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AUDIENCIA

M GERA HEEN

RESULTADO

Como transformar relacionamento
em crescimento previsivel







Audiéncia gera valor.
Valor gera audiéncia.



A NOVA LOGICA DE
crescimento do varejo

Durante muito tempo, o crescimento do vare- essencialmente, ampliar o alcance.

jo esteve diretamente associado a capacida- No entanto, essa dindmica comeca a apresentar limita-
de de atrair mais clientes para a loja. A légica ¢Oes cada vez mais evidentes. O aumento do fluxo, por si
era clara: quanto maior o fluxo, maior o poten- s, ja ndo garante crescimento consistente, nem sustenta
cial de conversao e, consequentemente, maior vantagem competitiva ao longo do tempo. Em um cendrio
o faturamento. Esse modelo orientou decisdes marcado pela multiplicidade de canais e pela intensifica-
estratégicas, investimentos em midia, expan- c¢ao da concorréncia, que agora inclui plataformas digi-
sao fisica e agbes promocionais por décadas, tais, marketplaces e redes sociais, a atragao deixa de ser
consolidando a ideia de que crescer significava, suficiente como principal alavanca de resultado.
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Jornada de decisao
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A decisdo de compra passa a acontecer de forma
distribuida, influenciada por diferentes estimulos
ao longo do tempo e em diversos pontos de con-
tato. A loja fisica, muitas vezes, deixa de ser o
ponto de partida da jornada e assume o papel de
validacdo de uma escolha que ja comecgou a ser
construida antes.




Diante desse cenério, o crescimento deixa de ser uma
guestdo exclusivamente relacionada a capacidade de
atrair novos clientes e passa a depender da habilidade
de construir e sustentar relagdes com aqueles que ja
fazem parte da base.

O resultado passa a estar mais distribuido ao longo do
tempo, na capacidade de manter o cliente ativo, relevan-
te e engajado. Para crescer, o varejo precisa desenvolver
mecanismos que fagam com que os clientes retornem,
interajam e escolham a marca de forma recorrente.
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E nesse deslocamento que

emerge uma nova légica de crescimento
para o varejo, baseada na construgcao de
vinculos continuos com o cliente e

na criag¢ao de uma audiéncia
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CULTURA ENCANTECH: COMO
ENCANTAR CLIENTES NO VAREJO

Quando vocé une

o0 conhecimento gerado
pelos dados as pessoas que
frequentam as lojas, vocé tem
aquilo que estamos chamando
de ouro moderno
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Indiscutivelmente, dados e pessoas sao os ativos mais

importantes do varejo.

Quando a gente fala em pessoas, estamos falando de
colaboradores e clientes. Cada vez mais, o varejo per-

cebe que nao basta ter produto e loja.

E preciso ter pessoas atendendo pessoas e, princi-
palmente, compreender profundamente quem séo os

clientes que frequentam esses espagos.

Durante muito tempo, o varejo valorizou principalmente

os dados de produto e sell-out. Mas o que nds perce-
bemos é que o verdadeiro diferencial competitivo esta

nos dados das pessoas.
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O varejo passou a entender que possui informagdes
capazes de explicar quem séo esses clientes, por que
eles estdo na loja, como consomem, o que valorizam e

como se relacionam com a marca.

Quando vocé une o conhecimento gerado pelos dados
as pessoas que frequentam as lojas, vocé tem aquilo

que estamos chamando de ouro moderno.”

Carlos Formigari,
CEO DA ROCKDA ENCANTECH




da atencao

A transformacdo recente do varejo nao se limita a digi-
talizacdo dos canais ou a incorporagdo de novas tecno-
logias. Ela esta diretamente relacionada a mudanga no

ambiente em que a decisdo de compra acontece.

Se antes o0 ponto de venda concentrava grande par-

te dessa dinamica, hoje ele passa a ser apenas um dos
momentos dentro de uma jornada mais ampla, distribui-
da entre diferentes estimulos, plataformas e interagdes.
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Nesse novo contexto, a atengdo do consumidor se
torna um recurso central. A quantidade de mensa-
gens, conteudos e ofertas disponiveis cresce de for-
ma continua, enquanto o tempo e a capacidade de

processamento das pessoas permanecem limitados.
Essa assimetria cria um cendario em que ndo basta es-

tar presente, é necessario ser relevante dentro de um
espago cada vez mais disputado.

3%k ROCK:encanTECH




O efeito pratico dessa mudanga é a perda de eficién-
cia de estratégias baseadas exclusivamente em ex-
posicdo. A repeti¢cdo, que por muito tempo funcionou
CoOmo mecanismo para aumentar lembranga e conver-
sao, passa a encontrar limites em um ambiente satura-
do. O excesso de estimulos ndo amplia a atengéo; em
muitos casos, contribui para a sua dispersao.

Com isso, a légica de interagdo entre varejo e consumi-
dor se altera. A atengao deixa de ser consequéncia do
volume de comunicagao e passa a depender da capa-
cidade de gerar sentido em cada contato. Isso envolve
compreender o momento da jornada, o contexto em que
a interagao ocorre e o valor percebido naquela troca.

A atencao do
consumidor se
torna um recurso
central
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A qualidade de cada interacao passa a definir o resultado. A construgado de
presenca é feita através da consisténcia e relevancia ao longo do tempo, com
a capacidade de fazer cada contato ter significado dentro da experiéncia do
consumidor. Engajar é conquistar atengdo de forma recorrente. E é justamen-
te essa capacidade de capturar atencado com frequéncia e propdsito que de-
fine a construcao de audiéncia.

e necessario ser relevante
dentro de um espaco cada
vez mais disputado




Efetividade
da comunicagao

COMUNICACAO
BASEADA EM VOLUME

> Repeti¢do
> Campanhas massivas
> Exposicdo

. Da logica de volume
a logica de relevancia

—

COMUNICAQI-"\O BASEADA
EMRELEVANCIA

Contexto €

Timing <

Personalizagdo <




SUA AUDIENCIA ESTA NA SUA
capacidade de se relacionar

Audiéncia, no contexto do varejo, ndo pode ser entendi-
da apenas como uma base de clientes cadastrados ou

um conjunto de contatos disponiveis para comunicagao.

Ela representa a construgdo de um vinculo continuo
entre marca e consumidor, sustentado pela capacida-
de de identificar, compreender e se relacionar com o

cliente ao longo do tempo.

A audiéncia é dinamica: se manifesta na frequéncia das
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interagdes, na presenga da marca na rotina do consumi-
dor e na relevancia percebida em cada ponto de contato.

Nesse sentido, ter audiéncia é saber quem sdo seus
clientes, conseguir ativa-los de forma consistente,

mantendo a relagéo viva além do momento da compra.
Isso envolve criar motivos reais para retorno, estabe-

lecer canais préprios de comunicagado e garantir que

cada interagao contribua para fortalecer o vinculo.
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Quanto mais essa relagcao se
desenvolve, mais valor ela gera em
vendas, previsibilidade, conhecimento
e capacidade de influéncia sobre o
comportamento de consumo.

ROCK: encanTecH : o M



18

Uma audiéncia existe quando ha:

©)

Identificagcao

O varejo sabe quem é o cliente

w

Relevancia

Cada contato gera valor percebido

®
Recorréncia

Existe frequéncia de interacao

)
Co

Continuidade

A relagao acontece ao longo do tempo
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Quando a audiéncia é construida,

0 varejo passa a ter:

®

Mais previsibilidade
de receita
A base ativa reduz a dependéncia

de picos de venda

®

Aumento de recorréncia
e frequéncia
O cliente volta por relagéo,

ndo apenas por estimulo
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Menor dependéncia
de midia
O acesso ao cliente deixa de

depender de terceiros

==

Novas fontes de
monetizacdo
A audiéncia passa a ser ativada

também como ativo de negdcio




OS NiVEIS DE VALOR

no relacionamento

O relacionamento entre marcas e consumidores evolui
em diferentes niveis de valor. Muitas estratégias ainda
se concentram apenas na camada funcional —prego,
conveniéncia e oferta imediata, mas o fortalecimen-

to real da audiéncia acontece quando a relagao avanga
também para dimensdes comportamentais, emocionais
e identitarias, criando experiéncias que incentivem re-
corréncia, construam vinculo e fagam o consumidor re-

conhecer valor na presenga da marca em sua rotina.
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Esse movimento se torna ainda mais relevante em um
cenario em que o consumidor espera experiéncias ra-
pidas, simples, integradas e personalizadas. A digi-
talizagdo elevou o nivel de expectativa em relagdo a
conveniéncia e a relevancia das interagdes. O varejo
precisa estar presente exatamente quando a decisao
acontece, reduzindo esforgo, gerando valor percebido
e transformando cada interagao em oportunidade de

relacionamento continuo.
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FUNCIONAL

Resolver uma necessidade imediata
(preco, conveniéncia, oferta)

EMOCIONAL

COMPORTAMENTAL

Construir vinculo e

B harento continuo Incentivar frequéncia e repetigéo

de compra

IDENTITARIO

Criar identificacao com a
marca e preferéncia




O PAPEL

do app

Se audiéncia depende de recorréncia, ela exige um canal
proprio de relacionamento e é nesse ponto que o aplica-
tivo se torna infraestrutura. O papel do aplicativo no va-

rejo evoluiu de forma significativa nos ultimos anos.

Inicialmente tratado como um canal complementar,
muitas vezes restrito a divulgagao de ofertas e agdes
promocionais, ele passa a assumir uma fun¢gao mais

estratégica dentro da construgdo do relacionamento
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com o cliente. Quando bem estruturado, o aplicativo
se torna um ambiente de interagdo continua, capaz
de conectar diferentes momentos da relagéo entre

cliente e marca.

Ele permite que o varejo esteja presente antes da com-
pra, influenciando decisdes; durante a compra, facili-
tando a experiéncia; e depois da compra, sustentando

o vinculo e estimulando o retorno.
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No entanto, essa transformagado nao acontece de forma
automatica. A simples existéncia do aplicativo ndo ga-

rante uso, recorréncia ou relevancia.

Sem uma estratégia clara de comunicagéo e incen-
tivo, ele tende a ocupar um papel periférico, sendo
acessado de forma pontual ou, em muitos casos, ig-
norado. Para que o app faga parte da rotina do clien-

te, é necessario que exista valor percebido em cada

interacdo, além de estimulos consistentes que in-

centivem o retorno.

E a combinacéo entre proposta de valor, frequéncia de
contato e integragao com a operag¢ao do varejo que
permite ao aplicativo assumir seu papel mais relevante:
uma infraestrutura de relacionamento que sustenta a
construcao de audiéncia e amplia a capacidade do va-

rejo de se manter presente na jornada do consumidor.
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1em cada 3 celulares

no Brasil possui apps de ecossistemas digitais ativos

+42 milhoes

usuarios ativos mensais em apps de varejo no Brasil

[ ] ‘ .
79 minutos por dia
tempo médio de uso em plataformas digitais
multifuncionais

oRE kY
COWCORRE
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Quando bem estruturado, o aplicativo
deixa de ser um ponto isolado de
interacdo e se torna um ambiente
continuo, capaz de conectar diferentes
momentos da relacdo entre cliente e
marca

ROCK: encanTecH L o« 25



PODCAST)

COMO O VAREJO PODE COMPETIR
COM AS GRANDES PLATAFORMAS

O varejo vai vender ndo so aquilo
que esta fisicamente posicionado
nas géndolas, mas vai ampliar
significativamente esse leque
de ofertas tanto em produtos
quanto em servigos.

ROCK:encanTECH




O varejo gera uma audiéncia muito qualificada a partir do
momento que ele coloca pessoas dentro da loja e uma
audiéncia hiperqualificada quando ele pega esses clien-
tes e coloca dentro de uma plataforma de CRM, princi-
palmente quando essa plataforma se utiliza de um app

para poder fazer comunicagéao direta com esse cliente.

O que é bacana é que o varejo, por décadas, investiu
milhdes de reais para construir uma loja, deixar essa
loja pronta, estocar essa loja, colocar colaboradores
para atender as pessoas e investir em marketing para

atrair clientes.

E esses clientes que estdo dentro da loja fisica ja cons-

tituem uma audiéncia qualificada. A partir do momento

ROCK:encanTECH

gue essas pessoas entram no app, além dessas informa-
¢Bes, vocé passa a saber onde elas moram, o que elas
compram, como elas pagam, quanto elas pagam, com
que frequéncia compram um determinado produto, quais
categorias estdo adotando e quais estdo abandonando.

Essa audiéncia transforma o varejo em um hub. O va-
rejo vai vender ndo so6 aquilo que esta fisicamente
posicionado nas géndolas, mas vai ampliar significa-
tivamente esse leque de ofertas tanto em produtos
quanto em servigos.”

Fernando Gibotti,
COFUNDADORDA ROCKENCANTECH




ARQUITETURA
da audiéncia

A construgdo de audiéncia no varejo é resultado da in-
tegragdo consistente entre diferentes capacidades
que, quando conectadas, sustentam uma relagao con-
tinua com o cliente ao longo do tempo.

Identificar o cliente € o ponto de partida, mas, por si
s@, ndo garante vinculo. E preciso ativar essa base,
am sentido e incentivem

cia passa a ser determinante, transformando contatos
pontuais em presenga continua. Por fim, € a monetiza-
Gao que traduz essa relagao em geragao de valor, am-
pliando as possibilidades de receita.

Quando esses elementos operam de forma integrada,
a audiéncia se torna um ativo estratégico, consequén-
cia de um sistema que combina identificagao, ativa-

i longo do tempo.




> IDENTIFICAGAO
Reconhecer e mapear
quem é o cliente

> RECORRENCIA
Construir frequéncia
e presenga continua

Arquitetura
da Audiéencia

> ATIVAGAO
Gerar o primeiro
engajamento e interagdo

> MONETIZAGAO
Transformar relagdo em
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AUDIENCIA SE TORNA UMA
plataforma de valor

A audiéncia construida é uma plataforma que habilita novas fontes de recei-
ta e diferenciagdo competitiva. Construir audiéncia é o primeiro passo.

Monetiza-la de forma inteligente é o que transforma o varejo em ecossis-
tema. S&o trés alavancas que convertem audiéncia em resultado financeiro

concreto: retail media, marketplace e inteligéncia de crédito.

Cada uma opera sobre um ativo diferente da audiéncia. Juntas, criam um ci-
clo virtuoso: mais valor para o shopper, mais audiéncia, mais resultado. A au-
diéncia ndo é homogénea. Existe uma progresséo natural de valor, tanto para
o shopper quanto para o varejista.

ROCK:encanTECH



Hierarquia de valorizagao © CREDITO INTELIGENTE
do shopper “Vinculo Financeiro e Fidelidade Estrutural”

@ O que o shopper
>, ganha

” O queo

hl varejo ganha

®© SUPER APP
“Ecossistema de Conveniéncia e Monetizagao”

@ BASE IDENTIFICADA
“Base Identificada « Conhecer para Ativar”




RETAIL MEDIA
O varejo como midia

Retail Media é a capacidade de transformar a atengao compra, com que frequéncia, quanto gasta, quais ca-
qualificada da audiéncia em receita publicitaria, dentro tegorias adota ou abandona.
dos ambientes que o varejo controla, digitais e fisicos.

Isso posiciona o varejo como concorrente direto de

O diferencial é a inteligéncia: enquanto platafor- grandes plataformas de midia, com uma vantagem
mas de midia tradicionais segmentam por interesse decisiva: mensuragado até o checkout. A indUstria

ou intengdo de busca, o varejo segmenta por com- prova o retorno de cada real investido, do impacto a
portamento real de consumo. Sabe o que o cliente compra efetiva no PDV.

Audiéncia ativa - atencao qualificada > valor para a
industria - receita incremental para o varejo.

32 . ROCK:encanTECH




Retail Media: o modelo ganha-ganha-ganha

PARA O VAREJISTA

® Nova fonte de receita de
alta margem (receita de

midia, ndo de produto)

Y Monetizagao de um ativo
que ja existe: a audiéncia

ativa no app € na loja
°® Reducdo da dependéncia

de margem operacional
de produto

ROCK:encanTecH

2
PARA A INDUSTRIA

Acesso ao momento mais

proximo da decisédo de compra

Campanhas hipersegmentadas

por comportamento real

Mensuragao closed-loop: do

impacto a compra efetiva no PDV

IA otimizando campanhas em
real-time, ajustando ofertas ao

contexto do shopper

o)
®:

PARA O SHOPPER

PY Ofertas mais relevantes,
no momento certo

PY Menos ruido, mais valor

percebido

P Experiéncia personalizada

sem friccao




MARKETPLACE
O varejo como plataforma

Estoque limitado ndo precisa ser limite de receita. A Marketplace aberto (plataformas globais): guerra de pre-

gbndola estendida, ou marketplace fechado, amplia o GO, canibalismo de margem, zero controle de experiéncia.

sortimento sem custo de estoque, sem gestdo de fre-

te, sem complexidade operacional. Marketplace fechado (varejo com audiéncia): cura-
doria de sellers, condigdes exclusivas, pré-langamen-

Centenas de milhares de novos produtos para a audién- tos, precificacdo protegida. S6 clientes que ja fazem

cia, dentro do mesmo app, com a mesma experiéncia. parte da audiéncia tém acesso.
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P CONFIANCA

O Ampliagao de sortimento sem compra
Oou armazenamento

“/|'| Aumento de ticket médio e frequéncia
@ Receita incremental por comissao

ﬁ Fortalecimento do programa de
fidelidade com exclusividade

Competigao de igual para igual com

as grandes plataformas

I@\

O QUE MUDA PARA A INDUSTRIA

&
D

0
(@)

Canal protegido para testar precificacao

Escoamento de estoque sem

conflito de canal

Acesso a bases qualificadas com
condigdes controladas

A audiéncia fidelizada confia no varejista. Essa confianga permite expandir a oferta para além da

gbéndola fisica — transformando o varejo em plataforma.
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--------- O e~ Beneficios

Expansao do sortimento
de produtos
Amplie as categorias sem aumentar a comple-

xidade operacional do varejo

+250 +400 mil

Sellers conectados SKUs disponiveis

*imagem ilustrativa
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Beneficios

Mais audiéncia no app
Novas jornadas de compra au-
mentam frequéncia, recorréncia e

presenga do shopper no App.

+ 26 % de digitalizacao

T — durante a¢des de Super Cashback no

marketplace (Cliente Rock Encantech)
m’”“mﬂm‘

Mmoo fitros jog

*imagem ilustrativa
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Laplorat brodutes,

* imagem ilustrativa

Beneficios

Novas fontes de receita

O aumento da recorréncia no app amplia o poten-
cial para retail media, vitrines patrocinadas e ativa-
¢des com a industria.

+ 2X Ticket médio em compras com
agobes de Super Cashback no marketplace
(Cliente Rock Encantech)

— ROCK:encanTECH



* imagem ilustrativa
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Beneficios

Fortalecimento da marca

O shopper permanece conectado ao ecos-
sistema do varejo em diferentes momentos

da jornada de compra.

Usuarios que utilizam o app apresentam
maior fidelidade ao longo do tempo

39




INTELIGENCIA DE CREDITO

O varejo como banco

O modelo tradicional de crédito parte de fora para
dentro: CPF e score. Se o numero ndo bate, nega,
independente do comportamento real do cliente. A
inteligéncia de crédito inverte essa ldgica.

Parte do consumo de dentro para fora. Quando
vocé acompanha o comportamento de compra de
um cliente ao longo do tempo, vocé sabe coisas

que nenhuma analise de score consegue captar:

Se ele tem um recém-nascido (mudanga de categorias)

Se estd em momento estavel de vida (padrdo
consistente)

Se houve uma mudanca de renda (alteragéo
de ticket e frequéncia)

Como ele paga, quanto gasta, com que regularidade




O contexto brasileiro

+80% das familias endividadas

(maior numero da série histoérica)

+70% dos shoppers nzo exercem

plenamente seu desejo de compra

7 contas bancarias em média e, ainda assim,
crédito desconectado da realidade de consumo

ROCK: encanTECH ° 1




O CREDITO COMO

alavanca de fidelizacgo

Nada prova mais confianga do que conceder crédito
a alguém. Dentro dos trés pilares de sobrevivéncia do
varejo alimentar, convivéncia, experiéncia e confianga,

o crédito é o que mais sustenta o pilar da confianga.

Quem oferecer crédito inteligente primeiro tera uma
capacidade de fidelizagdo que nenhum programa de

pontos consegue replicar As plataformas globais sao,
essencialmente, empresas de logistica e financeiras.

Para o varejo competir no mesmo patamar, precisa ter
capacidade financeira integrada a jornada de compra.
Nao é recriar produtos financeiros, é torna-los total-

mente integrados com as jornadas de consumo.

42 .
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Por que o varejista deve distribuir servigos financeiros?

O varejo ja tem a audiéncia, a frequéncia e os dados. Agora pode transformar isso em relacionamento e receita financeira.

Audiéncia recorrente

Menor CAC

O varejista ja se relaciona com o cliente.

_/

Dados de
consumo

= .
. Ei Mais contexto
* Consumo ajuda a ofertar o produto certo.
Distribuicado
financeira
4\ Mais recorréncia
REY ) Laisreco s
ervigos financeiros reforcam fidelizagao.
Momento Confianga
de compra na marca :
s Nova receita
Canal fisico "AA | Crédito, seguros, pagamentos e beneficios.
+ digital
'
-:.:- O varejo deixou de ser apenas ponto de venda. Ele virou ponto de decisao financeira.
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O ECOSSISTEMA COMPLETO:
da audiéncia ao resultado

A audiéncia ativa é o ponto de partida. As trés alavancas sdo o caminho. O resultado é um

varejo que nao depende apenas de margem de produto para crescer.

RETAIL MEDIA - Receita de midia (monetiza a atencgo)
MARKETPLACE - Receita de vendas (monetiza a confianca)

CREDITO INTELIGENTE - Receita financeira
(monetiza o conhecimento)

a4 . ROCK:encanTECH




Cada alavanca reforga as outras:

O Retail Media traz relevancia > aumenta

engajamento no app - fortalece a audiéncia

O Marketplace amplia a oferta > aumenta

frequéncia e ticket - gera mais dados

O Crédito facilita o consumo - aumenta
fidelizagdo - gera preferéncia de pagamento

O varejo que opera as trés alavancas simultaneamen-
te ndo é mais apenas um ponto de venda. E uma pla-

taforma de valor. E um hub. E o futuro.

ROCK:encanTECH - . 45



PoDCAST)

AUDIENCIA E A VANTAGEM COMPETITIVA
NO VAREJO

Quando a gente junta a industria
querendo crescer, 0 varejo
fazendo promocgao e o cliente
recebendo algo relevante, vocé
Cria recorréncia de venda.

ROCK:encanTECH




O Unico jeito de fazer o cliente ndo apagar o aplicativo é
sendo relevante para ele.

Se o seu aplicativo ndo for relevante para o seu cliente,
ele vai apagar. O Super App estd ai para isso: para vocé
ter marketplace, gbndola estendida, feed infinito e, prin-
cipalmente, para fazer com que o cliente receba informa-

Gao do que ele queira receber.
Se o cliente compra na nossa loja um produto para Air-
fryer, na hora que ele entrar no aplicativo vai receber uma

oferta relacionada aquilo que faz sentido para ele.

Quando a gente junta a industria querendo crescer, o va-

rejo fazendo promogao e o cliente recebendo algo rele-

ROCK:encanTECH

vante, vocé cria recorréncia de venda.

O grande desafio do varejo hoje é entender que o consu-
mo esta mudando e que ele precisa gerar novas receitas.
E onde estdo essas novas receitas? Marketplace, retail

media, relacionamento e audiéncia.”

Rodolfo Antunes,
DIRETORDO ALFREDO ANTUNES




COMO O SUPERAPP SE TORNA
parte da rotina do cliente

O download representa apenas o inicio de uma relagéo

potencial. O uso recorrente depende da constru¢ao gra-
dual de significado em cada interagdo. E nesse processo
que uma base instalada evolui para uma audiéncia ativa.

A incorporagao do aplicativo ao cotidiano aconte-
ce quando ele passa a ocupar um papel funcional na

vida do consumidor.

Esse movimento se constréi a medida que o app acom-
panha diferentes momentos da jornada, contribuindo
para a decisao de compra, facilitando a experiéncia du-

rante a compra e mantendo a relagdo apds a transagéo.

A continuidade dessas interagcdes amplia a presen-
Ga da marca e transforma o aplicativo em um ponto

constante de contato.

438 .

ROCK:encanTECH



O app se estabelece
coOmo um

canal

efetivo de
relacionamento
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O QUE CONSOLIDA .
0 app ha rotina

A construgao de habito envolve repetigao, reconhecimen-
to e utilidade, elementos que se consolidam quando o apli-
cativo mantém uma presenga consistente e relevante. Em
um ambiente com multiplos canais e estimulos simultane-
0s, a recorréncia de interagdes qualificadas contribui para
que 0 app permanega ativo na percepgao do consumidor.

Frequéncia de comunicacao qualificada sustenta a

lembranga e cria oportunidades continuas de intera-

Gdo. Essa presenga ganha for¢ca quando esta associa-

50 .

da a uma utilidade clara, conectada a necessidades
reais do cliente, como economia, conveniéncia ou

acesso facilitado a produtos e servigos.

Integracdo com a jornada de compra amplia essa di-
namica. O aplicativo faz parte da experiéncia quando se
conecta de forma fluida aos diferentes pontos de con-
tato do varejo — ponto de venda, campanhas e canais
de relacionamento. Essa integracdo reduz o esforgo do

cliente e fortalece a continuidade da relagao.
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Incentivos ao retorno contribuem para a manutengao
do comportamento ao longo do tempo. Beneficios recor-
rentes, campanhas estruturadas e experiéncias que se

renovam estimulam o cliente a manter o vinculo ativo.

A medida que esses fatores se consolidam, o compor-
tamento de uso se torna mais frequente e integrado
ao dia a dia. O aplicativo passa a ser acessado de for-
ma natural, acompanhando diferentes momentos da
jornada e refor¢cando a presenga da marca. E nesse
estagio que o app se estabelece como um canal efe-
tivo de relacionamento, sustentando a construgao de

audiéncia de forma continua.

ROCK:encanTECH

R Cachacaris Kackons

Lava & Seca 12Kg

Expilorar produtos
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Como o Super App se torna parte da rotina
A presenga recorrente acontece quando o app oferece multiplos pontos de contato

ao longo do dia, conectando compra, comunicagao e relacionamento

%E > Relacionamento % > Engajamento e incentivo

® Cashback e campanhas promocionais

e Feed infinito @ Campanhas e Conteldos
® Beneficios @ Gamificagao

—

! a1 il T -

-\‘LF% > Compra & conveniéncia = ROCK tscanien [
o
" > Comunicagao

e Marketplace @ Servicos financeiros —°
e Ativar ofertas da loja fisica . -.l

N.@ Y Descoberta & decisao

® CRM e Push notification

i®n» > Atendimento

-

Ofertas da semana

® Buscas e Ofertas e recomendagdes ® SAC e Suporte ao cliente

ROCK:encanTECH
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COMO OPERARO
app no dia a dia

O que o varejista precisa fazer
para transformar uso em rotina

A construcdo de audiéncia depende
de condigdes operacionais claras, que
sustentam a relagdo com o cliente no
dia a dia. Mais do que iniciativas iso-
ladas, € a consisténcia dessas con-
digcdes que permite transformar uma

base de clientes em uma base ativa.
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Uma audiéncia existe quando ha:

Comunicagao de valor imediato e ® Incentivo no primeiro acesso

Redugéo de friccdo e @ Ativacdo no ponto de venda

Y
©

RECORRENCIA

O cliente precisa

ENTRADA
O cliente precisa entrar
Facilitar o acesso e gerar
0 primeiro engajamento

Consisténcia da experiéncia e e Campanhas continuas

Personalizagdo e e Motivos recorrentes de acesso

Beneficios reais e e Integragéo de canais
VALOR

O cliente precisa

Conveniéncia e e Gatilhos de retorno

reconhecer valor voltar

™

Gerar relevancia em Construir frequéncia e

cada interagao presenga continua
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Uma audiéncia
ativa se constroi na
consisténcia das

- relacoes do dia a dia

o —

- —



L

~ Gerarentrada
O primeiro acesso do cliente ao
app e a ativacao dele

5

O cliente entende O acesso é
rapidamente o valor simples e
do app imediato

sl
]

Existe um
incentivo
claro para entrar
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COMO OPERAR:

© ® ®© 06

Beneficio direto ja na comunicagdo (desconto, cashba-

ck, vantagem clara)

QR code visivel em todos os pontos de contato

Comunicagdo objetiva no PDV (entrada, goéndola, caixa)

Time preparado para explicar em poucos segundos

Incentivo no primeiro uso (ndo s6 no download)

O primeiro acesso define a continuidade.
Sem ativagao, ndo existe relacao.
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2

Sustentar presenca
ApOs o download, e preciso manter o app vivo
na rotina e garantlr que ele seja lembrado.

N 7 0y

O cliente encontra A comunicagédo O app esta conectado
o app com frequéncia é continua ajornada
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COMO OPERAR:

Campanhas recorrentes (ndo apenas datas pontuais)

Push, CRM e midia sempre conectados ao app

Integragdo com agdes da loja fisica

Comunicagdo consistente ao longo da semana

© ® © © ©

Presencga do app em todas as campanhas

O app nao desaparece entre campanhas.
Ele precisa estar sempre presente.
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3

Criar recorréncia

Dé ao cliente motivos para voltar.

O cliente tem razoes
para voltar

=

Existe expectativa
de beneficio

=

O retorno faz parte da
jornada
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COMO OPERAR:

Mecanicas recorrentes (ex: “dia do app”)

Beneficios progressivos

Cashback para proxima compra

Ofertas exclusivas e continuas

© ® ®© © 0O

Acgdes que incentivam frequéncia

Recorréncia nao acontece por acaso.
Ela é planejada.
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|

Garantir valor em cada interacao
Sustente o comportamento do shopper
com um percepg¢ao de valor forte.

L { T

O cliente percebe A experiéncia A comunicagéo
valor real é simples faz sentido

. ROCK:encanTECH



COMO OPERAR:

Ofertas relevantes (ndo genéricas)

Personalizagdo sempre que possivel

Navegacdo simples e rapida

Beneficios claros e visiveis

© ® ®© © ©

Comunicagdo contextual (momento certo)

A recorréncia se sustenta na percepcao de valor,
nao no volume de estimulos.
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INDICADORES
de sucesso

Indicadores que revelam a qualidade da audiéncia

Construir audiéncia exige acompanhamento cons- que possuem o aplicativo instalado. E um indicador im-
tante de indicadores que revelem ndao apenas o ta- portante para dimensionar o alcance do canal, mas iso-
manho da base, mas principalmente a qualidade do ladamente ndo traduz o valor da audiéncia.

relacionamento com o consumidor. Entre as métricas
mais relevantes: > USUARIOS ATIVOS

Indica quantos clientes acessam o aplicativo dentro de
> BASE DE USUARIOS um periodo especifico, geralmente medido como usua-

Representa o volume total de clientes cadastrados ou rios ativos diarios ou mensais. Essa métrica demonstra
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a capacidade do aplicativo de manter relevancia na ro-
tina do shopper.

> FREQUENCIA DE ACESSO

Avalia quantas vezes os usuarios retornam ao aplicati-
vo em determinado periodo. Alta frequéncia indica que
0 app entrega valor continuo, seja por meio de ofertas,
servigos, conteldos ou beneficios, enquanto baixa fre-
quéncia pode indicar perda de relevancia ou falta de
estimulos consistentes.

> TAXA DE ENGAJAMENTO

Mede o nivel de interagdo dos usuarios com as funcio-
nalidades do aplicativo, como participagao em cam-
panhas, visualizagdo de ofertas, uso de cupons ou

interagao com comunicagoes. Esse indicador revela a

qualidade da audiéncia e a efetividade das experién-
cias oferecidas.

> TAXA DE CONVERSAO

Representa o percentual de usuarios que realizam
acdes desejadas apds interagir com o aplicativo, como
realizar compras ou aderir a campanhas. E um indicador
que conecta audiéncia diretamente ao resultado de ne-
gocio, demonstrando a capacidade do app de influen-
ciar comportamento de consumo.

> RETENGCAO DE USUARIOS

Avalia a capacidade do aplicativo de manter usuarios
ativos ao longo do tempo. Alta retengéo indica cons-
trucao de relacionamento consistente e relevancia

continua, ja quedas na retengao podem sinalizar neces-
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sidade de revisdo de experiéncia, comunicagao ou pro- te toda sua jornada de relacionamento com o varejo.

posta de valor. Audiéncias mais engajadas tendem a apresentar maior
frequéncia de compra, maior ticket médio e maior fide-

> VALOR DO CLIENTE AO LONGO DO TEMPO (LTV) lizagdo, impactando diretamente o crescimento susten-

Analisa o valor financeiro gerado por um cliente duran- tavel do negdcio.

A )

Nenhum indicador isolado é suficiente para avaliar o sucesso da audiéncia. O
verdadeiro valor esta na leitura combinada dessas métricas, permitindo entender
ndo apenas quantas pessoas estado presentes no aplicativo, mas como elas se
relacionam com a marca e como esse relacionamento evolui ao longo do tempo.

\_ J
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PODCAST)

O VAREJO EM 2026: O QUE MUDA, O QUE FICA
E ONDE ESTAO AS OPORTUNIDADES

O varejo precisa compreender
que a transformacao

do comportamento do cliente
ndo € mais lenta ou gradual.
Ela acontece em tempo real.
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O varejo precisa estar atento ao basico bem-feito,
mas acima de tudo, ndo perder o olhar no seu clien-
te e na transformacgao que esse cliente passa de for-

ma muito acelerada.

O consumidor mudou. O ambiente competitivo mu-
dou. Hoje, além da competicao fisica, existem pla-
taformas digitais, novos formatos e novas disputas

pela atengédo das pessoas.
O varejo precisa compreender que a transformagéo do
comportamento do cliente ndo é mais lenta ou gradual.

Ela acontece em tempo real.

Por isso, mais importante do que simplesmente exe-

ROCK:encanTECH

cutar campanhas ou agdes promocionais, é construir
mecanismos que mantenham o cliente préximo, ativo

e recorrente ao longo do tempo.

O varejo que conseguir fortalecer sua audiéncia, ampliar
recorréncia e criar relacionamento continuo tera uma
vantagem extremamente relevante nos préximos anos.”

Fernando Gibotti,
COFUNDADORDA ROCKENCANTECH




QUANDO AUDIENCIA

se transforma em resultado

O crescimento do varejo passou a depender menos da
capacidade de ampliar alcance e mais da habilidade de
sustentar relagdes ao longo do tempo. Em um ambien-
te marcado pela multiplicidade de canais e pela dispu-
ta constante pela atengao, a construcao de presenca
continua se torna fator determinante para gerar resulta-
do de forma consistente.

70 .

A audiéncia se consolida como ativo estratégico.
N&o como volume de clientes disponiveis para co-
municag¢ao, mas como a capacidade de manter um
vinculo ativo, recorrente e relevante com o consumi-
dor. E essa continuidade que amplia a previsibilida-
de, fortalece a relagao e aumenta o valor gerado ao
longo do tempo.
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O aplicativo exerce papel central nessa
dinamica ao organizar e sustentar essa
presenca.
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Quando integrado a operagdo, a comunicagao e a
proposta de valor do varejo, ele atua como infraes-
trutura de relacionamento, transformando intera-
¢des pontuais em um fluxo continuo de contato com
o cliente.

A construcdo de audiéncia, no entanto, ndo esta as-
sociada a uma iniciativa isolada, mas a consistén-
cia de um sistema que conecta entrada, recorréncia
e valor em todas as interagdes. E esse alinhamento
que permite que o cliente retorne, reconhega benefi-

cio na relagdo e mantenha o vinculo ativo.

72 .

A medida que essa dinamica se consolida, o cres-
cimento deixa de depender exclusivamente da
aquisicao e passa a se apoiar na capacidade de de-
senvolver e ativar a propria base. A relagdo se torna
mais estavel, mais previsivel e mais eficiente como
alavanca de resultado.

O que se estabelece é uma mudanga de légica: o re-
sultado deixa de estar concentrado em momentos es-
pecificos e passa a ser construido de forma continua,
a partir da qualidade das interacdes e da presenca da
marca na rotina do consumidor.
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Audiéncia gera valor.

Valor gera audiéncia. E o ciclo,

uma vez iniciado, se torna a principal
vantagem competitiva do varejo.
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SOBRE A
Rock Encantech

Somos um ecossistema de solu¢cdes que conecta da-
dos, tecnologia e relacionamento para transformar o
conhecimento sobre o cliente em valor real para negoé-
cios e consumidores. Atuamos com estratégias de en-
gajamento B2B2C que combinam inteligéncia artificial,
ciéncia do consumo e automagao para personalizar jor-

nadas e maximizar resultados.

Somos guiados pelo conceito de Return on Customer
Knowledge (Retorno sobre o Conhecimento do Cliente),

e acreditamos que entender profundamente o consu-

mguu
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CONECTE-SE

midor € o primeiro passo para gerar conexdes.

Entregamos solugdes completas em dados, midia, fide-
lizagdo e insights acionaveis, ajudando empresas a en-
tenderem, engajarem e encantarem seus clientes com
precisdo e impacto. Nosso produto é tecnologia. Nossa
entrega é encantamento.

Com mais de 130 milhées de consumidores analisados e
atuacdo em todos os estados do Brasil, seguimos cons-

truindo um varejo mais humano, inteligente e conectado.

Expediente: Goya Conteldo « Mayara Freitas « Alexia Carrara « Eduardo Donoso « Carlos Formigari « Fernando Gibotti « Rodolfo Antunes
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