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Marketing O2O
O que é ?

Contactos directos que ocorrem de modo individual

entre a empresa e um cliente ou grupo de clientes

com necessidades idênticas.

Ferramenta de fidelização que permite relação

personalizada com os clientes, maximizando o ARPU
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Marketing O2O
Que vantagens ?
•Maior facilidade de identificação do target

(informação de registo + histórico de contactos)

•Relacionamento empresa-cliente mais profundo

(através do maior conhecimento que a empresa tem)

•Menor custo de contactos

(utilizando e-mail ou o site)
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Marketing O2O

Como implementar uma

estratégia de

marketing O2O?
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O Permission Marketing

Interruption marketing
A promoção é efectuada concorrendo
com um nº elevado de mensagens e 
interrompendo o que o cliente está a 
fazer

Permission marketing
É dada aos consumidores a possibilidade
de receberem a informação se estes
sentirem que esta tem valor para si

Seth Godin
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O que é permission marketing?

‘If you give someone your 
telephone number, you give them 
permission to call you. Equally, if 
you give someone your e-mail 
address, you are giving them 
permission to send you an e-mail.
The trick for the company is to 
make sure that they only contain 
information that is relevant to that 
individual’.
Alex Czajkowski, Marketing Director QXL, March 2000
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Permission marketing - opções

Opt-in: spam proibido

Opt-out: spam proibido se o
consumidor registou a sua
oposição
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Permission marketing - opções
Opt-in ‘Tick if you wish to receive further information’
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Permission marketing - opções
Opt-out
‘Tick if you do not
wish to receive
further information’
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Fontes de informação
Como a empresa pode utilizar a Internet 
para manter o contacto com o consumidor

Web-browser

Customer

Web server

Company

Inbound e-mail or form

Page request

Outbound e-mail

Page delivery(page,ad impression)

Back-office
people,
process

and
systems

Callback (outbound phone)

Online
communications

Offline
communications

Enquiry (inbound phone) Call-centrePhone

Fonte: Chaffey et al, 2000
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Permission marketing. Dar e receber

Consumidor dá à empresa:

Dinheiro

Tempo

Informação

Empresa dá ao consumidor:

Um produto

Um serviço

Informação
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Permission marketing. Estratégia

1 Procurar atingir o consumidor certo

2 Deter na totalidade a experiência de 
compra do consumidor

3 Fornecer uma visão do consumidor a 360º

4 Deixar os consumidores ajudarem-se a si
próprios

5 Deixar os consumidores fazerem o seu
trabalho - CSS

Seybold Customers.com (1999)
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Estrutura

Aquisição

•Incentivos
•Recolha de 
informação
•Serviço ao
cliente
•Resposta
por e-mail

Retenção

•Extranets
•Personali-

zação
•Programas
fidelização
•Foruns

Extensão

•E-mailing
•Promoções
•Aprendizagem

Permission marketing
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A base do CRM

Relationship
marketing

Customer
Acquistion

Customer
Retention

Customer
Extension

Customer
Selection

How can we keep
this customer as
long as possible?

How can we
increase the
loyalty and

profitability of this
customer?

What criteria
determines our
most profitable

customers?

How can we
acquire customer

in the most
effective way?



Aquisição
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Conquistar o consumidor
1. Oferecer ao prospect um incentivo

2. Utilizar o tempo de atenção cedido pelo prospect, 

oferecer o cv em tempo útil, explicar ao consumidor

os produtos e serviços

3. Reforçar o incentivo para garantir que o prospect 

mantém a permissão

4. Oferecer incentivos adicionais para obter uma ainda

maior permissão do consumidor

5. Ao longo do tempo, utilizar a permissão para

ganhar dinheiro com o consumidor
Seth Godin (1998)
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Apoio ao processo de compra

Aprender (Q&A)
Guias de selecção de 
produtos

Bibliotecas de docs 
técnicos (PDF)

Amostras/demos

FAQ

Sobre nós - case 
studies, testemunhos

Callback

Sales visit

Decidir & escolher
Promoções

Onde comprar?

Compromisso / 
Compra

info de produto

Fulfillment info

Suporte
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Que incentivos ?

Curto prazo
Jogos, descontos, informação para
B2C
Informação para B2B

Longo prazo
Serviços que ajudem à retenção

Personalização
Extranets
Programas de fidelização
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Que incentivos ?
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Serviço ao cliente

Quanto tempo leva o consumidor a encontrar a 
informação que precisa?
Quanto tempo leva uma pág web a fazer download?

Com que rapidez responde a pedidos por e-mail?
Garante um tempo de resposta? Qual é?
Dá opção de escolha ao cliente do canal de resposta?

Toda a informação de produto e disponibilidade está
correcta?
É hábito notificar por e-mail o despacho e outros?



Retenção
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Retenção

Aumentar o stickiness e a 
fidelização

Utilizar
Personalização

Extranets

Comunidades

Incentivos - Promoções

Incentivos - Esquemas de fidelização

Reconhecer os clientes que voltam
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Retenção



Extensão
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Extensão

O que não estão os clientes a 

comprar? Porquê?

Como é o website utilizado como

ferramenta de cross-selling?

Que feed-back temos de:

produtos existentes?

novos produtos?
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Permission marketing e ética

• Envie só a quem optou por receber

• Respeite as desistências

• Confirme tudo por e-mail (a opção de receber, as encomendas, 

as alterações de perfil…)

• Permita ao utilizador escolher o tipo de informação que pretende

receber

• Envie apenas mensagens com valor para o cliente

• Não venda nem alugue as suas listas de e-mail

• Desenvolva uma politica de privacidade e coloque-a no site

• Responda rapidamente aos e-mails

• Não utilize listas alugadas pois pode produzir spam
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Questões?

Joaquim Hortinha
hortinha@x-marketing.net

www.x-marketing.net


