
Elogios a Personalizado

“As histórias apresentadas ao longo de Personalizado, narradas 
em profundidade, oferecem um relato convincente de como a 
personalização está transformando todos os setores atualmente. 
Num  momento  em  que  tanto  se  fala  sobre  a  eêciIncia 
impulsionada  pela  EA,  Abraham  e  ”delman  oferecem  um 
manual visionário repleto de conselhos práticos sobre como usar 
a EA para turbinar o crescimento mantendo o consumidor no 
centro da questão.—

D AéTVFTxO ‘’JíV’, diretor de ”stratGgia e Mransformação, 
RK

“Abraham e ”delman desmistiêcam o que G necessário para 
construir sistemas de personalização de primeira linha D e 
isso  não  eBige  uma  equipe  grande  e  cara  de  engenheiros 
e  desenvolvedores  de  machine  learning.  Hs  conceitos  de 
Cintegração inteligenteL e CmodularidadeL são certeiros e criam a 
1eBibilidade de que as marcas precisarão.—

D :Pú Kk’ú=VF> diretor de ‘ados e Anal?tica, @eneral Aotors
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“Personalizado G repleto de conselhos práticos e oportunos sobre 
como tornar a personalização HIH uma realidade. ”Becutivos 
seniores aprenderão com sua perspectiva inovadora sobre áreas 
cr?ticas, como testes criativos soêsticados, aproveitamento de 
novas tecnologias D como F‘Js e EA generativa D, gestão 
de riscos  e  evolução dos papGis  corporativos,  enquanto os 
proêssionais se beneêciarão dos inKmeros eBerc?cios re1eBivos 
presentes no livro.—

D RVúxxL AxTk’, diretor de AarMeting, Fhime
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Prefácio 

A apromp e asdraopm pnlizçãahaáéc—guuhathaágéucqhó.Mh,IcaívatõQhthua
bagaha—h.cé.hah.qthaqIcaQcqugfO.OagqSégfhéaca.—áhQScaguágéhtcaShqScaáhéhacua
Qó.gqSguayOhqScaáhéhacuaqgfxQ.cuúaêhujaqhagéhathaUAjacuaóNtgéguag—aágéucqhó.Mh,Ica
guSIcaégtgYq.qtcacayOgaõaácuuNkgóagjaQc—a.uucjaQcqyO.uShqtcaácu.,Pguatga
tguShyOgaqca—géQhtcú

-Ohqtca“g—a”g.Shjahaágéucqhó.Mh,IcaáhégQgayOhuga—vf.QhúaEaJácS.”1auh“ga
gRhSh—gqSgayOhóa—Ku.QhaScQhéatgahQcétcaQc—acaugOaíO—céagqyOhqScakcQBa
áégáhéhacaHhqShéúaEaD“géaágéQg“gayOgakcQBaguSvag—aO—hak.hfg—atgaSéh“hóícag—a
VckhaCcéLagaáéggqQígahOSc—hS.Qh—gqSgacatguS.qcahaáhéS.éatcaugOaQhógqtvé.cúa
EaáécQguucatgaucó.Q.Sh,IcatgaO—aYqhqQ.h—gqSca.—c“.ó.vé.caógkha—.qOScujaqIca
ícéhujaácéyOgacau.SgatcaugOa“hqQcaHvaQc—áógShaScthuahua.q”cé—h,PguayOgagóga
ácuuO.auc“égakcQBú

êhujaqha—h.cé.hathuakgMgujacayOgakg—cuauIcagRg—áócuatgaágéucqhó.Mh,Ica
yOgatIcagééhtcúa9gqugag—aO—ag8—h.óaGágéucqhó.Mhtc(agqtgég,htcahaGA“éhíh—a
êhéL(abagaqIcaGêhéLaA“éhíh—(abaSéBuakgMguaqca—gu—ca—BuúaEOag—aO—ha
—héQhayOga.qu.uSgag—a—cuSéhéahqKqQ.cuatgaécOáhua”g—.q.qhuatga.cfhaáhéhaO—a
íc—g—atga—g.h8.thtgjahágqhuaácéyOgagógaQc—áécOaO—aáégugqSgaáhéhacOSéha
águuchúaEOah.qthag—aO—ha—hóhat.égShahqOqQ.hqtcaO—a—ctgócatga“hqíg.éha
tgaí.téc—huuhfg—ayOgacaQó.gqSgaHvaíhk.haQc—áéhtcaO—a—BuahqSguatha—gu—ha
g—áéguhúa)uuguauIcahágqhuahófOquagRg—áócuaégQgqSguayOgak.kgqQ.h—cuabagaíva
—O.ScuacOSécuahQcqSgQgqtcaSctcuacuat.huú

êO.Shuag—áéguhua.qkguSg—a—.óíPguag—aSgQqcócf.hjathtcuagaUAaáhéhaóhq,héa
.q.Q.hS.khuah—“.Q.cuhuatgaágéucqhó.Mh,IcjahágqhuaáhéhakgéacaáécféguucaguShfqhéúa
VxuaQcqígQg—cua“g—aguuhaí.uSxé.húa2OqScuja Hvaáhuuh—cuaQ.qyOgqShahqcua
ágquhqtcagaSéh“hóíhqtcaQc—aágéucqhó.Mh,Icú
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âv a g— a 0:3:j aFhk.t a áO“ó.QcO a GJgf—gqS8c”8Eqg aêhéLgS.qf(j a O—ha
ágéuágQS.kha”Oqth—gqShó atcawZ%auc“égaQc—caOuhé aca“hqQcatgathtcua
áécáé.gSvé.catgaO—hag—áéguhabaQcqSgqtcahuaáég”géBqQ.huatcuaQó.gqSguaba
áhéhaágéucqhó.MhéahagRágé.BqQ.hatcaQcquO—.tcéúa)éhaO—aQcqQg.Sca.qckhtcéa
yOgahqSgQ.ácOaSOtcj atgutgacauOéf.—gqScatcaJácS.”1 ag atcuaáécféh—hua
hkhq,htcuatgaYtgó.thtgahSõacuaháó.QhS.kcuayOgaégQc—gqth—acuaQcu—õS.Qcua
QgéScuaÀícHgaháé.—céhtcuaágóhaUAafgqgéhS.khTagacaGQó.gqSgó.qf(a.qSgó.fgqSgaqca
khégHcúaVhuatõQhthuaugfO.qSgujaqxuatc.uacé.gqSh—cua—O.Shuag—áéguhuaqguuha
véghagak.—cuahkhq,cua.—ácéShqSguag—akvé.hua”égqSguú

êhu a ”c. a hágqhu a qc a .qNQ.c a tcu a hqcu a 4É0Éj a Qc— a c a uOéf.—gqSc a tcua
u—héSáícqgujatcuau.uSg—huatgafguSIcatgaQcqSgKtcjathaUAagatgacOSéhuaqckhua
SgQqcócf.huj ayOgahuag—áéguhuaáOtgéh—aéghó—gqSgaQcócQhéag—aáévS.Qhaha
h“céthfg—atcaGugf—gqScatgaO—(úa)—a4É0[ja.uucaógkcOaêhéLaha”Oqthéaha
t.k.uIcatgaágéucqhó.Mh,IcatcawZ%jaégOq.qtcagyO.águatgaQcquOóScéguag—a
fguSIcatga—Othq,huagaguSéhSõf.hjahóõ—atgaQ.gqS.uShuatgathtcujagqfgqíg.écua
tgathtcuagatgu.fqgéua”cQhtcuaqcaugéaíO—hqcjaáhéhahHOthéahuag—áéguhuaha
éghó.Mhég—auOhuah—“.,Pguú

)uSgaó.kécaégKqgacuaháégqt.MhtcuatcaqcuucaSéh“hóícahQgógéhqtcacuagu”cé,cua
tgaágéucqhó.Mh,Icja—Nt.hatgakhégHcagaUAatgaQgqSgqhuatga—héQhua.QÍq.Qhuaba
.qQóO.qtcaJShé“OQLujaàc—gaFgácSaga%ccfógú0aUquá.éh—c8qcuaqhagRágé.BqQ.ha
tg aêhéL a hc a óhq,hé aO—h ag—áéguh atg a uc”S]hég a Qc—ca ugék.,c akcóShth a !a
ágéucqhó.Mh,Icagahcatgugqkcókgéaha6h“é.yjahaáéxáé.haáóhSh”cé—hatgaUAatcawZ%a
áhéhaágéucqhó.Mh,Icabag—áég.ShthuayOgaóígatgéh—ak.kBqQ.hat.égShaQc—ahua
gR.fBqQ.huaSgQqcóxf.QhuagacágéhQ.cqh.uatgafgéhéa.—áhQScag—at.kgéucuaugScéguúa
Zc—áóg—gqSh—cua.uucaQc—acuaháégqt.MhtcuatgaFhk.tjahtyO.é.tcuagqyOhqSca
”c.at.égScéatga—héLgS.qfaÀZêETathaAgSqhjacqtgaSéhqu”cé—cOahagRágé.BqQ.ha
tcaQó.gqSg7ag—auOhahSOh,IcaQc—caQcquOóScéaqha.qSgféh,IcatgaUAa!uacágéh,Pgua
g—áéguhé.h.u7agag—augOaSéh“hóícaQc—a—h.uatgatOhuatgMgqhuatgauShéSOáuú

)R.uSgaO—haqgQguu.thtgaOéfgqSgatgaO—aó.kécayOgacé.gqSgaóNtgéguag—áéguhé.h.ua
uc“égaQc—caQcquSéO.éagaguQhóhéagRágé.BqQ.huaéghó—gqSgaágéucqhó.Mhthuaáhéha
ugOuaQó.gqSguúaZóhécjaqIca”hóSh—ahéS.fcuauc“égacaSg—húaêhuah.qthaqIcaívaO—ha
tgYq.,Icah—áóh—gqSgahQg.ShatgaGágéucqhó.Mh,Ic(úaAa—h.cé.hatcuaó.kécuaSéhSha
hágqhuatgaO—ahuágQScabaQc—cahaágéucqhó.Mh,IcatgaQcqSgKtcjacOacuaégyO.u.Scua
tgathtcuagaUAúaAaégQgá,IcagqSOu.vuS.QhatcaqcuucahéS.fcaGZOuSc—géa)Rágé.gqQga

4
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.qaSígaAfgac”aAU(jaáO“ó.QhtcaqhaHarvard Business Reviewag—a4É44ja—cuSécOa
Qóhéh—gqSgayOgacuaóg.ScéguatgugHhkh—aO—hak.uIca—h.uaícóNuS.Qhauc“égacahuuOqScú

AcaócqfcatguShuaávf.qhujakh—cua—O.Scahóõ—atcayOgaHva”c.aguQé.Scjaháó.Qhqtca
O—acóíhéaáévS.Qcaha—h.uatgaO—haQgqSgqhatgagqSégk.uShuag—aáéc”Oqt.thtga
éghó.MhthuaáhéhaguSgaó.kécjahóõ—atgatgMgqhuatgagRg—áócuatgag—áéguhuayOgaqcua
ágé—.S.éh—aO—hak.uIcaáé.k.ógf.hthaácéa—g.catcaSéh“hóícaQcqHOqScúaVcuuca
c“HgS.kcaõac”gégQgéahakcQBaO—haQc—áéggquIcaQóhéhatcayOgaõaágéucqhó.Mh,Icagatga
Qc—caQcócQv8óhag—aáévS.QhabatgaácqShahaácqShabatgutgacaáhágóaguSéhSõf.Qcatha
ó.tgéhq,hagRgQOS.khahSõahuaSvS.QhuaqgQguuvé.huaqhuacágéh,Pguathag—áéguhú

VcuaKóS.—cuahqcujaYQcOagk.tgqSgaáhéhaqxuayOgahaágéucqhó.Mh,IcaugaScéqcOa
O—hayOguSIcatgauc“égk.kBqQ.haqhuaguSéhSõf.huaQcéácéhS.khuúaAaqhSOégMhatha
QcqQcééBqQ.ha—OtcOúaEuathtcuahfcéhauIcah“OqthqSguúaAa—.féh,Icaáhéhacua
Qhqh.uat.f.Sh.uatgOaO—auhóScayO\qS.Qcaqca.qNQ.catcuahqcua4É4Éjafgéhqtca—.óíPgua
tgaqckcuaégóhQ.cqh—gqScuat.égScuaQc—aQó.gqSguagaO—ha.—gquhayOhqS.thtgatga
thtcuauc“égaQc—ácéSh—gqScuagaáég”géBqQ.huúaZc—acahtkgqScathaUAafgqgéhS.khja
cuaQcquO—.tcéguaáhuuhéh—ahaQcqShéaQhthakgMa—h.uaQc—ahuu.uSgqSguak.éSOh.uaáhéha
hSgqtgéa!a—h.cé.hatgauOhuaqgQguu.thtguabacayOgagógkhacaáhtéIcatgaágéucqhó.Mh,Ica
yOgacuatg—h.uaQhqh.uaáégQ.uh—ac”gégQgéaáhéhaQcqS.qOhéaégógkhqSguúaAaSgQqcócf.ha
ugaScéqcOa—h.uahQguuNkgó]aívaQhthakgMa—h.ua”gééh—gqShuaáécqShuaáhéhaOuca
t.uácqNkg.ujahSõa—gu—caáhéhag—áéguhuaQc—acé,h—gqScua—h.uaó.—.Shtcuabatgutga
yOgauh.“h—a.qSgfév8óhuatga”cé—ha.qSgó.fgqSgú

Tornando a Personalização Pessoal

Jh“g—cujaácéagRágé.BqQ.haáéxáé.hagaágócaqcuucaSéh“hóícjayOgahaágéucqhó.Mh,Ica
áctg a Qé.hé aO—h a gRágé.BqQ.h a uOágé.cé aáhéh ac a Qó.gqSg a—gu—c a g—a ugScégua
Qc—ct.S.MhtcuabagaáctgaugéaO—haáctgécuhakhqShfg—aQc—ágS.S.khja.qQóOu.kga
áhéhag—áéguhuaágyOgqhuúaAaQc—áéhatgaáh.qõ.uaucóhégua”g.ShaácéaFhk.taõaO—a“c—a
gRg—áócatcayOgacaQó.gqSgaugqSgayOhqtcaO—hag—áéguhahQgéShaqhaágéucqhó.Mh,Icú

àvahófOquahqcujahaQ.thtgacqtga—cécabaâgR.qfScqjaêhuuhQíOugSSuabaáhuucOa
hac”gégQgéaO—auO“uNt.cau.fq.YQhS.kcahaáécáé.gSvé.cuatga.—xkg.uayOga.quShóhuug—a
áh.qõ.uaucóhéguúaâcfcjahuag—áéguhuatgagqgéf.haucóhéa.qOqthéh—acua—céhtcéguaQc—a
g8—h.óujahqKqQ.cuat.f.Sh.ujaáécáhfhqthuag—aHcéqh.uaócQh.ujaguShqtguag—a”g.éhuja
”cóígScuaqhuaQh.RhuatgaQcéég.cagahSõa—hóhat.égShaugf—gqShthúaê.qíhaguácuhagagOaHva

^
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guSvkh—cuaQcqu.tgéhqtcahtcShéagqgéf.haucóhéja—huaca“c—“hétg.catga—héLgS.qfa
baSOtcaáhéhaSctcujahca—gu—caSg—ácaba”c.au.—áógu—gqSgagRQguu.kcú

êhuaO—haQcééguácqtBqQ.haQíh—cOa—.qíhahSgq,Icúa)éhatgaO—hag—áéguha
Qíh—hthaJOqfgk.S1agaguShkhagqtgég,hthaáguuchó—gqSgaha—.—úaVcagqkgócágja
ó.h8ugaha—gquhfg—]aG;gé.YQh—cuauOhaQhuhagatgSgé—.qh—cuayOgakcQBaáctga
QcqkgéSgéaágóca—gqcua4[_atcaugOaQcquO—catgagqgéf.haáhéhaucóhéúaD—aó.qLa
águuchóatgqSécagRáó.QhaSOtcú(aA“é.acagqkgócágjat.f.Sg.acaó.qLaqcaqcSg“ccLaga”O.a
.—gt.hSh—gqSgaógkhtcahaO—ha.—hfg—ahõéghatha—.qíhaQhuhjac“S.thaágóca%ccfóga
)héSíjaQc—aáh.qõ.uaucóhéguauc“égácuScuahcaSgóíhtcúaAcaóhtcatha.—hfg—jaO—aSgRSca
gRáó.QhkhayOhqScuaáh.qõ.uaáctgé.h—augéa.quShóhtcuagayOhqShagqgéf.hagóguafgéhé.h—a
hcaócqfcatgaO—ahqcjaQcqu.tgéhqtcahaócQhó.Mh,Icjahacé.gqSh,Icjahauc—“éhathua
vékcéguagaha.qQó.qh,IcatcaSgóíhtcúaDuhqtcaha—gSéhfg—ayOhtéhthathaQhuhaÀc“S.tha
qca/.óóc]TjahaJOqfgk.S1aguS.—cOaqcuucaQcquO—cahqOhóatgagqgéf.hagaQhóQOócOaha
ácéQgqShfg—aháécR.—hthayOgaáctgé.haugéauOáé.thaácéagqgéf.haucóhéú

ASõahó.jagóguaS.qíh—a—.qíhahSgq,Icú
D—a ó.qL aqh a .—hfg—a—g a QcqgQScO a h aO—ahSgqtgqSg a hc a k.kcj ayOg a—ga

QO—áé.—gqScOaágócaqc—gagat.uugaguShéahq.—htcaáhéha—cuSéhéaQc—cagOaáctgé.ha
gQcqc—.Mhéa4[_aqhuaQcqShuatgagqgéf.hú aEahSgqtgqSgaHvaácuuONhaScthuahua
.q”cé—h,Pguatha.—hfg—atca%ccfóga)héSíabagagOaõayOga”hM.haha—h.cé.hathua
ágéfOqShuúa`a—gt.thayOgahaQcqkgéuhahkhq,hkhjagógaháégugqScOat.kgéuhuacá,Pgua
tgaQc—áéhacOaócQh,IcjaScthuahtháShthua!ua—.qíhuaQ.éQOquS\qQ.huú

AagQcqc—.hatgagqgéf.haucóhéaõa.qQé.kgó—gqSgaQc—áógRhabagqkcókga.qQgqS.kcuja
t.”gégq,huaócQh.uaqcuaáég,cuatgagqgéf.hjahaácuu.“.ó.thtgatgakgqtgéacagRQgtgqSga
!aégtgagóõSé.Qhagahua.qgk.Svkg.uakhé.h,Pguaqha.qQ.tBqQ.hatgaucóahcaócqfcatcahqcúa
Jg—a”hóhéaqcuaQOuScuatga—hqOSgq,IcjaQhOuhtcuaácéaféhq.McacOaguyO.ócuaÀtc.ua
tcuaáéc“óg—hua—h.uaQc—OquTúaA.qthahuu.—jacuaQvóQOócua”céh—aháégugqShtcuatga
”cé—haQóhéhjaQc—aO—hagQcqc—.ha—Nq.—hafhéhqS.thúaactcuacuathtcuaáct.h—a
ugéa“h.Rhtcuaga”hQ.ó—gqSga.—ácéShtcuaáhéhaO—haáóhq.óíhúaEahSgqtgqSgah.qtha—ga
gqk.cOacuagqtgég,cuatgag8—h.óatgaSéBuak.M.qícuayOgaugék.é.h—aQc—caég”géBqQ.hú

EuaqK—gécua”hM.h—augqS.tcjahuaég”géBqQ.hua”céh—aácu.S.khujagagOaguQcóí.aO—ha
cá,IcatgaócQh,IcúaêhéyOg.aO—aqckcagqQcqSécaQc—aca—gu—cahSgqtgqSgjayOga—ga
gqk.cOacuatcQO—gqScuat.f.Sh.uaHvaáéggqQí.tcuaQc—ahua.q”cé—h,PguaqgQguuvé.hua
áhéhahuu.qhSOéhúaAaáhéS.éathNjaSctcacaáécQguucahQcqSgQgOaágócaháó.QhS.kc]a
hfgqth—gqScathak.u.Sha.q.Q.hóaáhéhakgé.YQh,IcatcaócQhóagagóh“céh,Icatcaáóhqca
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tga.quShóh,IcjahQc—áhqíh—gqScatgaScthuahuagSháhuatha—cqShfg—agjatgác.ua
yOgacuaáh.qõ.ua”céh—a.quShóhtcuja—cq.Scéh—gqScathaáéctO,Icatgagqgéf.haucóhéja
áhfh—gqScathuaQcqShujaégQg“.—gqScatgahógéShuag—aQhucatga”hóíhuaÀQc—caO—ha
.qSgééOá,IcaQhOuhthaácéaguyO.ócuTagaQcqShScat.égScaáhéhayOhóyOgéaqgQguu.thtga
tgaugék.,cúa)OahSõa—gaScéqg.aO—haég”géBqQ.habaga.qt.yOg.a—.qíha.é—Iaáhéhaha
g—áéguhúaÀ)óhaSh—“õ—a.quShócOacuaáh.qõ.uúT

ê.qíhaHcéqhthaQc—caQó.gqSga”c.aqcSvkgóúaA.qtha—h.ua.—áéguu.cqhqSga”c.aca
QcqSéhuSgagqSégaguuhagRágé.BqQ.haScShó—gqSgaágéucqhó.Mhthagaca”hScatgayOgagOa
guShkhaQc—áéhqtcjaguugqQ.hó—gqSgjaO—haQc——ct.S1úa)—ayOhóyOgéa—c—gqScja
cuaQOuScuatcuaáh.qõ.uaucóhéguauIca“huShqSgaáhtécq.MhtcuúaEua.quShóhtcéguaócQh.ua
ÀyOgaáéguSh—augék.,caáhéhakvé.hua—héQhuTaSéh“hóíh—aáhéhat.kgéuhuag—áéguhuúaEua
QcqSéhScuatgaócQh,IcauIcatgYq.tcuagafgégqQ.htcuaácéaO—a“hqQcayOgahSOhaQc—a
kvé.hua—héQhuúa)acuauO“uNt.cuaguSIcat.uácqNkg.uaáhéhaSctcuacuaQc—áéhtcéguú

A a JOqfgk.S1j a ácéõ—j a .tgqS.YQcO aO—h a cácéSOq.thtg a Qóhéh a tg a .qckhéa
bac”gégQgqtcaO—hagRágé.BqQ.h aQc—áógShj atc a .qNQ.c ahc aY—j a ScShó—gqSga
ágéucqhó.Mhthú a ÀA a g—áéguh a hfcéh a ”hM a áhéSg a th a 9.qghááóg a )qgéf1úT a Aa
ágéucqhó.Mh,Ica”c.acayOgaQíh—cOa—.qíhahSgq,Icatga.qNQ.c7a—huaSh—“õ—a”c.aca
yOga—gaQcqtOM.Ojatga”cé—hacO.thagau.—áógujaácéaO—haHcéqhthayOgaScéqcOaSctha
haQc—áógR.thtgauO“HhQgqSga—O.Sca—h.uaQc—áéggquNkgóúaEaáécQguuca”c.aévá.tcja
hóSh—gqSgahOSc—hS.Mhtcaga—gatgOahaugquh,IcatgaguShéaqcaQcqSécógú

EOSécaácqSca”Oqth—gqShóa”c.ayOgaScthuahua.q”cé—h,Pguaáguuch.uaQcógShthua
ágóhaJOqfgk.S1a”céh—aQc—áhéS.óíhthuaQc—ahuaáhéSguaqgQguuvé.huaáhéha—gahSgqtgéa
bacahSgqtgqSgjacua.quShóhtcégujahag—áéguhatgaóghu.qfagacuaáéguShtcéguatgaugék.,cúa
AaJOqfgk.S1acéyOguSécOaO—haáécácuShatgakhócéaágéucqhó.MhthaáhéhaO—aáéctOSca
guugqQ.hó—gqSgaáhtécq.Mhtcjag—“céhauOha.—áóg—gqSh,IcaugHhaQc—áógRhúaàcHgja
O—aqK—gécaQhthakgMa—h.céatgag—áéguhuaguSva”hMgqtcagRhSh—gqSgacayOgaha
JOqfgk.S1a”gM]a”Oqth—gqShqtcacakhócéayOgac”gégQg—aqhaágéucqhó.Mh,IcayOga
gqSégfh—ú

Competindo em Personalização

)uSgaó.kécaõaO—aQíh—htca!ah,IcúaZc—ca—cuSéhacagRg—áócathaJOqfgk.S1jaha
ágéucqhó.Mh,Icagógkhahuag—áéguhuahQ.—hathuatg—h.uagaugaQcqucó.tcOaQc—cahaqckha
“hugathaQcqQcééBqQ.h]acuaá.cqg.écuaguSIcaQcquSéO.qtcaO—a”cuucaQc—ágS.S.kca
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tgaQcqígQ.—gqScauc“égacaQó.gqSgayOgaõat.” NQ.óatgaégáó.QhéúaEuahkhq,cuaqhua
QháhQ.thtguatgaágéucqhó.Mh,IcaSB—au.tcaSIcaáéc”OqtcuayOgaQcócQh—ag—a
tKk.thacuahqS.fcuaáé.qQNá.cuauc“égagQcqc—.huatgaguQhóhaQc—caQíhkgaáhéha
Qé.héakhqShfg—aQc—ágS.S.khúaVckcuaQcqQcéégqSguaguSIcaQcquSéO.qtcaqgfxQ.cua
Qc—áógScua“hughtcuaqhaguQhóhatga.q”cé—h,Icauc“égacuaQó.gqSguagaqhah—áó.SOtga
tgaugOaégóhQ.cqh—gqScaQc—aQhthaO—atgóguabagaQhthakgMa—gqcuaqhaguQhóhatga
áéctO,IcúaAóõ—at.uucjahaágéucqhó.Mh,Icakh.a—O.Scahóõ—atca—héLgS.qf]agóhaguSvauga
ScéqhqtcaáhéSgatgaSctcuacuahuágQScuatcahSgqt.—gqScahcaQó.gqSgagathuacágéh,Pguú

acthag—áéguhaáctgabagaprecisaaba”hMgéa—O.Sca—h.uaáhéha”hQ.ó.Shéahak.tha
tgaugOuaQó.gqSgujaOuhqtcatga”cé—ha—h.uagYQhMacayOgaHvauh“gauc“égagóguúaJgakcQBa
Séh“hóíhag—aO—hag—áéguhaSNá.QhjaShókgMaágqug]aGVxuaHva”hMg—cuaágéucqhó.Mh,Icú(a
Aa—h.cé.hathuacéfhq.Mh,PguaácuuO.a.q.Q.hS.khuatgaágéucqhó.Mh,Icaívahqcuúaêhua
gRágé.—gqSgaáhuuhéaO—at.haqcaóOfhéatcaugOaQó.gqSg]aágéfOqSgahagógacayOgahQíha
tcaugOau.SgagatcaugOaháó.QhS.kcjatgauOhaKóS.—ha.qSgéh,IcaQc—acaQhóóaQgqSgéacOatcua
g8—h.óua—h.uaégQgqSguayOgaégQg“gOathauOha—héQhúadaáéckvkgóayOgahagRágé.BqQ.ha
qIcaSgqíhau.tcaSIcacO.thacOaáéctOS.khayOhqScaáctgé.haugéúaVcuucaSéh“hóíca
Qc—aca9géucqhó.MhS.cqaUqtgRaefqt.Qgatga9géucqhó.Mh,Icga—cuSéha.uucúaAca—gu—ca
Sg—ácjaqcuuhaqckhaáguyO.uhafóc“hóaQc—a—.óíhéguatgaQcquO—.tcéguaQcqYé—ha
hahQg.Sh,IcayOhugaOq.kgéuhóathaágéucqhó.Mh,IcúaVcagqShqScjagóhaSh—“õ—aégkgóha
yOgaO—haféhqtga—h.cé.hatcuaQcquO—.tcéguaSgkgaégQgqSg—gqSgagRágé.BqQ.hua
ágéucqhó.MhthuayOga”céh—a.—áégQ.uhuacOa.qkhu.khuúaactcaóNtgéakgéthtg.éh—gqSga
c“QgQhtcaágócaQó.gqSgatgkgé.haágquhé]aGA.qthaSg—cua—O.ScacayOga”hMgéh(

)—“céhaq.qfOõ—aguSgHha”hMgqtcaágéucqhó.Mh,Icatga”cé—haágé”g.Shjaíva—O.Sca
haháégqtgéaQc—acuaóNtgéguatguuhavéghúada.—ácéShqSgac“ugékhéag—áéguhuatga
t.”gégqSguaugScéguabaShqSca“Ou.qguu8Sc8QcquO—géayOhqSca“Ou.qguu8Sc8“Ou.qguua
bjatgakvé.cuaácéSguagatgat.”gégqSguaáhéSguatca—Oqtcjaáhéhaéghó—gqSgagqSgqtgéaca
—hqOhóatgauOQguucúaAcaégcgS.é—cuauc“égaqcuucaSéh“hóícagaqcuuhuaQcqkgéuhuaQc—a
cuaóNtgéguag—aágéucqhó.Mh,IcaháégugqShtcuaqguSgaó.kécjaYQh—cuahq.—htcuaQc—aca
”OSOécathaágéucqhó.Mh,IcúaVhakgéthtgjaguuga”OSOécaHvaQígfcOú

Personalização no Núcleo da Estratégia

Vcuuhu a gRSgquhu a águyO.uhu a Qc— a óNtgégu a g— a ágéucqhó.Mh,Ic ab a uc—hthua
hcaSéh“hóícaQc—aQgqSgqhu atg ag—áéguhu aba—cuSéh—atga”cé—hatgYq.S.kha
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yOgahuacéfhq.Mh,PguayOgaQcqyO.uSh—akhqShfg—aQc—ágS.S.khaácéa—g.catha
ágéucqhó.Mh,Icacafazem colocando-a no centro de sua estratégia corporativaúa
F.”gégqSg—gqSg a th a—õt.h a thu a g—áéguhuj a h a .—gquh a—h.cé.h a tcu a óNtgégua
g—aágéucqhó.Mh,Icaba3É_abaQcqu.tgéhahaágéucqhó.Mh,IcaO—ha.q.Q.hS.kha
áhSécQ.qhthaágócaZ)Eagaqc—gcOaO—aéguácquvkgóatgt.QhtcaácéagóhjayOga
ugaégácéShat.égSh—gqSgahcagRgQOS.kcaáé.qQ.áhóúa)uuguaéguácquvkg.uaShókgMaqIca
QcqSécóg—aScthuahuahóhkhqQhuathaágéucqhó.Mh,Icag—aScthahag—áéguhja—hua
uIcagqQhéégfhtcuathaó.tgéhq,hagathacéyOguSéh,Ica.qSgé”OqQ.cqhóayOgaágé—.Sga
hS.khéahaágéucqhó.Mh,Icag—aguQhóhúa)óguaSB—aO—a—hqthScaáhéha.—áOóu.cqhéaha
—Othq,hagauIcahkhó.htcuaQc—a“hugag—a—gShua—gquOévkg.uúa)uuhaéguácquh“.ó.thtga
õaQc—áhéS.óíhthaQc—ahuaó.tgéhq,hua”OqQ.cqh.uagatgaqgfxQ.cjayOgaáégQ.uh—a
Séh“hóíhéaáhéha.qQcéácéhéahaágéucqhó.Mh,IcahcuaáécQguucu8Qíhkgúa)uSgaó.kécaugékga
Qc—caO—afO.haégáógScatgaí.uSxé.huja”hScuagahéfO—gqScuaáhéhaQcquSéO.éaO—aQhuca
tga—Othq,hagatgah,Icag—aScthahacéfhq.Mh,Icú

Aaágéucqhó.Mh,Icaõat.” NQ.ója—huahuaégQc—ágquhuauIcauO“uShqQ.h.uúaVcuuca
—hqOhóaáhéhaágéucqhó.Mh,Icag—aguQhóhaõak.vkgóaáhéhaO—hah—áóhafh—hatga
g—áéguhuabaqIcahágqhuaáhéhahuaféhqtguaqhS.khuat.f.Sh.uúaVcuuhaáguyO.uha
—cuSéhacaácSgqQ.hó]aum prêmio de quase US$2 trilhões em crescimento acelerado 
aguarda os líderes em personalização nesta década.

EuaQõS.Qcuaáctg—ahácqShéacuaé.uQcuagqkcók.tcujaHvayOgacuathtcuatcuaQó.gqSguja
cuahófcé.S—cuayOgacuaOS.ó.Mh—agahuaQc—Oq.Qh,Pguaágéucqhó.Mhthuauga—OóS.áó.Qh—ja
!uakgMguaug—ahatgk.thaágé—.uuIcacOak.cóhqtcahaáé.khQ.thtga.qt.k.tOhóúaAa
áégcQOáh,IcahO—gqSh ah.qtha—h.u aQc—acaácSgqQ.hó ath aUAafgqgéhS.kh atga
hféhkhé a guugu a é.uQcuj a ! a—gt.th ayOg ac a hQguuc a !u a ”gééh—gqShu a ug a gRáhqtgúa
5gQcqígQg—cuahaéghó.thtgatguugu aé.uQcuabagat.uQOS.—cua—O.ScuacOSécuúa
êhuaSh—“õ—akg—cuag—áéguhuaóNtgéguaht—.q.uSéhqtc8cuatga”cé—haguSéhSõf.Qhja
Qc—auhókhfOhéthua“g—atgYq.thujaáécQguucuatgahOt.Scé.hja.qkguS.—gqScuag—a
SgQqcócf.hagaQ.“géugfOéhq,hjagqSégacOSécua—gQhq.u—cuayOgatguQégkgég—cuahca
ócqfcatcaó.kécúaD—haguSéhSõf.ha“hughthag—aágéucqhó.Mh,IcatgágqtgathaQcqYhq,ha
yOgakcQBaQcquSéx.aQc—augOuaQó.gqSguabagacuaóNtgéguag—aágéucqhó.Mh,IcaQcócQh—a
catgugqkcók.—gqScagahaáégugékh,IcatguuhaQcqYhq,haqca—gu—caqNkgóatcuafhqícua
tgatgug—ágqícayOga“OuQh—ahóQhq,héú

9céShqScj a hqSgu a tg a hYé—hé a GVxu a Hv a ”hMg—cu a ágéucqhó.Mh,Ic(j a ágquga
qckh—gqSgúada“g—aáéckvkgóayOgaqIcabaágóca—gqcuaqIcatha”cé—hayOgaáctgé.húa
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VIcatha—hqg.éhayOgaugOuaQó.gqSgua—gégQg—úa)aqIcatgaO—a—ctcayOgaQé.gaO—ha
kgéthtg.éhakhqShfg—aQc—ágS.S.khúaA.qthaíva—O.Scaha”hMgéabagaqgqíO—aSg—áca
haágétgéú

Zc—c a c a Qh—ác a th a ágéucqhó.Mh,Ic a guSv a g— a QcquShqSg a gkcóO,Icja
QcqS.qOhég—cuahaQc—áhéS.óíhéa—h.uatgShóíguauc“égaqcuuhuaáguyO.uhuja
—góícégu aáévS.Qhuj aguSOtcu atg aQhucj agqSégk.uShuj a ”gééh—gqShu ag at.Qhua
g—aqcuucaácéShóacqó.qg]a a]]]úágéucqhó.MgtSíg“ccLúQc—aeQcqSgKtca
g— a .qfóBugú a EOSéhu a ágéuágQS.khu a Sh—“õ— a guSIc a t.uácqNkg.u a g—a
íSSá]kkcqú“QfúQc—kágéucqhó.MgtaeQcqSgKtcag—a.qfóBugú
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Prefácio à Edição Brasileira

PCustomer mnt  o prt unaeplt vBvsim.O c scdcbO.ic .v ãsO—xd  .c—ic 
gvgc.ivq z— çv.—mgxDvsc— CsO—xdcxsv— c—iGv c.isc v— gOx— scçcBixbv— , c v— 
gOx— cêx(c.ic— , Dv gm.Dv 7mO.Dv —c isOiO Dc Bcs—v.Odx4O%Gvq )c OçvsDv 
çvg O alizSvyb-PybiSfiw/pdwzpSfi-(lbBy, Dv ãõé5 çcsçO Dc is9— 7mOsiv— A86fá 
OúsgOg 7mc O Bcs—v.Odx4O%Gv x.1mc.çxO —mO— Dcçx—Ec— , Dc—Dc O BsxgcxsO 
çvgBsO cg mgO cgBsc—O Oià O Dc—çvCcsiO Dc .vbv— BsvDmiv— c O ODc—Gv O 
Bsv(sOgO— Dc úDcdxDODc , Ccg OçxgO DO gàDxO (dvCOd Dc Mâfq

ídàg Dx——v5 Njf Dv— çv.—mgxDvsc— CsO—xdcxsv— —c Dx4cg çv.“vsi”bcx— çvg v 
m—v5 Bvs BOsic DO— cgBsc—O—5 Dc DODv— B:Cdxçv— BOsO Bcs—v.Odx4Os cêBcsx9.çxO— , 
cg çvgBOsO%Gv çvg mgO gàDxO (dvCOd Dc Nhfq R——O OCcsimsO çv.“csc K— gOsçO— 
iO.iv Bcsgx——Gv 7mO.iv Bsc——Gv BOsO O(xsq Hc—gv cgBsc—O— çvg x.“sOc—ismimsO 
Dc DODv— gc.v— gODmsO i9g O vBvsim.xDODc Dc Bcs—v.Odx4Os cêBcsx9.çxO— 7mc 
Omgc.icg O scdcbV.çxO Dc gO.cxsO —x(.xúçOixbO5 cg Dx“csc.ic— çO.Ox— c Bv.iv— 
Dc çv.iOivq

HO— c——c çv.“vsiv .Gv scDm4 v .Ibcd Dc cêx(9.çxOq LO bcsDODc5 88f Dv— 
çv.—mgxDvsc— CsO—xdcxsv— Dx4cg -” ics cêBcsxgc.iODv mgO Bcs—v.Odx4O%Gv 7mc 
óBOscçcm cssODOk vm —c CO—cObO cg DODv— x.çvssciv— , x.çdmx.Dv v“csiO— 
xsscdcbO.ic— vm gc.—O(c.— x.bO—xbO—q R——O à mgO DO— iOêO— gOx— OdiO— Dv gm.Dv5 
Ccg OçxgO DO gàDxO (dvCOd Dc jMf5 sc——OdiO.Dv mg BOsODvêv0 O— cêBcçiOixbO— 
c—iGv .O— OdimsO—5 gO— O cêcçm%Gv Ox.DO úçO Ois”—q

í dOçm.O c.isc x.ic.%Gv c cêcçm%Gv cbxDc.çxO mgO vBvsim.xDODc ms(c.ic 
BOsO 7mc O— cgBsc—O— CsO—xdcxsO— —c ivs.cg dIDcsc— cg Bcs—v.Odx4O%Gv sc—Bv.—”bcd 
c Dc Odiv xgBOçivq í xgBdxçO%Gv à çdOsO0 O çvgCx.O%Gv Dc BcsçcB%Gv PmgO.O5 
—mixdc4O çmdimsOd c cêcçm%Gv çv.ú”bcd —cs” v 7mc Dx—ix.(mxs” v— dIDcsc— Dv— 
sciOsDOi”sxv—q )ODv— “sO(gc.iODv— c gc.—O(c.— Dc—Odx.PODO— .Gv —Gv OBc.O— 
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x.cúçx9.çxO— , scBsc—c.iOg BcsDO Dc —Oix—“O%Gv c Dc çv.úO.%O Dv çdxc.icq 
Rg mgO çmdimsO 7mc bOdvsx4O çOdvs PmgO.v5 cgBOixO c Omic.ixçxDODc5 O 
Bcs—v.Odx4O%Gv “cxiO çvssciOgc.ic ivs.OQ—c mg Dx“csc.çxOd Ov OBsv“m.DOs O 
çv.cêGv cgvçxv.Od çvg v çdxc.icq

R.isc(Os mgO Bcs—v.Odx4O%Gv bcsDODcxsO5 .v c.iO.iv5 sc7mcs gmxiv gOx— Dv 
7mc mgO Bsvgc——O Dc gOsçO çv.bx.çc.ic vm mgO cêBcsx9.çxO çsxOixbOq )cBc.Dc 
DO— çOBOçxDODc— Dc CO—ixDvs , DODv—5 BxdPO icç.vdX(xçO5 O.”dx—c— c “vsgO— 
”(cx— Dc isOCOdPv , 7mc Bcsgxicg K vs(O.x4O%Gv vBcsOs cg c—çOdOq R—çOdOs O 
Bcs—v.Odx4O%Gv Dc “vsgO cúçO4 cêx(c x.bc—ixgc.iv .Gv OBc.O— cg —x—icgO—5 gO— 
iOgCàg cg Bc——vO— c (c—iGv DO gmDO.%O , x.çvsBvsO.Dv .vbO— çvgBci9.çxO— 
c.isc gOsOcix.(5 icç.vdv(xO c vBcsO%Ec—5 BOsO 7mc O Bcs—v.Odx4O%Gv —c ivs.c 
BOsic Dv icçxDv DO cgBsc—O c Dc —cm “m.çxv.Ogc.iv Dx”sxvq

?IDcsc—  dvçOx—  -”  gv—isOg  v  7mc  à  Bv——Ibcdq  z  LmCO.O  scDcú.xm  v 
CO.çv Dx(xiOd .O ígàsxçO ?Oix.O5 çv.—ismx.Dv —mO gOsçO —vCsc —xgBdxçxDODc5 
isO.—BOs9.çxO c vC—c——Gv Bcdv çdxc.ic , O.çvsODv .v— çvgBvsiOgc.iv— 
vS2p/y05biz5 —vçxOx— c çc.isODv— cg OBdxçOixbv— 7mc çOsOçicsx4Og v gcsçODv 
CsO—xdcxsvq HOsçO— çvgv HO(O4x.c ?mx4O AHO(Odmá OgBdxOg —cm— Bv.iv— Dc 
çv.iOiv Ov x.ic(sOs —csbx%v— ú.O.çcxsv— Ov cçv——x—icgO Dc bOsc-v AçsàDxiv5 
2l,-fiS)!"w,-/wzybh5 çOsicxsO Dx(xiOd5 —csbx%v—á5 OdçO.%O.Dv c—çOdO5 Dxbcs—xDODc c 
sx7mc4O Dc DODv—q

R——O—  cgBsc—O—  BsvbOg 7mc O  Bcs—v.Odx4O%Gv cg c—çOdO  .Gv à  OBc.O— 
mgO i”ixçO Dc gOsOcix.( , à mgO gmDO.%O çmdimsOd Dc gOsçO 7mc çOiOdx—O 
çsc—çxgc.ivq Lv ãsO—xd5 v.Dc O— cêBcçiOixbO— Dc Bcs—v.Odx4O%Gv c c.(O-Ogc.iv 
—Gv cdcbODO—5  O7mcdc—  7mc c.isc(Og scdcbV.çxO  c  cgBvDcsOg v—  çdxc.ic— 
çv.7mx—iOg .Gv OBc.O—  BOsixçxBO%Gv Dc gcsçODv , -”  7mc5  —c(m.Dv O— 
Bc—7mx—O— (dvCOx— Dv ãõé5 v— dIDcsc— cg Bcs—v.Odx4O%Gv çsc—çcg hP Bv.iv— 
Bcsçc.imOx— gOx— s”BxDv 7mc v— sciOsDOi”sxv— ,5 gO— iOgCàg mgO dcOdDODc 7mc 
—c gmdixBdxçO Ov dv.(v Dv icgBvq

QOsO O— cgBsc—O— CsO—xdcxsO— 7mc O—BxsOg v“cscçcs Bcs—v.Odx4O%Gv Dc çdO——c 
gm.DxOd c çOiOdx—Os çsc—çxgc.iv5 v —mçc——v cêx(c gOx— Dv 7mc x.bc—ixgc.ivq 
HmxiO— vs(O.x4O%Ec— -” ODviOsOg BdOiO“vsgO— ObO.%ODO— c “vsgOsOg c7mxBc— Dc 
DODv— c icç.vdv(xO Dc gOsOcix.( svCm—iO—5 gO— BvmçO— çv.—c(mxsOg c.isc(Os 
Bcs—v.Odx4O%Gv cg c—çOdO c çOBimsOs ivDv v —cm bOdvsq í dOçm.O c.isc ODv%Gv 
c xgBOçiv sc1cic v 7mc —c vC—csbO (dvCOdgc.ic0 çcsçO Dc hPf Dv bOdvs bcg Dc 
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O.”dx—c— c çx9.çxO Dc DODv—5 TPf DO icç.vdv(xO c 8Pf Dv— gvDcdv— vBcsOçxv.Ox— 
c “vsgO— Dc isOCOdPv , v c7mxdICsxv 7mc Dcicsgx.O —c O Bcs—v.Odx4O%Gv 
scOdgc.ic xgBmd—xv.O v çsc—çxgc.iv vm5 cg bc4 Dx——v5 çv.isxCmx BOsO v 
c.DxbxDOgc.iv vs(O.x4Oçxv.Od Bvs gcxv Dc DODv— “sO(gc.iODv— c icç.vdv(xO 
—mCmixdx4ODOq

Lv çvsO%Gv Dc PybiSfiw/pdw#S c—i” mgO xDcxO —xgBdc—5 Bvsàg Bsv“m.DO0 O 
Bcs—v.Odx4O%Gv .Gv à mg Bsv-civ .cg mgO çOgBO.PO , à mg çv.-m.iv Dc 
Bsvgc——O— “cxiO— O —cm— çdxc.ic—q í— cgBsc—O— CcgQ—mçcDxDO— çmgBscg çx.çv 
Bsvgc——O—0

  Empoderar: õvdvçOs v çdxc.ic .v çv.isvdc Dc —mO— c—çvdPO— c Dc —mO 
-vs.ODO

  Conhecer: R.ic.Dcs 7mcg à çdxc.ic5 v 7mc cdc bOdvsx4O c Dv 7mc 
Bscçx—O O —c(mxs

  Conectar-se: R.bvdbcs v çdxc.ic .v gvgc.iv çcsiv5 Bcdv çO.Od çcsiv

  Mostrar: íBsc—c.iOs Ov çdxc.ic cêBcsx9.çxO— 7mc sc——vcg c x.—Bxscg

  Encantar:  RmsBscc.Dcs  v  çdxc.ic  çvg  çmxDODv5  çsxOixbxDODc  c 
çv.—x—i9.çxO

Lv ãsO—xd5  c——O—  Bsvgc——O—  i9g mg Bc—v c—BcçxOdq  ScdOçxv.Ogc.iv—5 
çvgm.xDODc c çv.cêGv cgvçxv.Od c—iGv c.isO.PODv— .v icçxDv DO bxDO 
çvixDxO.O  ,  c  O—  gOsçO—  7mc  Pv.sOg  c——O  x.ixgxDODc  —c  Dc—iOçOgq 
Qcs—v.Odx4O%Gv .v ãsO—xd .Gv Dx4 sc—Bcxiv OBc.O— O Od(vsxigv—U isOiOQ—c Dc 
cgBOixOq V —vCsc çv.7mx—iOs v Dxscxiv Dc —c c.(O-Os —c.Dv scdcbO.ic c Omi9.ixçvq

PybiSfiw/pdw#S .v— dcgCsO 7mc O bcsDODcxsO gcDxDO DO Bcs—v.Odx4O%Gv .Gv à O 
—vú—ixçO%Gv Dv— DODv—5 gO— O Bsv“m.DxDODc DO çv.úO.%O çsxODO Ov cgBvDcsOs 
v— çdxc.ic—q

)c—Dc v dO.%Ogc.iv Dc PybiSfiw/pdw#S5  O  Éí BO——vm Dc “OçxdxiODvsO O 
cêBcçiOixbOq Lv ãsO—xd5 O Éí (c.csOixbO -” c—i” isO.—“vsgO.Dv O “vsgO çvgv O— 
cgBsc—O— —c çvgm.xçOg5 Dc—c.POg cêBcsx9.çxO— c Oic.Dcg v— çdxc.ic— , —c-O 
Bvs gcxv Dc O——x—ic.ic— bxsimOx— c-çPOiCvi— 7mc “OdOg O dI.(mO dvçOd5 —c-O Bvs 
gcxv Dc gvivsc— Dc x.—x(Pi— 7mc isO.—“vsgOg DODv— cg O%Gv cg icgBv scOdq
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R——O icç.vdv(xO dxCcsvm mg Bvic.çxOd cêisOvsDx.”sxv , gO— iOgCàg mgO 
sc—Bv.—OCxdxDODc gOxvsq z Oçc——v DcgvçsOix4ODv O “cssOgc.iO— scbvdmçxv.”sxO— 
dcbvm O  mgO cêBdv—Gv  Dc  çv.ic:Dv Dc  gOsçO5  OCsx.Dv c—BO%v BOsO  7mc 
gOx— cgBsc—O— v“csc%Og cêBcsx9.çxO— x.çv.—x—ic.ic— c xgBc——vOx—5 çO—v .Gv O— 
cêcçmicg çvg çmxDODvq

z  BsXêxgv  çOBIimdv  DO  Bcs—v.Odx4O%Gv  .Gv  —cs”  c—çsxiv  OBc.O—  Bvs 
Od(vsxigv—q  Rdc  —cs”  gvdDODv  BcdO  “vsgO  çvgv  v—  dIDcsc—  çvgCx.Og 
É.icdx(9.çxO ísixúçxOd AÉíá çvg É.icdx(9.çxO zs(O.x4Oçxv.Od AÉzá , gOçPx.c 
dcOs.x.( çvg çvgBscc.—Gv PmgO.O ,5 isO4c.Dv çsxOixbxDODc5 x.çdm—Gv c 
—mixdc4O çmdimsOd BOsO çODO cêBcsx9.çxOq

ív dcs c—iO cDx%Gv5 sc1xiO0
  z 7mc —x(.xúçOsxO5 BOsO —mO vs(O.x4O%Gv5 scOdgc.ic cgBvDcsOs —cm— 

çdxc.ic—W

  XmOd DO— õx.çv Qsvgc——O— bvç9 BvDcsxO çvgc%Os O çmgBsxs gcdPvs 
Pv-cW

  Xmc çv.bcs—O bvç9 ics” çvg —mO c7mxBc OgO.PG BOsO ivs.Os x——v 
scOdxDODcW

, z— Omivsc—5 çvg õOxv émxgOsGc—5 ?IDcs Dv ãõé Y ígàsxçO 
Dv  Rmd5  c  RDmOsDv  ?cv.c5  ?IDcs  Dc  HOsOcix.(5  ;c.DO—  c 
QscçxúçO%Gv Dv ãõé ãsO—xd $%bwip/&-Slzl2bS-#y-'(')*
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A Vantagem da Personalização

P palvrdmoruslea exlpvlcec.reTqfqzMqeáqe?Oáqetnqáqei?eigçinnOãeAOáqe
i?TMinqeq-M?qe“tieqe,qjãe”qneniMIe“tie,qje?in?Oõeâe“tieigqhq?i:hieníé:í-çqe
TiMnO:qfíjq—SOõ

úfét:neTOáiMíq?eái-:íbfqeçO?OeàqféOeçMíqáOeOtei:hMiétieTqMqe?í?óe
igqhq?i:hieáOe3iíhOe“tieite“tiMODãeEnnOei:zOfziMíqeO,iMiçiMeqOeçfíi:hieOT—Jine
ái:hMOeáieáihiM?í:qáOneTqMC?ihMOnóeTiM?íhíMe“tieifieinçOfkqeOe“tieáini3qeie
i:hSOei:hMiéqMeOeMintfhqáOãeúnei?TMinqne,qji?eínnOekIe?tíhOehi?TOêeO,iMiçiMe
qeinçOfkqeáOehiçíáOeáiet?enO,IóeqneinTiçí-çq—Jineáiet?eçO?TthqáOMóeOeqnni:hOe
i?et?eizi:hOóeieqnní?eTOMeáíq:hiãePOáiezíMe:qe,OM?qeáiezqMíq—JineáieTMi—Oei:hMie
áí,iMi:hineOT—JineOteáqeTMOát—SOeáieqféOe,1níçOeáieqçOMáOeçO?eqneinTiçí-çq—Jine
áOeçfíi:hiãe”qneínnOe:SOe5epersonalizaçãoeRe5eqTi:qnecustomização.

Ki?eáBzíáqóezí?Onei:OM?ineqzq:—One:qeçtnhO?íjq—SOeáieHi:ne, 1níçOneie
áíéíhqíneéMq—qneVeMOHLhíçqóeVeí?TMinnSOeNÉeieVeçO?TO:i:híjq—SOeáieçLáíéOe
qHiMhOãe(?HOMqeinnineqzq:—Oneinhi3q?eçiMhq?i:hieMifqçíO:qáOneVeTiMnO:qfíjq—SOe
RekI e fízMOn e í:hiíMOn e nOHMi einni eTMOéMinnO eRó eifin e:SO e nSO eigi?TfOn eáie
TiMnO:qfíjq—SOã

Aq?TOtçOe5eTiMnO:qfíjq—SOeçO?i—qMet?eib?qífeçO?eàâíóe)OMáq:DeOteí:çftíMe
t?qeMiçO?i:áq—SOení?TfineçO?OeàGfíi:hine“tieçO?TMqMq?einhieíhi?ehq?H5?e
çO?TMqMq?ãããDei?et?qeHtnçqeáiefO3qeO:fí:iãeúfét?qnei?TMinqneçO:níáiMq?e
nitnein,OM—Oneáie?qM2ihí:éenié?i:hqáOeçO?OeTiMnO:qfíjq—SOãePqMiçie“tiehtáOe
inhIeni:áOeMOhtfqáOeçO?OehqfeReieinninenSOeqTi:qneqfét:neigi?TfOneáieigqéiMOã

(:hSOóeq-:qfóeOe“tie5eTiMnO:qfíjq—SOõe(fqeqçO:hiçie“tq:áOezOç0e,qjet?qe
Htnçq ei?et?eníhi ei ez0 eTMOáthOn eigíHíáOn e:SOeqTi:qn eçO?eHqni e:Oe“tie
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OthMqneTinnOqne“tieTMOçtMqMq?eOe?in?OehiM?OeéOnhqMq?óe?qne:Oe“tiezOç0e
TMOzqzif?i:hieéOnhqMIeReçO?eHqnie:OeniteçO:highOóekínhLMíçOeáieHtnçqneie
çO?TMqneMiçi:hinãeÍe“tq:áOezOç0efíéqeTqMqeOeçqffeçi:hiMeieOeqhi:ái:hiehi?e
í?iáíqhq?i:hieqçinnOeqehOáqneqneí:,OM?q—JinenOHMiezOç0eienitekínhLMíçOeçO?e
qei?TMinqeÁqeTqMhíMeáOe:B?iMOeáiehifi,O:ieáieOMíéi?8eieTOáieíMeáíMihOeVe
MinOft—SOeáOeniteTMOHfi?qãeÍe“tq:áOeOenitezi:áiáOMe,qzOMíhOei?et?qefO3qeOe
çt?TMí?i:hqeTifOe:O?ióefi?HMqeáientqneBfhí?qneçO?TMqneieTMi,iM0:çíqneieçMíqe
t?qeigTiMí0:çíqeáieçO?TMqeTiMnO:qfíjqáqeTqMqei:çq:hIbfOãe(óe?qíneí?TOMhq:hie
qí:áqóe5e“tq:áOehOáOneOnezi:áiáOMineáq“tifqefO3qe,qji?eOe?in?OeçO?eçqáqet?e
áienitneçfíi:hinekqHíhtqínã

Personalização é criar experiências em escala que se rednam a cava 
nota in,eraçãob capaci,anvo os clien,es a oj,er o que vese—am f ve horma 
meláorb mais r.pivab mais jara,a ou mais simplesO úeáí,iMi:—qeinhIe:qe
?q:iíMqeçO?OeqneçO?t:íçq—JineTiMnO:qfíjqáqnenieHqniíq?ei?ehtáOeOe“tieqe
i?TMinqeqTMi:áienOHMieOeçfíi:hieqOefO:éOeáOehi?TOãe(?e:OnnqeigTiMí0:çíqóe
i?eáíziMnOnenihOMineieçO:highOneáieçO:nt?Oóe5eínnOe“tiehOM:qeqeTiMnO:qfíjq—SOe
Miqf?i:hiei-çqjã

U AÉL���	
�É��É
������A��

(?entqeinn0:çíqóeTiMnO:qfíjq—SOeinhIeMifqçíO:qáqeVezifOçíáqáiãe$ifOçíáqáieTqMqe
çO:kiçiMeOeçfíi:hieqOefO:éOeáiehOáqeqe3OM:qáqóeiezifOçíáqáieTqMqeqTMí?OMqMe
çO:hí:tq?i:hieqeigTiMí0:çíqeçO?eHqnie:innieçO:kiçí?i:hOãeúe×G9ekIe?tíhOe
ái,i:áieqeí?TOMhC:çíqeáqeàçO?Tihí—SOeHqniqáqe:Oehi?TODeReOeçO:çiíhOeáie
çO?TihíMeçO?eHqnie:qeMqTíáijãeFqeTiMnO:qfíjq—SOóeínnOe5e,t:áq?i:hqfã

úeFih%ígeMizOftçíO:Oteqe,OM?qeçO?Oeqnnínhí?OneVehifizínSOeqOeçO:nhMtíMet?e
çíçfOeáieqTMi:áíjqáOeTqMqeTiMnO:qfíjq—SOóeigTO:áOet?qe“tq:híáqáieí?i:nqe
áieçO:hiBáOeVentqeHqnieáieçiMçqeáieQ6we?ífkJineáieqnní:q:hinãePOMeigi?TfOóe
qei?TMinqeçMíOte?qíneáiet?e?ífkSOeáieziMnJineTiMnO:qfíjqáqneáiehMqífiMneáie
n5Míinóetnq:áOeáqáOnenOHMieqneMiq—JineáOneinTiçhqáOMineTqMqeTiMnO:qfíjqMeqne
MiçO?i:áq—Jine“tieifinezii?eqeniétíMãeâe“tieqeFih%íge,ijeçO?e-f?ineÁieOe
KTOhí,;eçO?e?Bníçq8eqéOMqenieMiTihiei?eçqhiéOMíqnehSOeáíziMnqne“tq:hOe?Oáqóe
ntTiM?iMçqáOnóeçO?Tq:kíqneq5MiqnóekOhifqMíqóeqMhíéOneTqMqeOefqMóeçq,ihiMíqnóe
niétMq:—qeMiníái:çíqfóeniétMOneie?tíhqneOthMqnã
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úeTiMnO:qfíjq—SOeí:hMOátjet?qe:Ozqe?q:iíMqeáieqfçq:—qMeinçqfqãeKi?TMie
ái,i:ái?Oneqeí?TOMhC:çíqeáqneiçO:O?íqneáieinçqfqeReinTiçíqf?i:hie:One
qnTiçhOne, 1níçOneáqeçO?Tihí—SOóeçO?OeçqáiíqneáientTMí?i:hOóeTMOát—SOeie
áínhMíHtí—SOãe”qneqeTiMnO:qfíjq—SOe?táqeqe:qhtMijqeáqeinçqfqe:qeigTiMí0:çíqeáOe
çfíi:hieReTqnnq:áOeáqeTMOát—SOei?e?qnnqeáieHi:neTqMqeqei:hMiéqei?e?qnnqeáie
igTiMí0:çíqneyêyeHqniqáqnei?eí:hifíé0:çíqeqçt?tfqáqã

ú e TiMnO:qfíjq—SO e i? e inçqfq e R e i e O e çíçfO e çO:h1:tO e ái e qhízíáqáine
“ti e q e ntnhi:hq eR e çMíq e t? e ,OnnO e çO?TihíhízO e ighMi?q?i:hi e áí, 1çíf e áie
MiTfíçqMãeFSOe5eçOí:çíá0:çíqe“tiei?TMinqneáiezIMíqneçqhiéOMíqnóeí:çftí:áOe
?ifkOMíqneMiníái:çíqíneÁUO?ieÉiTOh8óeHq:çOneÁ)P”OMéq:eGkqni8óeMinhqtMq:hine
ÁKhqMHtç2n8óentTiM?iMçqáOneÁ=MOéiM8eiezinhtIMíOeÁFí2i8óehi:kq?eáiçfqMqáOe
TtHfíçq?i:hie“tieigTiMí0:çíqneTiMnO:qfíjqáqneieO?:íçq:qfeí:hiéMqáqneinhSOe:Oe
çi:hMOeáientqneinhMqh5éíqneçOMTOMqhízqnãy

UO3ióeOe?t:áOeáOne:iéLçíOneçkiéOteqet?eTO:hOei?e“tieqezq:hqéi?e
çO?TihíhízqeáiTi:áieáqeçqTqçíáqáieáiet?qei?TMinqeáieçqThtMqMóeq:qfínqMeietnqMe
áqáOneáieçfíi:hinei?einçqfqeéíéq:hinçqeReieáieçO?OethífíjqeinnineáqáOneTqMqe
çO?TMii:áiMóe?OfáqMóeTiMnO:qfíjqMeieOhí?íjqMeqe3OM:qáqeáOeçfíi:hiã

(?eMint?Oóeqezq:hqéi?eçO?TihíhízqeáiMízqáqeáqeTiMnO:qfíjq—SOeÁP8e5et?qe
,t:—SOeáqeinçqfqeReOteni3qóeáOezOft?ieáieí:hiMq—JineçO?eqne“tqíneqei?TMinqe
TOáieqTMi:áiMeÁ:8eRe?tfhíTfíçqáqeTifqezifOçíáqáieáieqTMi:áíjqáOeÁz8óe“tie
hi?et?eí?TqçhOeigTO:i:çíqfeÁi?e:OnnqeigTiMí0:çíqóeáOHMqMeOe:B?iMOeáie
igTiMí?i:hOne?qíneáOe“tieáOHMqeqe“tqfíáqáieáOneqTMi:áíjqáOn8ãePqMqeOnefiíhOMine
í:çfí:qáOneVe?qhi?IhíçqóeqeíáiíqeTMí:çíTqfeáinhiefízMOeTOáieniMeçO:ái:nqáqei?e
t?qei“tq—SOení?Tfinê

Pe[e:e]ezQ

GO?OeáihqfkqMi?One?qíneqáíq:hie:inhieçqT1htfOóeOehq?q:kOeáinnqezq:hqéi?e
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