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RESUMO

Ao construir relacées duradoura com os clientes e garantir a fidelidade a marca, para um gestor é precioso
recolher, analisar e tratar as informacdes dos clientes. A gestdo da relagdo com o cliente (CRM) gera um
grande valor para as empresas, devido a sua importancia na retencdo do cliente. E através de sistemas de
informacdo que a informacdo detalhada do cliente é trabalhada. CRM é uma das estratégias de Marketing
utilizadas para desenvolver relagdes com o cliente com base nos seus comportamentos passados. Este
relatério baseia-se na gestdo operacional da estratégia de CRM na empresa Estoril Sol Digital que opera
na industria de jogo online. Onde o principal objetivo de uma estratégia de CRM é otimizar a fidelizagdo
dos jogadores de acordo com as necessidades de cada segmento. A experiéncia descrita no presente
documento relaciona os conhecimentos adquiridos ao longo do Mestrado em Estatistica e Gestdo de
Informacao, com os desafios praticos da area de estudo. O trabalho desenvolvido teve como foco principal
a criagdo de segmentos de clientes, definicdo de ciclo de vida do cliente, estagios de vida, estudos
estatisticos e desenvolvimento de novas estratégias de CRM.

PALAVRAS-CHAVE

CRM; Jogo Online; Medidas de Fidelizacdo; Analise de Dados



ABSTRACT

When building long-lasting relationships with customers and ensuring brand loyalty, it is valuable for a
manager to collect, analyze and handle customer information. Customer relationship management (CRM)
generates great value for companies because of its importance in customer retention. It is through
information systems that detailed customer information is worked out. CRM is one of the Marketing
strategies used to develop relationships with the customer based on their past behaviors. This report is
based on the operational management of CRM strategy in Estoril Sol Digital company operating in the
online gambling industry. In the online gambling industry, the main objective of a CRM strategy is to
optimize player loyalty according to the needs of each segment. The experience described in this paper
relates the knowledge acquired along the Master in Statistics and Information Management, with the
practical challenges of the study area. The work developed had a focus on the creation of customer
segments, the definition of the customer lifecycle, life stages, statistical studies, and the development of
new CRM strategies.
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1. INTRODUCAO

Customer Relationship Management (CRM) é uma ferramenta crucial para a industria de casinos
e apostas, pois permite que as empresas compreendam melhor os seus clientes, aumentem a sua
fidelidade e maximizem os seus lucros. E através do uso de andlise de dados, gestdo de campanha de
marketing e comunicacdo personalizada que as empresas de casinos podem criar experiéncias Unicas
e valiosas para cada jogador. Muitos dos casos de sucesso de CRM na industria, incluem a segmentagao
de clientes com base nos seus habitos de jogo, o uso de recompensas e promogdes personalizadas
para aumentar a participacdo de jogadores e o acompanhamento da satisfacdo do cliente para
identificar e corrigir problemas antes que eles causem uma perda de fidelidade.

Aindustria do Jogo Online e Apostas, tem crescido significativamente nos ultimos anos, o mercado
tem ampliado com uma vasta oferta de jogos e apostas desportivas. Neste cendrio, a gestdo de
relacionamento com os clientes torna-se cada vez mais importante para garantir a satisfacdo e
fidelidade dos jogadores.

A Estoril Sol Digital, Online Gaming Products and Services, S.A., é uma das empresas do grupo de
casinos em Portugal, o Grupo Estoril Sol. Em 2016 obtém a primeira licenga para operar jogos de
fortuna ou azar online. Surge assim o site de jogos EstorilSolCasinos.pt, projetado com a marca ESC
Online. A plataforma de CRM utilizada é fornecida pelo Optimove em coordenag¢do com a equipa da
empresa parceira Gamingl. A plataforma comunica com os restantes sistemas da empresa, e reune
toda a informagdo numa Unica fonte. Assim sendo, através da plataforma de CRM é possivel obter uma
visdo integrada do perfil de cada cliente e automatizar agdes de marketing.

O presente relatério descreve a experiéncia como Agente de CRM na Estoril Sol Digital em
2021/2022. E apresentado como requisito parcial para a obtencdo do Mestrado em Estatistica e Gestdo
da Informacao.

Durante a experiéncia, foram trabalhados os principais desafios enfrentados pela industria de
Jogo Online e Apostas, no que diz respeito a gestdo de relacionamento com os clientes, bem como as
tendéncias e solugdes de CRM utilizadas para supera-los. Além disso, foi possivel identificar o impacto
da utilizacao de sistemas de CRM na retencgao de clientes e na aquisicao de novos jogadores.



1.1. ESTORIL SOL DIGITAL

A Estoril Sol Digital, Online Gaming Products and Services, S.A., é uma das empresas do maior
grupo de casinos em Portugal, o Grupo Estoril Sol. Opera em Portugal hd mais de 50 anos com os seus
3 casinos: Casino Estoril, Casino Lisboa e Casino da Pévoa.

A primeira licenca para operar jogos de fortuna ou azar, foi atribuida a Estoril Sol Digital.S.A, em
2016, quando a nova lei portuguesa para o Jogo Online entrou em vigor. A empresa comecgou a atuar
com o site de jogos EstorilSolCasinos.pt, o objetivo de proporcionar a mesma experiéncia de jogo de
casino fisico para os jogadores online.

A plataforma online é desenvolvida pelo parceiro principal do negécio, Gamingl. A empresa esta
sediada na Bélgica e oferece um servico especializado e completo em design de casinos online e
apostas desportivas.

Tabela 1 - Visdo, Missdo e Valores ESD

VISAO Ser reconhecido como lider no mercado dos Casinos fisicos e detentor de uma oferta
de jogo online, de elevada qualidade e reputacdo nacional e internacional, segura,
dindmica e moderna, com uma gama diversificada de jogos e campanhas de marketing
atraentes, proporcionando aos seus clientes uma experiéncia Unica de entretenimento
online que se materializa no entretenimento real, que o Grupo Estoril Sol proporciona
aos seus clientes nos seus Casinos fisicos.

MISSAO  Proporcionar, aos seus clientes, uma experiéncia de jogo e de entretenimento
inovadora, da mais elevada qualidade e com base numa politica de jogo responsavel.
Procurar a melhoria continua, alicercado em inovacao, criatividade, trabalho de equipa
e valores que permitam liderar no mercado dos Casinos fisicos, remunerando
adequadamente os Acionistas.

VALORES Como empresa e como individuos, valorizamos a honestidade, a integridade, a
abertura, a responsabilidade, o respeito mutuo e a inovacdo. Estamos sempre prontos
para aprender, abragamos a mudanca e trabalhamos diariamente para alcancar a
exceléncia para os nossos clientes e restantes intervenientes (stakeholders).

Fonte: ESD

A empresa ESD é considerada uma Microempresa uma vez que o numero de colaboradores é
inferior a trinta. Desde 2020 que a empresa tem sido distinguida pela (Great Place to Work® Portugal,
n.d.) como uma das ‘Melhores Empresas para Trabalhar em Portugal’. Tem vindo a desenvolver um
trabalho interno com foco no bem-estar dos colaboradores, destaco algumas das praticas de Recursos
Humanos desenvolvidas:

e Trabalho Remoto — No ano de 2022 a empresa apresentou a op¢ao de regime de trabalho
remoto aos colaboradores que o desejassem. Sendo que o escritério é um espaco a
disposicao de todos, onde podem trabalhar sempre que desejarem. Esta iniciativa provou
a preocupacdo da empresa com o bem-estar e qualidade de vida no trabalho.



e Team Buildings e Hangouts Anuais — A empresa organiza pelo menos trés Team Buildings
anuais e Hangouts mensais para potenciar o convivio entre os colegas. Sendo que estes
encontros ndao sao momentos de trabalho, mas sim de lazer entre a empresa, como por
exemplo, corridas de karts, agcdes de voluntariado, entre outras.

e Partilha de indicadores de sucesso da empresa — Existe uma comunicagao fluida com as
chefias sobre os indicadores de sucesso dos diferentes departamentos. A boa prestacado
do colaborador é valorizada, o que reforga o sentido de orgulho na qualidade do servico.

e Comparticipacdo de mensalidades de gindsio — A empresa comparticipa metade do valor
das mensalidades dos colaboradores inscritos numa cadeira de gindsios

O site ESC Online oferece jogos de Slots, Roleta, Blackjack, Poker e Apostas Desportivas. Sdo mais
de 80 jogos exclusivos fornecidos pela Gamingl. Existem centenas de jogos de Slots, 4 titulos de
Blackjack e 14 de Roleta, os jogos estdo disponiveis em modo demonstracdo, isto é, podem ser
experimentados sem dinheiro real.

Em 2022, a marca conseguiu a licenca para oferecer jogos de Poker. Tornou-se a primeira casa de
Jogo Online licenciada em Portugal, com oferta das 3 vertentes de jogo. Jogos de Casino, Poker e
Apostas Desportivas.

A empresa é reconhecida pelo seu forte Apoio ao cliente. Recebe recorrentemente avaliagGes
positivas por prestar um servigo eficiente e rapido. A equipa tem a disposigdo um Live Chat com
agentes a conversar com o cliente em tempo real. Os clientes tém também uma sec¢do de perguntas
frequentes (FAQ) no site assim como um contacto de apoio através de e-mail. O atendimento ao
Cliente da ESD, foi um dos trés primeiros classificados na Customer Centricit World Series, uma
iniciativa do grupo ARCET Global, que distingue anualmente empresas que apresentam as melhores
abordagens e praticas centradas no cliente. A equipa foi premiada como Highly Commended, pela
experiéncia do cliente e tratamento de reclamacgoes.

1.2. OBJETIVOS DO ESTAGIO

O objetivo em trabalhar na ESD foi ganhar experiéncia pratica na drea de CRM, principalmente
entender como toda a gestao de dados funciona no mercado de trabalho e como condiz com toda a
teoria estudada durante o mestrado.

A ESD permitiu-me conhecer todas as areas do negdcio, onde obtive uma formacdo inicial com
cada departamento. Essa primeira semana de formacdo foi bastante importante para entender a
mecanica do negdcio, as necessidades dos clientes e os desafios que iria ter pela frente.

Tive o prazer de trabalhar diariamente com a equipa de CRM do parceiro G1, o que foi bastante
desafiante, uma vez que estava a emergir numa area nova, com colegas de outra nacionalidade, a
colaborar numa lingua ndo nativa para ambos. Isso contribuiu bastante para a minha motivacdo, pois
sempre tive a ambicdo de trabalhar num contexto internacional.

O meu trabalho como Agente de Marketing e CRM, ndo estava limitado em atividades, prazos e
outros detalhes. O facto de estar a trabalhar remotamente, com diferentes equipas e algumas fora de
Portugal, exigiu de mim flexibilidade para atender as necessidades e urgéncias, essencialmente saber
priorizar o trabalho.



O mais importante foi construir valor para o cliente para além de todas as ferramentas de
comunicacdo que temos disponiveis, entender as necessidades e as solu¢des adequadas. O objetivo
principal esteve sempre na retencdo e reativacdo de clientes. O Optimove foi o sistema principal

utilizado para a implementacao da estratégia de CRM, onde desenvolvi campanhas para os diferentes
segmentos.



2. ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1. A INDUSTRIA DO JOGO

Nas ultimas décadas, temos visto uma adocdo em massa da internet. A sua introducdo e o
desenvolvimento tecnoldgico tornaram a internet uma parte integrante das nossas vidas didrias, pela
sua acessibilidade e conveniéncia (G. Roy et al., 2017).

O Jogo Online é uma das industrias que tem acompanhado o rapido crescimento da internet. A
utilizacdo de dispositivos moveis e a proliferacdo de acesso a Internet de alta velocidade tém sido um
dos principais motores de crescimento do mercado em Portugal.

A Tabela 2, apresenta os dados da dominancia das apostas em dinheiro em Portugal nos anos de
2016 e 2017. Percecionamos de imediato que a presenca fisica nas praticas de jogo domina. Apenas
as apostas de corridas de cavalos e no poker observamos uma proporcao mais expressiva do jogo

online.
Tabela 2 - Modo de Jogar a Dinheiro

Online Presencial Ambos
Totobola ou totoloto 0,3% 98,5% 1,2%
Lotarias 0,4% 98,3% 1,3%
Jogos de cartas, entre 1,4% 96,3% 2,3%
amigos ou conhecidos,
a dinheiro
Jogos de apostas, 1,1% 98,5% 0,3%
entre amigos ou
conhecidos, a dinheiro
Jogos de apostas em 4,2% 90,2% 5,6%
salGes de jogos
Jogos em casinos 1,5% 96,4% 2,1%
Raspadinhas 0,1% 99,4% 0,5%
Euromilhdes 0,7% 98,7% 0,6%
Jogos de dados a 3,5% 95,5% 1,1%
dinheiro
Jogos de pericia a 0,6% 99,0% 0,4%
dinheiro (bilhar,
snooker, golf, etc.)
Jogos desportivos 4,3% 94,4% 1,3%
Slot machines 3,6% 95,1% 1,3%




Corridas de cavalos 12,2% 80,8% 6,9%
Placard 2,8% 95,8% 1,4%
Poker 25,4% 61,5% 13,1%

Fonte: SICAD, 2019

A acessibilidade das préticas de jogo a qualquer pessoa, é o fator diferenciador entre os jogos
offline e online. O facil acesso, através de uma ligacdo a internet, método de pagamento eletrénico,
vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana, torna a experiéncia de jogo online mais aliciante
gue as anteriores atividades ndo tecnoldgicas.

No ano de 2015, o Estado Portugués reconheceu o progresso das atividades de jogo online e a sua
disseminacdo pelo mundo. Através do (Decreto-Lein.066/2015, de 29.de Abril, 2015) portygal passa a ter um mercado
regulado para os Jogos e Apostas Online. Compete ao Servico de Regulagdo e Inspec¢do de Jogos (SRIJ)
a responsabilidade de controlo, inspecdo e regulacdo da exploracdo e pratica de jogos de fortuna ou
azar com base territorial e online, assim como as apostas desportivas a cota. O SRIJ esta integrado no
Instituto de Turismo de Portugal, |.P. Atualmente sdo 15 os operadores com licenca para a exploragao
de jogos e apostas online no mercado portugués.

Um dos principais motores do crescimento do jogo online em Portugal tem sido o aumento da
utilizacdo de dispositivos moéveis e a proliferacdo do acesso de alta velocidade a Internet. Isto facilitou
0 acesso das pessoas as plataformas de jogo online e a participagdo em atividades de apostas em
tempo real. Outro fator que contribuiu para o crescimento do jogo online em Portugal foi a introducao
de novas tecnologias, tais como a realidade virtual e os jogos de dealers ao vivo. Estas tecnologias
ajudaram a tornar os jogos de azar online mais imersivos e interativos, o que aumentou o apelo destas
plataformas aos consumidores.

Os smartphones sdo os dispositivos méveis prediletos para todos os jogos online, sejam apostas
desportivas, poker, ou jogos de casino. Mas principalmente os jogos de slots, sdo muito faceis de jogar
num ecra menor. De acordo com uma pesquisa realizada pelo Regulador do Jogo Online no Reino
Unido (UKGC, 2021), 50% dos jogadores online ja jogaram através dos seus telemdveis, apresentando-
se como a forma mais popular entre os jovens. O mesmo estudo, também demonstrou que a maioria
das apostas é feita dentro de casa, mas um em cada cinco jogadores admite ja o ter feito fora de casa.

As slots tém ganho cada vez mais cota, por se caracterizar um jogo rapido, com resultados em
segundos imediatos. Em Marco de 2021, o UKG reportou um recorde nas receitas das slots,
representou 15% do GGR e alcangou £202.9 milhdes. Em Portugal, foi registado o mesmo progresso.
No 42 trimestre de 2021, o Regulador Portugués (SRIJ) reportou que as slots representaram 80% das
apostas, Roulotte chegou perto de 10% e o Blackjack significou apenas 5%. Em Espanha, o padrdo
também foi identificado no mesmo periodo, as slosts ultrapassaram os 23% de cota e apresentaram
as maiores receitas de sempre.

2.2, CONCEITO DE CRM

Customer Relationship Management (CRM) é uma ferramenta utilizada para automatizar
processos de vendas e servigos ao cliente (Payne & Frow, 2005). Um sistema de CRM auxilia os gestores
a recolher, preservar e detalhar toda a informacdo sobre os servigos oferecidos ao cliente. Com todo



o detalhe e histérico de informacdo, esta permite as empresas personalizar o produto / servico
adequado as preferéncias do cliente.

Os sistemas de CRM comec¢am a ser adotados pelas diversas indUstrias, uma vez que se tornam
uma estratégia principal num ambiente competitivo atual em que vivemos. Envolve a centralizagcdo de
informagdo das diferentes areas de uma empresa. O CRM oferece maiores oportunidades de utilizagao
de dados e informacgbes para compreender os clientes e cocriar valor com eles. Isto requer como
integracdo multifuncional de processos, pessoas, operacdes, e capacidades de marketing que é
permitida através da informacdo, tecnologia e aplicagdo (Payne & Frow, 2005).

De acordo com os autores M. Kamrul Islam Shaon & Hasebur Rahman (2015), o CRM é uma forma
essencial para compreender o que motiva os clientes. Pode ser utilizado para investigar o que os
clientes esperam, que canal de distribuicdo preferem, e que atributos devem ser incorporados nos
produtos e servicos. Compreender o cliente através de CRM permite as organizagdes oferecer o servigo
desejado ao cliente. Isto é, permite oferecer um servico mais personalizado com base na informacao
recolhida anteriormente.

O autor Landrigan (2005), definiu o conceito em 3 tipos de CRM (Tabela 3).

Tabela 3 - Tipos de CRM

Tipos de CRM Caracteristicas

Estratégico O CRM estratégico é uma estratégia empresarial centrada
no cliente que visa ganhar e manter clientes rentaveis.

Operacional O CRM operacional centra-se na automatizacao dos
processos orientados para o cliente, tais como venda,
marketing e servigo ao cliente.

Analitico O CRM analitico é o processo através do qual as
organizagdes transformam dados relacionados com
clientes em insight aciondvel, quer para fins estratégicos
ou tdcitos.

Fonte: Landrigan (2005)

Embora os trés principais tipos de CRM sejam os mais comuns, existem outros tipos de CRM que
foram propostos por diferentes autores. Por exemplo, alguns autores propuseram CRM Colaborativo,
gue se centra na melhoria da colaboragdo interna entre empregados e na colaboragao externa com os
clientes. Outros autores propuseram o CRM Preditivo, que utiliza a analise preditiva para prever as
necessidades dos clientes.

Os autores (S. K. Roy et al., 2012) definiram o CRM como um conjunto de atividades orientadas
para o cliente apoiadas por estratégia e tecnologia organizacional, foi concebido para melhorar a
interacdo com o cliente a fim de construir a lealdade do cliente e aumentar os lucros ao longo do
tempo.

O CRM contribui para fornecer mais informacdes sobre os clientes, através do uso de dados que
estdo dispersos em vdrios bancos de dados. A utilizagdo de CRM facilita aos operadores e casino
compreender melhor o comportamento dos clientes, contribui para a melhoria do servico do cliente,
facilita a aquisicdo e retencdo de clientes e reduz a eficacia de cross-selling (Faganel & Costantini,
2020).



As organizacbes podem utilizar tecnologias de informacdo e sistemas de informacdo para
combinar os procedimentos de CRM para agradar aos clientes. No estudo (Visser & Fokkema, 2021) a
autora definiu o CRM como a organizacdo de informacdo sobre clientes através da utilizacdo de
software ferramentas analiticas para gerir cautelosamente os pontos de contacto dos clientes de modo
a maximizar o lucro e reter os clientes.

De acordo com Hall (2019) a inteligéncia artificial torna conveniente que as empresas
compreendam melhor os seus clientes e avaliem o seu comportamento em relagdo a produtos e
servicos, ajuda também na tomada de decisdo. A IA também melhorou o CRM, fornece melhor
qualidade de informacgdes e dados analiticos nos quais os gestores de marketing podem confiar para
alcancar a satisfacdo do cliente e o crescimento do negdcio (lgbal, 2021). Devido ao maior
desenvolvimento da qualidade e quantidade de dados, e também das ferramentas na analiticas
inovadoras, avaliar os resultados de performance de uma campanha de marketing tornou-se mais facil
(Hanssens & Pauwels, 2016).

2.3.CRM NA INDUSTRIA DO JOGO

Os casinos foram dos primeiros setores a compreender o valor em trabalhar as informagoes
detalhadas sobre os clientes e a utilizar os dados para desenvolver e gerir as relacdes com os clientes.
Com um mercado de opgdes crescentes e clientes exigentes, os casinos estdo a incorporar o CRM como
um método necessario (Kale, 2005).

Entregar valor aos clientes é fundamental para alcangar a satisfacdo do cliente. Um estudo
realizado por Hsu & Lu (2007), mostrou que a lealdade de um jogador online é influenciada pelo prazer
concebido, normas sociais e preferéncias. Quando um jogador se diverte com um determinado jogo,
a satisfacdo pode ser um fator importante para a sua fidelizacdo. De uma perspetiva de negdcios, a
satisfacdo do cliente é fundamental para a retencdo de clientes, relacionamentos e lucratividade de
longo prazo (Hennig-Thurau & Klee, 1997). A satisfagdo dos clientes é o principal elemento de uma
implementagdo bem-sucedida de CRM.

Um software de CRM, especifico para a industria de casinos, permite que os casinos rastreiem o
movimento de cada um de seus clientes e identifiquem quais clientes sdo mais valiosos para a
empresa, o que permite direcionar promogdes especificas e oferecer recompensas a diferentes
clientes com base nas suas preferéncias. Uma compreensao profunda de clientes cria valor que se
pode traduzir em fidelidade, retencdo e aumento de lucros.

O autor Hsieh (2009) defende que, um gestor ao utilizar os dados sobre as preferéncias e
comportamentos do cliente para conceber processos que aumentem a eficacia e eficiéncia, permite
as empresas obter maiores retornos. As empresas que utilizam CRM comprometer-se-iam a melhorar
a satisfacdo do cliente ao mesmo tempo que aumentavam o valor das partes interessadas com
experiéncias positivas consistentes. Conclui ainda, para que o CRM seja eficaz e atinja os seus
objetivos, o seu foco central deve ser o cliente. Uma abordagem de marketing orientada para o cliente
deve tratar cada cliente de forma diferente, isto é tratar cada cliente como um individuo singular. Os
dados armazenados através de um software CRM, permitem a empresa fazer exatamente isso.

O CRM proporciona as empresas a capacidade de cativar os clientes vezes sem conta, destacando
informacgbes benéficas numa base individual sobre o seu valor e 0. O impulsor central para a
implementac¢do do CRM deve ser o de alcangar o mais alto nivel de satisfacdo do cliente. A satisfacdo
do cliente desempenha um papel fundamental na obtencdo da lealdade do cliente. Uma vez que é
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mais facil, e menos dispendioso, reter um cliente do que atrair um novo, é fundamental para qualquer
empresa manter os seus clientes satisfeitos, proporcionando-lhes experiéncias positivas (Hsieh, 2009).

As empresas adotam programas de CRM para construir e manter relagées lucrativas com os
clientes, os resultados do estudo de Stroburg & Roberts (2018), mostraram que um programa de CRM
se torna mais eficaz a medida que os clientes continuam a reagir as promocdes. Provou também que
o valor médio gasto por visita estad diretamente relacionado com o nimero de emails promocionais
recebidos. Concluiram que a eficacia de um programa de CRM aumenta a medida que o cliente se
envolve, e constroem um nivel mais alto de experiéncia e confianga com a empresa, indicando um
vinculo de fidelidade.

2.4. CAsos PRATICOS DE CRM NA INDUSTRIA DO JOGO

Como foi exposto anteriormente, o CRM é uma ferramenta crucial para a industria de casinos e
apostas, pois permite que as empresas compreendam melhor os seus clientes, aumentem a sua
fidelidade e maximizem os seus lucros. E através do uso de andlise de dados, gestdo de campanha de
marketing e comunicagao personalizada que as empresas de casinos podem criar experiéncias Unicas
e valiosas para cada jogador. Muitos dos casos de sucesso de CRM naindustria, incluem a segmentacao
de clientes com base nos seus habitos de jogo, o uso de recompensas e promog¢des personalizadas
para aumentar a participacdo de jogadores e o acompanhamento da satisfagdo do cliente para
identificar e corrigir problemas antes que eles causem uma perda de fidelidade.

Para um melhor entendimento das praticas de CRM na industria do jogo, irei expor dois casos reais
de empresas do setor. Selecionei estes casos em especifico porque um representa toda a industria de
entretenimento de casinos fisicos, o segundo representa um operador de casino online mais
aproximado com a realidade da Estoril Sol Digital.

Caso Pratico Harrah’s Enternainment

Harrah’s Entertainmentm Inc. € uma empresa de casinos e hotéis sediada em Nevada, nos Estados
Unidos, opera mais de 50 propriedades. Pertence a Caesars Entertainment Corporation, a maior
operadora de casinos do mundo.

Harrah’s ganhou um papel de lideranca na industria de casinos gracgas a sua estratégia de negdcios
focada em conhecer os seus clientes, oferecer um dtimo servico e recompensar a sua lealdade. A
execucdo dessa estratégia envolveu marketing e adocdo de tecnologia de informacdo. O estudo de
Watson & Volonino (2002) mostra que ja antes do ano de 2000 a empresa apostou em tecnologia de
gestdo de informacdo e esse foi o seu grande destaque da concorréncia. Em 1997, conseguiram
beneficios como, identidade de marca dos seus casinos, duplicacdo da taxa de resposta das
promogdes, aumento na retencao de clientes no valor de varios milhGes de ddlares, taxa interna de
retorno de 62% sobre os investimentos em tecnologia de informagdo. O investimento em IT foi
necessario para integrar os dados provenientes de vérias fontes, integrar os dados em torno do cliente,
identificar segmentos de mercado e perfis de clientes, criar ofertas atraentes para os clientes visitarem
os casinos e disponibilizar dados para fins operacionais e analiticos. O mesmo estudo relata que para
criar uma oferta, o analista de marketing na Harrah’s trabalha os segmentos e perfis de clientes e o
sistema gera uma correspondéncia personalizada e uma oferta para cada cliente. O sistema regista
também se as ofertas sdo aceites ou ndo. As ofertas também estdo conectadas ao sistema do hotel



para que os quartos possam ser reservados para os clientes que aceitam as ofertas, tudo
automatizado. Tracy Austin vice-presidente de Desenvolvimento de Tecnologia da informagao na
Harrah, afirmou que o sucesso era a combinacdo da informacdo do produto com o comportamento do
cliente “no one can touch us”.

A filosofia estratégica da empresa era que um relacionamento sélido com o cliente era construido
com base no conhecimento do cliente. Para construir essa base a empresa teve de aprender sobre os
comportamentos e preferéncias dos clientes. Onde é que os seus clientes jogavam, com que
frequéncia jogavam, quais os jogos, quanto jogavam e quais as ofertas que os levariam a visitar um
casino Harrah’s. Com essa informacdo, poderiam identificar melhor os segmentos especificos de
clientes-alvo, responder as preferéncias dos clientes e maximizar a lucratividade nos varios casinos
(Watson & Volonino, 2002). O estudo exibe que gragas as suas campanhas de marketing automatizadas
e armazenamento de informacdo, Harrah’s conseguiu aumentar o nimero de visitas de um segmento
de clientes que pouco os visitava. Antes da campanha de marketing, os clientes visitavam os casinos
na regiao central do pais 1.2 vezes por més, depois de personalizar as ofertas e adaptar a mensagem,
Harrah’s passou a receber 1.9 de visitas por més dos mesmos clientes. O plano promocional de
marketing impulsionado pelos dados de depdsito aumento a retencdo dos clientes, um aumento na
retencdo de 1% equivale a 2 milhGes de ddlares nem lucro liquido anualmente, no ano do estudo. O
sucesso dos valores de retencao sdo efeito do seu armazenamento e gestao de dados.

Caso Pratico Entain

A empresa Entain € uma empresa internacional de apostas desportivas e jogos fortuna ou azar.
Possui marcas como a Bwin, Coral, Ladbrokes, PartyPoker e Sportingbet. A Entain gera mais de €3 mil
milhdes de receitas anualmente, contem 28.000 funciondrios espalhados pelos seus escritérios e casas
de apostas nos cinco continentes.

A Entain trabalha com a plataforma de CRM Optimove. De acordo com a plataforma, a empresa
procurava uma solugao que lhes permitisse comunicar eficazmente com os seus jogadores de apostas
desportivas, em grande escala. Um dos principais objetivos era ser capaz de criar e fornecer
comunicag0es relevantes e otimizadas em varios canais. O sistema aplica automaticamente os varios
critérios que definem cada segmento de clientes, cria uma base didria com os diferentes grupos-alvo
previstos para receber comunicagdes especificas. Esta abordagem dinamica baseada em segmentos
reduziu os tempos de execucdo e permitiu aos profissionais de Marketing fornecer centenas de
comunicagdes personalizadas e altamente relevantes a muitos segmentos de clientes diferentes
(Optimove, n.d.).

Com a adogdo das novas estratégias através da plataforma, a Entain rapidamente percebeu:

e A comunicagdo personalizada, integrada nas varias fases do ciclo de vida do cliente,
aumenta a percentagem de depositantes Unicos, tornando-se depositantes multiplos.

e A combinacdo de anadlise preditiva e de comunica¢cGes com os jogadores em tempo real,
previne proactivamente de um jogador se tornar inativo.

e A segmentacdo baseada na experiéncia, com enfoque na relagdo ganho/perda melhora a
lealdade dos jogadores a longo prazo.
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“Optimove’s software and services have proved to be exactly what we needed to scale up our multi-
brand player marketing operation and, at the same time, to turn our marketing teams into successful
test-and-optimize CRM machines.” — Claus Hansen, Director of CRM, Roar Digital (a joint venture entre
MGM e Entain).
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3. FERRAMENTAS E TECNOLOGIA

3.1.CRM NA ESTORIL SOL DIGITAL

Considerando a teoria definida pelo autor Landrigan (2005), considero que a tipologia de CRM
executada na ESD é essencialmente CRM estratégico. A empresa centraliza todos os dados dos clientes
numa Unica plataforma de CRM, fornecida pelo Optimove. A plataforma de CRM comunica com os
restantes sistemas da empresa, e converge toda a informagdo numa Unica fonte. Desta forma, através
da plataforma Optimove é possivel obter uma visdo integrada do cliente, conseguindo uma
comunicag¢do mais relevante e medindo a sua eficacia. Sendo que o ponto de contacto com o cliente é
através do Optimove, onde é aplicado o plano promocional e enviado inquéritos de satisfagdo anuais.

3.2. PLATAFORMA OPTIMOVE

O jogo online é uma industria em rapido crescimento e cada vez mais competitiva, plataformas
como o Optimove s3ao essenciais para que as empresas se mantenham competitivas e bem-sucedidas.
O Optimove é uma plataforma de CRM que fornece ferramentas para facilitar a segmentagdo e
personalizacdo do cliente.

A plataforma Optimove ajuda as empresas a identificar jogadores de alto valor, otimizar
campanhas de marketing, e aumentar a retencdo de clientes. O Optimove fornece uma gama de
caracteristicas tais como segmentacdo automatizada, modelacdo preditiva de clientes e
personalizacdo. Estas caracteristicas ajudam as empresas a recolher e analisar dados de clientes, criar
campanhas personalizadas, e controlar a sua eficacia.

Durante a experiéncia na ESD, foram identificados alguns pontos fortes da plataforma:

e (Capacidades avangadas de segmentac¢do do cliente: Permite segmentar os clientes de acordo
com o seu ciclo de vida e direciona-los de forma mais eficaz. O que permite criar campanhas
mais personalizadas e otimizar o desempenho.

e Automatizacdo: Permite automatizar as campanhas e as interacdes com os clientes, o que
reduz a quantidade de esfor¢co manual necessario para as gerir.

e Rico conhecimento do cliente: Fornece perce¢des detalhadas do cliente que permitem
compreender o comportamento, preferéncias e necessidades do cliente.

e Marketing multicanal: Fornece apoio a uma gama de canais de marketing, incluindo e-mail,
SMS, notifica¢des push, e web.

Algumas das limitagdes encontradas na gestdo da plataforma:

e Processamento da informacdo: Foi possivel verificar alguns atrasos na atualizacdo diaria dos
dados, o que origina atrasos no envio das campanhas automatizadas.

e Usabilidade: A nivel de interface a plataforma poderia melhorar algumas funcionalidades.
Como por exemplo, exportar dados graficos para ficheiros Excel.

Em geral, o Optimove é uma ferramenta valiosa e completamente adaptada as caracteristicas do
negdcio das empresas de jogos de fortuna ou azar. Ao aproveitar o conjunto de ferramentas da
plataforma, as empresas podem efetivamente segmentar, personalizar, automatizar as suas
campanhas, e aumentar a lealdade dos clientes.
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4. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

4.1.SEGMENTAGAO DE PERFIL DE CLIENTES

A segmentacdo de perfil de clientes em um Casino Online é uma estratégia importante para
fornecer experiéncias personalizadas e relevantes aos jogadores. E sobre alcancar as pessoas certas,
no lugar certo e na hora certa. A segmentagdo envolve organizar os clientes em grupos menores com
base em caracteristicas comuns. Isso permite direcionar a cada segmento ofertas e conteudos
relevantes que melhor respondam as suas necessidades.

Nesta industria, os clientes sdao segmentados de acordo com o seu ciclo de vida, isto é, sdo divido
em diferentes grupos com base no seu envolvimento com a oferta online. Numa visdo geral, podemos
dizer que a ESD agrupa os clientes em clientes novos, clientes ativos e clientes inativos.

Os clientes novos sao aqueles que recentemente criaram conta de jogador. Para estes clientes
sdo enviadas promocdes e bénus especiais para encoraja-los a tornarem-se utilizadores ativos.

Os clientes ativos sdao aqueles que jogam com regularidade. Estes clientes sdo considerados os
mais valiosos. Para estes, sdo enviadas campanhas estrategicamente pensadas para manter o cliente
envolvido nos jogos e nos mercados disponibilizados. Dentro dos clientes ativos, os clientes sdo
divididos de acordo com a sua preferéncia de produto: Jogadores Ativos Casino; Jogadores Ativos
Apostas desportivas e Jogadores Multi.

Os clientes inativos, sdo os que ja ndo jogam ou ndo acedem ao site ha algum tempo. Estes clientes
podem ter perdido o interesse na oferta ou terem criado conta simplesmente para experimentar os
jogos. Para estes clientes, é enviado campanhas com incentivos especiais para tentar cativar os clientes
e trazé-los de volta.

4.2. DEFINICAO E IMPLEMENTAGAO DE ESTRATEGIAS DE CRM

A implementacdo de estratégia de CRM na ESD, comeca por analisar os dados e interagdes dos
jogadores ao longo do seu ciclo de vida, com o objetivo de aumentar a retencdo e lealdade.

Para melhor entendimento, esquematizei na llustracdo 1, o processo estratégico de CRM
desenvolvido na ESD:

13



A recolha de dados sobre o comportamento, preferéncia e demografia do cliente é tratada no sistema

llustracdo 1 - Elementos Estratégicos de CRM desenvolvidos na ESD

Recolha e analise de dados

de CRM Optimove

Personalizacao

A informacdo é utilizada para personalizar as promogées de acordo com o ciclo de vida cliente

Comunicagao

S3o utilizados varios canais para comunicar com o cliente, tais como e-mail, notificagdes na app e caixa
de mensagens do cliente

Medicao e Avaliagao

Por fim, é medida a eficacia da estratégia de CRM, o acompanhamento do envolvimento do cliente e a
monitorizacdo da sua satisfacdo

4.2.1. Newsletters Semanais

O Plano Promocional para jogadores Ativos, centra-se no envio semanal de Newsletters de

acordo com a preferéncia de produto do cliente. Na ilustracdo 2, é descrito o calendario semanal de

Newsletters.

Os Jogadores Ativos Casino e Jogadores Ativos Multi recebem todas as segundas-feiras uma

Newsletter com a promocgao de 3 jogos de casino. Cada semana a promogdo varia alternadamente

entre promocao de Cashback e promocado de Wagerget. O desafio proposto ao cliente é jogar um dos

3 jogos promovidos na Newsletter para obter o bénus monetdrio.

llustracao 2 - Plano Semanal Newsletters

Segunda-feira Terca-feira Quarta-feira Quinta-feira Sexta-feira Sdbado | Domingo

Semana 1 Newsletter de Casino Envio de Follow-Up Newsletter Desportiva

Promo: Cashback
Semana 2 Newsletter de Casino Envio de Follow-Up Newsletter Desportiva

Promo: Wagerget
Semana 3 Newsletter de Casino Envio de Follow-Up Newsletter Desportiva

Promo: Cashback
Semana 4 Newsletter de Casino Envio de Follow-Up Newsletter Desportiva

Promo: Wagerget
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Para os Jogadores do Segmento Desportivo é enviado semanalmente uma Newsletter
Desportiva com objetivo de informar sobre a oferta promocional desportiva assim como os principais
jogos que irdo decorrer nos dias seguintes e que poderdo ser uma boa aposta.

O principal objetivo estratégico do envio semanal das Newsletter é manter os clientes ativos
engajados com os jogos de casino ou com as apostas desportivas, de acordo com a sua preferéncia.

A elaboracdo das Newsletters exigiu a coordenacdo entre as diferentes equipas para o seu
desenvolvimento final. O contelddo enviado é redigido pelos Gestores de Produto, as imagens de
promocdo sao criadas pela Designer, o agente de CRM reulne os elementos e envia a G1 para que esta
possa integrar todo o conteldo em html no Optimove.

Para otimizacdo do processo de desenvolvimento das Newsletters, a estagiaria desenvolveu
documentos internos sobre o processo, desde o momento de elaboracdo até ao processo de
agendamento no Optimove.

Outra das contribui¢cdes durante o estagio, foi a otimiza¢do da versao mobile dos Templates
das Newsletters. Como podemos verificar no Apéndice A, anteriormente o contelddo era apresentado
da mesma forma para clientes que acedessem ao email via desktop ou mobile. Notando que a maioria
das leituras de email sao feitas através de um dispositivo mével a estagidria desenvolveu com a equipa
de integracdo da G1, um novo modelo onde o conteuldo é apresentado em scroll.

4.2.2. Campanha Tematica Mensal

As campanhas tematicas mensais, sdo desenvolvidas de acordo com um tema especifico /
relevante de cada vez. Por exemplo, campanha de celebracdao do Ano Novo ou campanha do Dia dos
Namorados. Este tipo de campanhas é importante porque ajuda a manter a presenga da marca,
mantém os clientes engajados e interessados.

Por ter um tema mensal, é possivel fornecer contelddo relevante e oportuno. O que ajuda a
estabelecer um senso de comunidade entre os clientes e criar fidelidade a marca. A estagidria
identificou algumas datas relevantes para a marca:

e Sexta-feira 13: Uma vez que o numero 13 estd associado a sorte e azar, é uma boa
oportunidade de comunicagao e promogdo com o cliente.

e Aniversdrio da empresa: Para que seja notado junto do cliente o crescimento da
empresa e agradecer-lhe também por isso.

No momento do estdgio este tipo de campanhas era enviado apenas para clientes ativos. Foi
identificado o potencial de envio destas campanhas para clientes que ainda ndo tivessem realizado o
primeiro depdsito, incentivando-os a realizar e mostrando que ao jogarem em ESC Online teriam uma
marca promocional completamente personalizada de acordo com a fase de consumo do cliente.

4.2.3. Campanha Mensal Blackjack

Como foi visto anteriormente no desenvolvimento tedrico do relatério, o envolvimento do
cliente com o jogo é um dos fatores de reten¢ao. Quanto mais o cliente se diverte com o jogo maior a
probabilidade de continuar a jogar. Nesse sentido, foi desenvolvida uma campanha mensal para reter
os clientes amantes do jogo de Blackjack.
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O objetivo do jogo é ter mais pontos do que o adversario, mas sem ultrapassar os 21. Com isto
em mente, a campanha é enviada mensalmente no dia 21 para clientes que tenham jogado Blackjack.
A oferta é de depdsito, de acordo com o valor que o cliente deposite pode receber até 121€ em saldo
de bdénus.

Esta é uma das campanhas automatizadas no sistema de CRM, todos os meses do dia 21, o
Optimove, agrupa os perfis de clientes e envia a campanha para cada target. O agente de CRM apenas
monitoriza a performance da campanha e ajusta quando necessdrio.

4.2.4. Campanha de Aniversario

A campanha de aniversario é uma das campanhas personalizadas e otimizadas em sistema.
Todos os dias é enviado um e-mail de felicitacdes aos clientes aniversariantes com um bdnus
monetadrio. Este tipo de campanha ajuda a fidelizar e a construir relagdes fortes com os clientes, ao
reconhecer o seu dia especial com um email personalizado e oferecendo-lhes uma vantagem. Uma
campanha de aniversario personalizada também pode ajudar as empresas a se destacarem dos
concorrentes e criar uma imagem de marca positiva.

Durante o estdgio foi possivel desenvolver uma nova campanha de aniversario. Foi sugerido
anualmente a criacdo de uma nova imagem e conteudo deste tipo de campanha para que os clientes
todos os anos recebam uma mensagem altamente personalizada e diferenciadora.

4.2.5. Rich Inbox

Durante o periodo do estagio foi implementado no site uma caixa de mensagens como novo
canal de comunicacdo com o cliente. Rich Inbox é o termo utilizado para descrever uma caixa de
mensagens. E uma forma de comunicar com o cliente sempre que ele tenha efetuado log in no site, a
probabilidade de abertura da mensagem é muito maior do que através de email, assim como a
conversdo, torna-se mais imediata. Ademais, é também uma forma de contactar os clientes que ndo

autorizam o comunicag¢des via email.

Poder acompanhar desde a fase inicial de implementag¢dao foi uma mais-valia e uma boa
oportunidade de desenvolvimento de capacidades. Inicialmente tive formacdo com a G1 sobre a
utilizacdo da plataforma em conjunto com o Optimove. De seguida executei testes internos de
mensagens através da caixa de mensagens. Na fase de testes foi identificada a necessidade de algumas
correcgdes no site para que este tipo de comunica¢ao pudesse comegar a ser concretizado. As corregdes
demoraram mais do que previsto a serem concluidas pelo que ndo foi possivel analisar o impacto real.
Contudo, apresentei algumas sugestdes estratégicas para o futuro:

e Comunicag¢do de novos jogos de casino. Sempre que seja langado um novo jogo, este
poderd ser comunicado a todos os clientes do segmento de casino e multi.

e Comunicagdo de promogdes. Uma vez que apenas a area de Apostas Desportivas conta
com promogdes dindmicas, como booster (aumento de ganhos), cashback, entre
outras. A caixa de ferramentas pode ser um bom meio de comunicar ao segmento de
desportivo as ofertas disponiveis.

e Plano de CRM integrado. Esta ferramenta pode ser planeada em conjunto com as
campanhas de email e notificagGes na aplicacdo mobile. Em um evento desportivo com
grande destaque, como por exemplo, o Mundial de Futebol. Este pode ser
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estrategicamente comunicado através do email para clientes com preferéncia de
produto desportivo, e diariamente comunicar através da caixa de mensagem os jogos
relevantes com ofertas promocionais.

4.2.6. Notificacao na Aplicacdo Mobile

O envio de notificagdes mobile para clientes com a aplica¢do instalada ESC Online instalada em um
smartphone, é uma boa ferramenta de comunicacdo com os clientes, mantém o envolvimento com a
nossa plataforma e conduz a uma acao desejada, pode ser o impulsionador para o log in através da
aplicagdo. O timing das notificagdes também é importante para maximizar a sua eficdcia. De acordo
com a experiéncia do parceiro G1, o periodo da hora de almogo sdo boas horas para o envio de
notificagcdes de apostas desportivas, a conversao podera ser maior.

Esta ferramenta apresenta algumas limitagdes uma vez que ndo permite criar segmentos para cada
perfil de cliente. Deste modo, todos os clientes com a aplicacdo instalada em um smartphone irdo
receber a mesma comunicacdo. Do ponto de vista do cliente, pode ser aborrecido receber
constantemente notificagbes do segmento desportivo quando o seu interesse é apenas jogos de
casino. Outra das limitacdes é ser apenas uma ferramenta de agendamento que nao fornece nenhuma
métrica de analise. No entanto, em conjunto com os gestores de produto. Foi possivel identificar
pontualmente, um padrdao de aumento do niumero de apostas depois de o jogo ser comunicado através
de notificacdo na aplicagdo.

17



5. CONCLUSAO

Esta experiéncia contribuiu significativamente para o meu desenvolvimento pessoal e profissional,
enqguanto profissional de Marketing. Foi essencial para o meu crescimento, perceber como aplicar a
teoria académica e desenvolver na pratica um projeto de CRM. As aulas de Mestrado foram essenciais
para esta experiéncia profissional, em especial Métodos Analiticos, Métodos Preditivos e Métodos
Descritivos. O curso permitiu-me ter uma visdo geral de Analise de Dados, as suas possibilidades de
analises, os problemas, os desafios e as técnicas.

Foi bastante desafiante trabalhar totalmente remotamente com todas as equipas, assim como
todo o trabalho desenvolvido com a Gamingl, desde os momentos iniciais de formagdao até a
implementagdo. Comprovei de que é uma nova forma de trabalho e inteiramente possivel de
concretizar todas as a¢les como no trabalho presencial. Tive grande autonomia para o
desenvolvimento do projeto de CRM com a equipa de CRM da Gaming1.

Ao longo deste estagio, foi possivel compreender aimportancia de um projeto de CRM na industria
do Jogo Online e Apostas e o impacto que a utilizacdo de solu¢cdes de CRM podem ter na retencao de
clientes e aquisicao de novos jogadores. Na elaboragdo do enquadramento tedrico, notei alguma falta
de estudos na area de Casinos Online, principalmente no mercado portugués, podera ser explicado
pelo facto da legislacdo ser recente e termos vivido apenas o inicio do mercado online deste setor.
Acredito que o presente relatdrio possa contribuir para estudos futuros.

Um dos principais insights adquiridos foi a importancia de conhecer os habitos de jogo dos clientes
para uma resposta mais eficaz as suas necessidades e desejos. Além disso, percecionei a importancia
de implementar solugbes tecnolégicas avangadas, como a inteligéncia artificial e andlise de dados para
compilar informacdes sobre os clientes e personalizar ao maximo a sua experiéncia.

Outra licdo importante que aprendi foi a importadncia de manter uma comunicacao aberta e
transparente com os clientes, seja através de campanhas por email ou até no seu atendimento. Isso
permite que as empresas mantenham uma relacdo de confianga e lealdade com os seus clientes, o que
é fundamental para o sucesso no mercado.

Faco um balangco bastante positivo desta experiéncia, além dos referidos conhecimentos
adquiridos e a oportunidade de aplicar conhecimentos, conheci profissionais fantasticos, que
contribuiram positivamente para a minha integracdo e crescimento. Foi-me dada a oportunidade de
continuar a trabalhar na empresa, o que me enche de motiva¢do e orgulho em fazer parte de uma
empresa tao prestigiada como a Estoril Sol e onde posso continuar a crescer como profissional da drea
de CRM.
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Chile
Argentina

Argentina will play
against Chile
without Lionel
Messi, but the
“celeste” is
unbeaten in this
qualifying stage
and its presence
in Qatar is all but
guaranteed.

Chile, on the
other hand, really
needs to start
winning matches
if they want to
return to a World
Cup after failing

Responder a Todos
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Correio

Colombia
Peru

The “cafeteros”
and the “incas”
are currently tied
in 4th  place,
which means this
match can be
decisive for either
teams' ambitions
of playing in the
2022 World Cup.

The visitors are
the underdogs,
but they will take
their chances
against a
talented

colombian side

Calendario

Modelo inicial

PSG vs AS Saint-Etienne

The Parisians are going to end the
season with two finals, after having been
declared champions at round 27 due to
the forced stoppage after the pandemic
outbreak.

The millionaire French club faces the still
most titled club in the country who had a
deceiving league season despite the
talented players that play in the squad.
Saint-Etienne are far from the team they

used to be in the 80's but are willing to
put up a show and take the cup home.

Who wins the Coupe de France?

> Bet Now!

Alteragao para texto em scroll
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