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PREFACT

Os clientes na América Latina amam quando as marcas escolhem se comunicar de

maneira personalizada. De acordo com o nosso relatério Personalization Pulse Check
2023, 23,4% dos clientes ficam encantados quando uma marca foca em suas
necessidades e demandas, enquanto 58% se sentem frustrados quando a comunicagéo
é genérica. A partir disso, ndo é surpresa alguma que a personalizagdo seja a chave para

conquistar o coracdo dos clientes latino-americanos.

O e-mail marketing acaba sendo a escolha ébvia ao constatarmos a necessidade da
comunicagdo personalizada. Além de mais pessoal, acaba sendo mas eficaz do que
outros canais de marketing. Contudo, vale pontuar que destacar-se pode ser dificil, ja
gue sdo centenas de e-mails chegando e disputando a atencdo dos clientes todos os

dias.

O nosso Relatério de Referéncia de E-mail, “(Unificando e Otimizando o) E-mail
Marketing” é o seu guia para tirar o melhor proveito do recurso e torna-lo impactante.

Para isso, analisando o desempenho de diversas campanhas nos setores bancérios,
financeiro, varejo e comércio eletrénico para entender o que funciona melhor. Também
avaliamos os diferentes tipos de e-mail, desde os enviados em massa até os
personalizados, com base em preferéncias, comportamento e jornadas dos clientes.

Essas percepgdes ajudardo vocé a maximizar o impacto do e-mail marketing, enquanto
constroi, ao mesmo tempo, estratégias para outros canais com a finalidade de engajar

os clientes.

Atenciosamente,

LARISSA DIAS / SENIOR MARKETING MANAGER LATAM ; |
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“Os profissionais de
marketing preferem
enviar e-mails,

mas a personalizacao
é a chave”

O envio de e-mail marketing é o canal mais eficaz e econdmico no mundo todo. Estima-se que
86% das empresas preferem a comunicacéo por e-mail com os clientes do que por outros
canais de marketing.

O motivo é simples: os e-mails permitem que as marcas tenham uma conversa direta e
individual com os clientes, personalizando a comunicagdo com base em atributos como

demografia, comportamento e interesse, melhorando os indices de engajamento.

Além disso, o envio de e-mail oferece as marcas maior controle sobre a mensagem e o
alcance, uma vez que sdo totalmente controlados e gerenciados pelas préprias empresas,
e ndo depende dos algoritmos em constante mudanca de outros canais de marketing.

No entanto, com os clientes recebendo uma média de 120 e-mails por dia, capturar a atencéo
deles tornou-se mais desafiador do que nunca. Por isso, € importante ir além dos e-mails em
massa e focar no envio de e-mails personalizados para os usuarios.

Nossa andlise de 15,5 bilhdes de e-mails ao longo de 12 meses mostra que e-mails
personalizados, baseados em atributos, comportamento ou jornada, tém um desempenho
melhor do que os e-mails em massa. E esse padréo é observado em todos os setores.

Selecionamos as referéncias de mercado para diferentes tipos de e-mails personalizados, para
que vocé possa determinar o que funcionarad melhor para sua marca e impactara seus clientes.
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Os tipos de e-mails Comparados neste Relatério

E-mails em Massa

Sao0 e-mails enviados para um grande
publico com pouca ou nenhuma
personalizacdo. Esses e-mails
costumam ter um engajamento menor
na maioria das métricas.

Personalizacdo
Baseada em
Comportamento

A personalizagédo aqui é baseada nas
acoes, preferéncias e comportamentos
dos clientes. Trata-se de alcancgar os
clientes quando eles estdo mais
propensos a se engajar.

- - e oy
- -

Personalizacdo
Baseada em Atributos

Personalizagdo de e-mails com base
em dados demograficos e atributos.
Esta forma fundamental de
personalizagéo cria uma experiéncia
mais relevante para o cliente.

Personalizacao
Baseada na Jornada

Jornadas multissetoriais que se
adaptam ao estagio do ciclo de
vida do cliente, oferecendo o
melhor desempenho entre todos
os tipos de e-mails.

Agora, vamos examinar os e-mails em massa especificos do setor

comparados aos personalizados.
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Todos os Setores

A personalizagdo baseada em comportamento se destaca, com marcas vivendo
um aumento de 2,95 vezes maior nas conversdes em todos os setores.

Desempenho % em relagédo aos E-mails em Massa

TAXA DE ABERTURA

1.1X 4 1.4X 4 1.6X 4
30
18.20% 20.60% 26.56% 29.79%
E-mails em Massa Baseado em Baseado em Baseado na
Atributos Comportamento Jornada N
CIOIR Desempenho % em relagédo aos E-mails em Massa
1.1X A 2.4X A 1.1X A
20
6.99% 8.08% 16.87% 8.30%
E-mails em Massa Baseado em Baseado em Baseado na
Atributos Comportamento Jornada 0
TAXA DE CANCELAMENTO TAXA DE CONVERSAO
0 40 0 1
6.84% 0.16%
E-mails E-mails
em Massa em Massa
9.04% 0.20%
Baseado em Baseado em
Atributos 1.3X7A Atributos 1.2X7A
37.47% 0.47%
Baseado em Baseado em
Comportamento 5.4X 7 Comportamento 2.9X 7
7.80% 0.28%
Baseado na Baseado na
Jornada 1.1X 7 Jornada 1.6X A

Dica de especialista: a taxa de converséo para e-mails baseados em
comportamento é 2,95 vezes maior do que a dos e-mails em massa.
Portanto, invista tempo na coleta de dados comportamentais, como
preferéncias dos clientes, dados de navegagéo, histérico de compras
etc, e use essas informagdes para enviar e-mails personalizados.
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As conversdes aumentaram 1,5x mais quando os clientes receberam e-mails
personalizados baseados em seu comportamento.

TAXA DE ABERTURA

18.01%

E-mails em Massa

18.06%

Baseado em
Atributos

CTOR

17%

11.32%

E-mails em Massa

9.40%

Baseado em
Atributos

TAXA DE CANCELAMENTO

1779%

E-mails
em Massa

11.80%

Baseado em
Atributos

102.45%

Baseado em
Comportamento

29.15%

Baseado na
Jornada

34% A

5.7XA

1.6XA

Desempenho % em relagédo aos E-mails em Massa

1.8X 4 1.8X 4
35
32.80% 33.25%
Baseado em Baseado na
Comportamento Jornada N
Desempenho % em relagdo aos E-mails em Massa
X A
15
12.63% 10.52%
Baseado em Baseado na
Comportamento Jornada 0
TAXA DE CONVERSAO
0 1
0.25%
E-mails
em Massa

0.17%

Baseado em

Atributos 25% 7

0.36%
Baseado em
Comportamento 1.5X7

0.30%

Baseado na

Jornada 1.3X7A

Dica de especialista: como as conversdes sdo mais altas para e-mails
personalizados baseados em comportamento, considere enviar e-mails
sobre produtos relevantes para o apetite de risco dos clientes. Por
exemplo, vocé pode recomendar produtos financeiros conservadores
para clientes com perfil de baixo risco ou oportunidades de
investimento agressivas para aqueles com apetite de alto risco.
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Diversas marcas observam um aumento de 2,26 vezes nas conversdes ao enviar
e-mails personalizados baseados em comportamento para os compradores.

TAXA DE ABERTURA

24.65%

E-mails em Massa

25.31%

Baseado em
Atributos

CTOR

1X

313%

E-mails em Massa

3.43%

Baseado em
Atributos

TAXA DE CANCELAMENTO

202% "

E-mails
em Massa

3.04%

Baseado em
Atributos

A917%

Baseado em
Comportamento

6.85%

Baseado na
Jornada

1XA

16.8X7A

2.3X7A

Desempenho % em relagédo aos E-mails em Massa

1.1X 4 1.1X 4
30
27.99% 2117%
Baseado em Baseado na
Comportamento Jornada N
Desempenho % em relagédo aos E-mails em Massa
A 7
5.5X 2X
20
17.42% 0.45%
Baseado em Baseado na
Comportamento Jornada
0]
TAXA DE CONVERSAO
0 1
0.15%
E-mails
em Massa
0.11%
Baseado em
Atributos
0.34%
Baseado em
Comportamento 2.2X 7
0.28%
Baseado na
Jornada 1.9XA

Dica de especialista: os varejistas percebem maiores taxas de
convers&o ao enviar e-mails personalizados baseados em
comportamento. Usando uma plataforma intuitiva com inteligéncia
artificial, os varejistas podem obter insights sobre as preferéncias dos
compradores e os produtos que eles gostaram, adicionaram a lista de
desejos ou compraram, e personalizar recomendagdes para aumentar
0 engajamento e as conversdes.
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O momento
certo é tudo
Nno e—-mail.

Se a sua marca envia e-mails nos
momentos errados com muita frequéncia,
os consumidores podem cancelar a
assinatura, denunciar ou abandonar sua
lista de e-mails. Isso pode afetar a
reputacdo do seu dominio de e-mail,
diminuindo a taxa de sucesso na entrega e
0 envio para a caixa de entrada principal.

Considerando esse cenario, vamos analisar
as métricas de e-mail no melhor momento
por setor.

VOCE SABIA?

Com o poder da Sherpa Al, MoEngage BTS e

MPC permitem automatizar e-mails para seus
clientes no melhor momento e canal possivel,
tornando a experiéncia via e-mail, além de
encantadora, muito mais eficaz!
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Melhor Dia da Semana para
Enviar E-mails por Setor

Os domingos sdo os melhores dias para marcas BFSI enviarem e-mails para clientes,
enquanto marcas de varejo e e-commerce observam um aumento de 11,72% nas taxas
de conversdo nas tergas-feiras.

BFSI Varejo e E-commerce

MELHOR DIA MELHOR DIA

DOMINGO TERCA
28.20% ARV 11.72%

Taxa de abertura Taxa de converséo Taxa de converséao

Dica de especialista: nossa analise ao longo de 12 meses indica que os clientes de marcas BFSI preferem receber
e-mails aos domingos, enquanto os clientes de varejo preferem tercas-feiras. No entanto, recomendamos realizar
testes A/B tanto em dias de semana quanto em finais de semana para determinar quais dias sdo mais € menos
eficazes para enviar e-mails aos clientes. Essa abordagem permitira que vocé alcance os consumidores no momento
certo e aumente o engajamento e as conversoes.

Pior Dia da Semana para
Enviar E-mails por Setor

O setor BFSI vé baixas conversdes nas quartas-feiras, enquanto o varejo e o e-commerce
enfrentam o mesmo problema aos domingos.

BFSI Varejo e E-commerce

PIOR DIA PIOR DIA

QUARTA DOMINGO
27.20% WAYRIVE 9.65%

Taxa de abertura Taxa de converséo Taxa de conversédo

Dica de especialista: para evitar baixas taxas de conversao, os setores BFSI| e varejo devem considerar n&o enviar
e-mails nas quartas-feiras e domingos, respectivamente. No entanto, um teste A/B ajudara vocé a tomar uma
decisdo mais informada sobre os dias a serem evitados.
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Melhor més do ano para enviar
e-mails por setor

O setor BFSI percebeu as maiores taxas de conversédo em abril,
enquanto o varejo e 0 e-commerce observaram um aumento em margo.

BFSI Varejo e E-commerce

MELHOR MES MELHOR MES

ABRIL MARCO
206.08% | 23.73% 24.59% | 12.25%

Taxa de abertura Taxa de converséo Taxa de abertura Taxa de conversio

Dica de especialista: analisamos os e-mails entre julho de 2023 e junho de 2024, e descobrimos que abril foi o melhor
més para o setor BFSI; e margo para as marcas de varejo e e-commerce. Vocé pode acompanhar o desempenho de
suas campanhas de e-mail ao longo de 12 meses para planejar suas campanhas de e-mail de forma mais eficaz.

Pior més do ano para enviar
e-mails por setor

O setor BFSI viu uma queda nas conversdes em janeiro, enquanto novembro foi
o pior més para as marcas de varejo e e-commerce.

BFSI Varejo e E-commerce

PIOR MES PIOR MES

JANEIRO NOVEMBRO
206./5% | 16.22% 25.95% | 10.11%

Taxa de abertura Taxa de converséo Taxa de abertura Taxa de conversio

Dica de especialista: acompanhe suas métricas de e-mail ao longo do ano para identificar os piores meses para
disparar e-mails, e evite ou ajuste suas estratégias de campanha para melhorar as conversdes.
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Taxas de Entrega de E-mails por Setor

Manter uma alta reputagéo junto ao dominio de e-mail é essencial para garantir que suas
campanhas sejam entregues nas caixas de entrada dos clientes e ndo em suas pastas de spam

e lixo eletrdnico.

98.76% 97.29%

A vantagem MoEngage

Nossa analise abrangente no Relatério de Métricas de E-mail deste ano revela uma verdade absoluta:
marcas que dominam a personalizacdo de e-mails, apoiadas pelo parceiro de engajamento certo,
alcancam um sucesso incomparavel. Os dados s&o claros: e-mails personalizados, ajustados para
atender as necessidades e preferéncias Unicas de cada destinatario geram um engajamento
significativamente maior em todos os aspectos. Had muito tempo ndo se trata apenas de chamar seu
cliente pelo nome. Entregar contetdo relevante no momento certo, através de segmentacéo e

direcionamento sofisticados é a virada de chave.

Generative Al

Fashion Sale is back!

ONLINE & IN-STORE
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A VANTAGEM MOENGAGE

Veja algumas maneiras pelas quais a MoEngage ajudou centenas de marcas em todo mundo a obter

resultados excepcionais por meio de campanhas de e-mails:

Suite de Anélise Superior: Qo oveniew
g e
na MoEngage, estamos revolucionando o marketing por —— ——

m Griwd 0 T

e-mail através de nossos insights avangados e

:

impulsionados por IA. Ao entender e antecipar o _ 122

(
C
)

comportamento do cliente, oferecemos as marcas a

capacidade de criar jornadas de e-mail personalizadas.
Essa abordagem n&o sé melhora o engajamento, mas —
também impulsiona significativamente as métricas de 17.34%

crescimento das marcas.

moengage

Otimizagédo de Campanhas
Impulsionadas por IA:

How 10 orast o flow in MeErgnge?

SherpaGPT maengage

nosso motor de IA, Sherpa, permite a otimizagdo dindmica
de conteudo, garantindo que cada cliente receba e-mails

gue ressoam com suas preferéncias e comportamentos

Horew do 1 aokd peysonalizsii

individuais. Esse nivel de personalizagdo em grande escala

ajuda as marcas a construir conexdes mais fortes com seus

publicos, levando a uma maior lealdade do cliente e a um

impacto notével no resultado financeiro.

Capacidades de Segmentacao Bullseye:

a MoEngage oferece recursos robustos de

segmentagédo, permitindo que vocé categorize os ey 17,94 -
clientes com base em suas preferéncias, s
e

comportamento e probabilidade de realizar agdes prRRElTe

especificas em seu site ou app. Essas funcionalidades
ajudam a direcionar o publico apropriado para as
comunicagdes por e-mail, evitando spam desnecessario
e aumentando o ROI através do conteldo personalizado

- seja nas linhas do assunto ou no corpo do e-mail.
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Unificando e-mails com uma

plataforma de engajamento
do cliente (CEP)

Configurar campanhas de e-mail e colocéa-las no ar pode ser trabalhoso, especialmente quando vocé

esta enviando um grande nimero de e-mails direcionados a prospects e clientes.
Para simplificar o processo, as marcas devem investir em um CEP confidvel e de alto desempenho.

Para entender o impacto do CEP nas campanhas de e-mail, perguntamos sobre isso para as grandes

marcas globais de diversos setores. Confira o que descobrimos:

B FSI Configuragdo e Langamento de Campanha

ANTES DEPOIS

Time to Value
(TTV)

1més — 1hora

Va rejo e E—Com merce Configuragéo e Langamento de Campanha

ANTES DEPOIS

Time to Value . .
(V) 7-8 dias —> 20-30 min
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Direto da caixa de entrada dos clientes

“De 4 dias para 20
minutos para lancar
varias campanhas
de e-mail”

“Todas as
necessidades de
marketing resolvidas
através de uma
plataforma”

“De 60 minutos
para 5 minutos
para configurar
campanhas de
e-mail e push.”

N&o da para acreditar que agora leva

s6 20 minutos, em vez dos 4 dias que
costumavamos levar sé para compilar
e-mails.”

Antes, se eu precisasse fazer um
determinado tipo de campanha, desde
a concepgédo até a coleta de dados e a
configuragdo de processos, eu
precisava de muita ajuda das equipes
de tecnologia e acabava gastando entre
7-8 dias. Com a MoEngage, posso fazer
a mesma coisa em 20-30 minutos. Isso
capacita nossa equipe a experimentar
novas ideias sem precisar sobrecarregar
as equipes de tecnologia e dados. Tudo
isso resolvido com uma Unica
ferramenta é o que mais me
impressionou!”

Preferimos a MoEngage em relagéo a
outros CEPs usados no passado, pois é
facil de usar e nos permite lancgar
campanhas omnichannel personalizadas
em escala com facilidade, apoiado pela
equipe de suporte incrivel!”
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Simplifiqgue o e-mail com um CEP
para ampliar seus resultados

O impacto positivo de um CEP facil de usar e repleto de insights é dificil de ignorar em comparagao

com plataformas de e-mail legadas e complicadas. Com um CEP orientado por insights, vocé tem:

Uma plataforma de automacéo sem esforco

COMNTENT PROPERTIES m W v

o

fexrd AT
Get the car of your BLOCK OPTIONS
dreams! acing TR vermeptors @D
? (|
Que é segura -
e conforme
Inbox (95.00%) Spam (3.00%) Missing (2.00%)
M Gmail - e

@ Outlook ®

AO I ° @ ©
yahoo/
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Repleta de Analises e Insights em Tempo Real

(o]

- Customer Insights > Acquisition * Download Chart

Apply

@ Conversions @ Clicks ACQUISITION W
ANALYTICS t

«®
Engagement Impressions BY REGION -5 ‘\,
i

Que gera cliques e conversdes com rapidez e escala

-
S o

>
") moengage '@o

m <>

Com o e-mail sendo um dos canais mais importantes para o ROI, as marcas devem estar preparadas
para empoderar suas equipes com insights, time e plataformas certas para liderar os rankings de

e-mail marketing em 2025.

Chegou a hora de potencializar seu desempenho com e-mail marketing!

Junte-se a mais de

1200 rorces s

Descomplique seu e-mail com a MoEngage!
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SOBRE MOENGAGE

MoEngage é uma plataforma de engajamento do cliente baseada em insights, com a confianga de
mais de 1.350 marcas de consumo globais, como Adidas, Coca-Cola, Starbucks, Dominos, Samsung,
Ajinomoto, Remessa Online, Outback, Nestlé, Deutsche Telekom, Magalu Consércios e muito mais.
combina dados de diversas fontes para ajudar as marcas a obter uma visdo de 360 graus de seus

clientes.

O MoEngage Analytics fornece aos profissionais de marketing e proprietarios de produtos insights
sobre o comportamento do cliente. As marcas podem entdo aproveitar o MoEngage Personalize para
orquestrar jornadas e construir conversas individuais no site, dispositivos méveis, e-mail, redes sociais
e canais de mensagens. MoEngage Inform, a infraestrutura de mensagens transacionais, ajuda a
unificar a comunicagéo promocional e transacional em uma Unica plataforma para obter melhores
insights e reduzir custos. O Al Suite da MoEngage ajuda os profissionais de marketing a desenvolver
copias e criativos vencedores, otimizar campanhas e canais que aumentam o engajamento e ajudam

na execugdo mais rapida.

Marcas lideres de consumo em mais de 60 paises usam o MoEngage para potencializar experiéncias
digitais para mais de um bilhdo de clientes mensais. Com escritérios em 13 paises, a MoEngage é
apoiada pela Goldman Sachs Asset Management, B Capital, Steadview Capital, Multiples Private
Equity, Eight Roads, F-Prime Capital, Matrix Partners, Ventureast e Helion Ventures. A MoEngage foi
nomeada concorrente no relatério The Forrester Wave™: Real-Time Interaction Management, relatério
do primeiro trimestre de 2024, e forte desempenho no relatério The Forrester Wave™ 2023. A
MoEngage também foi apresentada como lider no IDC MarketScape: Worldwide Omni-Channel
Marketing Platforms for B2C Enterprises 2023.

— 2 Gartner
= IDC G PgetrTnsig v, @Gartner FORRESTER

e

ISO/IEC 27701

moengage



