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AUDIENCIA

~J GERA EE

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 varejo
esteve diretamente associado a capacidade de
atrair mais clientes para a loja. A logica era cla-
ra: quanto maior o fluxo, maior o potencial de
conversdo e, consequentemente, maior o fatu-
ramento. Esse modelo orientou decisdes estra-
tégicas, investimentos em midia, expansao fisica
e agOes promocionais por décadas, consolidan-
do a ideia de que crescer significava, essencial-

mente, ampliar o alcance.

No entanto, essa dindmica comega a apresentar limita-
¢des cada vez mais evidentes. O aumento do fluxo, por
si s6, ja ndo garante crescimento consistente, nem sus-
tenta vantagem competitiva ao longo do tempo. Em um
cenario marcado pela multiplicidade de canais, pela frag-
mentagao da jornada de compra e pela intensificagédo da
concorréncia — que agora inclui ndo apenas outros va-
rejistas, mas também plataformas digitais, marketplaces
e redes sociais — a atragdo deixa de ser suficiente como

principal alavanca de resultado.
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O comportamento do consumidor também evolui
nesse contexto. A decisdo de compra passa a
acontecer de forma distribuida, influenciada por
diferentes estimulos ao longo do tempo e em
diversos pontos de contato. A loja fisica, muitas
vezes, deixa de ser o ponto de partida da jornada
e assume o papel de validagao de uma escolha
qgue ja comegou a ser construida antes. Isso
altera a forma como o valor é gerado no varejo.




Diante desse cenario, o crescimento deixa de ser uma
guestao exclusivamente relacionada a capacidade de
atrair novos clientes e passa a depender, de forma cada
vez mais relevante, da habilidade de construir e susten-

tar relagdes com aqueles que ja fazem parte da base.

Isso ndo significa que a atragao perde importancia,
mas que ela passa a ser apenas uma etapa dentro de

uma légica mais ampla. O resultado passa a estar me-
nos concentrado na entrada da loja e mais distribuido
ao longo do tempo, na capacidade de manter o clien-

te ativo, relevante e engajado.
Crescer passa a ser sobre 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 criagao de uma audiéncia
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PODCASTD

CULTURA ENCANTECH: COMO
ENCANTAR CLIENTES NO VAREJO

Quando vocé une o
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 sédo 0s 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 ndo 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.

O varejo passou a entender que possui informagées
capazes de explicar quem sdo esses clientes, por que
eles estdo na loja, como consomem, o que valorizam e

Ccomo 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 ROCK DA ENCANTECH
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da atencao

A transformacdo recente do varejo ndo 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 o 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 cendrio em que ndo basta es-
tar presente, é necessario ser relevante dentro de um
espago cada vez mais disputado.
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O efeito pratico dessa mudanga é a perda de eficién-
cia de estratégias baseadas exclusivamente em ex-
posigao. A repeticao, que por muito tempo funcionou
COMO mecanismo para aumentar lembranga e conver-
sao, passa a encontrar limites em um ambiente satura-
do. O excesso de estimulos ndo amplia a atengdo; em

muitos casos, contribui para a sua dispersao.

Com isso, a ldgica de interagdo entre varejo e consumi-
dor se altera. A atengdo 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.
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A atencao do
consumidor se
torna um recurso
central
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Mais do que ampliar o nimero de mensagens, torna-se necessario qualificar as in-
teragdes. A construgdo de presenga passa a estar associada a consisténcia e a re-
levancia ao longo do tempo, e ndo a intensidade pontual. Nesse cendrio, engajar
nao significa apenas falar mais vezes, mas conseguir fazer com que cada contato

tenha significado dentro da experiéncia do consumidor.
Se a atengdo é limitada e disputada, o varejo passa a depender da sua ca-

pacidade de captura-la de forma recorrente. E é justamente essa capacida-
de que define a construgao de audiéncia.

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

COMUNICACAO
BASEADA EM VOLUME

> Repeti¢cdo
> Campanhas massivas
> Exposi¢do

_ Da logica de volume
alogica de relevancia

—

COMUNICAQAO BASEADA
EM RELEVANCIA

Contexto €

Timing €

Personalizagdo <




SUA AUDIENCIA ESTA NA SUA
capacidade de se relacionar

Audiéncia, no contexto do varejo, nao pode ser enten-
dida apenas como uma base de clientes cadastrados
ou um conjunto de contatos disponiveis para comu-
nicagdo. Ela representa a construgdo de um vinculo
continuo entre marca e consumidor, sustentado pela
capacidade de identificar, compreender e se relacio-

nar com o cliente ao longo do tempo.

Diferente de uma base estatica, a audiéncia € dinami-
ca: ela se manifesta na frequéncia das interagdes, na

16 .

presenga da marca na rotina do consumidor e na rele-
vancia percebida em cada ponto de contato.

Nesse sentido, ter audiéncia ndo é apenas saber
quem sao seus clientes, mas conseguir ativa-los de
forma consistente, mantendo a relagdo viva além do
momento da compra. Isso envolve criar motivos re-

ais para retorno, estabelecer canais préprios de comu-
nicagao e garantir que cada interagdo 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.
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Uma audiéncia existe quando ha:

S

Identificacao
O varejo sabe quem é o cliente

%

Relevancia

Cada contato gera valor percebido

®
Recorréncia

Existe frequéncia de interagao

)
Co

Continuidade

A relacao 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

N

V!

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
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Hoje, o relacionamento entre marcas e consumidores evo-
lui em diferentes niveis de valor. Muitas estratégias ainda se
concentram apenas na camada funcional — prego, conveni-
éncia e oferta imediata —, mas o fortalecimento real da au-
diéncia acontece quando a relagado avanga também para
dimensdes comportamentais, emocionais e identitarias.

Isso significa criar experiéncias que incentivem recor-
réncia, construam vinculo continuo e fagam o consumi-
dor reconhecer valor na presenga da marca em sua rotina.
Quanto mais o varejo consegue ocupar esse espag¢o, maior
se torna sua capacidade de influéncia, retengéo e cresci-

mento sustentavel.
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Esse movimento se torna ainda mais relevante em
um cenario em que o consumidor espera experién-

cias rapidas, simples, integradas e personalizadas.

A digitalizagdo transformou a forma como as
pessoas interagem com marcas e servigos, ele-
vando o nivel de expectativa em relagdo a con-
veniéncia e a relevancia das interagoes.

O varejo precisa estar presente exatamente quan-
do a decisdo acontece, reduzindo esfor¢o, 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 ) . e
B o GontinuG Incentivar frequéncia e repeticao
de compra

IDENTITARIO

Criar identificacdo com a
marca e preferéncia
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O PAPEL

do app

Se audiéncia depende de recorréncia, ela exige um
canal préprio de relacionamento e € nesse ponto que

o aplicativo se torna infraestrutura.

O papel do aplicativo no varejo evoluiu de forma sig-
nificativa nos Ultimos anos. Inicialmente tratado como
um canal complementar — muitas vezes restrito a di-
vulgacgao de ofertas e a¢g6es promocionais —, ele pas-
sa a assumir uma fungdo mais estratégica dentro da

construgao do relacionamento com o cliente.

22 .

Essa mudanca ndo esta apenas na tecnologia em si, mas

na forma como o app se integra a jornada de consumo.

Quando bem estruturado, o aplicativo deixa de ser um
ponto isolado de interagéo e se torna um ambiente conti-
nuo, capaz de conectar diferentes momentos da relagao
entre cliente e marca. Ele permite que o varejo esteja pre-
sente antes da compra, influenciando decisdes; durante
a compra, facilitando a experiéncia; e depois da compra,

sustentando o vinculo e estimulando o retorno.
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Nesse sentido, 0 app funciona como uma camada que or-

ganiza e da continuidade a relagdo ao longo do tempo.

No entanto, essa transformag&o ndo acontece de for-
ma automatica. A simples existéncia do aplicativo ndo
garante uso, recorréncia ou relevancia. Sem uma es-

tratégia clara de comunicagao e incentivo, ele tende a
ocupar um papel periférico, sendo acessado de forma

pontual ou, em muitos casos, ignorado.

Para que o app faca parte da rotina do cliente, € ne-

cessario que exista valor percebido em cada intera-
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¢do, além de estimulos consistentes que incentivem o

retorno.

E a combinacdo entre proposta de valor, frequéncia de
contato e integragdo com a operagao do varejo que per-
mite ao aplicativo assumir seu papel mais relevante.

Quando essas dimensdes estdo alinhadas, o app deixa
de ser apenas um canal de apoio e passa a atuar como
uma infraestrutura de relacionamento, sustentando a
construgéo de audiéncia e ampliando a capacidade do
varejo de se manter presente na jornada do consumidor.




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

AW tempo médio de uso em plataformas digitais
5 TUBER 04 . . :
multifuncionais

GVRL k1
COWCORRR
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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 o« 25
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PODCAST)

COMO O VAREJO PODE COMPETIR
COM AS GRANDES PLATAFORMAS

O varejo vai vender ndo so aquilo
que esta fisicamente posicionado
nas gbéndolas, 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-
¢Oes, 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 estado adotando e quais estdo abandonando.

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

Fernando Gibotti,
COFUNDADOR DA ROCK ENCANTECH




ARQUITETURA
da audiéncia

A construcao de audiéncia no varejo ndo acontece a
partir de uma Unica iniciativa ou canal isolado. Ela é
resultado da integracao consistente entre diferentes
capacidades que, quando conectadas, sustentam uma

relagdo continua com o cliente ao longo do tempo.

Identificar o cliente € o ponto de partida, mas, por si
s6, ndo garante vinculo. E preciso ativar essa base,
criando interacdes iniciais que fagam sentido e incen-

tivem o primeiro engajamento.

28 °

Identificar o cliente
e o0 ponto de
partida, mas, por
Si SO, nao garante
vinculo
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> 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
geracdo de
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A partir disso, a recorréncia passa a ser determinante, transformando conta-
tos pontuais em presenga continua. Por fim, € a monetizagao que traduz essa

relagdo em geragao de valor para o negdécio, ampliando as possibilidades de
receita a partir de uma base ativa.

A ®
wec: ativo
como um -

estrategico

Quando esses elementos operam de forma integrada, a audiéncia passa a se

consolidar como um ativo estratégico. Ndo como resultado de uma agéo es-
pecifica, mas como consequéncia de um sistema que combina identificagado,

ativagéo, recorréncia e valor ao longo do tempo, é essa sequéncia que trans-
forma relacionamento em crescimento previsivel.
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Hierarquia de valorizagao © CREDITO INTELIGENTE
do shopper “Vinculo Financeiro e Fidelidade Estrutural”

© SUPER APP
) “Ecossistema de Conveniéncia e Monetizagao”
r

@ O que o shoppe
>% danha

™ 0 que o R - J bt [ g mectatmaeare ™
IAI varejo ganha v @ Maior poder de compra :mﬂﬂm

(® BASE IDENTIFICADA
“Base Identificada « Conhecer para Ativar”
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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
Ccria recorréncia de venda.
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O unico jeito de fazer o cliente ndo apagar o aplicativo é
sendo relevante para ele.

Se 0 seu aplicativo nao for relevante para o seu cliente,
ele vai apagar. O Super App esta ai para isso: para vocé
ter marketplace, gbndola estendida, feed infinito e, prin-
cipalmente, para fazer com que o cliente receba informa-

¢ao 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 promogéo 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 estd 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 desenvolvimento de um aplicativo no vare- Aincorporagao do aplicativo ao cotidiano acontece quan-
jo esta diretamente relacionado a sua capaci- do ele passa a ocupar um papel funcional na vida do con-
dade de se integrar a rotina do cliente ao longo sumidor. Esse movimento se constrdi a medida que o app

do tempo. acompanha diferentes momentos da jornada, contribuindo

para a decisao de compra, facilitando a experiéncia duran-
O download representa apenas o inicio de uma te a compra e mantendo a relagdo apds a transagao.

relagdo potencial, enquanto o uso recorrente

depende da construgdo gradual de significado A continuidade dessas interagdes amplia a presencga da
em cada interacdo. E nesse processo que uma marca e transforma o aplicativo em um ponto constante
base instalada evolui para uma audiéncia ativa. de contato.
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O app se estabelece
CcoOmo um

canal

efetivo de
relacionamento

ROCK: encanTecH




Esse processo esta ligado a forma como o clien-

te percebe e responde aos estimulos ao longo do
tempo. A construgdo de habito envolve repeticéo,
reconhecimento e utilidade, elementos que se con-
solidam quando o aplicativo mantém uma presenga

consistente e relevante.

Em um ambiente com multiplos canais e estimulos si-
multaneos, a recorréncia de interacdes qualificadas
contribui para que o app permanega ativo na percep-
¢ao do consumidor.

36 .

A frequéncia de comunicagao exerce um papel im-
portante nesse contexto, sustentando a lembrancga e
criando oportunidades continuas de interagdo. Essa
presencga ganha forca quando estd associada a uma
utilidade clara, conectada a necessidades reais do
cliente, como economia, conveniéncia ou acesso faci-
litado a produtos e servigos. A percepgao de valor se

forma na soma dessas experiéncias ao longo do tempo.

A integragao com a jornada de compra amplia ainda

mais essa dinamica. O aplicativo passa a fazer parte
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da experiéncia quando se conecta de forma fluida aos
diferentes pontos de contato do varejo, como o ponto
de venda, as campanhas e 0s canais de relacionamen-
to. Essa integragéo reduz o esforgo do cliente e forta-
lece a continuidade da relagdo.

Outro elemento relevante é a construgdo de incenti-
VOS ao retorno, que contribuem para a manutengado
do comportamento ao longo do tempo. Beneficios re-
correntes, campanhas estruturadas e experiéncias

que se renovam estimulam o cliente a manter o vin-

ROCK:encanTECH

culo ativo com o aplicativo.

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 reforgcando a presenga da marca.

E nesse estdgio que o app se estabelece como um ca-
nal efetivo de relacionamento, sustentando a constru-

¢do de audiéncia de forma continua.




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

EE > Relacionamento % > Engajamento e incentivo
@ Feed infinito @ Campanhas e Conteudos ® Cashback e campanhas promocionais
- — ® Beneficios e Gamificagdo
’ | il T .
-\‘,_,!!! > Compra & conveniéncia = ROCK: txzanric-
Q3 . U
" > Comunicacgao
e Marketplace e Servicos financeiros _.
e Ativar ofertas da loja fisica I ® CRM e Push notification

i®) > Atendimento

-

”.@ > Descoberta & decisdo

® Buscas e Ofertas e recomendagdes ® SAC e Suporte ao cliente
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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-
digBes que permite transformar uma

base de clientes em uma base ativa.

ROCK:encanTECH - ° 39




Uma audiéncia existe quando ha:

Comunicagéao de valor imediato e @ Incentivo no primeiro acesso

Redugéo de friccdo e

® Ativagdo 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

o Campanhas continuas
Personalizagdo e

e Motivos recorrentes de acesso
Beneficios reais e

e Integracao de canais
Conveniéncia e

VALOR

e Gatilhos de retorno
O cliente precisa

reconhecer valor voltar

T

Gerar relevancia em Construir frequéncia e

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

- A relagoes do dia a dia




L

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

%) T

O cliente entende O acesso é Existe um
rapidamente o valor simples e incentivo
do app imediato claro para entrar

42 . ROCK:encanTECH
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COMO OPERAR:

©

© ®©® ® 6

Beneficio direto ja na comunicagéo (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 sé no download)

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

43
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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 comunicacao O app esta conectado
0 app com frequéncia é continua ajornada

a4 . ROCK:encanTECH



COMO OPERAR:

Campanhas recorrentes (ndo apenas datas pontuais)

Push, CRM e midia sempre conectados ao app

Integragdo com agdes da loja fisica

Comunicag¢do consistente ao longo da semana

© ®©® ® © O

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 razbes
para voltar

)

g:l'

Existe expectativa
de beneficio

=

O retorno faz parte da
jornada
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COMO OPERAR:

Mecénicas recorrentes (ex: “dia do app”)

Beneficios progressivos

Cashback para préoxima compra

Ofertas exclusivas e continuas

© ®©® ® © O

Acdes que incentivam frequéncia

Recorréncia ndo acontece por acaso.
Ela é planejada.
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4

Garantir valor em cada interacao
Sustente o comportamento do shopper
com um percepgao de valor forte.

L { L5

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

. ROCK:encanTECH



COMO OPERAR:

Ofertas relevantes (ndo genéricas)

Personalizagdo sempre que possivel

Navegacgdo simples e rapida

Beneficios claros e visiveis

© ®©® ® © O

Comunicagao 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 constante
de indicadores que revelem ndo apenas o tamanho da
base de usuarios, mas principalmente a qualidade do
relacionamento com o consumidor. Entre as métricas

mais relevantes estao:

> BASE DE USUARIOS

Representa o volume total de clientes cadastrados ou

50 .

gue possuem o aplicativo instalado. E um indicador im-
portante para dimensionar o alcance do canal, mas iso-

ladamente ndo traduz o valor da audiéncia.

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

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 interagédo dos usuarios com as funcio-
nalidades do aplicativo, como participagao em cam-
panhas, visualizagao de ofertas, uso de cupons ou

interagéao com comunicagodes. Esse indicador revela a

ROCK:encanTECH

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

> TAXA DE CONVERSAO

Representa o percentual de usudrios 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.

> RETENCAO DE USUARIOS

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

continua, ja quedas na retengao podem sinalizar neces-




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) lizagao, impactando diretamente o crescimento susten-
Analisa o valor financeiro gerado por um cliente duran- tavel do negécio.

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

7] . ROCK:encanTECH
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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 nao
€ mais lenta ou gradual. Ela
acontece em tempo real.

ROCK:encanTECH




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 atengao 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-

cutar campanhas ou agdes promocionais, &€ 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,
COFUNDADOR DA ROCK ENCANTECH
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QUANDO AUDIENCIA

se transforma em resultado

O crescimento do varejo passou a depender menos
da capacidade de ampliar alcance e mais da habilida-
de de sustentar relagbes ao longo do tempo. Em um
ambiente marcado pela multiplicidade de canais, pela
fragmentacgao da jornada e pela disputa constante
pela atengdo, a construgdo de presenca continua se
torna um fator determinante para gerar resultado de

forma consistente.

Nesse contexto, a audiéncia se consolida como um

ativo estratégico. Nao como um volume de clientes
disponiveis para comunicagdo, mas como a capaci-
dade de manter um vinculo ativo, recorrente e rele-
vante com o consumidor. E essa continuidade que
amplia a previsibilidade, fortalece a relagao e aumen-

ta o valor gerado ao longo do tempo.
O aplicativo exerce um papel central nessa dinamica

a0 organizar e sustentar essa presenca. Quando in-
tegrado a operagdo, a comunicagéo e a proposta de
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valor do varejo, ele atua como infraestrutura de rela-

cionamento.

E por meio dessa estrutura que o varejo consegue
transformar interagdes pontuais em um fluxo conti-

nuo de contato com o cliente.

A construgdo de audiéncia, no entanto, ndo esta as-
sociada a uma iniciativa isolada, mas a consisténcia
de um sistema que conecta entrada, recorréncia e

valor em todas as interagoes.
E esse alinhamento que permite que o cliente retor-

ne, reconheca beneficio na relacdo e mantenha o

vinculo ativo ao longo do tempo.

ROCK:encanTECH

A medida que essa dindamica 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.

No fim, o que se estabelece é uma mudancga de 16-
gica. O resultado deixa de estar concentrado em
momentos especificos e passa a ser construido de
forma continua, a partir da qualidade das interagdes

e da presenga da marca na rotina do consumidor.




SOBRE A
Rock Encantech

Somos um ecossistema de solugdes 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 automacao 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-

Expediente: Goya Conteldo « Mayara Freitas « Alexia Carrara « Eduardo Donoso

CONECTE-SE

midor € o primeiro passo para gerar conexdes.

Entregamos solugdes completas em dados, midia, fide-
lizag&o e insights acionaveis, ajudando empresas a en-
tenderem, engajarem e encantarem seus clientes com

precisédo e impacto. Nosso produto é tecnologia. Nossa

entrega é encantamento.

Com mais de 130 milhdes de consumidores analisados e
atuacao em todos os estados do Brasil, seguimos cons-
truindo um varejo mais humano, inteligente e conectado.

« Carlos Formigari « Fernando Gibotti » Rodolfo Antunes
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