alargado. As organiza¢des devem estabelecer uma comunicagao
assertiva e consonante com os seus objetivos comerciais, definindo corretamente o conteldo
das suas publicagdes e a periodicidade das suas atualiza¢des, de acordo com os seus objetivos
e o valor que pretende transmitir.

Assim como qualquer rede social, o Facebook deve fazer referéncia ao website
organizacional, o qual permita aos visitantes obter um maior conhecimento dos conteudos,
quer no que respeita os produtos/servi¢os da organizacdo, quer sobre a prépria organizagdo.
Esta ferramenta faculta um instrumento de estatistica que permite um conhecimento mais
vincado dos gostos e preferéncias do cliente ou potencial cliente. As organiza¢des devem ainda
acautelar a utilizagdo e a visualizagao destas redes em smartphones e tablets, em concordancia
com a utilizagdo de imagens apelativas e videos atrativos que provoquem a curiosidade dos

seus recetores.

A pesquisa de mercados e a divulgacdo dos produtos/servigos/marcas em ambiente
virtual é aquilo que definimos como o principal objetivo principal do Marketing Digital
(Brochand, Dionisio, Rodrigues, & Baynast, 2010).

As novas tendéncias de marketing comegam a reescreverem-se com o aparecimento da
Web 2.0, das redes sociais, dos blogs, e muitas outras plataformas que promovem uma

interagao diferenciada dos internautas no ciberespaco.
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2.2 Analise de valor

Desenvolver a identidade digital de uma organiza¢cdo é uma preocupacdo obrigatdria
para quem visa uma implementacao assertiva no seu mercado de atuagdo e um afastamento
positivo dos mercados concorrenciais. A correta articulagdo dos constituintes da VN potenciara
este processo através da partilha de informagdo e de conhecimento.

Sendo que cada elemento constituinte da VN esta dependente dos restantes, a referida
articulagdo reforgara o crescimento organizacional e o aumento do valor. Este, em suma,
resume-se a habilidade e capacidade de negdcio intrinsecas a organizacdo que indaga a
satisfacdo dos clientes e a sustentabilidade da organizacdo. O resultado desta estratégia
formara a proposta de valor (VP) da empresa.

O segmento de mercado alcancado pelo VP circunscreverd os lucros financeiros das
organizacgOes, considerando-se que quanto maior o valor atribuido a VP por parte dos clientes,
maior o reconhecimento e a notoriedade do valor do produto/servico apresentado pelas
mesmas. A aceitagdo e o interesse dos clientes por uma VP sdo elementos-chave para o sucesso
do processo de negocia¢do e da consequente compreensao dos objetivos dos intervenientes,
gue interagem a procura de solugbes. A valorizacdo da VP por parte do cliente traduz-se na
aceitacdo desta enquanto solugdo para as suas necessidades e ambigdes.

O valor emanado ao processo de comunicacdo com base no histdrico de navegacdo dos
clientes permite que os clientes beneficiem da rece¢do de informag¢do segmentada e de acordo
com as suas preferéncias. Do lado da organiza¢do, regista-se a auséncia de investimento
financeiro com operacionais destinados a execug¢ao da fungdo e a diminuicdo de tempo
despendido no envio individual das newsletters, proporcionando um melhor acompanhamento
das preferéncias e necessidades dos clientes que colmatardao num, inequivoco, melhoramento
do processo de negociacdo. De salientar ainda que, ao abdicarmos dos operacionais da
organizagao para a realizagao destas fun¢des, os mesmos estardo disponiveis para a realiza¢ao
de outras competéncias. Ao procedermos ao envio de comunicagao segmentada, o cliente final
potenciara o valor emanado a nossa VP, registando-se a auséncia de informacao desajustada e
inadequada as suas preferéncias e as suas areas de interesse.

A crescente utilizagdo das ferramentas digitais de fidelizacdo de clientes culminou numa
avultada rececdo de conteudos publicitarios, muitas vezes descartados pelos seus recetores por

ndo possuir o destaque necessario para se posicionarem face aos mercados concorrenciais.
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Nesse sentido, considera-se que apenas uma comunicacdo segmentada e personalizada
desperta o interesse dos clientes em abrir o conteddo rececionado. Fazé-lo de forma manual
produz um investimento de tempo e de ma&o-de-obra contraditério a politica de
sustentabilidade da organizacdo, dai que seja necessario procedermos a automatizacdo deste
processo, numa primeira fase com a automatizacdao do processo de criacdo de newsletters e,
posteriormente, com a implementacdo de uma comunicacdo segmentada com base no
histérico de navegacao dos clientes.

A par da economia de tempo e da reducdo de custos associados, este sistema de
automatizacdo permite uma melhor e mais eficaz segmentacdo do contelddo e uma frequéncia
de envio adequada a cada cliente. A organizacao passa a deter mais controlo sobre a rececao
dos conteldos por parte dos clientes e pode proceder a realizacdo de testes que lhe permitam
apurar o sucesso das suas estratégias. A ideia de negdcio pode ser justificada pelo modelo de

Canvas (ver Figura 3).
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Figura 3 — Modelo de Canvas aplicado a construcdo de newsletters e a implementagdo da comunicagdo
segmentada
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Tal como apresentado no modelo de Canvas, a grande vantagem de um sistema de
automacdo de newsletters consiste na obtencao de uma melhor articulagdo dos departamentos
internos para um envio de newsletters mais rdpido, mais eficaz e mais eficiente. Tais melhorias
permitirdo a organizacao a realizacdao das mesmas fung¢Ges com recurso a custos inferiores, ou
ainda, um aumento da produtividade pelos custos associados a execu¢do das funcdes
anteriores.

Atualmente, a Prozis posiciona-se no mercado com 22 versGes especializadas do seu
website, suportando 13 idiomas distintos. Posto isto, existem mais de 69 variacées validas do
website por pais e idioma que, consequentemente, requerem o mesmo numero de versdes da
newsletter. Os meios humanos e técnicos disponiveis para o envio deste tipo de comunicacao
apenas permitem que sejam enviadas com regularidade 27 newsletters das 69 possiveis. A
nossa expetativa é que o acréscimo de eficiéncia gerado por esta solucdo permita aumentar o
numero de newsletters enviadas com regularidade, contribuindo para uma melhor exploracao
de mercados que, atualmente, constituem uma representatividade inferior nos resultados da
organizagao.

Por sua vez, um sistema de comunicacdo segmentada tem como principal beneficio o
reforco da ligacdo com o cliente, sendo que ao estabelecermos um processo de comunicagdo
mais préximo do mesmo e ao apresentarmos conteudos e produtos que estdo alinhados com
as suas preferéncias, a probabilidade de despertarmos o seu interesse saira recrudescida, o que
provocara uma ampliacdo das suas interacGes com a Prozis, contribuindo para o aumento do
tempo de vida médio dos clientes e, concludentemente, para o aumento das vendas.

O aumento do nivel de envolvimento dos clientes pode ainda ser medido através de
varios indicadores, entre os quais destacamos a percentagem de visitas ou de compras que
ocorrem na sequéncia de um contacto, a percentagem de interagdes com os emails enviados

(aberturas, cliques, etc.) e a evolugdo das taxas de abandono das subscri¢ées de email.
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2.3 Envio de emails

Nos dias de hoje, o servico de email é dominado por uma significativa maioria dos
cibernautas, dai que, utilizar esta ferramenta como elemento da comunicagao com o cliente,
seja uma pratica comum entre as empresas de comércio eletronico que visam uma
comunicagdo mais transparente e pessoal.

A ideia-chave desta ferramenta é assegurar a rececao dos seus conteudos por um cliente
ou potencial cliente, de acordo com os destinatdrios previamente definidos, sendo que se
verifica que, em alguns casos, os conteludos sao convertidos diretamente em SPAM e, em outros
casos, bloqueados/rejeitados pelo dominio do destinatario (bounce). Por fatores como estes,
comecam a surgir vaias organizacdes especializadas no envio de emails como, alids, é o caso da
Emarsys (Emarsys, 2001) e da Amazon Webservices (Amazon Web Services, 2006).

O Internet Service Provider (ISP) € um dos elementos responsaveis por este processo,
sendo que permite alojar os servicos de email dos clientes. Nas empresas que vendem
diretamente ao consumidor final, os emails sdo enviados para enderecos eletrénicos alojados,
maioritariamente, em ISPs, sendo este o servico responsdvel por analisar os emails e decidir se
€ SPAM ou se deve ser bloqueado/rejeitado. Estas decisdes sdo feitas através do feedback de
milhares de utilizadores do servico de email, que marcam os conteldos rececionados como
SPAM ou, simplesmente, ndo abrem ou nao clicam no email que |hes é enviado.

As organizagGes pretendem, objetivamente, que os destinatdrios dos seus emails
associem valores a informacao fornecida, de modo a que esta ndo seja classificada como SPAM.
Pretende-se uma maximiza¢do da recegdo de emails, ou seja, um aumento da percentagem dos
emails que chegam as caixas de entrada dos destinatdrios. Para se maximizar a capacidade de
entrega de email é necessario um correto entendimento dos problemas que lhe estdo
associados, mantendo-se informado do estado dos emails enviados e, em seguida, melhorar o
programa de envio de email, aumentando a probabilidade de uma entrega bem sucedida.
Passaremos entdo a analisar os conceitos por detras destes passos, analisando ainda a forma
como uma solucgdo de envio de email podera simplificar este processo.

Na maioria dos casos, as mensagens sdo entregues com éxito para os destinatarios
definidos anteriormente. Em alguns casos, no entanto, a entrega pode falhar ou, entdo, um
destinatario pode ndo querer receber o email que lhe fora enviado. Se o recetor do destinatario
(por exemplo, um ISP) ndo entregar a mensagem, o recetor bloqueia/rejeita a mensagem e esta

é reenviada para o remetente de email (bounce).
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Podemos encontrar dois tipos de bounces:
e Hard Bounce — uma falha persistente na entrega de email, como, por exemplo, a
auséncia de caixa de correio;
e Soft Bounce - uma falha temporaria na entrega de email, como, por exemplo, o

excesso de conexdes e a saturacdo da caixa de correio eletrdnico.

Os bounces podem também ser sincronos ou assincronos. O primeiro ocorre enquanto o
servidor de email, o emissor e o recetor estdo em constante processo comunicativo. O segundo
surge quando um recetor inicialmente aceita uma mensagem de email para entrega e,
posteriormente, deixa de entrega-lo ao destinatario.

Uma significativa parte dos programas de email fornecem ao cliente um botdo "Marcar
como SPAM" que move a mensagem para uma pasta de SPAM e encaminha-o para o ISP. Além
disso, a maioria dos ISPs possuem um endereco abusivo onde os utilizadores podem enviar
mensagens de correio eletrénico indesejadas e solicitar que o ISP tome medidas para preveni-
los. Correspondentemente, o servico de email enviard solucdes proactivas para diminuir a
probabilidade de que os ISPs considerem os seus emails como SPAM. Estas solugdes permitiram
verificar e autentificar os limites de envio e da filtragem dos contelddos, mantendo uma
reputacdo de confianca com os ISPs. Infelizmente, é possivel que um spammer falsifique um
cabecalho de email e falsifique o endereco de email originario. Para manter a confianca entre
os ISPs e os remetentes de email, os servicos de email necessitam garantir que os seus
remetentes sdo quem afirmam ser (webservices, 2010).

A verificacdo da identidade dos ISPs pode também ser comprovada através da
autenticacdo. Em alguns casos, os ISPs recusam-se a encaminhar emails que ndo sejam
autenticados. Se um ISP detetar alteragdes inesperadas no volume ou na taxa de envio de email,
o ISP ird suspeitar de uma falsificagdo. O remetente, neste caso, € um spammer e estd a
bloquear os seus emails. Por tudo isto, os servigos de envio de email, geralmente, possuem um
conjunto de envio de emails limitados, de modo a regular o numero de mensagens de email a
ser enviado e a potenciar a confiabilidade do ISPs.

Muitos ISPs usam a filtragem de conteudo para determinar se os emails recebidos sdo
SPAM. Os filtros de conteldo procuram conteldo questiondvel e bloqueiam o email, caso este
se encaixe no perfil de SPAM. A reputacdo dos emails estara dependente do envio de conteldos

de alta qualidade. Ao enviar este conteldo, a reputa¢do associada tornar-se-a mais confiavel e
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os servicos de emails poderdao aumentar os seus limites de envio. A qualidade dos emails pode
ser encrudescida com ofertas, confirmac¢des de pedidos, boletins informativos, entre outros.
Em ultima analise, a capacidade de entrega esta dependente da qualidade dos emails

enviados ou da alusdo das mensagens a um servi¢o de email de baixa qualidade, o SPAM.

16



2.4 Construcao e gestao de newsletters

Os desafios envolventes na construgdo e na gestao das newsletters sdo comuns entre as
organizagOes, dai que, no auge da era global na qual vivemos, exista no mercado varias solu¢des
implementadas para o efeito. Este subcapitulo apresenta as principais solu¢des analisadas, bem
como os critérios utilizados na sua andlise.

As organiza¢Ges devem possuir alguns requisitos essenciais para a implementacdo destas

solugdes, entre as quais:

e Edicdo gréfica — A solucao deve permitir criar emails apelativos em formato HTML, com
elementos de texto, imagem e video oferecendo grande flexibilidade na articulagdo
destes elementos tendo em vista a producdo de emails de aspeto profissional;

e Integracdo — A solucdo deve oferecer uma APl que permita a importacao de conteuddos
provenientes de sistemas externos, articulada com textos, imagens, urls e enderegos
de email. Deve ainda permitir a exportacdo de dados como os emails gerados e a
informacdo detalhada sobre o sucesso dos envios;

e Envio de emails — A solugao devera ser capaz de processar os envios de emails e manter
o registo de sucesso dos mesmos;

e Suporte para multiplas linguas — A ferramenta deve suportar a existéncia de diferentes
versoes do mesmo conteudo para cada idioma, aplicando o conteldo correspondente
ao idioma de cada utilizador;

e Relatdrios — Devera ser capaz de produzir relatérios detalhados sobre o sucesso das
campanhas incluindo informagdo como taxas de abertura de emails, links visitados,

cancelamento de subscri¢des, entre outros.

Foram ainda analisadas as principais ferramentas adotadas para o efeito, as quais

estabelecemos uma comparagdo sobre os requisitos que possuem (ver tabela 1).
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Edigao Integracao Envio de Suporte Relatoérios

grafica emails para
muiltiplas
linguas
Mailchimp *k ok *k *ok ok * -
Aweber *okx * * ok K * %k
Get Response DI * *% = .
My Newsletter ** * *% * Kk
Builder
Benchmark g * *k * *
Email
Campaign ek *% *% * %
Monitor
Constant * % * *% * *%
Contact

Tabela 1 — Comparacdo entre os requisitos respeitados pelas varias ferramentas

Entre as varias ferramentas de construgdo e gestdo de newsletters existentes no
mercado, destacaremos o Mailchimp (MailChimp, 2001) e o Campaign Monitor (Campaign
Monitor, 2004), os quais permitem aproveitar eficazmente o poder do email, impulsionando e
incrementando a obtengdo de resultados assertivos para as organizagdes, ao mesmo tempo
gue permitem oferecem algumas funcionalidades de integrac¢ao.

O Mailchimp é considerado a melhor ferramenta para aqueles que iniciam a atividade.
Tem uma versao gratuita, possui recursos de implementagao de facil manuseamento, e permite
um acompanhamento segmentado dos clientes. Os relatérios formulados sao de facil interagao,
0 que permite um assertdrico acompanhamento das campanhas publicitarias e dos seus efeitos.
Integrado nas redes sociais, permite enviar conteddos para os seguidores do twitter e para os
amigos do facebook das organizacdes, sendo ainda possivel o envio de mensagens eletrénicas
diretamente a partir da ferramenta. Possui um dashboard muito claro, assim como uma
aplicagdo movel muito simples, permitindo aos utilizadores proceder a eventuais alteracées a
partir de qualquer dispositivo.

Ao manter os dados associados a cada um dos clientes num sistema CRM externo ou
no proprio Mailchimp, é possivel segmenta-los de forma personalizada. Aquando a criacdo de
uma campanha publicitaria via email, é possivel programar o envio das mensagens em datas

especificas. Gmail e Hotmail enviam emails aos seus utilizadores através desta ferramenta, a
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qual garante uma taxa de entrega entre os 90 e os 100%. Permite as organizacGes obter
informacdo sobre as predilecdes dos seus clientes através dos cliques efetuados por estes.

Possui uma vasta base de utilizadores, apresenta varias op¢des de criagcdo de emails e
produz relatérios detalhados. No entanto, revela algumas falhas no apoio aos utilizadores, o
gue podera tornar-se numa desvantagem significativa para alguns dos que recorrem a esta
ferramenta de marketing.

O Campaign Monitor é uma solugcdo que permite enviar, encontrar e entregar
notificagcdes e servigos de email marketing. Analisa e reage, com base na sua base de dados, a
sincronizacdo de contactos das organizacdes de comércio eletrénico, através de ferramentas
CRM e SaaS. Personaliza emails e modelos de newsletters e, constantemente, recorre a
realizagdo de testes A/X para encontrar as melhores variantes para as suas mensagens. No
entanto, este tipo de testes podem auferir valores financeiros elevados.

Apresenta estatisticas em tempo real sobre a abertura dos emails e o nimero de cliques
e presta servicos de consultoria para realizar auditorias ao servico de emails e melhorar o
marketing organizacional. Em termos de funcionalidades fica um pouco atras do Mailchimp em
termos de detalhe sobre a interagdo com os emails e de informacdo sobre o comportamento
dos subscritores.

No processo de analise das vdrias alternativas concluimos que nenhuma delas
apresenta a resposta necessaria ao problema atual. Embora as ferramentas referidas
anteriormente se revelem poderosas para a atuagao das organizagdes nos mercados, nenhuma
consegue resolver de forma satisfatéria dos desafios de integragdo com sistemas externos e de
suporte para multiplas linguagens e, portanto, ndo enquadram nos objetivos da organizagao
em questao.

Posto isto, face as necessidades da empresa, optou-se por evoluir o desenvolvimento
de newsletter existente, para uma solu¢do que reduza os riscos e elimine problemas, assim
como também aumenta a produtividade das newsletters. Paralelamente, a empresa tem como
objetivo reduzir o envio de newsletter massivamente, substituindo-o gradualmente pela

comunicac¢ao segmentada.
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2.5 Comunicag¢ao Segmentada

A Comunicacdo Segmentada é, sem grande margem para duvidas, a tendéncia dos
mercados atuais. Permite oferecer ao cliente uma resposta eficaz e eficiente de acordo com as
suas preferéncias e as suas necessidades e estd, inequivocamente, associada ao conceito de
notoriedade e de atribuicdo de valor por parte dos clientes. Isto acontece pela potencialidade
que apresenta em colocar ao dispor do seu publico-alvo os produtos/servigos com os quais este
se sente familiarizado e pelos quais nutre simpatia.

No entanto, é ainda uma prdatica muito recente e a grande maioria das organizacdes
ainda ndo implementou esta ferramenta que permite o envio de emails personalizados

baseados nas compras dos clientes e no seu histérico de navegacao.

2.5.1 Machine learning

A aprendizagem automatica é uma subadrea da inteligéncia artificial. Interceta com a
estatistica, a matematica, a fisica e as ciéncias da computacdo e estuda algoritmos que
permitem ao computador melhorar o seu desempenho na resolucdo de problemas. Baseia-se
sempre em observacdes ou na recolha de dados e, de um modo geral, o seu objetivo principal
é fazer melhor no futuro com base no que foi experimentado no passado, sem intervengao ou
assisténcia humana (Schapire, 2008).

Imaginemos que possuimos uma tarefa especifica em mente, como, por exemplo, a
filtragem de spam. Mas, ao invés de um programa de computador resolver a tarefa diretamente,
na aprendizagem automadtica serdo procurados métodos através dos quais o computador
fornecerd o seu proprio programa, com base em exemplos anteriormente fornecidos e,
portanto, aprendidos. Alids, ndo se considera que um sistema seja, verdadeiramente,
inteligente se este for incapaz de aprender — a aprendizagem é o cerne da inteligéncia.

Quando o nosso objetivo é classificar objetos dentro de um conjunto fixo de categorias,
deparar-nos-emos com o exemplo supra da filtragem de spam e com um vasto leque de demais
problemas, como o reconhecimento 6tico de caracteres e o reconhecimento do tema, o qual
nos permite categorizar temas para obter conhecimento sobre determinado assunto. Um outro
exemplo é a detegdo de rosto e, até mesmo, a detecdo de fraudes, o que possibilita a
identificacdo de transagdes de cartdo de crédito fraudulentas.

Entre os problemas da aprendizagem automatica destaca-se ainda a compreensdo da

linguagem oral, o diagndstico médico, a segmentacdo de clientes que preveja, por exemplo, a
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adesdo dos consumidores a determinada promogao, e a previsdao do tempo que, como o préprio
nome indica, faz previsao dos estados climatéricos. Neste ultimo caso, seria mais pertinente
estimar a probabilidade de precipitacdo. Se nos problemas de classificagdo apenas
categorizamos objetos em categorias fixas, na regressdao tentamos prever o valor real: “quanto”
ird chover. Os problemas de classificacdo e os problemas de regressdao sdo, todavia,
complementares. Utilizando a aprendizagem automatica para ganhar dinheiro na bolsa de
valores podemos tratar o investimento como um problema de classificacdo (se os valores
sobem ou descem) e/ou um problema de regressdo (“quanto” aumentara o valor).

Sabendo que a aprendizagem automatica estuda algoritmos que permitem ao computador
melhorar o seu desenvolvimento, o objetivo principal das pesquisas em aprendizagem
automatica é desenvolver algoritmos de uso geral e de valor pratico. Tais algoritmos devem ser
eficientes e, no contexto da aprendizagem, é ainda fundamental tratar a quantidade de dados
que é exigida pela aprendizagem desses mesmos algoritmos.

Cada vez mais, a aprendizagem automatica pode ser pensada como um exemplo de
programacdo por demonstracdo. Aqui, o sistema regista as acdes do utilizador e infere um
programa generalizado que pode ser aplicado a novos exemplos — é ensinado um novo
comportamento aos computadores, transformando a¢des em exemplos concretos.

Os resultados inerentes a aprendizagem automatica sdo muitas vezes mais precisos do que
os resultantes da programacado direta. A razdo é que os algoritmos da aprendizagem automatica
sdo orientados a dados e estdo capacitados para analisar grandes quantidades de dados. Por
outro lado, um especialista humano é suscetivel a ser guiado por impressdes imprecisas ou pela
andlise de um numero reduzido de exemplos. Os seres humanos possuem muitas vezes
dificuldades em expressar o que sabem, contudo, ndo sentem essas mesmas dificuldades em
rotular itens. Facilmente rotulamos imagens através de personagens representadas, mas
revelamos uma grande quantidade de problemas em explicar como o fazemos nos termos
precisos.

O estudo da aprendizagem automatica revela a esperanca de que a mesma venha a
fornecer conhecimentos sobre o fendmeno geral da aprendizagem, possibilitando o
entendimento das propriedades intrinsecas de um problema de aprendizagem que o tornam
mais ou menos dificil de resolver e qual o nivel de conhecimento necessério a fim de sermos
capazes de aprender de forma eficaz.

Quando o objetivo é estudar a aprendizagem automadtica matematicamente, é necessario

definir formalmente o problema e o modelo de aprendizagem. Este deve ser rico o suficiente
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para capturar aspetos importantes de problemas de aprendizagem reais, mas simples o
suficiente para estudar o problema matematicamente. Como acontece com qualquer modelo
matemadtico, hipdteses simplificadoras sdo inevitaveis.

Assim, primeiramente, adequa-se a clarificagcdo de alguns conceitos. Importa dizer que um
exemplo é o objeto que esta a ser classificado. Por exemplo, no Optical Character Recognition
(OCR), as imagens sdo os exemplos. Normalmente, um exemplo é descrito por um conjunto de
atributos, também conhecido como caracteristicas ou varidveis: no diagndstico médico, o
paciente pode ser descrito por atributos, tais como sexo, a idade, o peso, a pressao arterial,
temperatura corporal, entre outros. Por seu lado, a etiqueta é a categoria que estamos a tentar
prever. Por exemplo, em OCR, as etiquetas sdo as letras ou os digitos possiveis de representacao.
Durante a fase de treino, o algoritmo de aprendizagem é fornecido como exemplo marcado,

enquanto durante o teste, apenas os exemplos ndo marcados sdo fornecidos.

2.5.2 Solugdes analisadas

A comunicagdo segmentada representa o principal foco da organizacdo, até porque, as
organizacdes concorrentes ndo possuem produtos-chave que lhes permitam efetivar este tipo
de comunicagdo. Assim sendo, esta é uma boa possibilidade de marcar um afastamento claro
dos mercados concorrenciais.

Para implementar corretamente esta ferramenta de comunicagdo, as organizagdes
devem possuir um vasto conhecimento de todo o histérico de navegacao dos seus clientes. Para
este efeito, encontramos algumas alternativas: Google Analytics, Piwik e Clicky (Analytics

Platforms: A Quick Comparison, 2016).

2.5.2.1 Sistemas de recolha de dados de navegacao

Langado para o mercado em 2005, o Google Analytics é considerado o mentor da web
analytics (Cutroni, 2010). Permite aos seus utilizadores agregar multiplos dados com base numa
ampla variedade de filtros e monitorizar, por més, até 10 milhdes de visualizagdes de paginas
online. Executa uma variedade de testes A/B através de métricas exatas e permite um elevado
nivel de personalizagao.

A ampla popularidade do Google Analytics é, em grande parte, fruto da sua livre

utilizagdo. Garantindo a obtencdo de resultados em 24 horas, permite aos utilizadores
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comparar os seus resultados com os dos programas de andlise concorrenciais. Os seus
resultados sdo rapidos, precisos e faceis de personalizar para atender as necessidades inerentes
ao processo de negociagao.

A par da versao gratuita, apresenta uma versdo mais completa, destinada a apresentar
solugdes empresariais de acordo com as necessidades das organizacdes, disponivel, todavia,
por quantias financeiras elevadas. O fornecimento dos dados empresariais ao Google podera
também potenciar algumas davidas por parte das organizacdes na adesdo aos seus servicos. No
entanto, devido aos relatérios em profundidade da PPC e das métricas de SEO que emprega, é
uma ferramenta bastante util para organizacdes que possuam um elevado orcamento
destinado a estes fins e que ndo vejam na prestacdo de dados um entrave.

Para as organizacdes que procuram uma ferramenta de analise gratuita, uma boa opcao
é o Piwik, uma ferramenta bastante configuravel, que permite manter o controlo sobre um
numero ilimitado de campanhas, desde que hospedado no servidor das organizacdes. Possui
testes A/B, capacidade para multiplas varidveis e permite a importacdo de dados do Google
Analytics e a obtencdo de resultados em tempo real. Com base na localiza¢do dos utilizadores,
permite as organiza¢des obter dados sobre o seu trafego na web, as pdginas visitadas e o
numero de visitas efetuadas pelo mesmo utilizador.

A razdo mais comum pela qual muitas organiza¢des optam pela Piwik é a sua
caracteristica opensource. Totalmente gratuita, esta ferramenta que filtra por regido geografica
permite rastrear os utilizadores em sistemas que ndo possuem Javascript ativado. Esta também
disponivel para utilizadores internacionais, sendo que respeita as politicas de cookies da Uniao
Europeia. Por outro lado, os custos de hospedagem em sistemas externos podem ser
surpreendentemente altos, dependendo da quantidade de campanhas que se pretenda
controlar.

Além disso, as organizacGes que detenham esta ferramenta deparar-se-d0 com um
avultado numero de resultados indicadores de "palavra-chave ndo definida". Escrita em PHP, a
ferramenta Piwik ndo é tdo eficiente como outras opgdes concorrenciais, emanando uma VP
reduzida, sendo que se trata de um programa hospedado num servidor interno. Mesmo assim,
é dificil competir com a Piwik aquando a andlise beneficios/sacrificios. As organizacdes devem,
todavia, considerar o tempo despendido com a configuracdo de um software para atender as
suas necessidades, verificando se, este tempo despendido, se traduzird em resultados

significativos.

23



Respeitada pelo seu conjunto de recursos surpreendentemente completo, outra
ferramenta que aqui evidenciamos é a Clicky, uma funcionalidade que permite o
acompanhamento individual do utilizador.

Esta funcionalidade usa métricas exatas para permitir aos clientes realizar testes A/B,
investiga rankings de pesquisa no Google, analisa as ligacOes e gera heatmaps com base nesses
dados. Disponivel gratuitamente para rastrear websites individuais até 3.000 visitas mensais,
requer uma inscricao para a versao paga para rastreios posteriores. A assisténcia estd disponivel
através de foruns, apoio por email e através de ticket system.

A sua principal atratividade é a possibilidade de acompanhamento de dados em tempo
real e a sua lista de recursos comparavel a do Google Analytics. Além disso, permite o
acompanhamento dos utilizadores individuais para compilar uma segmentacdo de
comportamento e uma articulada interagdo com as propriedades da web. Publica um aplicativo
iOS bastante versatil, bem como um website moével genérico para Android, BlackBerry e
utilizadores do Windows Phone.

Considerando-se os seus relatérios em tempo real e os precos razodveis praticados, a
Clicky representa uma alternativa atraente ao Google Analytics. O seu plano Pro custa US $ 9,99
por més e suporta 10 websites com um total de 30 000 visitas. O plano Platinum Pro custa US $
19,99 por més e suporta 30 websites com um total de 100.000 visitas. Em alternativa, pode ser
criado um plano personalizado com capacidade para 1000 websites com um total de 1 milhdo
de visualizagdes. Em Ultima andlise, a Clicky é uma boa solugdo para pequenas e médias

empresas que necessitam de relatorios precisos sobre um determinado mercado.

2.5.2.2 Sistemas de geragdo de previsdes

Apds a realizagdo da recolha de dados sobre as a¢des efetuadas pelos utilizadores é
importante analisa-las, de modo a identificar tragos comuns que permitam inferir sobre as
inten¢Oes e motivagdes dos utilizadores.

Para esse efeito, tém surgido recentemente no mercado um conjunto de solugdes
capazes de resolver tais desafios, normalmente designadas por Machine Learning Systems
(Harrington, 2012). Este conjunto de solugGes permite executar modelos preditivos que
adquirem conhecimento a partir de dados ja existentes, a fim de prever tendéncias,
comportamentos e resultados futuros. Ao fazer compras online, a aprendizagem realizada pelo

sistema recomenda aos clientes outros produtos dos quais possam gostar, com base nas
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compras realizadas anteriormente. As maiores referéncias de mercado deste tipo de sistemas,
atualmente, sdo a Amazon Machine Learning, o Azure Machine Learning da Microsoft
(Microsoft Azure, 2016), e o Prediction 10 (PredictionlO, 2016).

A Amazon Machine Learning (Amazon Machine Learning, 2016) é uma ferramenta que
permite a criagdo de modelos de Machine Learning (ML) e de geracdo de previsGes, as quais
possibilitam o desenvolvimento de aplicacdes inteligentes e sélidas. Permite usar a tecnologia
de aprendizagem sem impor, necessariamente, uma elevada experiéncia em algoritmos e
técnicas de armazenamento.

A primeira operacdo executada pelo sistema é a andlise de dados, a qual permite
calcular e visualizar a distribuicdo dos respetivos dados, sugerindo transformacdes que
otimizam o processo de treino de modelos, a segunda operacdo. Aqui, o sistema processa o
armazenamento de padrbes preditivos nos dados alterados, os quais, numa etapa final
(opcional), serdo validados. As alteracGes dos dados incorporados irdo assegurar que os
conjuntos de dados de entrada sdo transparentemente transformados, maximizando a
qualidade do modelo. Apds a concecdo deste modelo sera possivel entender os pontos
fortes/fracos evidenciados, sendo possivel, posteriormente, ajustar o seu desempenho para
alcancar os objetivos organizacionais. Estes modelos permitem a utilizacdo de dados histéricos
que facilitardo o processo de tomada de decisdo. Os seus algoritmos desvendam padrdes nos
dados e criam modelos preditivos através desses.

Por sua vez, a Azure Machine Learning, nao sé fornece ferramentas para modelar a
anadlise preditiva, como possibilita um servigo totalmente gerenciado de implementagao dos
mesmos. Permite criar solugdes completas de andlise preditiva na cloud: criagdo rapida,
processo de teste, operacionalizagcdo e gestdo dos modelos preditivos. Funciona a partir de uma
biblioteca de algoritmos predefinida e ndo necessita de equipamentos ou infraestruturas
adicionais, apenas de um computador com acesso a internet.

O Prediction 10 é a unica solugdo de ML opensource considerada neste comparativo
(PredictionlO, 2016), sendo também a mais utilizada no mercado, quando consideramos apenas
as solucdes opensource disponiveis. E um servidor ML que permite construir e implementar
rapidamente um servico web com a producdo de modelos feitos a medida, respondendo em
tempo real e, ajustando-se, sistematicamente, as multiplas variantes. Permite ainda uma rapida
modelagem do ML com os processos sistematicos e com medidas de avaliagdo pré-construidas,
utilizando bibliotecas de apoio como a Spartk MLLib e OpenNLP e implementando os seus

proprios modelos de ML, sem os incorporar no mecanismo. Simplifica a gestdo das
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infraestruturas dos dados e pode ser instalado articuladamente com o Apache Spark, MLLib,

HBase, Spray e ElasticSearch, o que potencia e acelera a gestdo escaldvel da infraestrutura ML.

2.5.2.3 Conclusdes da analise

Para recolha de informacao de navegacao, visto ja existir na organizagdo um sistema de
logs do website desenvolvido, optou-se por desenvolver uma solu¢cdo a medida, alargando as
funcionalidades do sistema de logs existente. Entre vdrios fatores, aqueles que mais pesaram
nesta tomada de decisdo foram os custos associados, o controlo total e a ndo dependéncia de
outras plataformas.

Para o processamento da informacdo recolhida optou-se pela solucdo opensource
Prediction IO, visto que a sua utilizacdo ndo possui custos associados, ao contrdrio das restantes
opcoes e, também, porque as tecnologias utilizadas na organizacdo ndo oferecem vantagens de

integragdo com as solugdes da Microsoft e da Amazon, face ao Prediction 10.
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3 Solucao

Neste capitulo serdo expostas as solu¢des desenhadas para responder a automatizacdo de
newsletters e a posterior implementacao de uma eficiente Comunicacdo Segmentada, com
base no histdrico de navegacao e compras efetuadas pelos clientes.

Para cada uma das solugbes apresentaremos trés aspetos essenciais — a arquitetura, o
desenho detalhado e a modelacdo de dados — justificando as principais op¢Ges de desenho

tomadas.

3.1 Automatizagao de newsletters

A solucdo apresentada pretende resolver os principais problemas identificados,
nomeadamente ao nivel das operacGes da organizacdao na construcdo de newsletters através
da reducdo da complexidade aparente do processo, através da eliminacdo de tarefas manuais
ou repetitivas que sdo fontes comuns de erros e, através da implementacdo de uma estrutura
que facilite a colaboragcdo dos diferentes departamentos, permitindo a cada interveniente
apresentar o seu contributo, sempre que possivel, de forma integrada com as restantes
ferramentas utilizadas, reduzindo ou eliminando a necessidade de redobramento da carga de
trabalho.

Apds a analise realizada a um conjunto de ferramentas, entre as quais destacamos as
apresentadas na sec¢do 2.4 — “Construgdo e gestao de newsletters”, concluimos que a Unica
vantagem significativa oferecida por uma solugdo deste tipo seria o tempo de implantagao da
solucdo, ao passo que a maior desvantagem seria, claramente, a dificuldade de integracdo com
os sistemas existentes.

Para uma melhor explicitacdo da desvantagem apresentada no ponto anterior, importa
referir que a Prozis utiliza como principal ferramenta nas suas operacées um ERP desenvolvido
a medida das suas necessidades, na qual uma parte significativa da informacdo necessaria a
construcdo de uma newsletter ja se encontra registada, como é o caso das campanhas,

tradugdes, marcas, artigos disponiveis e, naturalmente, os clientes.
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Neste sentido, a principal tomada de decisdo recaiu entre desenvolver mecanismos de
integracdo do ERP existente com uma ferramenta de customizacao de emails “off the shelf’ ou
centrar esfor¢os no desenvolvimento de um mddulo, para esse efeito, no ERP existente.

Considerando o esfor¢o envolvido em cada uma das abordagens, os seus custos e a
cobertura resultante das funcionalidades de cada uma destas abordagens, concluimos que a
melhor opgao consiste em avangar com o desenvolvimento do médulo de customizagao de

newsletters no ERP utilizado pela Prozis, o MACWIN.

3.1.1 Design

A solucdo existente apresenta algumas falhas que tornam o processo de criacdo de uma
newsletter num processo bastante complexo. Como ilustrado na Figura 4 — Solucdo Atual, os
varios intervenientes no processo comunicam entre si, sendo um processo que os obriga a sair
da sua zona de atuacdo para que trabalhem em conjunto, de modo a construir a newsletter.
Cada um dos operacionais esta familiarizado com o seu ambiente de trabalho, desde o médulo
de traducgdes a gestao do produto, e sdo obrigados a abandond-lo para interagir. Recai sobre o
departamento de design a responsabilidade de agregar toda a informacao existente e construir

a newsletter.
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Figura 4 — Solugdo Atual

Com a nova solugdo, pretende-se minimizar ou, até mesmo, eliminar as situa¢des

descritas. O objetivo é que cada departamento interveniente dé o seu input na criagdo da

newsletter através dos mdédulos onde estdo habituados a trabalhar, sem existir a complexidade

anterior. Cada mddulo estard ligado ao sistema de automatizacdo, o qual reunird toda a

informacdo, ficando apenas o departamento de design responsdvel pela construcdo da

newsletter final. (Figura 5 — Diagrama de casos de uso da solucdo desenhada)
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Figura 5 — Diagrama de casos de uso da solucao desenhada

3.1.2 Arquitetura

Aarquitetura apresentada (ver Figura 6) procura responder ao problema de acordo com
as boas praticas da engenharia informatica, procurando, no entanto, sempre que possivel,
respeitar as convengdes existentes no landscape aplicacional da organizacdo, de modo a
garantir a consisténcia e a facilidade necessdarias a manutencao deste sistema no futuro pela
equipa de manutencao e operagdes da Prozis.

Este sistema estara integrado no ERP MACWIN, segundo as mesmas convencoes de
codigo e normas que todos os restantes mddulos deste ERP. O mddulo de gestdo de newsletters
sera responsavel por todo o processo de parametrizacdo/customizacdo de uma newsletter para
responder a uma campanha. Apesar de o core da solugdo consistir neste médulo do ERP
MACWIN, algumas componentes serdo desenvolvidas a partir de outras tecnologias, de modo

a facilitar a integragao com outros sistemas e melhor acomodar eventuais alteragdes futuras,
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nomeadamente um gerador de imagens e uma integragdo com um servigo externo de envio de

emails, desenvolvidos autonomamente como servigos.

ERP
O [ 1 [ 1
T = Construgdode |_____________5! Gerador
/\ Newsletter Imagens

tilizadar

[ ]

Servigo Externo
frmmmmommmosmmooomooo- > de envio de email

Figura 6 — Diagrama de casos de uso da construgdo de newsletter

Os utilizadores interagem com o médulo de construcdo de newsletter através do ERP,
permitindo a contribuicdo dos elementos de cada departamento, de forma direta ou indireta,
na produgdo de uma newsletter, sem se afastarem do seu ambiente de trabalho regular.

O sistema MACWIN é o ERP desenvolvido pela empresa com o mesmo nome e utilizado
pela Prozis. Este sistema suporta a gestdo e as operagdes de toda a organizagdo e, com esta
solug¢do, o médulo de gestao de newsletters serd mais uma funcionalidade disponivel para os
utilizadores. Este sistema é desenvolvido em Omnis Studio, uma tecnologia proprietaria de uma
linguagem de desenvolvimento prépria, o que, por sua vez, dificulta a implementac¢do ou a
integracdo de algumas funcionalidades e processos, razdo pela qual, funcionalidades altamente
especializadas devem ser desenvolvidas com recurso a outras tecnologias, procedendo-se
posteriormente a sua integra¢cdo com o ERP.

No contexto da customizacdo de newsletters sera desenvolvido um servico externo de
geracdo de imagens a ser invocado pelo mddulo de gestdo de newsletters no MACWIN por

intermédio de um webservice. De igual modo, para assegurar a integragdo com um servico
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externo responsavel pelo envio de emails, sera desenvolvido um componente em Java. Desta

forma, conseguimos criar uma interface capaz de abstrair as especificidades da API externa de

envio de emails e, assim, salvaguardar uma eventual altera¢do na API a utilizar para este fim.

3.1.3 Desenho detalhado

O sistema de automacdo de newsletters permitird, essencialmente, definir templates

de email, blocos, tipos de campanhas/promocdes e temas de newsletters - ver Figura 7. Por

outro lado, teremos alguns processos que serdao responsaveis pela construcdo da newsletter,

pela personalizacdo de imagens e pelo respetivo envio do email.

Com a conjunc¢do destes componentes o sistema permitira criar newsletters para vdrias

lojas/idiomas

de forma simplificada,

diminuindo

utilizadores/departamentos intervenientes neste processo.

a dependéncia dos

. Imagens

Elementos
SVG Blocos
0 [
) - Templates
Tipos de Promocdo Email Temas
[ ] []
Mewsletter

Figura 7 — Diagrama de classes

As principais classes sdo, de seguida, apresentados e descritos de forma sucinta.

32

Blocos — Unidade elementar deste sistema. Possuem varias propriedades

associadas, entre as quais destacamos a altura, a largura e o tipo de informacao

suportada. A modularidade destes blocos é de extrema importancia, visto que



poderdo ser utilizados nos diversos templates de email, posteriormente
descrito;

e Templates de email — Neste componente serdo definidos os templates de email
disponiveis para utilizacdo na criagdo de newsletters. Estes templates serao
compostos por varios blocos, que constituirdo o aspeto final da newsletter a
criar. Cada template terd especificagdes acerca dos blocos que o constituem
por forma a obter o resultado final esperado. Com a conjugacdo dos blocos,
conseguimos combinag¢des de modo a chegar ao resultado pretendido;

e Temas de newsletter — Sao elementos com informagdo sobre os aspetos visuais
associados a cada tipo de promocgGes disponiveis para utilizacdo. Possuem
informacdo sobre as marcas, as categorias e as listas de produtos. Em cada
tema sdo configurados blocos com imagens associadas. Estas imagens sdo a
base do design da newsletter, pois servirdo de “imagens de fundo”, a partir das
guais se iniciara o processo criativo. Desta forma, ao criar uma newsletter para
determinada marca, possuiremos imagens inseridas previamente no sistema
com o contexto da marca em quest3o. E de relevante importancia que cada
marca ou categoria possua um tema/estilo associado, sendo que estas tém
padrdes ja conhecidos dos clientes;

e Elementos SVG — Pecas essenciais a personaliza¢cdo de imagens. Existem varios
elementos SVG, configurados no sistema, tais como os botdes, o texto, os
retangulos, elipses, entre outros. Cada um destes elementos tem
caracteristicas muito prdéprias que trazem diversas vantagens ao utilizador;

e Tipo de promocgdes — Os tipos de promocgdes disponiveis definem, basicamente,
a campanha que se pretende fazer. A empresa tem definidos alguns tipos de
campanhas que ficardo aqui identificadas. Paralelamente, identificardo os
elementos SVG que poderdo ser utilizados para a criacdo de determinada
newsletter, assim como as frases disponiveis para a promogao. Se, por exemplo,
estivermos perante uma newsletter de cupdo de desconto, apenas os

elementos necessdrios neste contexto estarao ao dispor do utilizador.

Os processos que se seguem manipulam os componentes apresentados e realizam
operagdes chave do sistema. A personaliza¢gdo de imagens é um processo criativo que consiste

em adulterar as imagens inseridas previamente nos temas e ajusta-la ao contexto da campanha
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definida para a newsletter. Esta funcionalidade baseia-se em arrastar objetos SVG para a
imagem base, previamente inserida no sistema, definindo os grafismos necessarios para a
campanha. O objetivo é a criacdo de imagens em formato jpeg, a partir de pardmetros de
configuracdo e conteudos definidos no sistema. Estas imagens geradas dinamicamente serdo,
posteriormente, incluidas na construcdo da newsletter a ser enviada.

Baseando-se num algoritmo que recorre a elementos graficos vetoriais simples,
agregando-os num elemento complexo que, posteriormente, serd rastreado de modo a gerar
um jpeg. Este mdédulo deverd ser capaz de gerar imagens com informacao ja disponivel no ERP,
desde traducdes, imagens, produtos, precos, entre outros.

Na personalizacdo de imagens o objetivo principal é utilizar como base de fundo as
imagens inseridas nos temas de newsletters e transforma-las consoante as necessidades de
cada campanha (adicionar o texto com o cupdo de desconto, botdo comprar, condicGes da
campanha). O objetivo é simplificar ao maximo as tarefas do utilizador, permitindo ao mesmo
tempo flexibilidade total. Caso o utilizador pretenda inserir imagens novas, sem recurso a SVG,
terd também essa possibilidade.

O processo de construgdo de newsletters, tem como objetivo reunir toda a informacao
circundante, agregando-a de modo a construir uma newsletter. O processo inicia-se com a
definicdo do template de email que definird o aspeto/forma da newsletter. Para além disso, o
tema da newsletter e o tipo de promogao serdo configura¢des necessarias a sua criagao. O
principal esforgo esta em definir/personalizar cada um dos blocos do template, recorrendo ao
processo de customizagdo de imagens, definido os elementos necessdrios para a campanha em
qguestdo. Quando concluido, possibilitara a geragdo da newsletter, Este processo serd capaz de
construir o HTML para todas as combinac¢des de lojas/idiomas que o utilizador pretender.

O processo final é o envio de emails, responsavel por fazer chegar a newsletter criada
aos clientes definidos como destinatarios.

Com este sistema, pretende-se que os recursos humanos alocados a tarefa de criar uma
newsletter figuem disponiveis para a execuc¢do de outras tarefas. Pretende-se assim alocar o

menor nimero possivel de pessoas a criacdo da newsletter.
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3.1.4 Modelo de dados

Neste subcapitulo apresentamos o modelo de dados (ver Figura 8) que fard o suporte
as funcionalidades acima descritas, explicando as entidades, as rela¢des e as principais decisdes
tomadas.

Neste sistema iremos privilegiar dois tipos de informagdo: as definicdes necessarias a
geracao das newsletters e o produto final (newsletters produzidas). Para este efeito, criaram-se

varias tabelas de parametrizacdo que tém por objetivo dar suporte a criacdo da newsletter.

E ) Cabecalho Linhas
'Ijoéaﬁeivlsdfggfss P de S de bt Tipos de promogoes
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EmailBlocos [ Email Imagens Definicies de SVG de
Tipos promocies
¥ W
Blocos Traducbes I— Tipos de blocos
Imagens P Temas

I

Marcas/Categorias

Figura 8 — Diagrama de entidade relaciona de construcdo de newsletter

Os blocos constituem unidades elementares de informacdo. Nesta entidade guardamos
as dimensdes, a altura e a largura para cada plataforma de destino. Estes blocos serdo
referenciados pelos temas das newsletters, assim como por templates de email, que sdo a
estrutura na qual ficardo disponiveis os vdrios formatos da newsletter e serdo definidos por
varios blocos com referéncias a tabela de blocos. Conjugados, formardo o aspeto final da
newsletter. Os blocos definidos nos templates terdo especificagbes prdprias para auxiliar a

geracao da newsletter.
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As marcas e as categorias tém determinados padrdes e cores assimilados, permitindo a
criacdo da sua identidade. Gracas a tabela de temas, a informacgdo associada as marcas e as
categorias podera ser alojada. Cada tema terd varios blocos com imagens identificativas das
marcas e das categorias, que servirdao de base para a construcdo de cada bloco final definido no
template de email. A entidade de imagens, uma estrutura ja existente no sistema, é responsavel
pela informacdo das imagens criadas no respetivo sistema, de modo a que as mesmas fiqguem
disponiveis no processo de criagcao da newsletter. Esta estrutura é referenciada pelos temas.

A parametrizagdo de elementos vetoriais, denominada por SVG, serad a unidade base
para a personalizacdo das imagens e esta relacionado com o tipo de promocgdes. Aqui sera
possivel guardar as promocdes disponiveis para a criacdo da newsletter, assim como o0s
elementos SVG disponiveis a utilizar em cada tipo de promocao, sendo também definidas as
frases que poderao ser utilizadas.

Relativamente ao modelo responsavel pela gravacao do processo de criagcdo de uma
newsletter principiamos com a explicitacdo do cabecalho de newsletters, tabela base do
processo de criacdo, onde serd definida a descri¢do, o template a utilizar (referéncia a tabela
de templates de email) e o canal da newsletter. Intrinsecamente adjacente a tabela de
Cabecgalho de newsletters temos a definicdo das lojas/idiomas para onde a newsletter sera
enviada. Nesta estrutura ficard também o assunto das newsletters, assim como o HTML final
gerado.

As linhas de newsletter armazenam a informacgao sobre diversas parametrizagdes. Esta
tabela liga-se aos blocos, aos temas e ao tipo de promog¢des. Cada registo nesta tabela
corresponde a um bloco no qual é guardado o HTML formado. A jun¢do da informagdo de todos

as linhas/blocos de uma newsletter representa o resultado final da mesma.
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3.2 Comunicag¢ao segmentada

O desdobramento da comunicacdo de massas 2 traduz-se na empregabilidade da
comunica¢do segmentada que, ao fazer uso de varias ferramentas e de diferentes meios de
comunicagdo, procura alcangar o meio adequado para o processo de aproximagdo ao segmento
que pretendido.

Ao utilizar este tipo de comunicacgdo, alcancaremos um numero restrito de pessoas, no

entanto, atingiremos uma maior adequacao da mensagem aos seus recetores.

3.2.1 Design

O sistema de comunicacdo segmentada tera como elemento principal o cliente.
Enquanto o cliente navega no website da Prozis, serd recolhida informagdo sobre os seus
interesses e sobre o seu histérico de navegacdo e, posteriormente, esta sera tratada pelo
sistema de comunicacdo segmentada. O resultado final, serd o envio de um email ao cliente.

Este processo é ciclico e automaticamente alimentado pelo cliente. (ver Figura 9).

2 Disseminacgdo de informagdo através de meios de comunicag¢do que se alarga a uma elevada quantidade de recetores ao mesmo
tempo, através de um Unico emissor.
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Figura 9 — Fluxo de informacdo entre os pacotes

3.2.2 Arquitetura

A arquitetura do sistema de comunicacdo segmentada pretende responder a
necessidade de comunicar de forma segmentada com os clientes. Ndo existindo na empresa
nenhum sistema atual, este necessita ser integrado no ERP, tendo em consideragdo que é
necessdrio garantir a consisténcia e o panorama de tecnologias de informagdo existente na
organizacao. O médulo de comunicagao segmentada serd responsavel por todo o processo de
recolha/tratamento de informacé&o e envio de emails.

Esta arquitetura é composta por trés sistemas (ver Figura 10):

e Captura e processamento de eventos de navega¢do — este processo serd
responsavel pela captura de informacdo/eventos do histérico de navegacdo do
cliente, assim como pelo processamento destes, de modo a que possam ser
utilizados pelo sistema de comunica¢dao segmentada;

e Sistema de comunicagdo segmentada — este é o processo principal, o qual sera

responsavel por processar os eventos recolhidos, catalogar os clientes, inferir
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nos seus interesses e, a partir de uma configuracdo pré-definida, determinar
que tipo de agdo tomar;
e Sistema de envio de emails — pretende enviar os emails previamente definidos,

através de um servico externo de envio de emails.

Prozis
------------- aNavegacios ----------> Website
. T
Cliente !
M pmmmmm e :
! v
= ] —
1
i :
i Sistema de Sistema de
: processamento comunicagao
E de eventos segmentada
i T
' i
! B e
1
i ==
: 1
: i
H 1
! i motor de regras
: |
1
! !
w@-Mails -======="="7777"71 mail sender |7

Figura 10 — Relacdo entre os componentes de comunicacdo segmentada

Este processo sera recursivo. Sempre que o cliente interagir com o website, uma nova
informacéo serd registada/processada e, consequentemente, com base nessa informacg&o serdo

executadas novas agGes.
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3.1.3 Desenho detalhado

O sistema de comunicagdo segmentada tem como principal objetivo, comunicar com o
cliente, sugerindo-lhe produtos de seu interesse, calculados através das interacbes que o
mesmo teve com o website.

Para isto sdao necessdrios diversos componentes em diferentes areas, de forma a
conseguir comunicar de forma segmentada. O diagrama de sequéncia (ver Figura 11)

representa as interacdes entre as seguintes entidades/componentes do sistema:

e C(Cliente

e \Website;

e Sistema de processamento de eventos;

e Sistema de comunicacdo segmentada (engloba core, motor de regras e sistema de
recomendacgoes);

e Mailsender.

Cliente ‘Website ‘Sistema de processamentt :Sistema de comunicacio

‘MailSender
eventos segmentada

navega

h J

Captura eventos
navegacio

eventos navegagio

-

Processar
eventos

eventos processados

Analisar
correlages

email

envio email

Y

e

-meeee

Figura 11 — Diagrama de sequéncia de comunica¢do segmentada
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A captura de eventos de navegacdo é feita no website e tem como principal objetivo
recolher informacdo sobre a navegacao do utilizador, os seus interesses e as compras efetuadas,
e armazenar a informa¢do numa base de dados interna de eventos. Para além do que foi
referido anteriormente, existe ainda uma base de dados do ERP, a qual contém toda a
informacao relativa a clientes e encomendas, entre outros.

No sistema de processamento de eventos sdo tratados os eventos registados na base de
dados de eventos do website, de modo a que possam ser introduzidos posteriormente no
sistema de recomendacdes, o Prediction 10. Parametrizado para responder a realidade da
empresa, o PredictionlO, que com base nos eventos processados anteriormente, podera sugerir
produtos para um utilizador especifico ou produtos relacionados. O sistema de recomendacgdes
necessita ser treinado com regularidade para que possa dar recomendacées o mais assertivas
possivel, sendo que os padrées de consumo estdo em constante mudanca.

O Sistema de comunicagdo segmentada comunica com o motor de recomendagdes e com
a base de dados do ERP. Deste processo de comunicagdo resultara o grande objetivo da solugao,
que é comunicar de forma segmentada com o cliente. As mensagens a serem enviadas ao
cliente serdo determinadas por meio de uma arvore de decisdo, a qual ird avaliar a informacao
disponivel sobre o cliente, a fim de decidir qual o melhor tipo de mensagem a enviar a cada
momento. Paralelamente, existirda um maddulo responsavel por executar estas agoes.

Por fim, apds o desenvolvimento de todo este processo, poderd ser enviado o email ao
cliente, esperando que esta agao estimule o seu interesse e o motive a visitar o website, fazendo

com que o ciclo continue.

3.2.3 Modelo de Dados

Neste subcapitulo apresentamos o modelo de dados que farda o suporte as
funcionalidades descritas, explicando as entidades, as relagdes e as principais decisdes tomadas.

Para que seja possivel a comunicacdo segmentada, serdo necessarias varias
definicdes/parametrizacdes que serdo utilizadas pelo sistema para efetuar sugestdes coerentes
e atrativas para o cliente. Para o efeito foram criadas varias tabelas de parametrizacdao que tém
como objetivo dar o suporte ao sistema. De seguida é feita uma breve descricdo de cada
entidade envolvida no — Diagrama de entidade relacional de comunicagdo segmentada (ver

Figura 12).

41



B Ultima
febes Interacio
L ™y
i Segmentagio b Posicdo
h i Atual
i\ *
Entidades K Execucao = Execucao = Arvore de decisdo
Aches arvore
¥ 7
i\
Grupos Artigos de Execucio ' "
Entidades Aches Atributos Acbes

Arvore Gerada
SaL

Figura 12 — Diagrama de entidade relacional de comunicac¢do segmentada

As agles sdao elementos que definem o que fazer em cada situagao. Existem diversos
tipos de acdes, todas elas parametrizaveis, com objetivos distintos e bem definidos.
Posteriormente, as agBes serdo utilizadas na arvore de decisdo para apresentarem a op¢ao a
tomar relativamente a cada cliente. Para melhor conseguir identificar a situa¢do atual do cliente,
foram criadas as entidades ultima interagdo e posigao atual, que definem, o enquadramento do
cliente com base nas parametrizagoes efetuadas.

A estrutura hierdrquica representada pela arvore de decisdo tera como objetivo gravar
informacdo elucidativa de uma série de questdes e respostas, as quais levardo a uma acgao final
a executar para determinado cliente.

Como ponto central deste sistema teremos algumas entidades responsaveis por
registar execugdes, nomeadamente a execucdo de acles e a execucdo da arvore. A execucdo
da arvore ira sugerir agdes a tomar com base na arvore de decisdo. A execucdo de agdes sera

responsavel por manter o registar as acgdes e os artigos sugeridos.
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A segmentacdo é o elemento no qual esta agregada informacgdo dispar relativa as
dimensdes. Para cada cliente é definida uma das dimensdes disponiveis, nomeadamente a sua
ultima interagdo e o seu estado atual, o que permite identificar se 0 mesmo esta registado ou
se tem encomendas efetuadas. Finalmente, a tabela de Entidades e grupos define quais os
clientes a serem tratados pela segmentacdo de clientes, assim como os grupos de teste e o

controlo para avaliagao de resultados.
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4 Avaliag¢ao da solucao

As solucdes descritas neste documento, tal como referido anteriormente, tém um carater
exploratério, no sentido em que o rumo que cada solucdo tomard a partir da sua
implementacao inicial, ou até mesmo da sua continuidade, dependera dos resultados praticos
de negdcio obtidos com a sua utilizagdo em ambientes reais. Neste contexto, serd necessario
definir claramente os parametros a avaliar antes mesmo da implementacdo da solugdo, de
modo a que possamos garantir que as decisdes de desenho tomadas ndo comprometem a
medicdo dos parametros relevantes.

Estas solugdes possuem objetivos de negécio, pelo que a metodologia a aplicar para a
medicdo de resultados terd de ser capaz de abstrair, sempre que possivel, efeitos de
sazonalidade ou de concorréncia de outras acdes ou campanhas. A introducdo dos novos
sistemas no mercado deve também ser gradual, de forma a reduzir os possiveis impactos da
ocorréncia de falhas relacionadas com o desenvolvimento do software ou com as premissas de
base que Ihe deram origem.

Posto isto, optamos por iniciar a utilizacdo destes sistemas em grupos contidos de
utilizadores, formados por amostragem segundo critérios de aleatoriedade de perfis e
representatividade de amostra, estabelecendo para cada grupo de testes um grupo de controlo

com caracteristicas semelhantes.

Cada teste deverd ter um grupo-alvo de clientes, um periodo definido de
implementagdo e um grupo de controlo para avaliagdo dos resultados.

Os indicadores relevantes devem ser medidos sempre que necessario para o grupo de
controlo e para o grupo de teste, no inicio e no fim do periodo, e a andlise de resultados deve

ser feita por comparacao da tendéncia verificada no grupo de testes face ao grupo de controlo.

45



4.1 Automatizacao de newsletters

Uma vez concluida a implementacdo da primeira versdo funcional desta solucdo, deu-se
inicio a sua aplicacdo pratica em contexto real. Para o efeito, solicitou-se aos departamentos de
gestdo de produto e ao departamento de marketing a sua colaboragdo, de modo a proceder a
validagdo das mais-valias do sistema no referido contexto.

Optou-se por fazer um teste A/B em que uma mesma campanha foi preparada na integra
com a utilizagdo de duas metodologias: a atual e o novo sistema desenvolvido. De modo a
reduzir a influéncia de fatores externos aos que queremos avaliar, foi estabelecido que cada
grupo seria composto por elemento distintos e que os intervenientes no processo teriam igual
disponibilidade e niveis de proficiéncia similares na execucao das tarefas.

O grupo utilizador do novo sistema recebeu, previamente, formacdo para o efeito e
definiu-se que as criatividades seriam reutilizadas por ambos os grupos e que as newsletters
deveriam ser preparadas para as 69 combinacdes de lojas/idiomas. Determinou-se ainda que
as especificacGes de design e guidelines de comunicacdo da marca devem ser respeitadas.

Consideramos que os pardmetros mais relevantes para a avaliacdo da eficiéncia
conseguida com o uso da ferramenta dizem respeito ao tempo decorrido desde a idealizagdo
até ao envio da newsletter de uma campanha e as horas de trabalho para a producdo da
newsletter em questdo. Tal como era o nosso objetivo inicial na construcdo deste sistema,
verificamos que desta forma é possivel automatizar a producdo de newsletters, reduzindo
drasticamente o tempo e o esfor¢o necessario para o fazer. Esta redugao de tempo e esfor¢o
permite ndo sé um uso mais eficiente dos recursos disponiveis, como também oferece uma
vantagem competitiva face aos concorrentes da empresa permitindo, por exemplo, langar uma
campanha agressiva em resposta a uma campanha concorrencial. A constru¢ao automatizada
permite uma melhor gestdo do tempo despendido e ainda o envio de newsletters para um
maior numero de recetores.

Seguidamente, passamos a descrever sucintamente um protdtipo criado, tendo como
base um template de newsletter, definido por dois blocos principais, um com o tamanho de
600x744 e outro com as dimensGes de 600x300. Para esta newsletter, foi definido que no
primeiro bloco, teriamos uma campanha relativa a todo o website, enquanto no segundo bloco,

foi definida uma campanha que respeita a uma marca especifica.
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Na imagem que se segue (ver Figura 13) é possivel visualizar o resultado final deste
primeiro teste de construcdao de uma newsletter através do sistema de automatizagdo de

newsletters.
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Os resultados alcangados demonstram com clareza os beneficios que esta solucdo é capaz

de providenciar (ver Tabela 2).

Grupo A Grupo B
Processo atual Solugdo desenvolvida
Tempo decorrido desde a 7 horas 1 hora
idealizagao até ao envio da
newsletter

Horas de trabalho para a 17 horas 1 hora

producdo de newsletter
Numero de colaboradores 3 1

envolvidos no processo de
producdo de newsletter

Tabela 2 — Andlise de resultados de construcdo de newsletter

Com a nossa solucdo é possivel reduzir significativamente o tempo necessario para preparar
e enviar as newsletters para as 69 combinacdes de loja/idioma. Esta reducdo deve-se,
primordialmente, a eliminacdo de tarefas manuais e repetitivas, que resulta ndo sé numa
reducdo do esforco necessario, mas também numa reducdo da taxa de erros que podem
acontecer na producdo destas newsletters, permitindo ainda uma vantagem competitiva face a
concorréncia. A solucdo permite, em apenas uma hora, responder a uma campanha

concorrencial, quando no passado eram necessarias, pelo menos, 7 horas.

4.2 Comunicag¢ao segmentada

Enquadrado com o nosso sistema de negdcio, o sistema de comunicacdo segmentada
consiste na aplicacdo de uma nova forma de comunicar com o cliente, através da qual
procuramos ser o mais assertivos e o mais pertinentes possivel, face a situagdo em que o cliente
se encontra na sua relagdo com a loja. Para avaliar o resultado da aplicagdao desta forma de
comunicar é necessario estabelecer um referencial que nos permita comparar a eficicia desta
forma de comunicar. Para o efeito, optamos por usar como referéncia a comunica¢do via
newsletter.

A escolha deste ponto de comparagdo justifica-se pelo facto de ambas as formas de

comunicag¢do serem baseadas em envio de email e por dispomos de métricas comparaveis em
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ambos os sistemas. Os dados de que dispomos sobre o envio de newsletters sdo referentes ao
mesmo publico-alvo, o qual podera ser afetado pela comunicagdo segmentada.

Uma vez que ambas as formas de comunicag¢do poderdo incidir sobre os mesmos clientes,
importa criar condicdes de analise que nos permitam isolar efeitos cruzados entre as duas
comunicacOes. Para o efeito optou-se por dividir a nossa base de clientes em trés grupos,
fazendo um teste A/B/C. O grupo A representa clientes com os quais apenas iremos interagir
através de emails de comunicacdo segmentada e o grupo B representa os clientes que iremos
interagir utilizando comunicacdo segmentada e newsletter, cumulativamente. O grupo C
apenas serd abrangido pela comunicacdo através do envio de newsletters, sendo este o grupo
de controlo que utilizaremos na nossa experiéncia. Pretendemos avaliar o desempenho relativo
entre grupos, assim como, a existéncia de fatores potenciadores ou inibidores de negécio,
decorrentes da aplicacdo cumulativa de ambas as formas de comunicagao.

O sistema de comunicacdo segmentada tem como componentes essenciais a recolha e a
interpretacdo de informacgdes relevantes, o que nos permitira inferir sobre a situagdo em que o
cliente se encontra na sua relagdo com a loja e a capacidade que o sistema tem de fornecer
informacao relevante ao cliente face aos dados previamente referidos. Para conduzir o primeiro
teste foi definida uma arvore de decisao basica que se limita a enviar uma sugestao de produtos
a clientes que tenham visitado o website sem efetuarem qualquer compra. Esta comunicagao
tera como publico-alvo os grupos A e B, referenciados anteriormente.

O objetivo desta experiéncia é avaliar se este tipo de comunicagao desperta um maior
interesse no cliente e se promove um aperfeicoamento na relagao entre o cliente e o website,
resultando num numero superior de visitas ou de compras.

Para o efeito avaliamos os seguintes indicadores:

e Taxa de interagao com email — Percentagem de clientes que, tendo recebido um email,
interagiu com ele, sendo que uma intera¢do pode significar abrir o email ou clicar em
algum conteldo existente no mesmo;

e Taxa de visitas apds contacto — Percentagem de utilizadores que visitou o website no
intervalo de 3 dias apds receber um email;

e Taxa de compras apds contacto — Percentagem de clientes que efetuou uma compra

no intervalo de 3 dias apds receber um email;
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e Taxade anulacdo de subscricdes de email — Numero de clientes que, num determinado
periodo, optou por deixar de subscrever emails da Prozis, divididos pelo total de
subscritores de emails no fim do periodo;

e Meédia de Customer Lifetime Value (LTV) — Valor do tempo de vida do cliente é uma
métrica do marketing que estima o lucro futuro gerado pelo relacionamento com um
cliente e é calculada pela férmula seguinte:

o LTV = (lucro bruto médio por cliente) / (taxa de abandono)

Neste teste, durante 8 semanas, executamos o sistema de comunicagdo segmentada
direcionado aos utilizadores do grupos A e B, acima descritos, no mercado belga, visto ser um
pais que, para a empresa, representa um risco controlado e possui representatividade
suficiente.

Os resultados obtidos neste teste, relativamente a taxa de interacdo com o email,
medida pela percentagem de clientes que, tendo recebido um email, interagiu com ele, sendo
gue uma interacdo pode significar abrir o email ou clicar em algum conteuldo contido no mesmo,

podem ser visionados no grafico 1:

Grafico 1 - Taxa de interagao com o email
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Esta interagdo é a que melhor representa o interesse gerado pela comunicagdo no cliente.

Caso a mensagem ndo chegue ao cliente, ndo sera possivel conduzi-lo ao website e,
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eventualmente, deixara de realizar uma compra. Com um mercado cada vez mais competitivo
e saturado, o valor alcangcado é um marco representativo de uma comunicagao cada vez mais
orientada aos interesses do cliente. Os valores demonstram que o grupo A e B, obtiveram uma
maior taxa de interacdao com o email quando comparados com aqueles que apenas recebem
newsletter. Os valores registados para os dois grupos demonstram uma maior abertura para o
grupo A, aqueles que apenas recebem emails de comunicacdo segmentada, ou seja, a
comunicacdo conseguiu despertar uma maior atencao por parte dos clientes, tendo estes uma

maior taxa de abertura registada.

A taxa de visitas ao website apds contacto é medida em fungdo da percentagem de
utilizadores que visitou o website no intervalo de 3 dias apds receber o email. Esta interacdo é
a que melhor avalia a relevancia do conteldo apresentado na comunicagdo, visto que quanto
mais relevante este conteldo for, maior a probabilidade de o cliente aceder ao website apds o

envio do email.

Grafico 2 - Taxa de interacdo com o website
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Como podemos observar no Grafico 2, os clientes que apresentam um melhor resultado no
que diz respeito a taxa de interacdo com o website sdo os alusivos ao grupos A e B, registando-
se uma diferenca com a newsletter de 15%, o que demonstra mais uma vez a assertividade da

comunicagdo em cativar o interesse em aceder ao website.
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A taxa de compras serd a préxima a ser analisada, no entanto, por motivos de sigilo do
negaocio, os valores percentuais ndo serdo revelados. Nesta taxa serdo medidas as compras ap0s
contacto, que se define pela percentagem de clientes que efetuaram uma compra no intervalo
de 3 dias apds receber um email. Este é o indicador de negdcio mais importante, pois o objetivo

de todo o trabalho desenvolvido é potenciar as vendas.

Grafico 3 - Taxa de compra
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No grafico supra (Grafico 3 - Taxa de compra), é notdria a diferenca proporcional entre
os valores de conversdo dos trés grupos, sendo possivel concluir que a comunicacao efetuada
através do sistema de comunicacdo segmentada é, sem duvida, mais eficaz que a comunicagdo

massiva de newsletters.

A taxa de anulagdo de subscricao de emails, medida pelo numero de clientes que, num
determinado periodo, optaram por deixar de subscrever emails da Prozis divididos pelo total
de subscritores de emails no fim do periodo, reduziu consideravelmente, como pode ser

analisado no Grafico 4.
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Gréfico 4 - Taxa de anulagdo de subscricdes de emails
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Um dos nossos principais objetivos consistia em ndo aumentar a taxa de anulacdo de

subscricdo de emails, requisito esse que foi, claramente, atingido. Uma outra métrica a avaliar

é a Média de Customer Lifetime Value, ou seja, o valor de lucro bruto esperado por cliente.

Para podermos avaliar corretamente esta métrica necessitamos de definir alguns

pressupostos:
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Clientes ativos — quanto tempo alguém permanece cliente? Neste caso, clientes
registados com pelo menos uma compra nos Ultimos 12 meses (incluindo o més de
analise);

Clientes inativos — Clientes registados sem qualquer compra nos ultimos 12 meses
(incluindo o més de andlise);

Passaram a inativo - Clientes sem compras nos ultimos 12 meses, mas com compras
entre os ultimos 24 e 13 meses;

Taxa de abandono — Percentagem de clientes que, durante um determinado periodo
de tempo, deixaram de comprar. Serd dada pela férmula: Passaram a Inativo/

(passaram a inativo + ativos);



e LTV Bruto - (Margem dos ultimos 12 meses / N2 de Clientes que compraram nos Ultimos
12 meses) / taxa de abandono;

e Custo operacional — Definido pelo nimero de encomendas dos ultimos 12 meses
multiplicado por um valor fixo por encomenda (2.5 - EUR);

e LTV Final - (Margem dos ultimos 12 meses-custo operacional ultimos 12 Meses - custo
de Transporte dos ultimos 12 Meses) / N2 de clientes que compraram nos ultimos 12

meses) / taxa de abandono;

Esta analise requer um emprego de tempo significativo, devido ao facto dos dados obtidos
serem baseados nas compras dos ultimos 12 meses. De qualquer forma, foi possivel alcancar a

tendéncia representada no Gréfico 5.

Grafico 5 - LTV Final
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Apesar das métricas anteriores apresentarem tendéncias positivas, as mesmas ndo sao
suficientes para resultarem num aumento do lucro esperado por cliente. Convém destacar que
esta métrica tem um nivel de abstragcdo muito elevado e pode ser afetada por diversos fatores,
nomeadamente, campanhas de marketing, existéncia de projetos paralelos, variagdes nos
custos com transportes e alteracdao no comportamento dos clientes em relagao ao volume e

frequéncia de encomendas.

55



4.3 Conclusoes

Face aos resultados alcancados, terminamos concluindo que este projeto se revelou um
sucesso em vdrias frentes. Com a automagdo de newsletters foi possivel alcangar ganhos
imediatos ao nivel da capacidade de producdo das equipas, o que superou largamente as
expectativas iniciais, tendo ficado demonstrado que podemos, nao sé utilizar o sistema para
aumentar a cobertura do envio de newsletters por loja/idioma, mas também tirar vantagem da
elevada velocidade do sistema, capaz de permitir a empresa responder as campanhas dos
mercados concorrentes.

A comunicacdo segmentada revelou ser uma forma muito mais eficaz e assertiva de
estabelecer uma relacdo com o cliente, oferecendo-lhe conteludo relevante e que o motiva a
interagir com o website. A proximidade e o vinculo estabelecido entre as partes conduzem-nos
para resultados alcangados extremamente promissores, o que leva a querer que este sera o
futuro da comunicagdo com os clientes. Nao sé pela oportunidade de agirmos em analogia com
0s tempos que correm mas, essencialmente, porque nos permite identificar os interesses e
preferéncias do nosso publico-alvo.

Os resultados alcangados com esta dissertagdo motivaram a empresa a langar novos

projetos e prevéem-se, para o futuro, novos desenvolvimentos nesta area.
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