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Capitulo 1. Sobre o Contact Optimization

O IBM® Contact Optimization é uma extensdo baseada na web do IBM Campaign
que permite determinar a estratégia de contato ideal para cada cliente. E possivel
otimizar com o tempo, olhando para as ofertas e canais propostos nas diversas
campanhas de marketing.

Usar o Contact Optimization ajuda vocé a:

* Limitar a fadiga de contato

* Evitar ofertas conflitantes

* Atender as limita¢des de capacidade de canal ou inventario

* Maximizar o retorno sobre investimento (ROI) ou lucratividade de marketing

Com o Contact Optimization, é possivel focar efetivamente os clientes com ofertas
relevantes e em tempo habil. Essas ofertas otimizadas aumentam a probabilidade
de resposta, geram ROI positivo, e desenvolvem relacionamentos com o cliente
lucrativos e duradouros, enquanto correspondem aos objetivos corporativos.

[‘Vantagens do Uso do Contact Optimization”|

[‘Sobre o Fluxo de Dados do Contact Optimization” na pagina 3|

[‘Sobre o Campaign” na pagina 4

[“Visdo Geral do Uso do Contact Optimization” na pagina 10|

‘O Contact Optimization em um Ambiente com Diversos Cédigos de Idioma”]

na pagina 11|

Vantagens do Uso do Contact Optimization

Use o Contact Optimization para obter um grande conjunto de destinos e
compare-0s a um conjunto completo de regras para localizar os melhores
candidatos para uma oferta particular.

O Contact Optimization considera ndo apenas os dados locais disponiveis dentro
de uma dnica campanha, mas dados em diversas campanhas, considerando-se
restricdes de negdcios em um nivel muito mais alto (por exemplo, capacidade de
central de atendimento de saida). Em outras palavras, o Contact Optimization o
ajuda a maximizar o seu marketing por todo o seu negdécio, ndo apenas para uma
tnica campanha ou oferta. Como o Contact Optimization funciona nas campanhas,
é possivel evitar que os clientes sejam contatados excessivamente. Evitar a fadiga
de contato diminui a probabilidade de os clientes de valor rejeitarem comunicacdes
adicionais ou descartarem suas comunicac¢Oes sem lé-las. Comegar com uma
selecdo inicial maior amplia as suas oportunidades de atingir segmentos que
previamente tinham recursos insuficientes da sua base de clientes. Ao mesmo
tempo, a selecdo maior maximiza a otimizagdo geral dentro das suas restri¢oes de
negocios.

Vocé configura oCampaign para selecionar destinos para a sua campanha de

marketing a partir dos seus dados de cliente. Esse processo de selecdo pode ser
simples, por exemplo:

* Todas as clientes mulheres

Ou mais complexo:

© Copyright IBM Corp. 2003, 2013 1
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* Todas as clientes mulheres

* Entre as idades de 25 e 45

¢ Ganhos acima de $45,000 ao ano,

* Compraram o seu produto nos tltimos 90 dias
* Nao foram contatadas por pelo menos 30 dias

Porém, em qualquer organizagdo de marketing centrada em produto ou em oferta,
diversos projetistas de campanha estdo competindo para os melhores destinos para
seu produto ou oferta. Equipes competindo pelos mesmos destinos frequentemente
geram os seguintes desafios:

* Colisdo entre campanhas. A colisdo entre campanhas ocorre quando diversas
campanhas tém como objetivo o0 mesmo cliente. Por exemplo, se vocé tiver duas
campanbhas:

— Uma oferta de refinanciamento de hipoteca para pessoas que se mudaram
recentemente para uma casa nova

— Uma oferta financeira online grétis para pessoas que abriram uma conta
recentemente

E altamente provavel que muitos dos seus clientes possam ser o alvo para
ambas as campanhas.

» Fadiga do cliente. Entrar em contato repetidamente com os mesmos clientes,
levando a diminui¢do de taxas de resposta ao longo do tempo. Muitos dos seus
melhores clientes sdo bons candidatos para virtualmente qualquer oferta. As
campanhas comumente se sobrepdem em sua sele¢do de destino por meio da
selecdo de seus clientes mais fiéis ou da camada superior.

* Oportunidades perdidas. Alguns clientes poderdo ser candidatos satisfatérios
para uma oferta, mas sdo consistentemente ignorados pelo processo de selecao
atual.

O Contact Optimization na Pratica
Considere o Seguinte Cenério:

Uma equipe de marketing cria uma campanha que identifica clientes de alto valor
com base no uso recente de cartdes de fidelidade em lojas na regido da equipe.
Clientes que satisfazem esses critérios recebem chamados para um convite
particular-somente evento de vendas em um pequeno conjunto de lojas maiores.

Outra equipe de marketing cria uma campanha que identifica clientes de alto valor
com base em gastos significativos em um canal de website. Clientes que satisfazem
esses critérios recebem um cupom especial somente online da préxima vez que
efetuarem login na loja online.

Outra equipe de marketing cria uma campanha que identifica clientes da camada
superior com base no uso consistente e duradouro de cartdes de fidelidade e
habitos de gastos altos correspondentes. Clientes que satisfazem esses critérios
recebem correspondéncias especiais com cupons da loja.

Muitos dos clientes sdo alvos de pelo menos duas, se ndo todas, as trés campanhas
de marketing independentes. O contato excessivo pode afastar alguns negécios, ou
canibalizar o sucesso de uma campanha de marketing ao custo de outra. Por
exemplo, um cliente de valor alto recebeu tanto um cupom da web quando um
cupom da loja. O cliente pode gastar independentemente a mesma quantia de
dinheiro, resultando em um contato desperdicado, e em uma taxa de resposta

IBM Contact Optimization: Guia do Usudrio



inferior para uma das campanhas. Pior ainda, enviar um cupom de 15% de
desconto e um cupom de 20% de desconto para o mesmo cliente para o mesmo
periodo de tempo resulta em uma taxa de resposta menor que a esperada da oferta
de 15% de desconto. Para combater o problema da fadiga, vocé pode ter diferentes
regras de negdcios, como:

¢ Somente quatro contatos de email sdo permitidos em qualquer periodo de tempo
de um més.

* Pelo menos 14 dias devem decorrer entre correspondéncias diretas.

Porém, como campanhas individuais nao interagem umas com as outras, essa
estratégia ndo suporta outras diretrizes, como "clientes que recebem oferta de
evento de vendas somente com convite ndo podem receber os cupons na loja".

Empresas com o marketing centrado no cliente (por exemplo, baseado em
segmento) evitam bastante esses tipos de conflitos de oferta, pois um tinico
individuo controla o fluxo de comunicag¢des inteiro para o segmento de cliente.
Essa abordagem baseada em segmento tem seus beneficios, mas é um processo
dificil e que consome tempo uma empresa mudar de uma organizagao de
marketing centrada em produto para uma centrada em cliente.

Com o Contact Optimization, vocé cria um conjunto de restri¢des de regras que
enderecam todas as trés situagdes para determinar os melhores candidatos para
cada uma delas no seu conjunto de clientes inteiro. Ao usar a regra N° Max. de
Pacotes, é possivel limitar o ndmero de ofertas que um cliente recebe. Ai usar a
Regra Nunca A com B, é possivel garantir que ninguém que esteja recebendo a
oferta de evento de vendas com apenas convite receba algum cupom. Cada
responsavel pelo marketing determina uma pontuagao para cada oferta. O Contact
Optimization otimiza os contatos, fornecendo a lista de contatos sobrevivente que
satisfaca as regras e restri¢oes especificadas. Os responsaveis pelo marketing entao
extraem os contatos de sua oferta e completam suas campanhas, cada uma delas
atingindo o conjunto globalmente otimizado de melhores clientes.

Sobre o Fluxo de Dados do Contact Optimization

O Contact Optimization funciona obtendo uma lista de contatos propostos de um
ou mais fluxogramas do Campaign, e aplicando regras a lista proposta, e gerando
uma lista de contatos otimizados.

O diagrama a seguir mostra como os dados fluem entre o Campaign e o Contact
Optimization.

1. Fluxogramas do Campaign

Capitulo 1. Sobre o Contact Optimization 3



Contatos propostos

Algoritmo de otimiza¢do do Contact Optimization
Regras de restricao da sessdo doContact Optimization
Regras de negécios da sessdo do Contact Optimization
Histdrico de contatos

Listas de segmentos e ofertas do Campaign

© N oA OD

Contatos otimizados

No Campaign, é possivel criar fluxogramas para selecionar os seus contatos
propostos. Depois, vocé cria uma sessdo do Contact Optimization. A sessdo do
Contact Optimization é onde vocé define as suas restri¢oes e regras de negocios.
Vocé executa a sessdo do Contact Optimization para aplicar os seguintes itens em
seus contatos propostos usando um algoritmo de otimizagao:

e Suas regras e restrigdes
e Histdrico de contatos

* Quaisquer outros dados necessérios dos seus dados de cliente

A sessdo do Contact Optimization retorna uma lista de contatos otimizados para
oCampaign. Entdo, é possivel usar essa lista otimizada em um fluxograma que usa
processos de um contato. Processos de contato controlam a execugdo real de
campanhas concluidas, o que inclui:

* O gerenciamento e a criacdo de listas de contato
¢ O tratamento de publicos-alvo
* A criacdo de log de dados

Sobre o Campaign

O Campaign é uma solucdo Enterprise Marketing Management (EMM) baseada na
web usada para projetar, executar e analisar campanhas de marketing diretas.

O Campaign fornece uma interface grafica com o usuario que suporta os processos
de marketing direto de selegdo, supressao, segmentagdo e amostragem de listas de
IDs de cliente.

Ap6s selecionar os seus destinos, € possivel usar oCampaign para definir e
executar a sua campanha de marketing atribuindo ofertas, enviando emails, e
outras a¢des. Também é possivel usar o Campaign para controlar a resposta a
campanha, criando listas e logs de contatos para o histérico de contatos. Entdo, é
possivel usar essas informacdes na sua préoxima campanha.

Conceitos-Chave do Campaign

4

Antes de usar oContact Optimization, se familiarize com os seguintes conceitos do
Campaign.

+ |"Campanhas” na pagina 5|

* [“Fluxogramas” na pagina 5|

* ["Ofertas” na pagina 5

e [‘Células” na pagina

Para obter informacgdes adicionais, consulte o Guia do Usuério do IBM Campaign.

IBM Contact Optimization: Guia do Usudrio



Campanhas

Em marketing, uma campanha é uma selegdo de atividades e processos relativos
que sdo executados para atingir uma comunicagdo de marketing ou objetivo de
vendas

IBM Campaign também contém objetos que sdo chamados campanhas, que sdo
representagdes de campanhas de marketing que facilitam o design, o teste, a
automacdo e a andlise.

Campanhas incluem um ou mais fluxogramas que vocé projeta para executar uma
sequéncia de agdes em seus dados para executar suas campanhas.

Fluxogramas

No Campaign, os fluxogramas representam uma sequéncia de acdes que vocé
executa em seus dados, conforme definido por blocos de construg¢do chamados
processos.

Os fluxogramas podem ser executados manualmente, por um planejador, ou em
resposta a algum acionador definido.

Vocé usa fluxogramas para alcangar objetivos de marketing particulares, como:
* Determinar destinatarios qualificados para uma campanha de mala direta
* Gerar uma lista de distribuigdo para esse grupo de destinatarios

e Associar cada destinatario com um ou mais ofertas

Também é possivel controlar e processar respondentes para a sua campanha, e
calcular o seu retorno sobre investimento para a campanha.

Dentro de cada uma de suas campanhas, vocé projeta um ou mais fluxogramas
para implementar a campanha. Ao definir o fluxograma, vocé configura os
processos que compdem os fluxogramas para executar a manipulagao de dados ou
acOes necessarias.

Cada fluxograma possui os seguintes elementos:

* Nome

* Descricao

* Uma ou mais tabelas mapeadas de uma ou mais origens de dados
* Processos interconectados que implementam a légica de marketing

Ofertas

Uma oferta representa uma tnica mensagem de marketing, que pode ser entregue
de varias maneiras.

No Campaign, vocé cria ofertas que podem ser usadas em uma ou mais
campanbhas.

Ofertas sdo reutilizdveis:

* em diferentes campanhas;

¢ em diferentes pontos no tempo;

* para diferentes grupos de pessoas (células);

* como diferentes “versdes” ao variar os campos parametrizados da oferta.

Capitulo 1. Sobre o Contact Optimization 5



Vocé designa ofertas para células de destino em fluxogramas usando um dos
processos de contato. Vocé controla os resultados da sua campanha capturando
dados sobre clientes que receberam a oferta, e os clientes que responderam.

Células

Uma célula é uma lista de identificadores (como IDs de cliente ou de prospecto) do
seu banco de dados.

No Campaign, vocé cria células configurando e executando processos de
manipulacdo de dados em fluxogramas. Essas células também podem ser usadas
como entrada para outros processos no mesmo fluxograma (recebimento de dados
do processo que os criou). Ndo ha limite para o niimero de células que vocé pode
criar.

Células para as quais vocé designa uma ou mais ofertas no Campaign sdo
chamadas de células de destino. Uma célula de destino é um grupo distinto de
membros de publico homogéneo. Por exemplo, células podem ser criadas para
qualquer um dos seguintes grupos:

* Clientes de alto valor

* Clientes que preferem comprar na web

* Contas com pagamentos em dia

* Clientes que optaram por receber comunicagdes de e-mail
* Compradores fidelizados

Cada célula ou segmento que vocé cria pode ser tratada diferentemente, com
diferentes ofertas ou canais de contato, ou pode ser controlada diferentemente,
para comparagdo em relatério de cumprimento.

Células que contém IDs qualificados para receber uma oferta, mas que sao
excluidas do recebimento da oferta para propositos de analise sdo chamadas
células de controle. No Campaign, os controles sdo sempre controles de retengao.

O termo “célula” as vezes é usado de maneira intercambidvel com “segmento”.
Segmentos estratégicos sdo células que sdo criadas em uma sessdo e ndo em um
fluxograma de campanha. Um segmento estratégico ndo é diferente de outras
células, exceto que ele esta disponivel globalmente, para uso em qualquer
campanha. Um segmento estratégico é uma lista estatica de IDs até que o
fluxograma que o criou originalmente seja executado novamente.

Conceitos-Chave do Contact Optimization

Essa se¢ao descreve alguns dos conceitos-chave que vocé precisa entender antes de
trabalhar com o Contact Optimization.

“Tabela de Contatos Propostos” na pagina 7|

» |“Tabela de Contatos Otimizados” na pagina 7|

* |“Periodo de Otimizacdo” na pagina

» |“Tabela de Modelo do Contact Optimization” na pagina 7|

* |“Sessao do Contact Optimization” na pagina 8|

* |[“Regras e Restricoes de Otimizacao” na pagina 9|
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Tabela de Contatos Propostos

A tabela de contatos propostos (PCT) é a lista de contatos, ofertas associadas,
canais, dados de contato e pontuagdes aos quais oContact Optimization aplica
regras e restricdes de otimizacdo. Apds o Contact Optimization classificar por meio
da PCT usando as regras e restricdes que vocé cria, ele produz a lista de contatos
otimizados.

O PCT é criado quando vocé cria uma sessdo doContact Optimization. O
Campaign preenche o PCT com contatos propostos e ofertas associadas.
Especificamente, vocé vincula o Campaign com o Contact Optimization incluindo
um processo Otimizar em um fluxograma do Campaign. Ao configurar o processo
Otimizar, vocé seleciona uma sessdo do Contact Optimization para associar a esse
fluxograma. Ao executar o fluxograma, o Campaign grava no PCT associado com a
sessdo do Contact Optimization selecionada.

Um PCT pode conter contatos propostos de mais de um fluxograma ou campanha.

As colunas do PCT sao compostas dos seguintes elementos:

* O nivel de ptblico que vocé selecionar é uma sessdo do Contact Optimization.
Niveis de publico sdo definidos no Campaign.

* Os campos que sdo definidos na tabela UACO_PCTBASE

* Se vocé selecionar uma tabela de modelo do Contact Optimization em sua
sessdo do Contact Optimization, as colunas que vocé define na tabela de modelo
do Contact Optimization.

Tabela de Contatos Otimizados

A tabela de contatos otimizada (OCT) € a lista de contatos otimizados e ofertas
associadas que o Contact Optimization produz apés aplicar regras e restri¢coes a
PCT.

O OCT é criado quando vocé cria uma sessdo do Contact Optimization. Ao
executar uma sessdo do Contact Optimization, o Contact Optimization analisa o
PCT (preenchido pelo Campaign) usando as regras de otimizacdo e restricdes que
vocé configurou. O Contact Optimization preenche o OCT com contatos otimizados
e suas ofertas associadas durante esse processo. O Campaign entdo recupera os
resultados do OCT para uso em uma campanha de marketing. A OCT é composta
por um subconjunto dos campos de PCT e de um campo para a pontuagdo usada
para otimizacdo (ou seja, a pontuagdo sendo maximizada).

Periodo de Otimizacao

O periodo de otimizacdo é o tempo decorrido entre o contato proposto mais
anteriormente e o contato proposto mais recente.

Por exemplo, se um PCT contiver datas de contato propostas entre 1° e 30 de abril,
o periodo de otimizagao serd de 30 dias.

O periodo de otimizacdo é determinado pelas datas que sdo especificadas no
campo Data do Contato na PCT. O campo Data do Contato é preenchido pelos
valores na guia Designac¢des do processo Otimizar.

Tabela de Modelo do Contact Optimization

Uma tabela de banco de dados que vocé cria para incluir colunas definidas pelo
usudrio na PCT para referéncia por uma ou mais regras de otimizacdo.
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Ao criar uma sessdo no Contact Optimization, é possivel selecionar uma das
tabelas de modelo do Contact Optimization que vocé criou. Vocé dever criar a
tabela de modelo do Contact Optimization no mesmo banco de dados no qual as
tabelas do sistema estdo localizadas.

Durante o processo de otimizagdo, as colunas que vocé criou nessa tabela sdo
automaticamente anexadas nos campos do PCT base contidos na
tabelaUACO_PCTBASE. Os tipos e tamanhos de dados definidos dessas colunas
também sdo incluidos. Esses campos podem ser entdo preenchidos pelos
fluxogramas do Campaign e posteriormente usados em regras pelo Contact
Optimization.

Esses campos nao sdo anexados a OCT. Porém, a OCT referencia a PCT; portanto,
também é possivel extrair quaisquer dados dos campos adicionais em seu
fluxograma pds-otimizacao.

Exemplos das informagoes (colunas) que vocé pode incluir na tabela de modelo
incluem nome do fornecedor, idade ou tipo de conta. Essas informagdes sdo
provavelmente especificas da natureza dos seus negécios. Com base nesse
exemplo, é possivel depois gravar uma regra de Inclusdo que especifique que
somente AccountTypes = "Bom Crédito" sejam elegiveis para receber "ofertas de
crédito”.

Conceitos relacionados:

“Configurar uma Sessio do Contact Optimization para Usar um Campo de
Pontuacio do PCT” na pagina 7§

Tarefas relacionadas:

[“Selecionando Mais de um Pacote de um Unico Processo Extrair” na pagina 104

“Recuperando Contatos Otimizados por um Campo de PCT ou OCT” na paginal
101

[‘Criando uma Tabela de Modelo” na pagina 18|

Sessao do Contact Optimization

Em uma sessdo do Contact Optimization, vocé define as regras que o Contact
Optimization usa para incluir ou eliminar contatos e suas ofertas associadas a
partir do PCT.

Ao criar uma sessdo do Contact Optimization, vocé seleciona um nivel de publico
a ser incluido no PCT e OCT. Também ¢ possivel incluir uma tabela de modelo de
otimizagdo cujos campos sejam anexado no PCT e OCT.

Vocé associa uma campanha de marketing com uma sessdo do Contact
Optimization da seguinte maneira:

1. Crie um fluxograma no Campaign.
2. Inclua um processo Otimizar nesse fluxograma.

3. Selecione a sessdo do Contact Optimization ao configurar o processo Otimizar.

A mesma sessdo do Contact Optimization pode receber contatos propostos de
diversos fluxogramas e campanhas.

IBM Contact Optimization: Guia do Usudrio



Regras e Restricoes de Otimizacao

Os critérios pelos quais o conjunto de contatos finais (0 OCT) é determinado. E
possivel definir vérias regras e restri¢gdes dentro de uma tnica otimizagdo, o que se
aplica a todas as campanhas que participam da sessdo do Contact Optimization.

Os termos "regras" e "restri¢des" frequentemente sdo usados de maneira
intercambidvel, pois as diferencas entre eles é sutil. Restricdes possuem muitas
possiveis solugdes alternativas e a "melhor alternativa” é escolhida por meio da
maximiza¢do de uma fungdo de objeto, por exemplo, maximizando um valor de

pontuacdo. Regras eliminam possiveis alternativas.

Para entender restri¢des, considere esse exemplo: uma restrigdo especifica que cada
cliente pode receber somente trés ofertas em qualquer espaco de tempo de 30 dias
determinado. Se um cliente for elegivel para receber ofertas A, B, C e D, as
combinagdes possiveis de alternativas vidveis que satisfazem essa restri¢do
incluirdo A, B, C, AB, AC, AD, BC, BD, ..., ABC, ABD, BCD.

Para entender regras, considere esse exemplo: Uma oferta de cartdo de crédito
Gold ndo tem permissao para ser enviado dentro de 90 dias de uma oferta de
cartdo de crédito Platinum.

Quando trabalha com regras e restri¢des, vocé precisa conhecer os seguintes
termos:

¢ Cliente. Um cliente representa qualquer entidade comerciavel. Em sua
implementagdo, um cliente pode ser uma pessoa individual, uma familia, uma
conta ou qualquer outro nivel de publico definido no Campaign.

* Interacdo. Uma comunicagdo de uma oferta para um cliente, também chamado
contato.

¢ Oferta. Uma mensagem, frequentemente promocional, enviada a um cliente
através de um canal de contato em uma data especifica. Por exemplo, uma taxa
de juros de cartdo de crédito baixa ou um cupom para um determinado
desconto percentual em uma loja varejista.

* Canal. Um meio de entrar em contato, ser contactado ou interagir com um
cliente ou possivel cliente como parte de uma campanha. Exemplos incluem
correio direto, telemarketing, fax, servico ou suporte ao cliente, ponto de venda,
email, e websites.

* Pacote. Todas as ofertas enviadas para o mesmo cliente por meio do mesmo
processo de contato (em Campaign) entregues no mesmo canal ao mesmo
tempo. Um pacote representa uma tnica "interrup¢do” para o destinatario, mas
pode conter diversas comunicag¢des ou ofertas. Por exemplo, um pacote pode ser
diversos cupons em uma revista de cupons ou diversas ofertas dentro do mesmo
email. Restri¢des de fadiga de contato tém mais chance de se basearem em
pacotes do que em ofertas. Por exemplo, uma empresa de marketing deseja
limitar o ntiimero de pecas de correspondéncia direta que um prospecto pode
receber, que se baseia em pacotes. Também é possivel limitar o nimero total de
ofertas que qualquer individuo recebe, independentemente de como essas ofertas
sdo agrupadas em pacotes.

* Escopo. Os contatos que sdo afetados por uma regra conforme especificado pelo
uso de um segmento estratégico, oferta, lista de oferta ou canal. Regras definem
ambos, a agdo e os contatos aos quais essa agdo se aplica. Por exemplo, uma
regra pode declarar que "clientes de valor alto” devem receber entre uma e trés
"ofertas de desconto" a cada periodo de 60 dias. "Clientes de alto valor" pode ser
um segmento estratégico definido no Campaign, e "ofertas de desconto” pode
ser uma lista de ofertas inteligentes definida no Campaign. O escopo dessa regra
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é restritivo para esse segmento e lista de ofertas. A agdo é especificar um ndmero
minimo e maximo de contatos durante um periodo de tempo de 60 dias.

Visao Geral do Uso do Contact Optimization

10

As etapas a seguir destacam como usar oContact Optimization para determinar a
estratégia de comunicac¢do ideal geral nas campanhas.

1. (Opcional) Se preferir otimizar valores em categorias que vocé definir, crie uma
tabela de modelo do Contact Optimization no banco de dados da tabela do
sistema doCampaign.

Por exemplo, se vocé tiver pontos de lealdade para seus clientes, podera desejar
incluir uma coluna de ponto de lealdade em sua tabela de modelo do Contact
Optimization.

2. Crie uma sessdo do Contact Optimization contendo as regras e restri¢des que se
aplicam.
E possivel criar uma tinica sessdo do Contact Optimization para manipular
todas as campanhas que desejar otimizar. Ou é possivel criar sessdes do
Contact Optimization separadas para manipular diferentes tipos de campanha,
como campanhas para diferentes canais de comunicagdo ou campanhas para
diferentes linhas de negdcios. Quanto mais amplo o escopo de uma tinica
sessdo do Contact Optimization, mais oportunidade vocé tera de otimizar
verdadeiramente os seus negdcios. Ao especificar regras de negécios e
restrigdes, e usar pontua¢des como probabilidade de resposta, é possivel
determinar a estratégia de comunicacdo ideal para maximizar o valor de cada
contato do cliente.

3. Configure pelo menos uma campanha que tenha um fluxograma com um ou
mais processos do Optimize.

Quando configura um processo Otimizar, vocé seleciona uma sessdo do Contact
Optimization para associar ao processo. Os contatos elegiveis sdo gravados com
suas ofertas associadas no PCT da sessdo do Contact Optimization selecionada.

4. Configure outro fluxograma na campanha que é mencionada na etapa anterior.

Esse fluxograma recupera os contatos otimizados da sessdo do Contact
Optimization e podem enviar comunica¢des de marketing para a lista de
contatos. Esse fluxograma é chamado de fluxograma de pds-otimizagéo.

5. Execute o fluxograma que contém os processos do Optimize.

Ao executar o fluxograma, o Campaign grava no PCT. O Contact Optimization
acessa essa lista de contatos propostos e ofertas. Se vocé tiver diversas
campanhas, cada gerenciador de campanha deve executar as sessdes do
Campaign para criar uma lista de contatos propostos completa para otimizagdo.

6. Execute uma execucdo de producdo da sessao do Contact Optimization para
gerar a lista de contatos otimizada.

Revisar as regras e os resultados de otimizacdo é um processo iterativo,
especialmente no inicio. Durante o processo de revisdo, é possivel mudar as
regras ou o critérios de selegdo iniciais para enderegar os objetivos de cada
gerenciador de campanha. Se ajustes forem necessarios, vocé podera editar as
definicoes, as regras e a pontuagdo para a sessdo (se estiver usando a tabela de
pontuacdo interna dentro do Contact Optimization). Os gerenciadores do
Campaign também podem modificar os fluxogramas que enviam contatos ou
pontuacdes para o Contact Optimization e depois executam os fluxogramas
novamente.

7. Acione ou execute manualmente o fluxograma de pés-otimizagao para
recuperar a lista de contatos otimizados da sessdo do Contact Optimization e
enviar as comunica¢des de marketing.
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O Contact Optimization em um Ambiente com Diversos Cédigos de

Idioma

E possivel usar o Contact Optimization em um ambiente com diversos cédigos de
idioma, mas hé alguns ressalvas.

O suporte para a visualizacdo doContact Optimization em diversos idiomas se
baseia no conceito de um cédigo de idioma. Cédigo de idioma é a combinagdo do
idioma usado na interface com o usudrio e de como a interface exibe horério,
numeros e datas.

Cada aplicativo do IBM EMM suporta um conjunto especifico de cédigos de
idioma, incluindo um cédigo de idioma padrao. O cédigo de idioma que é usado
para visualizar Campaign e Contact Optimization é determinado pela interagdo das
seguintes configuracdes:

e Suporte para um cédigo de idioma
* O cddigo de idioma padrdo para o aplicativo
* A preferéncia de cédigo de idioma do usudrio

O seu administrador do IBM EMM pode definir um cédigo de idioma preferencial
para os usuadrios.

Ambos, o Contact Optimization e o Campaign suportam acesso simultaneo por
diversos usudrios com preferéncia de cédigo de idioma diferentes. Consulte o seu
administrador do IBM EMM para determinar os cédigos de idioma disponiveis
para voceé.

Nao existem preferéncias ou restri¢des de cédigo do idioma nos nomes que vocé
designa a objetos no Contact Optimization ou no Campaign. E possivel usar
qualquer idioma para nomear uma sessdo ou regra do Contact Optimization.
Porém, os nomes que vocé usa ndo sdo traduzidos. Por exemplo, se vocé tiver um
usudrio de cédigo de idioma francés com permissdo para ver as sessdes do Contact
Optimization de um usudrio com cédigo de idioma espanhol, o usuario com
cédigo de idioma francés vé os nomes de regra e sessao do Contact Optimization
em espanhol.
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Capitulo 2. Introducao ao Contact Optimization

O Contact Optimization pode otimizar a sua campanha de marketing e melhorar a
resposta dos clientes, mas somente se vocé souber o que deseja otimizar. Vocé
precisa de um plano, dos dados para suportar o plano, e de um método de
implementagdo.

Otimizagdo ndo é um conceito estatico. A medida que os seus planos de negécios
crescem e mudam, as suas otimizagdes também devem fazer isso. Ao controlar os
resultados das suas campanhas, é possivel analisar a efetividade das suas
otimizagdes, e modifica-las a medida que suas necessidades mudarem. Com o
tempo, é possivel reavaliar como vocé implementa o Contact Optimization e
"otimiza suas otimizagdes".

[“Planejamento para o Contact Optimization’]

[‘Defina um Nivel de Publico” na pagina 16]
[‘Crie Tabelas de Modelo” na pégina 17|
[“‘Construindo Modelos de Oferta para o Contact Optimization” na pagina 19|

Planejamento para o Contact Optimization

Vocé deve responder diversas perguntas antes de comegar a implementar o Contact
Optimization.

Escolha um Nivel de Publico

O nivel de publico é a entidade contatavel, como cliente, prospecto, conta
ouhousehold. Uma sessdao do Contact Optimization trabalha em um tnico nivel de
publico. Dependendo do nivel de publico que vocé escolher para otimizar, vocé
pode precisar de mais de uma sessdo do Contact Optimization.

Escolha uma Métrica de Otimizacao

Apos decidir sobre o nivel de publico, a proxima pergunta é "Por qual métrica ou
objetivo eu desejo otimizar?" Por exemplo, se vocé estiver maximizando lucro,
receita ou ROIL A resposta a essa pergunta determina qual "pontuagdo” vocé usa
para otimizacdo. Algumas pontuagdes de exemplo a otimizar incluem:

* Ddlares de lucro

¢ Renda em ddlares

* Probabilidade de resposta

* Lucratividade esperada em ddlares

* Lucratividade em dolares sobre custo por oferta

O Contact Optimization maximiza a soma dessa pontuagdo nas transagdes
otimizadas (sobreviventes). Todas as campanhas de marketing e fluxogramas que
participam da mesma sessdo de otimizagdo devem usar o mesmo significado de
pontuacdo para otimizagao.
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Determine Regras e Restricoes

Apbs vocé conhecer a sua métrica de otimizagdo, pergunte "Quais regras ou
restrigdes os meus negdcios possuem que direcionam o processo de otimizagao?"
As seguintes opc¢oes descrevem diferentes tipos de problemas de negdcios que vocé
pode enderecar por meio da otimizacao.

¢ Otimizacdo da capacidade do canal. Com capacidade de canal fixa, quais canais
devo usar para me comunicar com quais clientes e quando?

* Otimizagdo do cliente. Com oportunidades limitadas para me comunicar com
meus clientes, quais ofertas devo fornecer a quais clientes enquanto gerencio a
fadiga do contato?

* Otimizacdo de oferta. Quais clientes obtém a oferta X, quando vocé tem apenas
um ndmero limitado para distribuir?

* Otimizacao de item. Quais ofertas entram em conflito umas com as outras?
Quais ofertas eu ofereco somente se outra oferta tiver sido apresentada? Quais
ofertas tém mais valor para apresentar a um cliente particular primeiro?

* Otimizagdo de or¢camento. Como posso alocar meu dinheiro entre diferentes
campanhas, ofertas ou clientes?

E possivel criar otimiza¢des que enderecam muitos desses problemas. Também é
possivel considerar essas regras e restricdes para usar na sua organizagao,
incluindo:

* Supressdes globais. Assegure-se de que clientes escolhidos para nao receber
email ndo sejam contatados por email

* Regras para gerenciar fadiga do contato. Limite o niimero de contatos por
segmento, por canal, periodos de tempo ou ofertas especificas.

Escolha um Periodo de Tempo

Ap6s determinar as regras e restricdes que sdo apropriadas para a sua organizagao,
pergunte "Durante qual periodo de tempo eu otimizo?" O seu espaco de tempo € a
quantidade de tempo que vocé olha para o futuro nos contatos propostos que
ainda ndo foram entregues. Quanto maior o espago de tempo, mais oportunidades
haverd para otimizar. Porém, grande parte de um espago de tempo pode ser
proibitiva por diversas diferentes razées. Por exemplo, tentar usar um espaco de
tempo de seis meses exigiria que todas as suas campanhas fossem planejadas e
implementadas com pelo menos seis meses de antecedéncia.

Escolha um Método de Pontuacao

O Contact Optimization usa pontuag¢des como uma medida para escolher uma
transacdo proposta sobre outra ao resolver o problema de otimizagdo. Portanto,
vocé precisa de um método para gerar pontuagdes. Alguns métodos comuns
incluem:

* Uma combinagdo constante de por-oferta ou por-célula
* Um célculo por individuo, oferta ou combinagdo de oferta-célula

¢ Um modelo previsivel (baseado em individuo, oferta, canal ou tempo)
Determine o Seu Escopo de Otimizacao
Ao responder a essas perguntas, vocé pode desejar comegar pequeno, com apenas

alguns poucas campanhas, uma linha de produto ou uma divisdo de negdcios.
Comece com problemas de otimizagao simples. Embora vocé possa querer
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maximizar os lucros enquanto trabalha com uma oferta, orgamento e otimizagdo de
cliente, a melhor pratica é aplicar menos regras e restri¢cdes no inicio. Em seguida,
analise seus resultados antes de incluir mais. Lembre-se, sempre que vocé incluir
mais restri¢des, vocé reduz a otimizagdo dos seus resultados. Portanto, foque nas
restrigdes que sdo mais importantes para vocé primeiro e pese cuidadosamente o
beneficio das restri¢des adicionais dos negécios. Apds estudar os resultados das
suas sessOes de otimizagdo iniciais, é possivel incluir mais regras e restricdes para
acrescer complexidade. Descobrir o conjunto correto de regras e limitagdes para
usar em seus negocios requer algum teste. Vocé precisa refinar suas regras com o
tempo.

‘Dados Necessarios”|

‘Implementando o Contact Optimization” na pagina 16|

Dados Necessarios

Apos definir o que deseja otimizar, vocé deve confirmar que tem todos os dados
necessdrios para implementar seu plano.

O Contact Optimization funciona com o Campaign e requer os seguintes dados:

* Rastreamento e andilise de resposta, incluindo histérico de contatos e
respostas. Para gerenciar fadiga de contato certificando-se de que vocé nao
enviou ofertas em excesso para a mesma pessoa, vocé deve controlar o que vocé
enviou. Para monitorar o quéo efetivas sdo as suas campanhas e otimizagdes,
vocé deve controlar a resposta do cliente. E possivel comparar os resultados de
contatar um grupo de destino versus ndo contatar membros de um grupo de
controle estatisticamente similar. Para avaliar a efetividade do uso do Contact
Optimization, vocé pode desejar reter um grupo de contatos propostos que nao
passam por otimiza¢do e compara-lo com os resultados de contatos otimizados.
A medicdo do beneficio da otimizagdo pode assumir diversas formas, por
exemplo, taxa de resposta ou ROI aumentados, menos descartes de op¢ao, ou
maior satisfagdo do cliente.

* Ofertas definidas. Vocé precisa de uma lista de todas as ofertas que estdo
incluidas em suas otimizacdes conforme projeta suas regras e restri¢cdes. Vocé
pode aplicar as suas regras e restrigdes para grupos de ofertas especificos.
Grupos de ofertas sdo definidos como listas de ofertas, tipicamente baseados nos
atributos de oferta ou tipos de ofertas. Se vocé planeja inserir pontuagdes
manualmente na matriz de pontuagdo centralizada, vocé precisa de uma lista
das ofertas para as quais planeja inserir valores de pontuagao.

* Segmentos definidos. Vocé deve entender todos os segmentos que deseja
otimizar conforme projeta suas regras e restri¢des, ja que é possivel restringir a
aplicabilidade ou o escopo das regras e restrigdes a segmentos especificos. Se
vocé planeja inserir pontuagdes manualmente na matriz de pontuacao
centralizada, vocé precisa de uma lista dos segmentos para os quais planeja
inserir valores de pontuacao.

* Pontuacdes definidas. Quando planejou sua implementagdo, escolheu um
método de pontuagao. Vocé deve ter um processo para gerar essas pontuagoes.
Por exemplo, se estiver preenchendo a matriz de pontuacdo com restri¢des, vocé
deve escolher para quais ofertas e segmentos vocé define as pontuagoes e
determinar os valores de pontuagdo reais. Se estiver usando célculos, vocé deve
definir as equagdes. Por exemplo, usar um campo derivado para calcular a
lucratividade de uma oferta de aumento de limite de crédito proposto que seja
baseada no saldo transportado médio de um individuo. Se estiver usando
modelos previsiveis, vocé precisa coletar, agregar, pré-processar e modelar os
seus dados em seus aplicativos de modelagem.
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Implementando o Contact Optimization

Os detalhes da configuracdo do Contact Optimization sdo numerosos; no entanto, o
processo geral é simples.

Siga essas etapas para iniciar a sua implementacao:

1. No Campaign, defina os seus niveis de publico, ofertas, listas de ofertas e
segmentos.

Consulte o [“Construindo Modelos de Oferta para o Contact Optimization” na)
|Eégina 19| para requisitos de modelo de oferta.

2. Crie as suas sessdes do Contact Optimization (ao definir as suas regras e
restri¢des) e depois vincule as sessdes do Contact Optimization as campanhas.

3. Apods a criagdo dos seus blocos de construgdo (ofertas/listas de ofertas e
segmentos) no Campaign, construa as suas campanhas e fluxogramas.

Defina um Nivel de Publico

16

O nivel de ptblico selecionado para uma sessdo se torna um campo na tabela de
contatos propostos (PCT) e na tabela de contatos otimizada (OCT). Esse campo
define o tipo de contato que finalmente recebe a comunica¢do da sua organizacéo.

Ao criar uma sessdo no Contact Optimization, vocé deve selecionar um nivel de
publico para essa sessdo. Uma sessdo do Contact Optimization trabalha em um
unico nivel de publico. Se a sua empresa usar o Campaign para se comunicar com
contatos em diferentes niveis de ptiblico, vocé deve criar uma sessdo doContact
Optimization separada para cada nivel de publico que desejar otimizar.

[‘Definindo um Novo Nivel de Piblico para Contact Optimization’]

Definindo um Novo Nivel de Publico para Contact
Optimization

Vocé deve trabalhar com o administrador do seu Campaign para criar niveis de
publico necessarios.

Vocé pode precisar definir um novo nivel de publico para a sua sessdo do Contact
Optimization. Os administradores do Campaign podem criar novos niveis de
publico. Ao criar um nivel de publico, o Campaign cria uma tabela de histéricos de
contatos virtuais nas tabelas do sistema do Campaign. O administrador devera
mapear a tabela de histéricos do Campaign para uma tabela de histéricos de
contato de banco de dados (uma tabela de histéricos de contato "fisico"). Essa etapa
assegura que vocé tem um registro dos contatos do cliente. Certas regras de
otimizagdo se baseiam em se comunicagdes anteriores foram feitas para um contato
proposto. Essas informagdes sdo armazenadas na tabela de histérico de contato do
banco de dados; portanto, o mapeamento das tabelas de histérico de contato é uma
etapa importante.

Apds um administrador criar e mapear um nivel de publico para uma tabela de
histéricos de contato, o nivel de ptblico estara disponivel para uso em uma sessdo
do Contact Optimization.

Para obter informagdes adicionais sobre defini¢do de um novo nivel de ptblico,
consulte o Guia do Administrador do IBM Campaign.
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Crie Tabelas de Modelo

A tabela de modelo é uma tabela que vocé cria no seu banco de dados para anexar
campos customizados no PCT e no OCT. E possivel usar esses campos nas suas
otimizagoes.

Ao criar uma sessdao noContact Optimization, é possivel selecionar uma tabela de
modelo. Se vocé selecionar uma tabela de modelo para a sua sessdo, o PCT e o
OCT conterdo os seguintes campos:

* Todos os campos na tabela de modelo
* Os campos predefinidos que sdo especificados na tabela UACO_OCTBASE
* Campos associados ao nivel de publico que vocé escolheu ao criar uma sessao

Campos Proibidos

Nao inclua campos que também estdo incluidos nas seguintes tabelas na sua tabela
de modelo de otimizag&o:

* O nivel de publico que vocé escolheu para sua sessdo do Contact Optimization.
Se vocé escolher Cliente como nivel de ptblico, e esse nivel de ptblico contiver
um campo chamado CustomerID, ndo inclua um campo com o mesmo nome na
tabela de modelo.

* A tabela UACO_PCTBase. Por exemplo, ndo inclua um campo de tabela de modelo
doContact Optimization chamada ScorePerOffer ou CostPerOffer, pois esses
campos sdo campos na tabela UACO_PCTBase.

A repeticdo do nome do campo pode causar confusdao quando o Contact
Optimization recuperar informacoes da tabela ContactHistory.

Use Visualizagcoes do Banco de Dados

Crie uma tabela de banco de dados fisica tinica que contenha todos os possiveis
campos customizados que vocé pode desejar usar em uma sessao do Contact
Optimization. Essa pratica é preferivel para criar tabelas fisicas separadas, cada
uma delas com seu par de campos particular, para cada sessao. Por exemplo, em
vez de criar duas tabelas de modelo de otimiza¢do, uma com os campos A, C, e E,
e outra com campos B e D, é melhor criar uma tabela de banco de dados com os
campos A, B, C, D, e E.

Entdo, é possivel criar visualizagdes de banco de dados padrao que incluam as
permutagdes que desejar, baseadas na mesma tabela fisica. Cada visualizagdo
criada representa uma tabela modelo de otimizagdo separada que pode ser usada
em uma sessdo de otimizagao.

Crie um campo para representar o processo Otimizar

Vocé pode precisar incluir um processo de Segmento no seu fluxograma de
pos-otimizacado para dividir os IDs de cliente de volta em seus pacotes individuais.
Os pacotes se originam de um processo Otimizar. Para selecionar o processo
Otimizar, ou pacote, como o campo pelo qual vocé deseja segmentar, vocé deve
incluir um campo na tabela de modelo de otimizagdo para representar o processo
Otimizar. Por exemplo, vocé pode incluir um campo chamado OptimizeProcess em
sua tabela modelo de otimizacdo, que depois vocé seleciona como o campo pelo
qual segmentar.

Capitulo 2. Introdugdo ao Contact Optimization 17
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Crie um Campo de Pontuacao

Por padrédo, o modelo de PCT contém o campo ScorePerOffer que pode ser usado
durante a designacdo de pontuagdes em uma sessdo de otimizacdo. Porém,
oContact Optimization pode usar qualquer campo numérico na tabela de modelo
para pontuacdes em uma sessdo de otimizagdo. O campo ScorePerOffer tem um
tipo de dados de flutuagdo. Se vocé deve usar outro tipo de dados para as suas
pontuagdes, vocé precisa criar uma coluna na sua tabela de modelo ou editar a
coluna de pontuagdo existente. Vocé também tem diversos tipos de pontuagdes que
vocé estd comparando para determinar qual é o mais ideal para uma sessdo do
Contact Optimization particular. Com a criacdo de varios campos de pontuagéo
possiveis em sua tabela de modelo, é possivel alternar os tipos de pontuagao
quando vocé configura suas sessdes de otimizagdo sem executar novamente cada
um dos fluxogramas e campanhas participantes.

[‘Criando uma Tabela de Modelo”|
Conceitos relacionados:

“Configurar uma Sessio do Contact Optimization para Usar um Campo de
Pontuacio do PCT” na pagina 78

Tarefas relacionadas:

[“Selecionando Mais de um Pacote de um Unico Processo Extrair” na pagina 104

“Recuperando Contatos Otimizados por um Campo de PCT ou OCT” na pagina)
101

[“Criando uma Tabela de Modelo”|

Criando uma Tabela de Modelo

1. Crie uma tabela de banco de dados que contenha todos os possiveis campos
customizados que vocé pode desejar usar em suas sessdes do Contact
Optimization.

2. Crie visualizagdes do banco de dados para cada combinagdo de campos que
vocé deseja usar em uma sessdo do Contact Optimization.

Nota: A tabela de banco de dados e as visualizag¢des de banco de dados devem
existir no mesmo banco de dados no qual as tabelas de sistema estao
localizadas.

3. Inclua as novas visualiza¢des de tabela e de banco de dados no parametro de
configuracdo Campaign | partitions | partitionn | Optimize |
userTemplateTables | tablenames com uma lista delimitada por virgulas. Por
exemplo, Databasel.UACO_UserTable,Databasel.viewl.

Nota: Os nomes das visualizagdes de tabela e de banco de dados devem ser
completamente qualificados. Por exemplo: database_schema.table_name or
database_schema.view_name.

Conceitos relacionados:

“Crie Tabelas de Modelo” na pagina 17|

“Tabela de Modelo do Contact Optimization” na pagina 7
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Construindo Modelos de Oferta para o Contact Optimization

Todas as ofertas com as quais vocé trabalhar no Contact Optimization devem
conter os atributos da oferta Custo Por Oferta e Canal.

Vocé deve confirmar os seus modelos de oferta para incluir esses atributos de
oferta. Sem eles, os atributos Canal e Custo por Oferta nas suas regras de
otimizacdo assumem como padrdo valores que podem fazer com que a sua regra
seja menos efetiva.

Para obter informacdes adicionais sobre como criar modelos de oferta, consulte o
Guia do Administrador do IBM Campaign.
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Capitulo 3. Sessoes do Contact Optimization

Uma sessao do Contact Optimization é uma combinagdo de regras e pontuagoes
que se aplicam a um conjunto de contatos propostos.

Para comecar a usar o IBM Contact Optimization, vocé deve criar uma sessdo do
Contact Optimization.

Uma sessao do Contact Optimization trabalha em um tnico nivel de publico, por
exemplo, cliente, familia e niveis de ptblico de conta. Se a sua empresa usar o IBM
Campaign para se comunicar com contatos em diferentes niveis de ptblico, vocé
deve criar uma sessdo do Contact Optimization para cada nivel de publico que
desejar otimizar.

Vocé pode escolher criar sessdes do Contact Optimization menores para tipos
particulares de campanhas, para uma filial ou divisdo particular da sua empresa,
por exemplo. Vocé pode usar o Contact Optimization para otimizar dentro de uma
Unica empresa:

* Gerenciando exclusdes
¢ Usando histérico de contatos para evitar a fadiga de contato

* Garantindo comunicag¢des consistentes ao longo do tempo

Uma sessao do Contact Optimization contém as regras e restri¢des a serem
aplicadas. Ela também pode conter pontuagdes para uso para cada transagao
proposta. As pontuacdes representam o valor de uma transagdo proposta. As
pontuagdes podem ser:

* Passadas por cada fluxograma com suas transa¢des propostas em um campo de
pontuacdo na Tabela de Contatos Propostos.

* Designadas na matriz de Segmento/Pontuag¢des de Oferta dentro de uma sessao
do Contact Optimization.

Pontuagoes individuais (por exemplo, geradas por um modelo previsivel) para
cada transagdo proposta tém mais probabilidade de render melhores resultados de
otimizagdo. Porém, se pontuagdes granulares ndo estiverem disponiveis, a matriz
Pontuacdo permitird que vocé insira pontuagdes que sejam baseadas nos seguintes
valores:

¢ O segmento estratégico no qual um destinatario se encaixa
* A oferta que estd sendo proposta

Essa matriz fornece o meio para classificar ofertas para um segmento particular,
mas ndo ha distingdo entre destinatarios individuais dentro do mesmo segmento
estratégico. Ou seja, todos no mesmo segmento que obtém a oferta X tém a mesma
pontuacao Y.

Cada fluxograma do Campaign que participa de uma sessdo do Contact
Optimization envia seus contatos propostos para otimizagdo usando o processo
Otimizar. O processo Otimizar especifica para qual sessdo de otimizagdo ele
gravara seus contatos propostos. Uma sessdo do Contact Optimization pode
receber contatos propostos de diversas campanhas. Os fluxogramas do Campaign
determinam os critérios de elegibilidade para receber ofertas e designar aquelas
ofertas como possiveis comunica¢des para os destinatarios. Contact Optimization
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considera todos os contatos possiveis com um destinatario, incluindo os contatos
que sédo feitos a partir de outras campanhas e o histérico de contato do
destinatario. O Contact Optimization entdo aplica as regras e restricdes na sessao
do Contact Optimization para identificar o melhor conjunto de ofertas para enviar
para aquele individuo.

Quando os administradores da campanha executam os fluxogramas do Campaign,
eles preenchem a Tabela de Contatos Propostos (PCT) para a sua sessdo doContact
Optimization. Em seguida, é possivel executar sua sessdo do Contact Optimization.
A sessdao do Contact Optimization entdo aplica as regras que vocé criou para
otimizar os contatos propostos recebidos do Campaign. As regras excluem um
subconjunto dos contatos propostos para formar a lista de contatos otimizados que
vocé pode usar em campanhas de marketing do Campaign.

‘Configuracdes Avancadas de Nivel de Sessao do Contact Optimization”|

‘Crie uma Sessdo” na pagina 23|

‘Otimizacio de Capacidade do Agente e sessdes do Contact Optimization” nal
pagina 2§|

[‘Referéncia da Pagina de Sessdo do Contact Optimization” na pagina 28

Configuracoes
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Avancadas de Nivel de Sessao do Contact Optimization

E possivel usar configuraces avangadas em cada sessdo do Contact Optimization
para definir valores para as propriedades de configuracdo no nivel de sessdo. Essas
configuragdes funcionam da mesma forma que as propriedades de configuracao,
exceto que elas sdo aplicadas para a sessdo do Contact Optimization particular.

As sessdes do Contact Optimization requerem processamento intensivo. Hé vérias
propriedades de configuragdo que podem ser usadas para ajustar esse
processamento. Porém, essas defini¢des de configuragdo sdo para a sua instalagdo
do Contact Optimization inteira. Com base nas campanhas incluidas em uma
sessdo do Contact Optimization e em suas regras de otimizagdo, as configuracdes
ideais para uma sessdo do Contact Optimization poderdo nao ser tdo ideais para
outra sessdo do Contact Optimization.

Por exemplo, é possivel configurar CustomerSampleSize para 1000 para uma sessdo
do Contact Optimization e 1500 para outra sessdo doContact Optimization.

Para aplicar configuragdes avangadas, selecione Usar configura¢des de sessdo
customizadas nas propriedades da sessdo do Contact Optimization. Ap6s
selecionar a caixa de selecdo Usar configura¢des de sessdo customizadas, é
possivel definir valores para a sessdo do Contact Optimization. Se estiver definindo
as suas configuragdes de Ajuste de Algoritmo, Depuracdo e Criacdo de Log na sua
sessdo do Contact Optimization, todas as propriedades da sessdo sobrepdem as
configuracdes de nivel de instalacdo nas suas propriedades de configuragao.

Para editar as configuragdes avangadas, expanda a se¢do Configuragoes Avancadas
da sessdo do Contact Optimization e clique em Editar Configura¢des Avancadas.
Também é possivel clicar em Editar Propriedades de Sessdao na pagina de resumo
de sessdo do Contact Optimization.

Na primeira vez que vocé usa as configuragdes avancadas para uma sessdo do
Contact Optimization, os valores para as configuracdes avangadas sao preenchidos
usando as configuragdes globais das propriedades de configuragdo. Se vocé
desativar e depois ativar novamente as configura¢des avancadas para uma sessao
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do Contact Optimization, os valores serdo preenchidos usando as tltimas
configuragdes avangadas salvas para essa sessdo. As configuracdes avangadas nédo
revertem para as configuracdes globais.

Referéncias relacionadas:

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” na paginal
137
“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | logging” na pagina 144)

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | Debug” na pégina 143|

Crie uma Sessao

Antes de poder construir suas regras e restricdes de otimizagao, vocé deve criar
uma sessdo do Contact Optimization.

Vocé pode criar uma sessdo do Contact Optimization de duas maneiras:

* Usando a pagina Nova Sessdo de Otimizagdo de Contato para criar uma sessdo
Contact Optimization utilizavel.

¢ Usando uma sessdo doContact Optimization pré-existente como um modelo para
criar uma cépia.

Ao usar outra sessdo doContact Optimization como um modelo, a cépia que é
criada copia as regras e pontuacdes da sessao do modelo. Depois, vocé pode
modificar a sua nova sessdo do Contact Optimization. A sessdo do modelo original
é inalterada. Vocé pode querer criar uma sessdo do Contact Optimization contendo
todas as suas regras de otimizagdo padrao. Depois € possivel usar essa sessdo
como um modelo para todas as outras novas sessdes para minimizar a reentrada
de dados. Usar sessdes como modelos economiza tempo e garante a aplicacdo
consistente das suas regras de negbcios e objetivos em todas as sessdes do Contact
Optimization.

Essa secdo descreve ambos os métodos para criar uma nova sessao do Contact
Optimization, e como editar uma sessdo do Contact Optimization existente.

[‘Criando uma Sessdo Usando a Pagina Nova Sessdo do Contact Optimization”|

[‘Criando uma Sessdo Usando outra como Modelo” na pagina 24|

Tarefas relacionadas:

[“Criando uma Sessdo Usando a Pagina Nova Sessdo do Contact Optimization”|

[“Criando uma Sessdo Usando outra como Modelo” na péagina 24|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Pagina de Sessdo do Contact Optimization” na pagina 28|

Criando uma Sessao Usando a Pagina Nova Sessao do
Contact Optimization

Crie uma sessdo do Contact Optimization para definir regras e limitagdes para
otimizar seus contatos.

1. Selecione Campanhas > Organiza¢des de Contato.
A pégina Todas as Sessdes do Contact Optimization é exibida.
2. Clique no icone Inclua uma Sessao de Otimiza¢dao de Contato.
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A pagina Nova Sessdo do Contact Optimization é exibida.
3. Complete os campos na pagina Nova Sessdo de Otimizacdo de Contato.
4. Clique em Salvar Mudangas.

A guia Resumo para a sessdo é exibida. Agora é possivel incluir regras e
pontuagdes a sessao.

Para editar o Nome da Sessdo, o Objetivo ou a Descri¢do de uma sessdo do
Contact Optimization, clique no link Editar Propriedades da Sessdo na guia
Resumo de Otimizagao. N&o € possivel alterar o Nivel de Pablico ou tabela de
modelo do Contact Optimization apés a criacdo da sessdo do Contact
Optimization.

Para excluir uma sessdo do Contact Optimization, clique no icone Excluir esta
Sessao.

Conceitos relacionados:

[“Crie uma Sessdo” na pagina 23|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Pagina de Sessio do Contact Optimization” na pagina 28|

Criando uma Sessao Usando outra como Modelo

E possivel copiar uma sessdo do Contact Optimization existente como uma nova
sessao.

Nota: Nao é possivel editar o Nivel de Pablico e a tabela de modelo do Contact
Optimization para a nova sessao. Eles sdo os mesmos da sessdo do Contact
Optimization original.
1. Navegue para a guia Resumo da sessdo do Contact Optimization que vocé
deseja copiar.
2. Clique no icone Criar Sessao Duplicada.
Vocé serd solicitado a confirmar se deseja copiar a sessdo.
3. Clique em OK.
A pégina Editar Propriedades da nova sessdo é exibida.
4. Complete os campos na pagina Editar Propriedades.
5. Clique em Salvar Mudancas.

A guia Resumo para a sessdo € exibida. A nova sessdo contém as regras e
pontuagoes da sessdo do modelo. Agora é possivel editar a nova sessao.

Conceitos relacionados:

[“Crie uma Sessio” na pagina 23|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Pagina de Sessao do Contact Optimization” na pagina 28|
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Otimizacao de Capacidade do Agente e sessdes do Contact

Optimization

Usa-se a Otimizac¢do de Capacidade do Agente para rotear ofertas de alto valor por
meio de agentes para clientes de alto valor. Ao rotear determinadas ofertas para
selecionar clientes através de seus agentes, vocé assegura contatos pessoais com
clientes de alto valor e aumenta o retorno de seu investimento em marketing.

Um agente esta associado com muitos clientes, mas esses clientes ndo sdao
compartilhados com outros agentes. Um cliente pode estar associado somente a um
agente. Vocé fornece essa associacdo usando a tabela do Agent Customer
Relationship.

Capacidade é o ntimero de contatos que um agente pode manipular no periodo de
otimizagdo ou de execucdo. Para usar a Otimizacdo de Capacidade do Agente, é
necessario criar uma tabela de Agent Customer Relationship e uma tabela de
Informagdes do Agente no banco de dados da tabela de sistema do Campaign de
modo que essas informagdes sejam usadas durante a Otimiza¢do da Otimizagao de
Capacidade do Agente. Essas tabelas sao chamadas de tabelas do Agente.

Para usar Otimizacdo de Capacidade do Agente, enquanto vocé cria uma sessdo de
Otimizac¢do de Contato, é necessario declarar um canal de campanha que seja
considerado um canal do Agente. Todas as ofertas propostas por meio desse canal
sdo roteadas pelos agentes. Especifique uma tabela de Informagdes do Agente e
uma tabela do Agent Customer Relationship para a sua sessao. Em seguida defina
uma ou mais regras de Capacidade de N° Min./Maéx. de Ofertas no canal do
Agente.

A tabela do Agent Customer Relationship contém os valores de identificagdo
exclusivos (IDs) dos agentes e o ID de ptblico dos clientes associados. Essa tabela
deve estar presente no banco de dados do sistema Campaign. O nivel de ptblico
do ID de ptblico deve ser o mesmo que o nivel de publico da sua sessdo de
Otimizagdo de Contato. A posigdo ordinal dos campos da tabela do Agent
Customer Relationship € fixa e deve ter as informagdes a seguir.

* A primeira coluna deve ser a do ID de Agente, contendo o tipo de dados como
numero inteiro, varchar ou texto.

¢ A segunda coluna deve ser a do ID de ptiblico, contendo o tipo de dados, os
mesmos que o tipo de dados do nivel de ptblico. Se o nivel de ptiblico consistir
de um ou mais campos, a tabela deverd ter o mesmo niimero de campos que o
ID de ptblico. A sequéncia desses campos de ptuiblico devera ser a mesma que a
definida noCampaign.

A tabela Informacdes do Agente contém os valores de identificagdo exclusivos (IDs)
dos agentes e sua capacidade. Essa tabela deve estar presente no banco de dados
do sistema Campaign. A posi¢ao ordinal dos campos da tabela do Agent
Information Relationship também é fixa e deve ter as informacoes a seguir.

* A primeira coluna deve ser a do ID de Agente, contendo o tipo de dados como
numero inteiro, varchar ou texto.

* A segunda coluna deve ter a capacidade do agente, tendo o tipo de dados como
ndmero inteiro.

A regra de Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas no canal do Agente que vocé

definir identifica os clientes alvo para receberem ofertas através do canal do
agente. As tabelas de informages do Agente e as tabelas do Agent Customer
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Relationship sao referenciadas para filtrar a lista e quaisquer outras regras e
restrigdes que vocé fornecer também serdo aplicadas. O resultado é uma lista
especifica do agente de clientes de alto valor para a oferta.

Exemplo de cenario

O cenario a seguir é um exemplo de quando se usa a Otimizagdo de Capacidade
do Agente.

Vocé deseja promover uma arrecadagao de fundos oferecendo um incentivo aos
clientes que participarem. Sua empresa deseja oferecer esses descontos em uma
regido especifica por meio de um relacionamento funciondrio/cliente. Ha trés
locais nessa area. H4 um funciondrio (ou "agente") alocado para cada &rea. Pelo
fato dessa empresa ter um nimero limitado de funcionarios e os custos de contato
direto serem tipicamente altos se comparados com outros canais, como email ou
online, eles desejam encaminhar essas ofertas por meio de funcionérios apenas no
caso de clientes de alto nivel (por exemplo, clientes de tenham uma renda superior
a 25.000 mil délares por més). Para os demais clientes, o canal via email serd
selecionado.

Ativacao da Otimizacao de Capacidade do Agente

Antes de produzir qualquer saida, é necessario configurar adequadamente o banco
de dados para suportar o uso da Otimizacdo de Capacidade do Agente.

O relacionamento entre o agente e o cliente, bem como toda capacidade do agente
em contactar clientes no periodo de otimizagdo, sdo fornecidos pelas informagdes
que vocé inserir nas tabelas de banco de dados. A capacidade de cada agente nao
pode ser especificada a partir da interface com o usudrio. Isso deve ser fornecido
ao Contact Optimization usando a tabela Informagées do Agente.

1. Crie as tabelas do agente no banco de dados da tabela de sistema do
Campaign. Para obter mais informagdes sobre as tabelas de sistema do Contact
Optimization, consulte Tabelas de Sistema de Otimizagdo de Contato. E necessario
preencher essas tabelas, seja usando seus scripts de cliente seja usando
ferramentas ETL de terceiros, antes de executar a sessdo do Contact
Optimization.

2. Insira os nomes das tabelas de agente em Affinium | Campaign | partition |
partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables. Ao criar uma sessao de
Otimizagdo de contato, faca a selecdo a partir das tabelas de agente. Essas
tabelas devem ser preenchidas antes de executar a sessdo de Otimizagdo de
Contato para o processamento da Otimizagdo de Capacidade do Agente. Para
inserir diversas tabelas, use a lista separada por virgula.

3. Inclua um canal no Campaign que é usado como o canal do Agente para a
Otimizac¢do de Capacidade do Agente.

4. Crie ofertas que serdo roteadas através do canal do Agente. Para obter mais
informagdes sobre ofertas, consulte o Guia do Administrador do Campaign.

5. Planeje uma campanha e inclua um fluxograma.

[‘Produzindo uma saida da Otimizacio de Capacidade do Agente” na péagina 27|
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Tarefas relacionadas:

[‘Produzindo uma saida da Otimizacdo de Capacidade do Agente”]

[‘Criando um Fluxograma com um Processo Otimizar” na pagina 84|

Referéncias relacionadas:

[“Definicoes para a Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 39

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” nal
dgina 136|

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” na pagina|
137

Produzindo uma saida da Otimizacao de Capacidade do
Agente

Apbs ativar a Otimizagdo de Capacidade do Agente, crie uma sessdo de
Otimizacdo de Contato, selecione as tabelas do agente e defina a regra de
Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas para criar sua saida.

Antes de executar uma sessdo de Otimizacdo de Contato com as regras de
Capacidade do Agente, verifique o contetido das tabelas. Ela serd validada se a
tabela de Relacionamento do Cliente do Agente, bem como a tabela de Informagdes
do Agente, contiverem os dados mais atualizados. Isso podera ser feito somente
fora do Contact Optimization, por exemplo, usando um editor de consultas.

1. Crie uma sessdo de Otimizagdo de Contato e selecione o canal do Agente,
tabela de Relacionamento do Cliente do Agente e a tabela de Informacdes do
Agente para essa sessdo. Ap0s selecionar as tabelas para a sua sessdo, vocé vera
os detalhes do modelo. Assegure-se de que as tabelas do agente contenham o
nivel de ptblico correto para a sessdo que seja semelhante a configuragdo das
tabelas modelo. Apds salvar, a sessdo estard pronta para ser usada.

2. Clique na guia Regras na sessdao Otimizac¢do de Contato que vocé criar. Em
seguida, selecione a regra de Capacidade de N° Min./Maéx. de Ofertas de
Clientes Cruzados no canal que vocé selecionou como o canal Agente, que vocé
criou durante a sessdo de Otimizacdo de Contato. Essa regra é a tinica regra
suportada para a otimizagdo do Agente.

* A capacidade minima de zero é assumida quando o Canal do Agente é
selecionado. Ela ndo pode ser alterada porque a capacidade vem da tabela de
informagdes do Agente subjacente.

* O periodo para a otimizacdo do agente é sempre “Esse Periodo de
Otimizagao".

* Assim como ocorre com qualquer outra regra, a pontuagdo é levada em
consideracdo para o Canal do Agente.

* Apbs incluir a regra de Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas no canal do
Agente, inclua uma ou mais regras, conforme as metas de negocio.

3. Clique em Execucdo de Producdo. Apds a execugdo da sessdo de Otimizacdo de
Contato, é possivel exportar os dados da tabela de contato otimizada (OCT) e
roted-la para os agentes em sua organizacdo. Esse é um procedimento externo
do Contact Optimization e € especifico para implementacdo. Por exemplo, as
rotinas ETL podem ser usadas a partir da saida da Tabela de Contatos
Otimizada (OCT). Em seguida esses dados podem ser exportados para os
agentes.
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4. Sua saida encontra-se sob a guia Analise. Sua saida mostra uma contagem de
ofertas, bem como os totais de quantos contatos foram removidos e quantos
permanecem por causa da regra de Capacidade de N” Min./Maéx. de Ofertas no

canal do Agente.

5. (Opcional) Se vocé obtiver resultados da Otimizac¢do de Contatos que
subutilizaram a capacidade do Agente, ative o
EnableMaxCapacityConsumption para reduzir a perda da Capacidade do
Agente. Em seguida, execute novamente a sessdao Otimizacdo de Contato.

Saiba que a Otimizac¢do de Contato ndo fornece solu¢des quando o agente tiver
muitos contatos ou quando um agente pode trabalhar em mais contatos ou
discussdes do que lhe foram designadas. E necessério levar isso em consideragdo
ao criar e preencher suas tabelas.

Conceitos relacionados:

“Otimizacio de Capacidade do Agente e sessdes do Contact Optimization” nal

pagina 25|

Referéncias relacionadas:

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” nal

pagina 136|

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” na paginal

137]

Referéncia da Pagina de Sessao do Contact Optimization
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As sessdes do Contact Optimization requerem as seguintes informacoes.

Campo

Descri¢ao

Nome da sessdo

Insira um nome para a sessdao. Cada sessdao deve ter um
nome exclusivo. Evite usar os seguintes caracteres:

* Sustenido (#)

e Ddélar ($)

¢ e comercial (&)

* Menor que (<)

* Maior que (>)

» Apostrofo (‘)

e Percentual (%)

» Asterisco (*)

* Ponto de interrogacao (?)
* barra vertical ( | )
* Dois pontos (:)

e Virgula (,)

* Barra invertida (\)
e Barra (/)

* Aspas duplas (")

* Guia (<guia>)

Depois de salvar essa sessdo, o nome da sessdo é exibido
na pagina Todas as Sessdes do Contact Optimization.
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Campo

Descri¢ao

Nivel de audiéncia

Selecione um nivel de ptblico para essa sessao.

O nivel de ptblico selecionado é anexado como um ou
mais campos na tabela de contatos propostos (PCT) e na
tabela de contatos otimizada (OCT). O nivel de ptblico
define o tipo de contato que recebe comunicag¢des da sua
organizacgao.

Os niveis de publico sdo definidos por um administrador
no Campaign. Para obter informagdes adicionais sobre
niveis de publico, consulte o Guia do Administrador do
IBM Campaign.

Tabela de Modelo do Contact
Optimization

(Opcional) Selecione uma tabela de modelo do Contact
Optimization para incluir campos definidos pelo usuario
no PCT e OCT para essa sessdo.

Ao selecionar uma tabela, os detalhes da tabela de
modelo serdo exibidos na se¢ao adjacente.

Objetivo (Opcional) Insira o objetivo da sessdo do Contact
Optimization.
Descricao (Opcional) Insira uma descri¢do da sessdao do Contact

Optimization.

Depois de salvar essa sessdo, a descri¢ao é exibida na
pagina Todas as Sessdes do Contact Optimization.

Canal do Agente

(Opcional) Selecione um Canal do Agente para esta
sessdo se quiser executar a Otimizacdo de Capacidade do
Agente.

O valor padrao é Nenhum.

Se vocé selecionar Nenhum, o recurso Otimizagao de
Capacidade do Agente nao é utilizavel.

Tabela de Modelo de
Informagdes do Agente

(Opcional) Selecione uma tabela Informagdes do Agente
para esta sessdo. Isso se torna obrigatério se vocé
selecionar Canal do Agente.

Essa tabela contém os agentes e sua capacidade e é
preenchida fora do Contact Optimization.
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Campo

Descrigao

Tabela de Modelo de
Relacionamento do Cliente do
Agente

(Opcional) Selecione uma tabela Relacionamento do
Cliente do Agente para esta sessao.

A Tabela de Modelo de Informacdes do Agente e a Tabela
de Relacionamento do Cliente do Agente podem ser
usadas por varias sessdes em paralelo ou uma apés a
outra, entretanto, ainda que as mesmas duas tabelas base
sejam usadas, é necessario definir ambas as tabelas para
cada sessdo, se vocé pretende executar a Otimizac¢do de
Capacidade do Agente. Por exemplo, ela pode conter
uma base completa Agente/Cliente para toda a
Organizagdo ou pode haver diversas tabelas que
contenham dados para sessdes especificas ou dados que
estdo relacionados a departamentos de negdcios
especificos.

Durante uma execugao de Otimizagado, apenas os clientes
que estdo no PCT sado levados em conta, que também séo
localizados na Tabela de Relacionamento do Cliente do
Agente que esta relacionada a sessdo de Otimizagdo de
Contato especifica.

Conceitos relacionados:

[“Crie uma Sessdo” na pagina 23|

Tarefas relacionadas:

“Criando uma Sessdo Usando a Pagina Nova Sessdo do Contact Optimization” na

pagina 23|

[“Criando uma Sessido Usando outra como Modelo” na péagina 24|
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Capitulo 4. Regras de Otimizacao

O IBM Contact Optimization usa as regras e pontuagdes que vocé define na sua
sessdo doContact Optimization para matematicamente determinar a melhor
combinagdo de contatos finais que vocé usa em suas campanhas de marketing.

E possivel criar um nimero ilimitado de regras no Contact Optimization, para
implementar estratégias de otimizagdo altamente complexas. Essas regras podem
envolver segmentos estratégicos, ofertas, listas de ofertas, atributos de ofertas,
canais, periodos de tempo ou or¢amentos.

‘Regras e Restricdes”]

[‘Tipos de Regras” na pagina 3§|
‘Defini¢cdes de Regra” na pagina 55-3|

[‘Versdes de Ofertas em Regras de Otimizacio” na pagina 60

[‘Detalhes para Trabalhar com Regras” na pagina 67]

[“Exemplo de Regra de Otimizacio” na pagina 71

Regras e Restricoes

No Contact Optimization, vocé define como a otimizagdo se comporta definindo
diferentes combinagdes de regras e restricdes em uma sessdo do Contact
Optimization.

Na maioria do tempo, esse guia usa regras e restrigdes de maneira intercambidvel e
geralmente chama todas as regras e restricdes dentro do Contact Optimization de
"regras"”.

De um ponto de vista estritamente de defini¢ao, regras sao requisitos que possuem
uma tnica solugdo. Exclusdes globais que usam a regra Intera¢des Onde, ou uma
regra Nunca A com B, sdo regras. Para um conjunto particular de ofertas para um
individuo, a combinagédo é permitida ou nao. A regra é verdadeira ou ndo. Por
exemplo, uma regra A Nao Apos B declara que a oferta A ndo pode ser
apresentada dentro de 30 dias da oferta B. O cliente, Sr. Jones, a quem a oferta A
foi proposta tem:

* Permissdo para receber a oferta porque nédo recebeu a oferta B dentro dos
altimos 30 dias.

* Naéo tem permissdo para receber a oferta porque recebeu a oferta B dentro dos
altimos 30 dias.

Se o Sr. Jones ndo recebeu nem a oferta A nem a B no passado, mas recebeu a
oferta A e a B, ele pode receber somente uma das ofertas em qualquer periodo de
30 dias. Quaisquer combinacdes de oferta propostas devem satisfazer essa
condigdo.

Um restri¢do tipicamente especifica um limite minimo ou méaximo que nao pode
ser excedido. Existem muitas possiveis solu¢des que satisfazem a restricdo na qual
o0 objetivo é selecionar a solugdo que maximiza uma fungdo objetiva particular, por
exemplo, maximizando a some de pontuagoes. Restricdes podem limitar contatos
por:
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* O ntimero maximo de chamadas que a equipe de vendas pode fazer em uma
semana

* A quantidade de atividades de marketing baseada no orgamento
* As parte de material paralelo disponiveis no inventario

E possivel criar regras com uma tnica resposta, como "Se o cliente A receber uma
oferta de cartdo de crédito Platinum, o cliente A ndo podera receber uma oferta
Gold dentro do mesmo més." Também é possivel criar regras com muitas respostas
possiveis. Essas regras podem limitar os contatos por ndmero méaximo de
chamadas que a equipe de vendas pode fazer ou a quantidade de atividades com
base no orgamento ou outras partes do material paralelo disponivel no inventério.
Além disso, é possivel definir preferéncias do cliente como frequéncia de contato e
capacidade de canal em regras.

‘Ordem de Regra’
‘Restricdes Minimas”|

[‘Rastreando Contatos” na pagina 33

Ordem de Regra

O Contact Optimization executa todas as regras de otimizacdo em uma sessdo
usando operagdes AND légicas.

Como resultado, o ordem na qual o Contact Optimization aplica as regras nao
afeta os resultados de otimizagdo, exceto para analise no relatério de Resumo de
Filtragem de Transacdo. O relatério Resumo de Filtragem de Transagdo apresenta
uma andlise do nimero de transacdes que sdo eliminadas por cada regra na ordem
em que as regras sdo inseridas. Quando um tnico contato pode ser rejeitado por
diversas regras, o relatério de Resumo de Filtragem de Transagdo credita somente a
primeira regra aplicavel na lista.

Restricoes Minimas

O Contact Optimization manipula restricdes minimas diferentemente dependendo
do tipo de regra a qual as restri¢des sdo usadas.

Em regras de capacidade, por exemplo, N° Min./Max. de Ofertas, oContact
Optimization fornece tantas ofertas quanto possiveis. Pode ndo ser possivel atingir
o minimo. Por exemplo, se vocé tiver uma regra que diz que um minimo de 10.000
da oferta X deve ser divulgado, pode haver menos de 10.000 da oferta proposta X
na PCT. Mesmo se houver mais de 10.000 instancias da oferta X na PCT, pode néo
ser possivel divulgar todas elas, ja que elas podem entrar em conflito com as
ofertas que esses individuos podem receber.

Em regras Para Cada Cliente, o Contact Optimization divulga o niimero minimo
de uma oferta ou ndo divulga nenhuma oferta para esse destinatario. Por exemplo,
vocé tem uma regra que especifica no minimo seis ofertas para cada cliente. O
ClienteX ¢ elegivel somente para cinco. Portanto, oContact Optimization ndo
propde nenhuma oferta para o clienteX.

Se uma sessdo de otimizagdo ndo satisfizer um minimo é possivel:

* Expanda o nimero de contatos propostos relevantes incluidos na sessao do
Contact Optimization.

* Examine as outras regras na sessdo do Contact Optimization para ver se elas sdo
muito restritivas.
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Rastreando Contatos

Para configurar regras de fadiga de contato vocé deve configurar adequadamente
como rastrear contatos.

Durante o gerenciamento de regras de fadiga do contato, como regra de N° Max.
de Pacotes, o Contact Optimization usa automaticamente o histérico de contato
que é registrado nas tabelas de sistema do Campaign. No Campaign, cada
“contato” registrado no histérico de contatos é registrado com um “status de
contato” especifico. O status de contato é especificado ao configurar o processo de
contato. E possivel atualizar os status de contatos usando o processo Rastrear. Por
exemplo, vocé pode atualizar um status “Contatado” para “Nao Passivel de
Entrega”. Vocé customiza os status de contato para a sua implementagao particular.
O campo UA_ContactStatus.CountsAsContact determina se a comunicagdo com um
valor de status de contato particular conta como um contato da perspectiva de
fadiga de contato do Contact Optimization. O Contact Optimization considera
contatos somente onde UA_ContactStatus.CountsAsContact é 1.

Para obter informacgdes adicionais sobre como configurar status de contato,
consulte o Guia do Administrador do IBM Campaign. Para obter informagoes
adicionais sobre como preencher status de contato com a Lista de Correio ou
processo Controlar, consulte o Guia do Usudrio do IBM Campaign.

Tipos de Regras

Regras de otimizagdo se encaixam em uma de trés categorias: Excluir/Incluir,
Capacidade e Para Cada Cliente (FEC).

As secdes a seguir definem cada tipo de regra e lista as regras disponiveis desse
tipo.

Excluir/incluir

Esse tipo de regra determina se o Contact Optimization inclui ou exclui um
contato na lista de contatos otimizados. Use esse tipo de regra para aplicar
exclusdes globais, listas de aceitagdo ou rejeicio de opcdo, ou para assegurar que
clientes particulares ndo recebam tipos particulares de ofertas. Essa categoria
contém as seguintes regras:

* Clientes Em. Permite especificar que os clientes em um segmento estratégico
especifico pode ou ndo receber ofertas particulares. Por exemplo, uma instituigdo
financeira pode querer excluir ofertas de crédito para individuos com
classificagdes de crédito baixas.

* Intera¢cdes Onde. Permite incluir ou excluir transagdes especificas que sdo
baseadas em quaisquer atributos na Tabela de Contratos Propostos. Por exemplo,
um varejista pode desejar excluir a entrega de transagdes propostas com uma
pontuagdo menor ou igual a zero.

Capacidade

Esse tipo de regra especifica 0 niimero minimo e méximo de contatos que podem
ocorrer em um canal particular em um periodo de tempo corrido. Por exemplo,
configurar um maximo para a oferta X pode especificar que ndo é possivel
distribuir mais de 1000 vezes em um periodo de sete dias, e que o escopo da
restricdo é todos os clientes. Essa categoria contém as seguintes regras:

¢ N° Min./Mix. de Ofertas Oferece regra de capacidade que permite especificar
um ndmero minimo ou maximo de ofertas para enviar em um periodo de tempo
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entre o inicio de dois ciclos seguidos. Por exemplo, uma empresa de
telecomunicagdes pode limitar o nimero de ofertas de telefones celulares
gratuitos fornecidos em qualquer periodo de 30 dias a 100.000.

E possivel incluir Exce¢oes de Regra para as regras de N° Min/Max. de Ofertas
se vocé precisar mudar a capacidade para um periodo de tempo particular.

* Capacidade Customizada. Restri¢des adicionais que podem ser especificadas
com base em uma agregacao (soma ou média) de um campo de pontuacdo. Por
exemplo, um banco que distribui ofertas de empréstimo pode especificar que a
média "pontuagdo de risco" deve estar abaixo de um certo limite.

Para Cada Cliente (FEC)

Esse tipo de regra determina a estratégia de contato em uma base por cliente. Isto
é, ele determina como a sua organiza¢do se comunica com cada cliente ao longo do
tempo. Por exemplo, configurar um méaximo de ofertas Y, determina que cada
cliente tem permissdao somente a oferta Y durante um periodo de tempo
especificado. Essa categoria contém as seguintes regras:

* N° Min./Mix. de Ofertas Oferece regra de capacidade que permite especificar
um nimero minimo ou maximo de ofertas para fornecer a um segmento
particular ao longo do tempo. Por exemplo, uma empresa de colecionaveis pode
desejar limitar a diluicdo de diversas ofertas objetivando seus melhores clientes
com pelos menos 3 e no maximo 25 diferentes ofertas em qualquer periodo de
30 dias determinado.

* N° Max. Pacotes. Controle de fadiga do contato que evita comunicacdo
excessiva com clientes controlando o niimero de pacotes diferentes (ou
interrupgoes) permitidos para qualquer destinatario durante um periodo de
tempo especificado. Por exemplo, uma cadeia de hotéis pode desejar limitar o
nimero de comunicagdes com seus clientes de valor baixo para um méaximo de
um por trimestre.

* N° Mix. Ofertas Duplicadas. Regra que controla o nimero maximo de vezes
que vocé apresenta a mesma oferta para o mesmo destinatario durante um
periodo de tempo especificado. Por exemplo, um varejista da web online pode
desejar apresentar qualquer oferta de venda cruzada no méximo sete vezes para
um cliente da web durante um periodo de seis meses.

* Nunca A com B. Regra de resolugdo de conflito de oferta que evita duas ofertas
conflitantes (ou conjunto de ofertas) de serem fornecidas juntas dentro de um
periodo de tempo especificado. Por exemplo, um varejista pode desejar evitar
que uma oferta "$10 de desconto em uma compra de $100 na web" e uma oferta
"$20 de desconto em uma compra de $100 na loja" va para o mesmo individuo
dentro do mesmo més.

* Nunca A seguido de B. Regra de sequéncia que evita que determinadas ofertas
sejam feitas seguidamente apds outras ofertas. Por exemplo, um banco pode
desejar assegurar espacamento adequado entre o envio de uma oferta de
certificado de depésito (CD) de juros altos para um cliente apds enviar a ele
uma notificacdo de diminuicdo de limite de crédito.

* B somente com A. Regra de sequéncia que especifica que a oferta B podera ser
enviada apenas apods a oferta A. Por exemplo, uma empresa de hipoteca podera
especificar que um representante da central de atendimento podera iniciar uma
chamada de acompanhamento apenas apds a oferta hipoteca inicial ter sido
enviada por mala direta.
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Escopo de Regra

O escopo de uma regra é o conjunto de contatos propostos que sdo afetados por
essa regra, o que pode ser especificado usando véarias dimensdes, como cliente,
oferta, canal, custo e tempo. A tabela a seguir mostra quais escopos estdo
disponiveis com cada regra.

Tabela 1. Escopo de Regra

Oferta/
Oferta/ Listas de | Atributos

Incluir/ Listas de | Atributos | Colunas Ofertas de Contagem| Contagem

Excluir Canais Ofertas | de Oferta | PCT Segmento | Hora Canal B | B Oferta B | Min. Max.
Clientes Em X X X X X
Interacoes Onde X X
Capacidade de N° X X X X X X
Min./Max. de Ofertas
Capacidade X X X X
Customizada
N° Min./Max. de Ofertas X X X X X X X
FEC
N° Mix. Pacotes X X X
N° Maix. Ofertas X X X X X X
Duplicadas
Nunca A com B
Nunca A Seguido por B X X
B Somente Com A X X X X X X X

[A Regra Clientes Em”]
[‘Definicdes para a Regra Clientes Em” na pagina 36|

[“A Regra Interacdes Onde” na pagina 37

[‘Definicdes para a Regra Interacdes Onde” na pagina 38|
[‘A Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 38|

‘Definicdes para a Regra de Capacidade N° Min./Méx. de Ofertas” na paginal

39
[‘A Regra Capacidade Customizada” na pagina 41|

[‘Definicdes para a Regra de Capacidade Customizada” na pagina 41|
[‘A Regra N° Min./Méx. de Ofertas para Cada Cliente” na pagina 43

‘Definicdes para a Regra de N° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” na|

pagina 4§|

[‘A Regra N° Max. de Pacotes” na pagina 45|

[‘Definicdes para a Regra N° Max. de Pacotes” na pagina 46|
[‘A Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas” na pégina 47
[‘Definicdes para a Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas” na pagina 47]

[‘A Regra Nunca A com B” na pagina 49|

[‘Definicdes para a Regra Nunca A com B” na pagina 49|

[‘A Regra Nunca A Seguido Por B” na pagina 51|

[‘Definicdes para a Regra Nunca A Seguido Por B” na pagina 51|

‘A Regra B Somente Com A” na pagina 53|

‘DefinicOes para a Regra B Somente com A” na péagina 54|

A Regra Clientes Em

Esta regra permite incluir ou excluir contatos baseados em segmentos estratégicos

definidos no Campaign.

Capitulo 4. Regras de Otimizagao
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E possivel refinar o escopo dessa regra para afetar apenas um determinado canal
ou uma determinada oferta ou lista de ofertas definidos no Campaign.

Use essa regra para impor supressdo global em todas as campanhas participantes.

Exemplo:

* Para criar listas ‘ndo contatar’ ou para suportar grupos de controle globais
(podem ser especificos de canais).

* Para evitar os clientes que rejeitaram a op¢do de um canal de receber mensagens
nesse canal.

* DPara evitar que os clientes com uma caracteristica particular recebam uma oferta.
Por exemplo, evitar que clientes que estejam em atraso recebam ofertas com
valor mais alto.

Vocé pode ter um segmento chamado "DoNotCall" representando os clientes de
valor mais alto que pedem para ndo ser contatados por telefone. Use essa regra
para assegurar que todos os individuos no segmento "DoNotCall" ndo recebam
nenhuma oferta de telemarketing.

Definicoes para a Regra Clientes Em

Descrigao detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra Clientes Em,
incluindo exemplos.

Tabela 2. Definicbes de Campo da Regra Clientes Em

Campo cat.
Essaf sessao do Contact * Excluir remove os contatos que satisfazem os critérios a
Optimization deve seguir.

* Incluir mantém todos os contatos propostos pertencentes
ao segmento selecionado. Também mantém os contatos
restantes que nao pertencem aos segmentos selecionados
e que ndo correspondem aos critérios de oferta, canal e
versdo da oferta. Nao exclui os contatos que nao
atendem aos critérios. Se vocé selecionar Qualquer
Cliente, todos os contatos propostos serdao mantidos,
independentemente dos critérios de oferta, canal e
versdo da oferta.

clientes no segmento * Qualquer Cliente aplica a regra a todos os clientes.

* Nome do Segmento limita a regra aos clientes no segmento
que vocé seleciona.

para ofertas do canal * Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.

relativo a oferta/lista de * Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

ofertas ) o .
* Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista

de ofertas que vocé seleciona.

* Versdes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versdo de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versdes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.
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Exemplos da Regra Clientes Em

“Essa sessdo do Contact Optimization deve Excluir clientes no segmento
OptOutTable para ofertas do canal Qualquer Canal relativas a oferta/lista de ofertas
Qualquer Oferta.” Essa regra remove todos os contatos propostos para quaisquer
clientes no OptOutTable.

"Essa sessdo do Contact Optimization deve Incluir clientes no segmento
GoodCreditRating para ofertas do canal Qualquer Canal relativas a oferta/lista de
ofertas Ofertas de Crédito" Essa regra assegura que apenas os clientes no segmento
GoodCreditRating recebem Ofertas de Crédito, independente do canal.

“Essa sessdo do Contact Optimization deve Excluir clientes no segmento DoNotCall
para ofertas do canal Central de Atendimento relativas a oferta/lista de ofertas
Qualquer Oferta.” Se vocé criar um segmento chamado DoNotCall contendo todos
os clientes que preencheram um formulario que informava que ndo queriam
nenhuma chamada de solicitagdo, vocé podera exclui-los de receber quaisquer
ofertas entregues pelo canal Central de Atendimento.

“Essa sessdo do Contact Optimization deve Incluir clientes no segmento Email para
ofertas do canal Email relativas a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta.” Essa regra
assegura que a lista de contatos otimizados contém somente ofertas de email para
aqueles clientes no segmento de Email.

“Essa sessdao do Contact Optimization deve Incluir clientes no segmento
HighCreditScores para ofertas do canal Qualquer Canal relativas a oferta/lista de
ofertas Cartdes Platinum.” Essa regra assegura que a lista de contatos otimizados
oferece somente ofertas de cartdo platinum somente para clientes no segmento de
HighCreditScores.

“Essa sessdo do Contact Optimization deve Incluir clientes no segmento Qualquer
Cliente para ofertas do canal Qualquer Canal relativas a oferta/lista de ofertas Email
de Cartoes Platinum com Data de Expiragdo > 30/01/07.” Essa regra assegura que a
lista de contatos otimizados contém somente ofertas de email de cartdo platinum
que expiram ap6s 30/1/07.

A Regra Interacoes Onde

A regra Interagdes Onde permite incluir ou excluir contatos que sdo baseados em
qualquer critério disponivel nos dados da PCT.

Use essa regra para usar critérios especificos de cliente, oferta de campanha, canal,
custo ou tempo para suprimir ofertas propostas especificas. Esses critérios vém das
mesmas tabelas que vocé usa no Campaign. Essa regra é especialmente ttil quando
vocé ndo tem um segmento explicito para suprimir. Ela também fornece uma
flexibilidade muito maior e é poderosa na implementacao de supressoes
complexas.

Essa regra fornece acesso direto a campos opcionais incluidos na tabela de modelo
e na tabela de contatos propostos (PCT) do Contact Optimization. Por exemplo, é
possivel usar uma regra Intera¢des Onde para impedir que clientes cuja
porcentagem de produtos retornados exceda 10% recebam ofertas de descontos.
Essa regra requer que a tabela de modelo do Contact Optimization usada para a
sessdo do Contact Optimization contenha uma varidvel que represente o percentual
de produtos retornados. Essa variavel deve ser preenchida por cada uma das
campanhas participantes para cada ID de ptblico enviado.
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Definicoes para a Regra Interacoes Onde

Descrigdo detalhada dos valores a inserir ao configurar o regra Intera¢des Onde,
incluindo exemplos.

Tabela 3. Definicbes de Campo da Regra de Interagbes Onde

Campo cat.
Essa sessdo do Contact ¢ Excluir remove as ofertas que satisfazem os critérios a
Optimization deve seguir.
* Incluir mantém as ofertas que satisfazem os critérios a
seguir.
Interacdes onde Limita a inclusdo ou exclusdo para os critérios de oferta

que vocé especificar no gerador de consultas.

Exemplos da Regra Interacoes Onde

“Essa sessdo do Contact Optimization deve Excluir interagdes em que
CustomerValue < 100 e OfferValue > 10 e Channel = Phone.” Essa regra assegura que
ofertas de valor alto ndo sejam fornecidas a clientes de valor baixo usando um
canal de comunicagdo de despesa (telefone).

"Essa sessdo do Contact Optimization deve Incluir interagdes em que Score >= 10.”
Essa regra assegura que a lista de contatos otimizados contém somente ofertas
propostas com um valor maior ou igual a dez no campo Pontuacao.

A Regra de Capacidade N2 Min./Max. de Ofertas

Use a regra de Capacidade N° Min./Maéx. de Ofertas para definir restri¢des de
capacidade. Defina o nimero minimo e maximo de ofertas que sdo enviadas aos
clientes, ou para uma oferta, canal ou periodo de tempo corrido particular).

E possivel incluir uma excegdo a esse regra se vocé precisar mudar a capacidade
para um periodo de tempo particular. Por exemplo, é possivel mudar a capacidade
de chamada para uma central de atendimento nos feriados.

Use essa regra para controlar o uso de uma oferta ou canal durante algum periodo
de tempo corrido. Um periodo de tempo corrido é um nimero de dias, como sete
dias. Quais sete dias depende de quando a sessdo do Contact Optimization
executard. Por exemplo, entre 1° de janeiro e 7 de janeiro se executada em 1° de
janeiro, e entre 2 de janeiro e 8 de janeiro se executada em 2 de janeiro.

Para controlar o niimero de ofertas fornecidas a um individuo, consulte o
IN° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” na péagina 43|

Nota: Evite usar restricdes de capacidade de oferta sempre que possivel, pois essas
restri¢des reduzem a otimizacdo dessa solucgdo geral. Se vocé deve usar restrigdes
de capacidade de oferta, tente usar um minimo ou um maximo em vez de ambos.
Se vocé deve usar ambos, um minimo e um maximo, evite usar valores minimos e
maximos préximos, como configurar o minimo igual ao maximo. Tal intervalo
limitado reduz o grau de flexibilidade que Contact Optimization tera para otimizar.

Vocé pode desejar limitar o nimero de fones de celular gratuitos que vocé concede
a clientes existentes que atualizam para um plano mensal premium. E possivel
criar uma regra de capacidade de oferta que limite o niimero maximo de ofertas de
“telefone celular gratuito com assinatura premium de 2 anos” para 20.000.
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Tarefas relacionadas:

“Incluindo uma Excecdo de Regra em uma Regra de Capacidade de N° Min./Max.|

de Ofertas” na pagina 69|

Referéncias relacionadas:

[“Definicoes para Excecdes de Regra” na péagina 69

Definicoes para a Regra de Capacidade N° Min./Max. de

Ofertas

Descrigao detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra de Capacidade de
N° Min./Max. de Ofertas, incluindo exemplos.

Tabela 4. Definigbes do Campo da Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas

Campo

cat.

Numero total de ofertas do
canal

Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
do canal de entrega.

Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.

ao longo do periodo de
tempo

Um periodo de tempo que vocé especifica aplica a regra a
todos os periodos de tempo com a duragdo especificada.
A duracdo é um numero de dias. Em outras palavras, a
regra deve ser verdadeira para qualquer periodo de
tempo especificado. Por exemplo, vocé cria uma regra
que afirma que no maximo 3 ofertas podem ser enviadas
para qualquer cliente em um periodo de 30 dias. O
Contact Optimization ndo permite que nenhuma oferta
otimizada (também considerando ofertas dados em
histéricos de contatos) exceda 3 em qualquer janela de 30
dias. Essa interpretagdo de "janela deslizante" do periodo
de tempo permite controlar verdadeiramente a sua
estratégia de apresentacdo de oferta.

0 representa “esse periodo de otimizagdo”. Essa opgao
define o nimero minimo e maximo de ofertas feitas
durante o intervalo de tempo inteiro para contatos
propostos em todas as campanhas participantes nessa
sessao doContact Optimization. Isto é, entre as datas
propostas mais antigas e mais recentes no PCT. Quando
um valor de zero é usado, nenhuma janela deslizante é
usada. O periodo de otimizagdo inteiro é considerado
como um tunico espaco de tempo. Além disso, o histérico
de contatos ndo é considerado.

relativo a oferta/lista de
ofertas

Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista
de ofertas que vocé seleciona.

Versdes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versdo de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versdes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.
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Tabela 4. Definicbes do Campo da Regra de Capacidade N° Min./Max. de
Ofertas (continuagdo)

Campo cat.

deve ser entre * minimo permite especificar o nimero minimo de ofertas
que vocé deseja que sejam enviadas. O Contact
Optimization otimiza ofertas para que pelo menos esse
nimero de ofertas seja divulgada, se possivel,
consideradas as restrigdes.

Nota: Pode nédo ser possivel atingir o minimo.

Por exemplo, se vocé tiver uma regra que especifique
que um minimo de 10.000 de oferta X deve ser
divulgada. Nao é possivel atingir esse minimo em
nenhuma das seguintes situagdes:

— O PCT contém menos de 10.000 contatos.

— Nao existem mais de 10.000 contatos no PCT elegivel
para a oferta, por exemplo, os contatos sdao limitados
por regras Nunca A com B.

O Contact Optimization divulga quantas ofertas forem
possiveis, consideradas as restrigdes.

* maximo permite especificar o niimero maximo de ofertas
que vocé deseja que sejam enviadas. Esse niimero é o
nimero maximo desse tipo de oferta/canal especifico ou
combinagdo de lista de ofertas/canal que o Contact
Optimization permite dentro do periodo de tempo
especificado.

Salvando a Regra de Capacidade N2 Min./Max. de Ofertas

Se desejar incluir, editar ou remover uma Exce¢do de Regras da péagina da regra,
vocé deve salvar a regra primeiro.

* Salvar Mudangas. Salve esse regra. Vocé permanece na pagina da regra. Use
essa opgdo quando deseja incluir ou editar uma excecdo de regra.

* Salvar e Retornar. Salve essa regra e retorne para a pagina de resumo de regras.

* Reverter para Salvo. Desfaca as suas mudangas e retorne para a ultima versao
salva da regra. Essa agdo ndo desfaz mudangas em excegbes de regra.

* Cancelar. Ndo salva as suas mudancas e retorna para a pagina de resumo da
regra. Essa acdo ndo desfaz mudangas em exce¢des de regra.

Excecdes de regra sdo salvas em um didlogo separado. Se vocé clicar em Salvar no
didlogo Incluir Exce¢do de Regra, essas mudangas sdo salvas para a regra,
independentemente das suas agdes de salvamento na pagina da regra.

Exemplos da Regra de Capacidade de N2 Min./Max. de Ofertas

"O nimero de ofertas do canal Telemarketing ao longo do periodo de tempo de 1
dia com relacdo a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar entre minimo 0 e
mdximo 3.000.” Essa regra limita o ntimero de chamadas de telemarketing na lista
de contatos otimizados para 3.000 por dia.

"O ntimero total de ofertas do canal Qualguer Canal ao longo do periodo de tempo
de 30 dia com relacdo a oferta/lista de ofertas Cartdes Platinum deve estar entre
minimo 0 e mdximo 50.000.” Essa regra limita o ntimero de ofertas de cartdo
platinum na lista de contatos otimizados para 50.000 em cada periodo de 30 dias
corridos.
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"O ntmero total de ofertas do canal Telemarketing ao longo do periodo de tempo de
7 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas Cartdo Platinum deve estar entre minimo
5000 e maximo 15000.” Essa regra faz o Contact Optimization incluir pelo menos
5000 chamadas de telemarketing de cartdo platinum ndo mais de 15.000 na lista de
contatos otimizados durante cada periodo de 7 dias corridos.

"O numero total de ofertas do canal Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo
de 30 dias com relacdo a oferta/lista de ofertas Versio de oferta: Todos os descontos =
6 deve estar entre minimo 0 e mdximo 2000.” Essa regra limita o ndmero de ofertas
nas quais o parametro de oferta desconto € igual a 6. Ofertas nas quais o
parametro de oferta desconto nédo é igual a 6 sdo ilimitadas.

"O numero total de ofertas do canal Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo
de 30 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas Versio de oferta: Qualquer uma.”

¢ Método de Remessa = Entrega Primeira Classe
* Método de Remessa = Entrega Expressa

deve estar entre minimo 0 mdximo 600." Essa regra limita o ndmero de ofertas em
que o método de Remessa do pardmetro de oferta é igual a Remessa de Primeira
Classe ou Entrega Expressa. Outros métodos de remessa como Entrega Noturna ou
Entrega Répida sdo ilimitados.

Conceitos relacionados:

“Otimizacio de Capacidade do Agente e sessdes do Contact Optimization” nal
pagina 25|

Referéncias relacionadas:

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” nal
pagina 136|

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” na paginal
137]

A Regra Capacidade Customizada

A regra de Capacidade Customizada permite construir suas préprias restricdes com
base na soma ou na média de uma coluna em sua PCT.

Essa regra é flexivel e pode ser usada em muitas situagoes. Por exemplo, é possivel
usar essa regra para manter uma sessdo do Contact Optimization dentro de um
orcamento. Crie uma regra de Capacidade Customizada na qual a soma de uma
coluna CostPerOffer no PCT seja menor ou igual a 10.000. Essa regra define que
todas as ofertas divulgadas devam custar menos de $10.000.

Também é possivel usar essa regra para limitar o intervalo de ofertas divulgadas.
Por exemplo, crie uma regra de Capacidade Customizada na qual a média do APR
da oferta é maior ou igual a 7. Essa regra garante que vocé nao divulgue ofertas
em excesso com um APR baixo.

DefinicOes para a Regra de Capacidade Customizada

Descrigao detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra de Capacidade
Customizada, incluindo exemplos.
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Tabela 5. Definicbes de Campo da Regra de Capacidade Customizada

Campo cat.

Soma ou Média * Soma especifica que o Contact Optimization inclui os
valores da coluna PCT antes de comparé-la ao valor.

* Média especifica que o Contact Optimization toma a
média do valores na coluna PCT antes de compara-la ao
valor.

Nota: Enquanto vocé utiliza os valores do PCT, a soma ou
média se baseia nos valores no OCT final.

da coluna PCT O nome de uma coluna numeérica no PCT pela qual vocé
deseja restringir a sua sessdo do Contact Optimization.

deve ser Selecione um operador para comparar a coluna PCT ao
valor: menor que ou igual a ou maior que ou igual a.

o valor Um ndmero positivo ao qual comparar a soma ou média
da Coluna PCT. O namero pode ser um nimero inteiro ou
decimal.

rt}latwo a oferta/lista de * Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

ofertas

* Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista
de ofertas que vocé seleciona.

* Versdes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versdo de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicacdo somente em versdes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.

do canal * Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que

vocé especificou.

Exemplos da Regra de Capacidade Customizada

"A Soma do CostPerOffer deve ser <= ao valor 100000 considerando a oferta/lista de
ofertas Qualquer Oferta do canal Qualquer Canal." Essa regra limita o or¢amento da
campanha inteira (qualquer oferta em qualquer canal) a $100,000.

"A Soma do RiskScore deve ser <= ao valor 100 considerando a oferta/lista de
ofertas Qualquer Oferta do canal Qualquer Canal." Essa regra limita a quantia de
risco ao qual os seus negdcios estdo expostos por sua campanha.

"A Média de APR deve ser >= ao valor 8§ considerando a oferta/lista de ofertas
CreditOffers do canal Qualquer Canal." Essa regra evita divulgar apenas ofertas com
taxas de juros baixas para garantir a rentabilidade.

"A Soma do CostPerOffer deve ser <= ao valor 20000 considerando a oferta/lista de
ofertas Versdo da Oferta: Todos os CampaignName = SpringSale do canal Qualquer
Canal." Essa regra limita o orgamento para qualquer oferta na qual o atributo de
oferta parametrizado CampaignName € igual a SpringSale para $20,000. Essa regra
requer que vocé configure a oferta para usar um campo derivada ou Campo
Gerado do Campaign para passar o nome da Campanha para a oferta. Ao usar
versoes de oferta, é possivel criar sessdes do Contact Optimization que se
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estendem por campanhas e restringem o or¢camento para cada campanha
individualmente.

A Regra N2 Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente

A regra N° Min./Méx. de Ofertas para Cada Cliente permite limitar o niimero de
ofertas que qualquer cliente recebe.

Ela pode ser usada para ajudar a evitar a diluigdo de mensagens e inundagdo com
muitas ofertas, mesmo se elas estiverem consolidadas em poucos contatos e
pacotes reais. Por exemplo, enviar 50 diferentes ofertas em um tinico email.

Nota: Esse regra é diferente do nimero de interrupgdes ou “pacotes” que um
cliente recebe. Para gerenciar fadiga de contato do cliente, use a regra N° Max. de
Pacotes no lugar.

E possivel definir essas restrigdes especificas para um determinado segmento, canal
ou conjunto de ofertas.

Essa regra permite gerenciar o nimero de diferentes mensagens que vocé esta
enviando para um individuo. Em particular, use essa regra para controlar a sua
estratégia de oferta de cliente em uma base por-cliente. Especificamente, essa regra
controla o nimero minimo e maximo de ofertas, ou uma oferta particular, a ser
fornecida a um individuo durante um periodo de tempo particular. Crie essa regra
numa base por canal para limitar o nimero de diferentes tipos de comunicacdes,
como venda cruzada versus retencdo versus upsell.

Ao especificar um minimo, vocé pode usar essa regra para garantir que variadas
mensagens de marketing atinjam o cliente. Vocé pode definir a condi¢ao de que, no
maximo, dois contatos com clientes de alto valor sejam ofertas de upsell ou de
venda cruzada, deixando uma oferta para retengéo.

Também é possivel criar um conjunto de ofertas de alto custo, e depois limitar as
vezes que cada cliente pode receber uma oferta desse conjunto.

Definicoes para a Regra de N2 Min./Max. de Ofertas para Cada
Cliente

Descricao detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra N° Min./Max. de
Ofertas para Cada Cliente, incluindo exemplos.

Tabela 6. Definicbes do Campo da Regra N° Min./Méx. de Ofertas para Cada Cliente

Campo cat.

Para cada cliente no segmento |. Qualquer Cliente aplica a regra a todos os clientes.

* Nome do Segmento limita a regra aos clientes no segmento
que vocé seleciona.

o nimero total de ofertas do |, Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
canal do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.
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Tabela 6. Definicbes do Campo da Regra N° Min./Méx. de Ofertas para Cada
Cliente (continuagéo)

Campo cat.
ao longo do periodo de * Um periodo de tempo que vocé especifica aplica a regra a
tempo todos os periodos de tempo com a duragdo especificada.

A duragdo é um namero de dias. Em outras palavras, a
regra deve ser verdadeira para qualquer periodo de
tempo especificado. Por exemplo, vocé cria uma regra
que afirma que no maximo 3 ofertas podem ser enviadas
para qualquer cliente em um periodo de 30 dias. O
Contact Optimization ndo permite que nenhuma oferta
otimizada (também considerando ofertas dados em
histéricos de contatos) exceda 3 em qualquer janela de 30
dias. Essa interpretacdo de "janela deslizante" do periodo
de tempo permite controlar verdadeiramente a sua
estratégia de apresentacdo de oferta.

* 0 representa “esse periodo de otimizagdo”. Essa opgao
define o niimero minimo e maximo de ofertas feitas
durante o intervalo de tempo inteiro para contatos
propostos em todas as campanhas participantes nessa
sessdo doContact Optimization. Isto é, entre as datas
propostas mais antigas e mais recentes no PCT. Quando
um valor de zero é usado, nenhuma janela deslizante é
usada. O periodo de otimizagdo inteiro é considerado
como um Unico espaco de tempo. Além disso, o histérico
de contatos nédo é considerado.

relativo a oferta/lista de * Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

ofertas . o .
* Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista

de ofertas que vocé seleciona.

* Versdes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versdo de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versdes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.

deve ser entre + minimo permite especificar o0 nimero minimo de ofertas
que vocé deseja que sejam enviadas. O Contact
Optimization otimiza ofertas para que esse niimero seja
atingido.

Nota: Como uma regra de FEC, se o minimo nédo puder
ser atendido para qualquer individuo particular,
nenhuma oferta sera dada a esse destinatario.

* maximo permite especificar o nimero maximo de ofertas
que vocé deseja que sejam enviadas.
Nota: Tente evitar usar valores minimos e maximos
muito préximos, como um minimo de dois e um
maximo de trés. Uma intervalo tdo préximo reduz a
otimizagdo da solugao.

Exemplos da Regra de N2 Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente
“Para cada cliente no segmento Contas Recentes, o nimero de ofertas do canal

Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagdo a oferta/lista
de ofertas Qualquer Oferta deve estar entre o minimo de 0 e o maximo de 2.” Essa
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regra limita os contatos na lista de contatos otimizados para que o ntimero de
ofertas para cada cliente que abriu recentemente contas ndo seja superior a dois em
qualquer periodo de 30 dias.

“Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o nimero de ofertas do canal
Email ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagdo a oferta/lista de
ofertas Qualquer Oferta deve estar entre o minimo de 0 e o maximo de 5.” Essa
regra assegura que o numero de ofertas de email no contato otimizado ndo exceda
cinco em qualquer periodo de 30 dias para qualquer cliente.

“Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o nimero de ofertas do canal
Correio Direto ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagdo a oferta/lista
de ofertas Cartdes Gold deve estar entre o0 minimo de 0 e 0 méximo de 3.” Essa
regra assegura que o nimero de correspondéncias de cartdo gold na lista de
contatos otimizados é limitado a trés para qualquer periodo de 30 dias para
qualquer cliente.

“Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o ntimero de ofertas do canal
Correio Direto ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagdo a oferta/lista
de ofertas Data de Expiracdo da Versdo de Oferta = 30/1/07 deve estar entre o0 minimo
de 0 e o maximo de 3.” Essa regra assegura que o nimero de correspondéncias
para qualquer oferta com uma data de expiragdo = 30/1/07 seja limitado a trés
para qualquer periodo de 30 dias para qualquer cliente.

A Regra N2 Max. de Pacotes

Use a regra N° Max. de Pacotes para evitar a fadiga de contato. Defina o niimero
maximo de pacotes ou interrupg¢des que qualquer cliente recebe o durante um
periodo de tempo particular.

Ao gerenciar a fadiga de contato, é possivel evitar possiveis rejeicdes de opcdo ou
reacdo negativa do cliente. Diversas instancias dessa regra podem ser usadas para
construir uma estratégia de contato que garanta o espagamento entre as
comunicagdes, sem inundar os clientes ou prospectos com mensagens em excesso.
No Campaign, pacotes sdo todos os contatos feitos com a mesma entidade de
publico no mesmo processo de contato na mesma execucdo do fluxograma. Pacotes
representam interrupgdes. Configure os processos de contato noCampaign para
aderirem a essa defini¢do se vocé usar regras de fadiga de contato no Contact
Optimization.

E possivel definir a regra N° Max. de Pacote para um canal particular. Também é
possivel limitar o escopo da sua regra a um segmento.

Use esta regra para lhe ajudar a gerenciar uma estratégia de contato para evitar a
fadiga do contato controlando o ntimero de “interrupgdes” ou pacotes que sao
enviados para cada cliente. Essa é uma regra importante que evita a comunica¢ao
excessiva com os seus clientes. Por exemplo, é possivel definir uma regra para
limitar o ntiimero maximo de pacotes que sdo enviados para clientes de alto valor
para 3 ou mais periodos de 30 dias.

Nota: Pacotes sdo definidos no Campaign. Todas as ofertas enviadas para o
mesmo cliente por meio do mesmo processo de contato sdo considerados um tinico
"pacote” entregue no mesmo canal ao mesmo tempo. Por exemplo, um pacote
representa diversos cupons em uma revista de cupons ou diversas ofertas dentro
do mesmo email. E importante que os fluxogramas criados noCampaign sigam
essa pratica. Isto €, processos de contato separados devem ser usados para
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comunicac¢oes em diferentes canais ou para ofertas dadas ao mesmo individuo em
diferentes pontos no tempo. Da maneira contraria, se diversas ofertas sdo entregues
em um Utnico "pacote” para um destinatario, essas ofertas devem ser todas
designadas dentro do mesmo processo de contato.

Definicoes para a Regra N° Max. de Pacotes

Descricdo detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra N° Méx. de Pacotes,
incluindo exemplos.

Tabela 7. Definicbes do Campo da Regra N° Méx. de Pacotes

Campo cat.

Para cada cliente no segmento |« Qualquer Cliente aplica a regra a todos os clientes.

* Nome do Segmento limita a regra aos clientes no segmento
que vocé seleciona.

a0 longo do periodo de * Um periodo de tempo que vocé especifica aplica a regra a
tempo todos os periodos de tempo com a duragdo especificada.
A duragdo é um namero de dias. Em outras palavras, a
regra deve ser verdadeira para qualquer periodo de
tempo especificado. Por exemplo, vocé cria uma regra
que afirma que no maximo 3 ofertas podem ser enviadas
para qualquer cliente em um periodo de 30 dias. O
Contact Optimization ndo permite que nenhuma oferta
otimizada (também considerando ofertas dados em
histéricos de contatos) exceda 3 em qualquer janela de 30
dias. Essa interpretacdo de "janela deslizante" do periodo
de tempo permite controlar verdadeiramente a sua
estratégia de apresentacdo de oferta.

* 0 representa “esse periodo de otimizagdo”. Essa opgao
define o niimero minimo e maximo de ofertas feitas
durante o intervalo de tempo inteiro para contatos
propostos em todas as campanhas participantes nessa
sessdo doContact Optimization. Isto é, entre as datas
propostas mais antigas e mais recentes no PCT. Quando
um valor de zero é usado, nenhuma janela deslizante é
usada. O periodo de otimizagdo inteiro é considerado
como um unico espaco de tempo. Além disso, o histérico
de contatos nédo é considerado.

o niimero de pacotes do canal | Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.

ndo deve exceder Limita o nimero méximo de pacotes que podem ser
enviados a cada cliente para o valor que vocé inserir.

Exemplos da Regra N2 Max. de Pacotes

“Para cada cliente no segmento Contas Recentes, ao longo do periodo de tempo de
30 dias, o nimero de pacotes do canal Qualquer Canal deve estar entre no minimo
0 e no maximo 2.” ” Essa regra limita os contatos na lista de contatos otimizados
para que o niimero de pacotes para cada cliente que abriu recentemente contas nédo
seja superior a dois em qualquer periodo de 30 dias.

“Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, ao longo do periodo de tempo de
30 dias, o nimero de pacotes do canal Email deve estar entre no minimo 0 e no
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maximo 5.” ” Essa regra assegura que o nimero de pacotes de email que qualquer
cliente receba seja limitado a cinco para qualquer periodo de 30 dias.

A Regra N2 Max. de Ofertas Duplicadas

Use a regra N° Max. de Ofertas Duplicadas para limitar o nimero de vezes que
um cliente recebe a mesma oferta em um periodo de tempo de um canal.

E possivel criar uma tnica regra N° Méx. de Ofertas Duplicadas para todas as
ofertas em um conjunto de ofertas. Por exemplo, crie uma regra N° Max. de
Ofertas Duplicadas para um conjunto de ofertas. Defina um maximo de 0, e depois
cada cliente pode obter somente uma de qualquer oferta. Ha zero duplicatas, mas
um individuo pode obter muitas diferentes ofertas.

Use essa regra para limitar o nimero de ofertas duplicadas que possam ser dadas
ao mesmo individuo, potencialmente em diferentes canais. E possivel evitar
duplicatas de qualquer oferta criando uma lista de ofertas inteligentes no
Campaign que represente todas as ofertas. Por exemplo, é possivel usar essa regra
para assegurar que se vocé enviar a um cliente uma oferta por meio de email, vocé
ndo enviara ao cliente a mesma oferta por correio regular dentro de um periodo de
um més.

Definicoes para a Regra N2 Max. de Ofertas Duplicadas

Descricao detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra N° Max. de Ofertas
Duplicadas, incluindo exemplos.

Tabela 8. Definicbes do Campo da Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas

Campo cat.

Para cada cliente no segmento |+ Qualquer Cliente aplica a regra a todos os clientes.

* Nome do Segmento limita a regra aos clientes no segmento
que vocé seleciona.

o ntimero total de ofertas * Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
duplicadas do canal do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.
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Tabela 8. Definicbes do Campo da Regra N° Méx. de Ofertas Duplicadas (continuagdo)

Campo

cat.

ao longo do periodo de
tempo

* Um periodo de tempo que vocé especifica aplica a regra a
todos os periodos de tempo com a duragdo especificada.
A duragdo é um namero de dias. Em outras palavras, a
regra deve ser verdadeira para qualquer periodo de
tempo especificado. Por exemplo, vocé cria uma regra
que afirma que no maximo 3 ofertas podem ser enviadas
para qualquer cliente em um periodo de 30 dias. O
Contact Optimization ndo permite que nenhuma oferta
otimizada (também considerando ofertas dados em
histéricos de contatos) exceda 3 em qualquer janela de 30
dias. Essa interpretacdo de "janela deslizante" do periodo
de tempo permite controlar verdadeiramente a sua
estratégia de apresentacdo de oferta.

* 0 representa “esse periodo de otimizacdo”. Essa opgdo
define o niimero minimo e maximo de ofertas feitas
durante o intervalo de tempo inteiro para contatos
propostos em todas as campanhas participantes nessa
sessdo doContact Optimization. Isto é, entre as datas
propostas mais antigas e mais recentes no PCT. Quando
um valor de zero é usado, nenhuma janela deslizante é
usada. O periodo de otimizagdo inteiro é considerado
como um tnico espago de tempo. Além disso, o histérico
de contatos ndo é considerado.

relativo a oferta/lista de
ofertas

* Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

* Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista
de ofertas que vocé seleciona.

* Versoes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versdo de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versdes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.

nao deve exceder

Limita o nimero maximo de ofertas duplicadas que podem
ser enviadas a cada cliente para o valor que vocé inserir. Se
vocé definir esse valor para um, o cliente recebe no
maximo dois, essa é uma duplicata, da mesma oferta. Use
zero para eliminar a possibilidade de ofertas duplicadas.

Exemplos da Regra N2 Max. de Ofertas Duplicadas

“Para cada cliente no segmento Clientes de Valor Alto, o nimero de ofertas
duplicadas do canal Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo de 30 dias com
relagdo a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta ndo deve exceder 4.” Essa regra
permite que somente quatro da mesma oferta estejam na lista de contatos
otimizados para qualquer cliente de valor alto durante qualquer periodo de 30

dias.

“Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o ntimero de ofertas duplicadas
do canal Correio Direto ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagao a
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta ndo deve exceder 2.” Essa regra permite que
somente duas da mesma oferta estejam na lista de contatos otimizados para cada
cliente durante qualquer periodo de 30 dias.
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“Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o ntimero de ofertas duplicadas
do canal Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagdo a
oferta/lista de ofertas Produto de Intermediacdo ndo deve exceder 3.” Essa regra
permite que ndo mais de quatro (uma original e trés duplicatas) das mesmas
ofertas de Produto de Intermediacdo estejam na lista de contatos otimizados para
cada cliente em qualquer periodo de 30 dias.

“Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o nimero de ofertas duplicadas
do canal Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo de 90 dias com relagdo a
oferta/lista de ofertas Produto de Intermediacio = consulta gratuita ndo deve exceder
2.” Essa regra permite que ndo mais de trés das ofertas de produto de
Intermediacdo com consulta gratuita (uma original e duas duplicatas) estejam na
lista de contatos otimizados para cada cliente em qualquer periodo de 90 dias.

A Regra Nunca A com B

Use a regra Nunca A com B para impedir que um cliente receba um par de ofertas
juntas dentro de um determinado periodo de tempo.

E possivel refinar esta regra por segmento de cliente, canal e conjunto de ofertas.

Use essa regra para evitar que ofertas incompativeis sejam apresentadas ao mesmo
contato. Ao especificar conjuntos de ofertas, é possivel especificar que nenhuma
das ofertas do primeiro conjunto seja apresentada ao mesmo destinatario com
nenhuma das ofertas do segundo conjunto.

Essa regra ajuda a garantir a consisténcia das suas mensagens para um cliente,
impedindo que ofertas conflitantes sejam enviadas para o mesmo individuo. Se o
cliente consistentemente obtém um tipo de oferta especifico, essa regra assegura
que o cliente continue o obter esse tipo de oferta. Por exemplo, vocé ndo deseja
enviar uma nova renovacao de telefone conflitante versus ofertas de atualizacdo de
plano de telefone para o mesmo individuo dentro de um periodo de 60 dias. Grave
uma regra que diz “Para cada cliente em Todos os Segmentos, eles ndo podem
receber interacdo A de Todos os Canais com relagdo a Novas Renovacdes de
Telefone e interacdo B de Todos os Canais com relagdo a Atualizacdo de Planos de
Telefone juntos dentro de 60 dias.”

DefinicOes para a Regra Nunca A com B

Descricao detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra Nunca A com B,
incluindo exemplos.

Tabela 9. Definicbes de Campo da Regra Nunca A com B

Campo cat.

Para cada cliente no segmento |. Qualquer Cliente aplica a regra a todos os clientes.

* Nome do Segmento limita a regra aos clientes no segmento
que vocé seleciona.

que recebe uma oferta do * Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
canal do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.
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Tabela 9. Definicbes de Campo da Regra Nunca A com B (continuagdo)

Campo

cat.

relativo a oferta/lista de
ofertas

Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista
de ofertas que vocé seleciona.

Versdes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versdo de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versdes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.

ndo é possivel receber uma
oferta do canal

Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
do canal de entrega.

Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.

dentro do periodo de tempo

Um periodo de tempo que vocé especifica aplica a regra a
todos os periodos de tempo com a duragdo especificada.
A duragdo é um ntimero de dias. Em outras palavras, a
regra deve ser verdadeira para qualquer periodo de
tempo especificado. Por exemplo, vocé cria uma regra
que afirma que no maximo 3 ofertas podem ser enviadas
para qualquer cliente em um periodo de 30 dias. O
Contact Optimization ndo permite que nenhuma oferta
otimizada (também considerando ofertas dados em
histéricos de contatos) exceda 3 em qualquer janela de 30
dias. Essa interpretacdo de "janela deslizante" do periodo
de tempo permite controlar verdadeiramente a sua
estratégia de apresentacdo de oferta.

0 representa “esse periodo de otimizagdo”. Essa opgdo
define o niimero minimo e maximo de ofertas feitas
durante o intervalo de tempo inteiro para contatos
propostos em todas as campanhas participantes nessa
sessao doContact Optimization. Isto é, entre as datas
propostas mais antigas e mais recentes no PCT. Quando
um valor de zero é usado, nenhuma janela deslizante é
usada. O periodo de otimizagdo inteiro é considerado
como um unico espago de tempo. Além disso, o histérico
de contatos ndo é considerado.

relativo a oferta/lista de
ofertas

Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista
de ofertas que vocé seleciona.

Versoes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versao de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versoes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.

Exemplos da Regra Nunca A com B

“Para cada cliente no segmento Wireless, que primeiro recebe uma oferta do canal
Todos os Canais com relagdo a oferta/lista de ofertas Nova Renovagdo de Telefone ndo
podem receber uma oferta do canal Todos os Canais dentro do periodo de tempo de
90 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas Atualizacido do Plano de Telefone.” Essa
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regra remove qualquer oferta de atualizagdo de plano para um cliente que recebeu
uma nova oferta de renovacdo de telefone nos 90 dias anteriores da lista de
contatos otimizados.

“Para cada cliente no segmento Todos os Segmentos, que recebe uma oferta do canal
Todos os Canais com relacdo a oferta/lista de ofertas Taxa de Juros > 10% ndo podem
receber uma oferta do canal Todos os Canais dentro do periodo de tempo de 60 dias
com relacgdo a oferta/lista de ofertas Taxa de Juros < 5%.” Essa regra remove
quaisquer ofertas de taxa de juros de 5% para um cliente que recebeu uma oferta
de taxa de juros maior que 10% nos 60 dias anteriores da lista de contatos
otimizados.

A Regra Nunca A Seguido Por B

Use a regra Nunca A Seguido Por B para impedir que um cliente que acabou de
receber uma oferta receba outra oferta por um determinado periodo de tempo. Ela
ndo impede o cliente que recebeu a segunda oferta receba a primeira oferta.

A regra Nunca A Seguido por B é unidirecional, o que significa que ela impde a
supressao de ofertas em apenas uma diregao. A regra Nunca A com B é
bidirecional, o que significa que as ofertas ndo sdo permitidas juntas
independentemente da sequéncia. E possivel refinar a regra Nunca A seguida por
B por segmento de cliente, canal e conjunto de ofertas.

Use essa regra para garantir que a ordem de ofertas faz sentido da perspectiva do
atendimento ao cliente. Por exemplo, divida as suas ofertas em camadas alta e
baixa. Use essa regra para impor que os clientes que recebem uma oferta da
camada alta ndo possam receber uma oferta da camada baixa na sequéncia dentro
do mesmo periodo de 30 dias.

A seguir estdo exemplos de restri¢des particulares que vocé pode aplicar com essa
regra:

* Nao envie uma oferta pior depois de uma oferta melhor. Por exemplo, ndo envie
uma oferta para 10.000 milhas aéreas acumuladas e depois envie uma oferta
para 5.000 milhas.

* Nao envie uma oferta negativa apds uma oferta positiva. Por exemplo, ndo envie
uma oferta de venda cruzada poucos dias apds diminuir um limite de cartdo de
crédito.

Definicoes para a Regra Nunca A Seguido Por B

Descrigdo detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra Nunca A Seguido
Por B, incluindo exemplos.

Tabela 10. Definicbes de Campo da Regra Nunca A Seguido Por B

Campo cat.

Para cada cliente no segmento |. Qualquer Cliente aplica a regra a todos os clientes.

* Nome do Segmento limita a regra aos clientes no segmento
que vocé seleciona.

que recebe primeiro uma .

Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
oferta do canal

do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.
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Tabela 10. Definicbes de Campo da Regra Nunca A Seguido Por B (continuagdo)

Campo

cat.

relativo a oferta/lista de
ofertas

* Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

* Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista
de ofertas que vocé seleciona.

* Versdes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versdo de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versdes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.

ndo é possivel receber uma
oferta do canal mais tarde

* Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.

dentro do periodo de tempo

* Um periodo de tempo que vocé especifica aplica a regra a
todos os periodos de tempo com a duragdo especificada.
A duragdo é um ntimero de dias. Em outras palavras, a
regra deve ser verdadeira para qualquer periodo de
tempo especificado. Por exemplo, vocé cria uma regra
que afirma que no maximo 3 ofertas podem ser enviadas
para qualquer cliente em um periodo de 30 dias. O
Contact Optimization ndo permite que nenhuma oferta
otimizada (também considerando ofertas dados em
histéricos de contatos) exceda 3 em qualquer janela de 30
dias. Essa interpretacdo de "janela deslizante" do periodo
de tempo permite controlar verdadeiramente a sua
estratégia de apresentacdo de oferta.

* 0 representa “esse periodo de otimizagdo”. Essa opgdo
define o niimero minimo e maximo de ofertas feitas
durante o intervalo de tempo inteiro para contatos
propostos em todas as campanhas participantes nessa
sessao doContact Optimization. Isto é, entre as datas
propostas mais antigas e mais recentes no PCT. Quando
um valor de zero é usado, nenhuma janela deslizante é
usada. O periodo de otimizagdo inteiro é considerado
como um unico espago de tempo. Além disso, o histérico
de contatos ndo é considerado.

relativo a oferta/lista de
ofertas

* Qualquer Oferta se aplica a todas as ofertas.

* Oferta/lista de ofertas limita a regra para a oferta ou lista
de ofertas que vocé seleciona.

* Versdes de Oferta limita a regra as versdes de oferta com
os atributos de oferta que vocé especifica no gerador de
consultas. Use versao de oferta para colocar a regra em
escopo para aplicagdo somente em versoes de oferta
especificas definidas usando atributos de oferta
parametrizados.

Exemplo de Nunca A Seguido Por B

“Para cada cliente no segmento Todos os Segmentos, que primeiro recebe uma oferta
do canal Todos os Canais com relacdo a oferta/lista de ofertas Cartdes Platinum nao
podem receber posteriormente uma oferta do canal Todos os Canais dentro do
periodo de tempo de 90 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas Cartdes Gold.” ”
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Essa regra remove quaisquer ofertas de cartdo gold para um cliente que recebeu
primeiro uma oferta de cartdo platinum nos 90 dias anteriores da lista de contatos
otimizados.

“Para cada cliente no segmento Todos os Segmentos, que primeiro recebe uma oferta
do canal Qualquer Canal com relagdo a oferta/lista de ofertas CreditLimitReduction
ndo pode receber posteriormente uma oferta do canal Qualquer Canal dentro do
periodo de tempo de 90 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas
CrossSellCreditCardInsurance.” Essa regra remove quaisquer ofertas para seguro de
cartdo de crédito dos clientes que primeiro receberam um aviso de Redugéo de
Limite de Crédito nos 90 dias anteriores.

A Regra B Somente Com A

Use a regra B somente com A para assegurar que vocé ndo envie uma oferta de
acompanhamento a menos que envie a oferta original.

Contact Optimization ndo pode enviar a Oferta B, a menos que também envie a
Oferta A. Quando o Contact Optimization usa um conjunto de ofertas para a
Oferta B, a regra se aplica a qualquer oferta correspondente ao conjunto. Ao usar
um conjunto de ofertas para a oferta A, qualquer oferta dentro desse conjunto
satisfaz o requisito para todas as ofertas Bs propostas. Em outras palavras, uma
Unica oferta original permite qualquer ndmero de ofertas de acompanhamento.
Essa regra permite controlar o sequenciamento de ofertas relacionadas. Por
exemplo, para especificar que vocé envie a oferta B para um destinatario somente
se a oferta A também for enviada ao destinatario. Essa regra permite gerenciar as
ondas de acompanhamento de comunicagdo dentro da sua estratégia de
otimizagao.

Estudos de marketing mostram que a melhora alcangada com duas comunicagdes
vinculadas pode ser mais bem-sucedida do que qualquer comunicacdo individual.
Por exemplo, um peca de correio direto seguida por uma chamada do
representante de servigo. A regra B Somente com A permite propor ofertas
vinculadas e garantir que a oferta B seja dada a um destinatdrio somente se ele
também receber a oferta A. Portanto, combinagdes permitidas incluiriam a
divulgagdo apenas da oferta A ou as ofertas A e B juntas, mas nédo a oferta B. Por
exemplo, para primeiro fazer uma oferta usando correio direito e depois fazer o
acompanhamento usando uma chamada de telemarketing, crie a chamada de
telemarketing como Oferta B e o correio direito como a Oferta A. Se oContact
Optimization determinar que o cliente ndo pode receber o correio direto, entdo essa
regra automaticamente eliminard a chamada de telemarketing que estava
emparelhada com ele.

Se vocé tiver duas ofertas, Ofertal e Oferta2, que devem ser enviadas juntas ou
que ndo devem ser enviadas de forma alguma, é possivel criar duas regras B
somente com A. Crie uma regra como Ofertal somente com Oferta2 e a outra regra
como Oferta2 somente com Ofertal. O Contact Optimization entrega ambas as
ofertas ou nenhuma delas. Nesse cenario, o Contact Optimization garante que
oportunidades de contato suficientes existam nos canais necessarios para enviar
ambas, a Ofertal e a Oferta2. O Contact Optimization também assegura que a
combinagdo de ofertas juntas (em oposigdo as outras ofertas alternativas que
possam ser dadas naqueles canais no lugar da combinacdo de ofertas) sdo ideais.

Use essa regra quando uma oferta deve sempre preceder outra.
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O escopo da regra B somente com A é sempre o periodo de otimizacgdo atual. Isto
€, o Contact Optimization considera somente os contatos propostos dentro da
sessdo do Contact Optimization. O Contact Optimization nao divulga a oferta B se
a oferta A foi divulgada no passado. Essa regra assegura que a Oferta B seja
selecionada somente se a Oferta A também for selecionada dentro das transagdes
propostas consideradas durante a atual sessdo do Contact Optimization. Essa regra
ndo consulta o histérico de contatos para ver se a oferta A foi recebida no passado.

DefinicOes para a Regra B Somente com A

Descrigdo detalhada dos valores a inserir ao configurar a regra B Somente com A,
incluindo exemplos.

Tabela 11. Definicbes de Campo da Regra B Somente Com A

Campo Valores

Cada cliente no segmento * Qualquer Cliente aplica a regra a todos os clientes.

* Nome do Segmento limita a regra aos clientes no segmento
que vocé seleciona.

pode receber uma oferta do * Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
canal do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.

relativo a oferta/lista de * Qualquer Oferta especifica que o Contact Optimization
ofertas considere todas as ofertas e listas de ofertas para esse
campo.

* Oferta/Lista de ofertas limita esse campo para a oferta
ou lista de ofertas que vocé selecionar.

* Versdes de Oferta limita a regra a ofertas contendo os
valores de atributo de oferta que vocé especifica no
gerador de consultas, incluindo atributos de oferta
parametrizados.

Nota: Essa oferta é a oferta de pré-requisito para a oferta
de acompanhamento. Ao selecionar uma lista de ofertas
nesse campo, qualquer oferta dentro dessa lista satisfaz o
requisito para qualquer oferta de acompanhamento

proposta.
somente se eles receberem * Qualquer Canal se aplica a ofertas independentemente
uma oferta do canal do canal de entrega.

* Nome do canal limita a regra aquelas apenas no canal que
vocé especificou.
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Tabela 11. Definicbes de Campo da Regra B Somente Com A (continuagdo)

Campo Valores

relativo & oferta/lista de * Qualquer Oferta especifica que o Contact Optimization

ofertas considere todas as ofertas e listas de ofertas para esse
campo.

* Oferta/Lista de ofertas limita esse campo para a oferta
ou lista de ofertas que vocé selecionar. Essa oferta é a
oferta de pré-requisito para a oferta no segundo campo
de oferta. Quando uma lista de ofertas esta selecionada
nesse campo, qualquer oferta dentro dessa lista satisfaz o
requisito para qualquer oferta proposta no segundo
campo de oferta.

¢ Versdes de Oferta limita a regra para ofertas que
contenham os valores de atributo de oferta que vocé
especificas no gerador de consultas, incluindo atributos
de oferta parametrizados.

Nota: Essa oferta é a oferta de acompanhamento. Quando
vocé usa uma lista de ofertas para a oferta de
acompanhamento, a regra se aplica a cada oferta nessa lista
que é fornecida para o cliente.

Exemplos da Regra B Somente com A

“Cada cliente no segmento Novos Clientes, pode receber uma oferta do canal Email
com relagdo a oferta/lista de ofertas Acompanhamento somente se eles receberem
uma oferta do canal Email com relagdo a oferta/lista de ofertas Inicial.” Essa regra
garante que os clientes no segmento Novos Clientes ndo recebam uma oferta de
Acompanhamento a menos que tenham recebido uma oferta Inicial.

“Cada cliente no segmento Qualquer Segmento, pode receber uma oferta do canal
Telemarketing com relagdo a oferta/lista de ofertas NoiteGratuitaNaDisney somente se
eles receberem uma oferta do canal CorreioDireto com relagdo a versdo de oferta
Destino = Orlando, Florida.” Essa regra assume que ofertas de viagem aérea
possuem um atributo parametrizado chamado destino. Essa regra garante que
somente clientes que receberam uma oferta com um destino de Orlando, Flérida,
recebam a oferta de noite gratuita no resort da Walt Disney World.

Definicoes de Regra

Defini¢Ges de regra permitem criar o escopo de uma regra ao determinar a acdo
executada nesse escopo.

O escopo de uma regra é o conjunto de contatos propostos que sdo afetados por
uma regra. O escopo pode ser especificado usando vérias dimensoes, como cliente,
oferta, canal e horario.

Por exemplo, vocé define o seu escopo como um conjunto de contatos:
¢ Dentro de um segmento chamado Valor Baixo
* Contatado por meio de canal de email

¢ Incluir uma oferta para 10% de desconto

E possivel definir uma regra N° Max. de Ofertas para Cada Cliente para assegurar
que esse conjunto de contatos ndo receba mais de uma dessas comunicag¢des por
més.
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Essa se¢ao contém trés defini¢des de regra principais:

* Segmentos-para definir o escopo da regra para pertencer a clientes e IDs de
publico especificos
Segmentos estdo disponiveis para as regras Clientes Em, N° Min./Max. de
Ofertas FEC, N° Max. de Pacotes, N° Méx, de Ofertas Duplicadas, N° Min. de
Ofertas Exclusivas, Nunca A com B, Nunca A Seguido de B, e B Somente com A.

* Listas de oferta-para aplicar a regra a ofertas especificas
Listas de ofertas estdo disponiveis para as regras Clientes Em, Capacidade de N°
Min./Maéx. de Ofertas, Capacidade do Cliente, Custo Total Min./Max., N°
Min./Maéx. de Ofertas FEC, N° Max, de Ofertas Duplicadas, N° Min. de Ofertas
Exclusivas, Nunca A com B, Nunca A Seguido de B, e B Somente com A.

* Versdes de oferta-aplicando a regra somente a versoes especificas de ofertas
conforme definido por seus valores de atributo de oferta
Versdes de Oferta estdo disponiveis para as regras Clientes Em, Capacidade de
N° Min./Maéx. de Ofertas, Capacidade do Cliente, N° Min./Maéx. de Ofertas FEC,
N° Max, de Ofertas Duplicadas, N° Min. de Ofertas Exclusivas, Nunca A com B,
Nunca A Seguido de B, e B Somente com A.

[‘Segmentos em Regras de Otimizacio”]

[“Usando um Segmento em uma Regra de Otimizacdo” na pagina 57|

[‘Listas de Ofertas em Regras de Otimizacdo” na pagina 57|

[“Usando uma Lista de Ofertas em uma Regra de Otimizacio” na péagina 59|

Segmentos em Regras de Otimizacao

E possivel executar uma a¢do no segmento que vocé especificar na defini¢do de
regra.

Certas regras de otimiza¢do permitem especificar um segmento estratégico na sua
definicdo de regra. Segmentos estratégicos sdo criados no Campaign e estdo
disponiveis para uso dentro do Contact Optimization. Um segmento, ou segmento
estratégico, é um conjunto de IDs de publico (todos no mesmo nivel de ptblico)
agrupados de alguma forma significativa. Por exemplo, é possivel criar um
segmento chamado Feminino que agrupe todos os contatos femininos. E possivel
ter outro segmento chamado Alto Valor que agrupe todos os contatos que gastem
mais de $1000 em trés meses.

Por exemplo, crie uma regra que especifique que todos os contatos de Valor alto
que recebam pelos menos trés ofertes de email mensalmente.

Nota: Uma regra de otimizacdo pode se aplicar a todos os clientes ou a um tinico
segmento estratégico. Para aplicar uma regra de otimizagdo para diversos
segmentos estratégicos, execute uma das seguintes agdes:

* Crie um novo segmento estratégico que contenha todos os produtos desejados
no Campaign

* Crie diversas copias da regra, uma para cada segmento estratégico ao qual ela se
aplica.

Para obter informacgdes adicionais sobre segmentos estratégicos, consulte o Guia do
Usuério do IBM Campaign.

Se estiver usando o IBM Interact, segmentos inteligentes ndo podem ser usados
com oContact Optimization.
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Tarefas relacionadas:

[‘Usando um Segmento em uma Regra de Otimizacio”]

Referéncias relacionadas:

“Definicdes para a Regra Clientes Em” na pagina 36]
“Definicdes para a Regra de N° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” nal
pagina 43|

“Definicdes para a Regra N° Max. de Pacotes” na pagina 46|

“Definicdes para a Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas” na pagina 47]

“Defini¢des para a Regra Nunca A com B” na pagina 49|

“Definicdes para a Regra Nunca A Seguido Por B” na pagina 51]

[“Definicoes para a Regra B Somente com A” na pagina 54

Usando um Segmento em uma Regra de Otimizacao

Listas

E possivel executar uma a¢do no segmento que vocé especificar na defini¢do de
regra.

1. Clique em Segmento na secdo Defini¢do de Regra em uma pagina de regras de
otimizacao.
Um campo em branco e o botdo Selecionar sdo exibidos.

2. Clique em Selecionar.
A janela Adicionar/Remover Segmentos é exibida.

3. Selecione um segmento.

4. Clique em Aceitar e Fechar.

O segmento preenche o campo Segmento. O Contact Optimization aplica as
restrigdes do segmento quando vocé executa a sua sessdo de otimizagdo.

Conceitos relacionados:

[‘Segmentos em Regras de Otimizacdo” na pagina 56|

Referéncias relacionadas:

[‘Definicdes para a Regra Clientes Em” na pagina 36|
“Definicoes para a Regra de N° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” nal
pagina 43|

[‘Definicdes para a Regra N° Méax. de Pacotes” na pagina 46

[‘Definicdes para a Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas” na pagina 47]

[‘Definicdes para a Regra Nunca A com B” na pégina 49|

“Definicdes para a Regra Nunca A Seguido Por B” na péagina 51

“DefinicOes para a Regra B Somente com A” na pédgina 54{

de Ofertas em Regras de Otimizacao

Use listas de ofertas em regras de otimizacdo para aplicar uma tnica regra para
mais de uma oferta.

Uma lista de ofertas é um agrupamento de ofertas relacionadas que vocé pode
criar para propoésitos organizacionais. Listras de ofertas sao definidas no Campaign
e estdo disponiveis dentro do Contact Optimization ao definir ofertas. Existem dois
tipos de listas de ofertas:
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* Listas de ofertas estaticas. Uma lista de ofertas pré-definidas que ndo se altera a
menos que seja editada.

* Listas de ofertas inteligentes. Uma lista de ofertas dindmicas. O contetdo de
uma lista inteligente muda quando novas ofertas que atendem aos critérios da
lista inteligente sdo automaticamente incluidas nela. Usar uma lista de ofertas
inteligentes permite especificar os critérios que definem as caracteristicas-chave
das ofertas que sdo importantes para a regra de otimizagao.

Para a maioria dos casos, use listas de ofertas inteligentes no Contact Optimization.
Listas de ofertas inteligentes sdo avaliadas no momento em que a sessdo do
Contact Optimization executa. Listas de ofertas inteligentes sdo resolvidas para
quaisquer ofertas dentro do Campaign que satisfazem atualmente a consulta de
ofertas. As listas de ofertas estdticas contém apenas as ofertas exatas que foram
especificadas pelo usudrio quando a lista de ofertas estaticas foi criada. Listas de
ofertas estaticas ndo se alteram ao longo do tempo a menos que modificadas.

Por exemplo, vocé tem uma lista de ofertas chamada Viagem de Férias que contém
todas as ofertas para tarifas aéreas descontadas em dezembro e janeiro. E possivel
criar uma regra de otimizagdo que limite o nimero de ofertas de Viagem de Férias
que um individuo pode receber em dezembro para duas.

Se essa lista de ofertas for estatica (e todos os outros critérios de regras
permanecerem os mesmos), as mesmas ofertas serdo incluidas com cada execugéo
da sessdo do Contact Optimization. Se essa lista de ofertas for uma lista de ofertas
inteligentes, as ofertas que sdo incluidas com cada execugao da sessdo doContact
Optimization podem variar, dependendo de se novas ofertas foram criadas que
atendam aos critérios da lista de ofertas inteligentes. Nesse caso, uma execugdo
subsequente da sessdo do Contact Optimization renderia ofertas adicionais.

Um exemplo de uma lista de ofertas inteligentes pode ser "Ofertas de empréstimo".
Defina a lista inteligente para incluir todas as ofertas na pasta "Ofertas de produto
de empréstimo", e suas subpastas. E possivel criar uma regra que limite qualquer
individuo de receber mais de duas ofertas de empréstimo em qualquer periodo de
60 dias determinado. Essa regra evitaria o risco de individuos estenderem
excessivamente seus créditos aceitando diversas ofertas de crédito em um curto
periodo de tempo. Essa lista de ofertas inteligentes inclui automaticamente
quaisquer novas ofertas de produto de empréstimo criadas. Uma sessdo do Contact
Optimization executada periodicamente usando essa regra sempre teria a lista mais
atualizada de ofertas de produto de empréstimo.

Para obter informacoes adicionais sobre a definicdao de listas de ofertas, consulte o
Guia do Usudrio do IBM Campaign.
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Tarefas relacionadas:

[‘Usando uma Lista de Ofertas em uma Regra de Otimizacio”]

Referéncias relacionadas:

“Definicdes para a Regra Clientes Em” na pagina 36]

"Definicoes para a Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 39|

“Definicdes para a Regra de Capacidade Customizada” na pégina 41|

“Definicdes para a Regra de N° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” nal
pagina 43|

“Definicoes para a Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas” na pagina 47

“Definicdes para a Regra Nunca A com B” na pagina 49|

“Definicoes para a Regra Nunca A Seguido Por B” na pagina 51|

“Definicdes para a Regra B Somente com A” na pagina 54|

Usando uma Lista de Ofertas em uma Regra de Otimizacao

Use listas de ofertas em regras de otimizacdo para aplicar uma tinica regra para
mais de uma oferta.

1. Clique em Oferta na segdo Defini¢do de Regra em uma pagina de regras de
otimizacao.
Um campo em branco e um botdo Selecionar sido exibidos.

2. Clique em Selecionar.
A janela Selecionar Ofertas é exibida.

3. Selecione uma lista de ofertas.

Listas de ofertas sdo identificadas por um icone com uma figura de diversas

ofertas 51}] . Icones de listas de ofertas inteligentes incluem uma lupa "d .
4. Clique em Aceitar e Fechar.

A lista de ofertas preenche o campo Oferta. O Contact Optimization aplica as
restri¢des da lista de ofertas quando vocé executa a sua sessdo do Contact
Optimization.

Conceitos relacionados:

[‘Listas de Ofertas em Regras de Otimizacdo” na pégina 57|

Referéncias relacionadas:

[‘Definicdes para a Regra Clientes Em” na pagina 36|

“Definicdes para a Regra de Capacidade N° Min./Maéx. de Ofertas” na pégina 39

"“DefinicOes para a Regra de Capacidade Customizada” na pagina 41

“Definicdes para a Regra de N° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” nal
péagina 43|

“Definicdes para a Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas” na pagina 47]

"“DefinicOes para a Regra Nunca A com B” na pégina 49

“Defini¢oes para a Regra Nunca A Seguido Por B” na pagina 51|

“Definicdes para a Regra B Somente com A” na pagina 54|
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Versoes de Ofertas em Regras de Otimizacao

Certas regras de otimiza¢do permitem especificar versdes de ofertas como parte da
sua definicdo de regra. Esse recurso permite que vocé grave uma consulta que
determine o conjunto exato de versdes de oferta as quais uma regra particular se
aplica.

Por exemplo, vocé tem uma oferta "Cartdo de crédito Gold" com um atributo
parametrizado chamado "go_to_interest". Em vez de aplicar uma regra para
qualquer versdes da oferta "Cartdo de crédito Gold", vocé pode aplica-la somente
as versOes dessa oferta na qual a taxa "go_to_interest" esteja abaixo da taxa prime
atual. E possivel criar uma consulta baseada nos atributos de qualquer oferta e
especificar as versdes exatas de uma oferta que estdo incluidas no escopo da regra.
Por exemplo, go_to_interest < 5.

Uma versdo de oferta é uma instancia exclusiva de uma oferta que é criada usando
atributos de oferta parametrizados. Um atributo de oferta parametrizado é um
atributo de oferta para o qual um usudrio pode fornecer um valor exclusivo
quando a oferta for usada em uma campanha de marketing. Cada permutacao
exclusiva atributos de oferta cria uma versao de oferta. Por exemplo, a oferta
"Cartdo de crédito Ouro" possui dois atributos de oferta parametrizados chamados
taxa "de juros promocionais" e "acessar juros". O primeiro atributo de oferta pode
ter um valor de 0% ou 2,9% e o tdltimo pode ter 18,9% ou 21,9%. Pode haver um
total de quatro versdes de oferta criadas:

Tabela 12. Exemplo de Versées de Oferta

Juros promocionais Acessar juros
0% 18,9%
0% 21,9%
2,9% 18,9%
2,9% 21,9%

Entdo, é possivel gravar uma regra que limite o niimero de ofertas de taxa
promocional de juros de 0% que a sua empresa oferece em qualquer determinado
periodo de 30 dias. Os valores para um atributo de oferta ndo-parametrizado sdo
predefinidos como parte da oferta.

Por exemplo, o administrador do Campaign cria um atributo de oferta
parametrizado chamado Tipo de Cartao em um modelo de oferta. Quando um
usudrio designa a oferta para uma célula noCampaign (por exemplo, no Processo
do Optimize), esse usudrios fornece um valor para o atributo de oferta. Por
exemplo, Gold ou Silver, ou qualquer outro valor que faca sentido.

Em certas regras noContact Optimization, é possivel entdo procurar por essas
versOes de oferta. Por exemplo, é possivel criar uma regra Clientes Em cujo escopo
inclua todos os itens do tipo Gold (Tipo de Cartao=Gold). Vocé inclui uma versao
de oferta na sua regra usando o gerador de consultas de versdes de oferta. O
gerador de consultas de versdes de oferta permite escolher os valores para
atributos de oferta para os quais a regra se aplica.

* Para obter informacdes adicionais sobre atributos de oferta parametrizados,
consulte o Guia do Administrador do IBM Campaign.

* Para obter informacdes adicionais sobre versdes de oferta, consulte o Guia do
Usuério do IBM Campaign.
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[‘O Gerador de Consultas de Versdes de Oferta”|
[‘Condicdes e Agrupamentos” na pagina 62|

[‘Usando Versdes de Oferta em sua Regra de Otimizacdo” na pagina 64|

‘Listas Inteligentes e o Gerador de Consultas de Versdes de Oferta” na paginal
5]

‘Ofertas Obsoletas e Listas de Ofertas” na pagina 67

Tarefas relacionadas:

[“Usando Versdes de Oferta em sua Regra de Otimizacido” na pagina 64|

Referéncias relacionadas:

[“Definicdes para a Regra Clientes Em” na pagina 36|

“Definicdes para a Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 39

“Definicdes para a Regra de Capacidade Customizada” na péagina 41|

“Definicoes para a Regra de N° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” nal
pégina 43|

[“Definicoes para a Regra N° Méax. de Ofertas Duplicadas” na pagina 47]

[“Definicdes para a Regra Nunca A com B” na pagina 49|

[“Definicdes para a Regra Nunca A Seguido Por B” na pégina 51|

[“Definicoes para a Regra B Somente com A” na pagina 54

O Gerador de Consultas de Versoes de Oferta

O gerador de consultas de versdes de oferta é um conjunto de campos que permite
selecionar versdes de ofertas especificas. O gerador de consultas de versdes de
oferta estd disponivel na segdo Definicdo de Regra de algumas péginas de regra.

Os critérios que vocé especifica no gerador de consultas com outras restrigdes
como periodo, segmentos de cliente e canais de interagdo, definem o escopo da
regra. Os atributos de oferta usados no gerador de consultas especifica as versdes
de ofertas exatas as quais uma regra se aplica.

Os atributos de oferta listados no gerador de consultas podem ser atributos de
oferta padrdo ou customizados. Atributos de oferta padrao sdo atributos
predefinidos que sdo relevantes para muitas implementa¢des do Contact
Optimization. Por exemplo, Data de Expiragao, Custo por Oferta e Canal de
Contato. Atributos de oferta customizados sdo atributos de oferta que vocé define
no Campaign que sdo mais especificos para a sua industria. Por exemplo, Taxa de
Juros, Taxa Anual, Departamento e SKU de Produto.

Os atributos de oferta usado para construir uma consulta no gerador de consultas
podem ser atributos parametrizados. Como tal, o gerador de consultas pode
retornar ofertas ou versdes de oferta. Ofertas sio uma comunicacdo de marketing
baseada em um modelo de oferta sem atributos de oferta parametrizados. Versoes
de oferta sdo uma comunica¢do de marketing com um ou mais atributos de oferta
parametrizados customizados pelo usudrio no momento em que a oferta é
designada a uma célula. O gerador de consultas, porém, é o tnico meio pelo qual
é possivel acessar versoes de oferta para incluir no escopo da sua fungédo. Se todas
as versoes de uma oferta forem essencialmente as mesmas, ndo havera necessidade
de diferenciar entre versdes de uma oferta para otimizagdo. Porém, se versdes de
oferta parametrizadas forem usadas para personalizacdo em que o “significado” de
uma oferta for substancialmente diferente baseada no valor dos atributos de oferta
parametrizados, entdo as suas regras de otimizacdo podem precisar ser consultadas
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por atributos de oferta para inserir a sua regra dentro do escopo apropriadamente.
Um exemplo de um atributo de oferta parametrizado que muda a esséncia da
comunicacdo de marketing seria “SKU do Produto” em que o item pode ser uma
TV para um individuo e uma geladeira para outro.

Quando vocé executa uma sessdo do Contact Optimization, as restri¢des
configuradas usando o gerador de consultas (junto com outros critérios que vocé
especificou em todas as regras) ajudam a determinar quais clientes preenchem a
tabela de contatos otimizada.

Para obter informacoes adicionais sobre como definir atributos customizados, criar
ofertas ou modelos de ofertas, ou sobre parametrizacdo de atributos de oferta no
Campaign, consulte o Guia do Administrador do IBM Campaign.

Condicoes e Agrupamentos

Condigoes sdo um atributo, um operador ou um valor de oferta. Agrupamentos
sdo conjuntos de condigdes.

Condicoes

Uma condicdo consiste em um atributo de oferta (que pode ser parametrizado), um
operador e um valor.

Na seguinte consulta,
Data de Expiracdo = 31/12/08

A Data de Expiragdo é o atributo customizado, “=" é o operador, e 31/12/08 é o
valor.

A lista de atributos de oferta no gerador de consultas no Contact Optimization
contém atributos de oferta customizados definidos no Campaign, e todos os
atributos padrao. E possivel usar os atributos que sao listados em qualquer modelo
de oferta definido no Campaign. Se o atributo de oferta que vocé especificar no
gerador de consultas for um valor parametrizado, entdo a procura do seu gerador
de consultas pode render versdes da oferta.

Tabela 13. Operadores de Gerador de Consultas de Versdo de Oferta

Operador Definicao
= igual a
> Maior que

Se usado com uma data, esse operador significa uma data que ocorre apés
a data que vocé especificar. Por exemplo, Data de expiragao > 31/12/08,
significa uma data ap6s 31/12/08.

>= Maior que ou igual a

Se usado com uma data, esse operador significa uma data que ocorre em
ou ap6s a data que vocé especificar. Por exemplo, Data de expiragao >
31/12/08, significa uma data em ou apés 31/12/08.

< Menor que

Se usado com uma data, esse operador significa uma data que ocorre antes
da data que vocé especificar. Por exemplo, Data de expiragao < 31/12/08,
significa uma data antes de 31/12/08.

IBM Contact Optimization: Guia do Usudrio



Tabela 13. Operadores de Gerador de Consultas de Versdo de Oferta (continuagédo)

Operador Definicao

<= Menor que ou igual a

Se usado com uma data, esse operador significa uma data que ocorre antes
ou na data que vocé especificar. Por exemplo, Data de expiragdo <
31/12/08, significa uma data em ou antes 31/12/08.

<> Diferente de

Agrupamentos

Um agrupamento consiste em uma ou mais condi¢des que sao precedidas por uma
instrugdo "any" ou "all". Em uma consulta, vocé seleciona todos ou qualquer um
da lista Selecionar itens onde, como a seguir:

* todos para especificar que a oferta deve atender a cada uma das condicoes
apresentadas. Por exemplo, vocé pode querer localizar ofertas que custem menos
de $5 e que expirem antes ou apds 31/12/08.

O operador todos é equivalente ao operador AND, e pode ser representando como
a seguir:

(Agrupamento) AND (Agrupamento) ... AND (Agrupamento)

em que

Agrupamento = (Condigdo) AND (Condigdo) ... AND (Condicdo)

* qualquer um para especificar que a oferta deve ocorrer em qualquer uma das
condic¢des apresentadas. Por exemplo, vocé pode querer localizar ofertas que
tenham uma categoria de item de eletrdnicos ou computadores.

O operador qualquer um é equivalente ao operador OR, e pode ser representando
como a seguir:

(Agrupamento) OR (Agrupamento) ... OR (Agrupamento)
em que
Agrupamento = (Condicdo) OR (Condicao) ... OR (Condicao)

Exemplo do Gerador de Consultas de Versoes de Oferta

O exemplo a seguir ilustra como o gerador de consultas o ajuda a objetivar
contatos de acordo com os atributos de oferta customizados.

Vocé deseja que a sua lista de contatos exclua contatos que satisfacam todas as
seguintes condicdes:

* Uma data de expiragdo de oferta em ou antes de 31/12/08
* Um custo por oferta maior que $10
¢ O canal é Email ou Telefone.

Nesse exemplo, o operador todos é usado para especificar todas as ofertas a todos
os contatos que atendam todas as condi¢bes a seguir:

¢ Uma determinada data de expiragao
* Custo maior que uma certa quantia
* Enviada utilizando canais de Email ou Telefone

Todas essas condigdes devem ser satisfeitas para que o contato seja excluido da
tabela de contatos propostos. Crie um subgrupo usando o operador any para
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definir os tipos especificos de canais que podem ser considerados, Email ou
Telefone.

Usando Versoes de Oferta em sua Regra de Otimizacao

Grave uma consulta que determine o conjunto exato de versdes de oferta as quais
uma regra particular se aplica.

1. Clique em Versdes de Oferta na se¢do Definicdo de Regra em uma pégina de
regras de otimizacao.

Um agrupamento padréo € exibido.
2. Selecione um operador todos ou qualquer um na lista Selecionar item onde.
3. Especifique a condigao.
a. Selecione um atributo de oferta na lista no primeiro campo da condigao.
b. Selecione um operador na lista no segundo campo da condigéo.
c. Insira um valor no terceiro campo da condigdo.

Se vocé selecionar um atributo de oferta relacionado a data no primeiro
campo da condigao, é possivel selecionar uma data em um calendario.

A seguir estdo exemplos de condic¢des concluidas:

Data Efetiva <= 1/1/07
Tipo de item = Vestuario
Custo por oferta >= 10

4. (Opcional) Todas as condic¢oes adicionais ou agrupamentos para o gerador de
consultas.

a. Para cada condicdo adicional que vocé quiser incluir em um agrupamento,
clique em Inserir uma nova condigao.

A nova condicdo sera incluida no gerador de consultas.

b. Gere quaisquer novas condi¢des selecionando atributos de oferta,
operadores e fornecendo valores.

c. Para cada agrupamento adicional que vocé quiser incluir, clique em Inserir
um novo agrupamento.

O novo agrupamento serd incluido no gerador de consultas.
d. Selecione todos ou qualquer um para cada novo agrupamento.

Essa opcao entre todos e qualquer um segue as mesmas regras da opgao
todos ou qualquer um para o Gerador de Consultas inteiro.

5. Se desejar remover uma condi¢do ou agrupamento do gerador de consultas,
clique na caixa de sele¢do ao lado da condicdo ou agrupamento e clique em
Remover Selecionado.

6. Se quiser mover uma condi¢do ou um agrupamento, clique no ntimero
associado a ele(a) e arraste a condigdo ou agrupamento para o local onde
gostaria de coloca-lo(a). Solte-a no local quando vir a barra destacada vermelha.

Contact Optimization aplica as restri¢des que vocé configurou usando o gerador de
consultas quando vocé executa sua sessdo do Contact Optimization.
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Conceitos relacionados:

[“Versdes de Ofertas em Regras de Otimizacdo” na péagina 60)

Referéncias relacionadas:

“Definicdes para a Regra Clientes Em” na pagina 36]

"Definicoes para a Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 39|

“Definicdes para a Regra de Capacidade Customizada” na pégina 41|

“Definicdes para a Regra de N° Min./Max. de Ofertas para Cada Cliente” nal
pagina 43|

“Definicoes para a Regra N° Max. de Ofertas Duplicadas” na pagina 47

“Definicdes para a Regra Nunca A com B” na pagina 49|

“Definicoes para a Regra Nunca A Seguido Por B” na pagina 51|

“Definicdes para a Regra B Somente com A” na pagina 54|

Listas Inteligentes e o Gerador de Consultas de Versoes de
Oferta

Ambas as listas de ofertas inteligentes e o gerador de consultas de versdes de
oferta permitem consultar com base em qualquer atributo de oferta. Porém, listas
de ofertas inteligentes olham apenas no valor padrio para qualquer atributo de
oferta parametrizado. Portanto, as listas de oferta inteligentes ndo se aplicam a
nenhuma versao de oferta, somente as ofertas.

E possivel incluir ofertas que sdo definidas no nivel de atributo de oferta em uma
regra de otimizagdo. E possivel executar essa tarefa de uma de duas maneiras:
usando uma lista de ofertas inteligentes, ou usando o gerador de consultas de
versOes de oferta. Os resultados da sua procura para um atributo de oferta
particular com um valor particular podem variar dependendo de se vocé usar uma
lista de ofertas inteligentes ou o gerador de consultas de versdes de oferta.

Listas Inteligentes

Listas inteligentes sdo listas de ofertas que sdo definidas por consultas no nivel de
atributo de oferta. Os atributos de oferta estaticos usam o valor que é associado a
oferta; os atributos de oferta parametrizados usam o valor padrao. As listas de
ofertas inteligentes sdo melhores para consultar atributos de oferta estaticos. Vocé
cria uma lista de ofertas inteligentes no Campaign. A construgdo de uma consulta
que especifica os atributos da oferta e os valores de atributo que vocé deseja para
formar o escopo da lista de ofertas inteligentes.

Por exemplo, crie uma lista de ofertas inteligentes para agrupar todas as ofertas de
um determinado valor. Esse valor é um atributo customizado estatico associado a
cada oferta. Em particular, a sua consulta de lista de ofertas inteligentes especifica
todas as ofertas com um valor inferior a $1 (Valor da Oferta < 1). Vocé chamada a
lista de ofertas inteligentes de Ofertas de Valor Baixo.

Depois, vocé pode incluir a lista de ofertas inteligentes Ofertas de Valor Baixo em
uma regra de otimizagdo. Por exemplo, vocé cria uma regra Clientes Em que exclui
todas as ofertas da lista de ofertas Ofertas de Valor Baixo de um canal de despesas
como a central de atendimento.

Para obter informagdes adicionais sobre listas de ofertas inteligentes, consulte o
Guia do Usuario do IBM Campaign.
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Diferentes Resultados com o Gerador de Consultas de Versoes
de Oferta

Alternativamente, é possivel usar o gerador de consultas de versdes de oferta para
consultar com relacdo a um atributo de oferta que estd parametrizado. Um atributo
de oferta parametrizado é um atributo de oferta cujo valor pode ser alterado cada
vez que a oferta é usada, criando diversas versdes de oferta. Por exemplo, para
incluir ofertas com um custo por oferta inferior a $1, em que o custo por oferta é
um atributo de oferta parametrizado.

Se o atributo Custo por Oferta ndo for um atributo de oferta parametrizado, a lista
de ofertas inteligentes e o gerador de consultas de versdes de oferta retornam os
mesmos resultados. Porém, se Custo por Oferta for um atributo de oferta
parametrizado, as ofertas que o Contact Optimization retorna quando vocé inclui
ofertas inferiores a $1 usando a lista de ofertas inteligentes Ofertas de Valor Baixo
podem diferir dos resultados que o Contact Optimization retorna quando vocé
procura por ofertas com um custo inferior a $1 usando o gerador de consultas de
versoes de oferta. Isso porque quando um atributo de oferta estd parametrizado, as
listas de ofertas inteligentes retornam resultados baseados em apenas os valores de
atributo de oferta padrdo. No entanto, o construtor de consultas de versdes de
oferta pode retornar resultados que sejam baseados nos valores parametrizados
reais de valores de atributo de oferta que sdo parametrizados, ou versdes de oferta.

Nota: Use o gerador de consultas de versdes de oferta se desejar incluir um
atributo de oferta parametrizado no escopo da sua regra de otimizagao.

Consulte o Guia do Usuario do IBM Campaign para obter informacgoes adicionais
sobre listas de ofertas inteligentes.

Exemplos

Para cada exemplo, os seguintes dado se aplicam:

Tabela 14. Exemplo do Gerador de Consultas de Versées de Oferta e de Dados para Lista
de Ofertas Inteligentes

Oferta/Versao de Valor

Oferta Parametro Parametrizado | Valor padrao Parametrizado?
1 Custo por oferta |$12 $7 Y

2 Custo por oferta |-- $5 N

3 Custo por oferta |$9 $10 Y

Lista de ofertas inteligentes - Vocé cria uma lista de ofertas inteligentes que inclui
todas as ofertas que custam menos de $10. Vocé inclui essa lista inteligente em
uma regra de otimizagdo. Ao executar a sessdo, oContact Optimization retorna a
versdo de oferta e 1 e a oferta 2.

Gerador de consultas de versdes de oferta - Vocé cria uma consulta no gerador de
consultas de versdes de oferta doContact Optimization que especifica todas as
ofertas que custam menos de $10. Ao executar a sessdo, o Contact Optimization
retorna a Oferta 2 e a Oferta 3.

Essa discrepancia se deve ao fato de que a lista de ofertas inteligentes ndo procura
por valores parametrizados, ou versdes de oferta, enquanto o gerador de consultas,
sim. Portanto, o gerador de consultas de versdes de oferta é capaz de considerar o
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valor parametrizado de $9 para a versao de oferta 3, enquanto a lista de ofertas
inteligentes considera somente seu valor padrdo de $10.

Ofertas Obsoletas e Listas de Ofertas

Oferta e lista de ofertas que estdo obsoletas noCampaign ndo podem mais ser
usadas noContact Optimization.

Ofertas ou listas de ofertas obsoletas sdo exibidas desativadas na interface com o
usudrio e sao marcadas com “(obsoleta)” ao lado do nome da oferta.
Especificamente, elas sdo exibidas desativadas na janela Selecionar Ofertas quando
vocé escolhe uma oferta ou lista de ofertas para usar em uma regra de otimizagao.

Ofertas que sdo usadas em regras de otimizacdo podem entdo ser obsoletas.
Sessdes do Contact Optimization sdo consideradas validas, mesmo se elas tém
regras que dependem de ofertas obsoletas. Entretanto, ndo é possivel criar novas
regras de otimizacdo usando ofertas descontinuadas, ofertas obsoletas.

O Contact Optimization insere um prefacio nas regras que contém ofertas ou listas
de ofertas obsoletas com a palavra “Aviso” na guia Regras. E possivel editar essas
regras para eliminar a referéncia as ofertas ou listas de ofertas obsoletas ou excluir
essas regras se elas ndo forem mais obsoletas.

Para obter informacdes adicionais sobre ofertas e listas de ofertas obsoletas,
consulte o Guia do usudrio IBM Campaigne.

Detalhes para Trabalhar com Regras

Essa se¢ao explica como incluir, editar e excluir regras na sua sessdo do Contact
Optimization.

E possivel incluir um ndmero ilimitado de regras na sua sessdo. As regras que
vocé cria definem os critérios pelos quais o conjunto de contatos final (otimizado) é
determinado.

Apos fazer uma execucdo de produgdo, se vocé achar que uma regra nado foi
executada da maneira esperada, é possivel editar sua regra.

E possivel excluir uma regra que vocé ndo usa mais. Excluir uma regra ndo tem
efeito em outras regras.

[‘Criando uma Regra”|

[‘Referéncia Geral da Regra de Sessdo do Contact Optimization” na pégina 6§

[“Excecoes de Regra de Otimizacio” na péagina 68

Criando uma Regra
Siga esses procedimentos para criar, editar ou excluir uma regra de otimizacao.

1. Clique em Incluir ao lado do tipo de regra que deseja criar na guia Regras da
sua sessdo doContact Optimization.

A pégina Incluir Novo tipo de regra é exibida.
2. Conclua esses campos.

Veja a descrigdo da regra para detalhes sobre os campos para cada regra.
3. Clique em Salvar Mudancgas.

A regra é incluida na lista de regras desse tipo na guia Regras.
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Para editar uma regra, clique na regra que deseja editar na guia Regras da sessdo
do Contact Optimization.

Para excluir uma regra, clique emRemover ao lado da regra que vocé gostaria de
excluir da guia Regras da sua sessdo do Contact Optimization. A regra serad
permanentemente removida da lista de regras e ndo serd mais incluida na sessao
do Contact Optimization. Excluir uma regra ndo tem efeito em outras regras dentro
da sessdo ou em qualquer regra em qualquer outra sessdo doContact Optimization.
Nao ha nenhuma maneira de restaurar uma regra apods ser excluida de uma sessdo
do Contact Optimization.

Referéncia Geral da Regra de Sessao do Contact Optimization

Os campos genéricos disponiveis quando vocé cria ou edita uma regra de
otimizagdo. Campos especificos para cada tipo de regra sdo definidos nas
defini¢des para secdes de tipo de regra.

Tabela 15. Campos Gerais da Regra de Otimizagdo

Campo Descricao

Nome da regra Insira um nome para esse regra, com até 64 caracteres de
comprimento. Esse nome é exibido na guia Regras.

Esse nome segue as mesmas restri¢des de caractere dos
objetos do Campaign. Para obter mais detalhes sobre as
restri¢des, consulte o Guia do Usudrio do IBM Campaign.

Mantenha os nomes de regra exclusivos dentro de uma
sessdo do Contact Optimization.

Comentarios (Opcional) Insira uma descri¢do dessa regra.

Definicdo de Regra Os campos nessa segdo variam de acordo com o tipo de
regra. Consulte a regra especifica para obter uma descri¢ao
dos campos que sdo associados a cada tipo de regra.

Excecoes de Regra de Otimizacao

Use as excecdes de regra para a sua regra de capacidade N° Min./Maéx. de Ofertas
para ajustar as mudancas ao longo de um periodo de tempo limitado.

Periodicamente, vocé pode precisar alterar algumas das suas regras de capacidade
de N° Min./Max. de Ofertas para um periodo de tempo particular. Por exemplo,
durante os meses de verdo, vocé pode ter menos equipes devido as férias.
Portanto, vocé deseja diminuir o niimero de chamadas telefonicas de marketing
necessdrias por semana durante os meses de verdo. Porém, o restante das
configuracdes da sessdo do Contact Optimization ndo precisam mudar. Da mesma
forma, durante um periodo de feriado, é possivel aumentar a equipe, aumentando
assim a capacidade disponivel.

Para ajustar a regra, inclua uma Excecdo de Regra em uma Regra de Capacidade
de N° Min./Max. de Ofertas. E possivel alterar a capacidade minima e méxima
para um periodo de tempo especifico ou conjunto de datas com uma Excegdo de
Regra.

Excegdes de Regra funcionam apenas com regras de capacidade de N° Min./Max,
de Ofertas. Exce¢oes de Regras sdo efetivas quando o periodo de tempo na
regra-pai € maior que somente zero.
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‘Incluindo uma Excecdo de Regra em uma Regra de Capacidade de N
Min./Max. de Ofertas”|

[‘Definicdes para Excecdes de Regra”|

Tarefas relacionadas:

“Incluindo uma Excecdo de Regra em uma Regra de Capacidade de N° Min./Max |

de Ofertas”|

Referéncias relacionadas:

[“Definicoes para Excecoes de Regra”|

Incluindo uma Excecao de Regra em uma Regra de Capacidade
de N2 Min./Max. de Ofertas

Clique no link Incluir uma Excecdo de regra na drea Excecdo de Regra abaixo da
area Definicdo de Regra em uma pdagina de regra de capacidade.

Esta opcéo fica disponivel apés a inclusdo de um periodo em sua regra de
capacidade. Vocé deve salvar a regra antes de poder incluir, editar ou remover a
excecao.

E possivel ter até cinco Excegoes de Regra por regra de capacidade.

E possivel visualizar, editar e remover Exce¢es de Regra de ambos a regra e a
pagina de resumo de regras de sessdo doContact Optimization.

Quando vocé salva a excecdo de regra, mudancas na exce¢do de regra sdo salvas
independentemente das suas agdes salvas para a regra de capacidade de N°
Min./Maéx. de Ofertas. Por exemplo, vocé salva mudangas para uma excegao de
regra e depois clica em Cancelar na pagina de defini¢do de regra. Suas mudangas
de excegdo de regra sdo salvas na regra.

Conceitos relacionados:
[“A Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 38|

[“Excecdes de Regra de Otimizacdo” na péagina 6§

Referéncias relacionadas:

[‘Definicdes para Excecdes de Regra’]

Definicoes para Excecoes de Regra
Use os campos a seguir ao definir uma exce¢do de regra para uma regra de
capacidade de N° Min./Max. de Ofertas.
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Tabela 16. Campos de Excegdo de Regra

Campo

cat.

ao longo do periodo de
tempo

* Um periodo de tempo que vocé especifica aplica a regra a
todos os periodos de tempo com a duragdo especificada.
A duragdo é um namero de dias. Em outras palavras, a
regra deve ser verdadeira para qualquer periodo de
tempo especificado. Por exemplo, vocé cria uma regra
que afirma que no maximo 3 ofertas podem ser enviadas
para qualquer cliente em um periodo de 30 dias. O
Contact Optimization ndo permite que nenhuma oferta
otimizada, incluindo ofertas ja fornecidas no histéricos
de contatos, exceda 3 em qualquer periodo de 30 dias.
Essa interpretagdo de janela "deslizante” ou "rolante" do
periodo de tempo permite controlar a sua estratégia de
apresentacdo de oferta.

* 0 representa "esse periodo de otimizagdo". Esse valor
configura os ndmeros minimo e maximo de ofertas que
sdo feitas durante o intervalo de tempo inteiro para
contatos propostos em todas as campanhas participantes
nessa sessao do Contact Optimization. Isto é, entre as
datas propostas mais antigas e mais recentes no PCT.
Quando um valor de zero é usado, nenhuma janela
deslizante é usada (O periodo de otimizacao inteiro é
considerado como um tinico espaco de tempo). Além
disso, o histérico de contatos ndo é considerado.

Raramente vocé poderd selecionar 0 para o periodo de
tempo porque os periodos de tempo da sessdao do
Contact Optimization frequentemente sdo maiores que a
excegao.

Para diversos dias

Selecione a data inicial e de encerramento para essa
excecdo. Para um unico dia, selecione a mesma data inicial
e de encerramento, por exemplo, 1° de jan. 2011 - 1° de jan.
2011. Selecione essa exce¢do deve ocorrer novamente todos
os anos para essas datas se apropriado. Por exemplo, se
vocé tiver menos pessoal no Ano Novo, todos os anos,
selecione essa caixa de selecdo. Essa caixa de selegao
funciona apenas para as datas que sao especificadas, por
exemplo, 1° de janeiro. Ela ndo funciona para dias
especificos, como terceira terca-feira de novembro. Nesse
caso, vocé precisa configurar as datas apropriadas
anualmente.

A data atual é destacada no calendério da data de inicio e
na data de encerramento por padrado se ambos os valores
ndo estiverem presentes. Na primeira vez que configurar a
data de inicio, se vocé configurar a data de encerramento, a
data de encerramento serd destacada. Na primeira vez que
configurar a data de encerramento, se vocé configurar a
data de inicio, a data de inicio serd destacada.

Deve ser entre

Insira as capacidades minima e méxima para essa excegao
de regra. Os valores padrédo sao herdados da regra-pai.
Esses valores seguem as mesmas regras da regra-pai, por
exemplo, pode nao ser possivel atender a restricio minima.
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Exemplos de Excecoes de Regra

Em uma regra de N° Min./Max. de Ofertas para uma operacado de telemarketing,
vocé pode desejar aumentar o nimero de chamadas telefénicas feitas por semana
durante a estacido de férias de inverno.

Regra-Pai: "O ntiimero de ofertas do canal Telemarketing ao longo do periodo de
tempo de 7 dias com relacdo a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar
entre minimo 0 e méximo 2.000."

Excecdo de Regra: “Durante o periodo de tempo de 7 para diversos dias
comecando em 1° de dezembro de 2011 E terminando em 24 de dezembro de 2011 deve
estar entre o minimo de 1500 e o maximo de 3500.” Essa regra aumenta o niimero
de chamadas feitas entre 1° de dezembro e 24 de dezembro. essa exce¢ido deve
ocorrer novamente todos os anos para essas datas ¢é selecionado porque a data de
inicio ndo se altera a cada ano.

Em uma regra de N° Min./Max. de Ofertas para uma campanha de marketing por
email, vocé pode desejar aumentar o niimero de emails enviados imediatamente
ap6s a estagdo de férias de inverno.

Regra-Pai: "O ntimero de ofertas do canal email ao longo do periodo de tempo de
30 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar entre
minimo 0 e méximo 30."

Excecdo de Regra: “Durante o periodo de tempo de 30 para diversos dias
comecando em 1° de janeiro de 2011 E terminando em 31 de janeiro de 2011 deve
estar entre o minimo de 0 e o maximo de 15.” Essa regra diminui o ntimero de
emails enviados durante o més de janeiro para diminuir a fadiga do contato apds a
temporada de férias. essa exce¢ao deve ocorrer novamente todos os anos para
essas datas é selecionado porque a data de inicio ndo se altera a cada ano.

Conceitos relacionados:
[“A Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 38|
[“Excecdes de Regra de Otimizacio” na pagina 6§

Tarefas relacionadas:

“Incluindo uma Excecdo de Regra em uma Regra de Capacidade de N° Min./Max|
de Ofertas” na pagina 69|

Exemplo de Regra de Otimizacao

Vocé precisa entender como aplicar essas regras aos problemas de otimizagdo reais.
Muitos problemas de negécios requerem que varias regras trabalhem juntas para
alcangar o comportamento desejado.

Maximizando Valor do Cliente

Problema: Para propor as melhores ofertas para os seus clientes enquanto:
* Mantém-se dentro do orcamento

* Mantém-se dentro das limitagdes das capacidades da sua central de atendimento
e servidor de email

¢ Sem quebrar nenhuma regra de oferta interna
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Vocé sabe que obtém a resposta mais alta quando alguém liga para o cliente
pessoalmente. Porém, uma chamada telefénica é a maneira mais cara de apresentar
uma oferta. A central de atendimento pode fazer no méximo 5.000 chamadas por
semana e os servidores de email podem enviar 5 milhdes de emails. Correio direto
obtém uma melhor resposta do que o email, mas a correspondéncia é 10 vezes
mais cara que uma oferta por email. Vocé quantificou essas taxas de retorno em
um campo de pontuagdo que criou multiplicando a taxa de resposta por
lucratividade. O custo dessas ofertas esta contido no atributo CostPerOffer.

Vocé também deve obrigar-se aos desejos dos seus clientes. Os seus clientes
também podem escolher rejeitar qualquer um dos seus canais de contato ou todos
eles.

Vocé tem diversas ofertas, mas algumas ofertas ndo podem ser enviadas em
combinagdo. Por exemplo, vocé ndo deseja enviar uma oferta de servigos bancérios
online gratuitos para a mesma pessoa a qual enviou uma oferta de cheques
gratuitos. Além disso, vocé ndo deseja enviar uma oferta pior para o mesmo
produto ou servico ap6s uma oferta melhor. Finalmente, vocé nido deseja
sobrecarregar o cliente com a mesma oferta.

Esses problemas podem ser resolvidos por uma tnica sessdo do Contact
Optimization. As seguintes regras mostram uma possivel solucéo.

Certifique-se de ndo estar violando os desejos dos seus clientes criando regras de
Exclusdo/Inclusdo que imponham opgdes de rejeigdo (ou aceitacdo).
* Crie regras de Cliente Em para cada canal para impor sele¢des do cliente para
programas de rejeicdo de opgao.
Essa sessao do Contact Optimization deve Excluir clientes no segmento Lista de

Cancelamento de Mala Direta para ofertas do canal DirectMail relativas a
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta.

Essa sessao do Contact Optimization deve Excluir clientes no segmento Lista de
Cancelamento de eMail para ofertas do canal email relativas a oferta/lista de
ofertas Qualquer Oferta.

Essa sessdo do Contact Optimization deve Excluir clientes no segmento Lista de
Cancelamento de Chamada para ofertas do canal CallCenter relativas a
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta.

Essa sessdo do Contact Optimization deve Excluir clientes no segmento Lista de
Cancelamento Global para ofertas do canal Qualquer Canal relativas a
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta.

Defina suas limita¢des. Vocé tem um limite sobre a quantia de dinheiro que pode
gastar, o niimero de chamadas que pode fazer, e o ntimero de emails que pode
enviar. Utilize as seguintes regras de capacidade:

* Crie uma regra de Capacidade de N° Min./Maéx. de Ofertas limitando o nimero
de ofertas de telemarketing por semana.

O namero de ofertas do canal centralDeAtendimento ao longo do periodo de
tempo de 7 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar
entre o minimo de 0 e 0 méximo de 5.000.

* Crie uma regra de Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas limitando o nimero
de ofertas de emails por dia.

O ndmero de ofertas do canal eMail ao longo do periodo de tempo de 1 dia com
relacdo a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar entre o minimo de 0
e o maximo de 5.000.000.
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* Crie uma regra de Capacidade Customizada para assegurar que as campanhas
estejam dentro do or¢amento.

A Soma de CustoPorOferta deve ser <= o valor 1,500,000 para transacdes da
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta do canal Qualquer Canal.

Defina suas diretrizes de oferta. E possivel usar as regras de Para Cada Cliente
para garantir o sequenciamento correto.

* Crie uma regra Nunca A com B para assegurar que ofertas de servigos bancarios
online gratuitos e ofertas de cheques gratuitos ndo sejam enviadas para a mesma
pessoa.

Para cada cliente no segmento Todos os Segmentos que recebe uma oferta do
canal Todos os Canais com relagdo a oferta/lista de ofertas FreeOnlineBanking
ndo podem receber uma oferta do canal Todos os Canais dentro do periodo de
tempo de 90 dias com relagdo a oferta/lista de ofertas FreeChecking.

* Crie uma regra Nunca A Seguido por B assegurando que ninguém receba uma
oferta de cartdo de crédito pior (Gold APR) apés uma oferta de cartdo de crédito
melhor (Platinum APR).

Para cada cliente no segmento Todos os Segmentos que primeiro recebe uma
oferta do canal Todos os Canais com relacdo a oferta/lista de ofertas Cartdes
Platinum ndo podem receber posteriormente uma oferta do canal Todos os
Canais dentro do periodo de tempo de 90 dias com relagdo a oferta/lista de
ofertas Cartdes Gold.

Assegure-se de ndo estar criando uma fadiga de contato. E possivel usar as regras
de Para Cada Cliente para impor os seus requisitos.

* Crie regras N° Min./Maéx. de Ofertas para Cada Cliente que limitem o ntimero
de contatos que vocé envia para um cliente por canal. A criar duas regras para
cada canal, é possivel assegurar que os contatos dentro do periodo de tempo
sejam espagados apropriadamente. Se tiver una regra que limite o niimero de
contatos a dois por periodo de tempo, os contatos podem ocorrer no mesmo dia.

Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o ndmero de ofertas do canal
eMail ao longo do periodo de tempo de 7 dias com relagdo a oferta/lista de
ofertas Qualquer Oferta deve estar entre 0 minimo de 0 e 0 maximo de 2.

Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o ndmero de ofertas do canal
eMail ao longo do periodo de tempo de 3 dias com relagdo a oferta/lista de
ofertas Qualquer Oferta deve estar entre 0 minimo de 0 e 0 maximo de 1.

Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o niimero de ofertas do canal
CentralDeAtendimento ao longo do periodo de tempo de 14 dias com relagdo a
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar entre o minimo de 0 e o
maximo de 2.

Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o niimero de ofertas do canal
CentralDeAtemdimento ao longo do periodo de tempo de 7 dias com relacdo a
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar entre o minimo de 0 e o
maximo de 1.

* Crie uma regra N° Méax. de Ofertas Duplicadas para assegurar que cada cliente
receba uma oferta diferente quando contatado durante um periodo de tempo.

Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o ndmero de ofertas duplicadas
do canal Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagdo
a oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta ndo exceder 1.
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Otimizando um Conjunto de Ofertas

Outra maneira de usar oContact Optimization é otimizar a geracdo de um conjunto
personalizado de cupons.

Problema: Vocé deseja enviar uma selecdo personalizada de cupons para os seus
clientes. Porém, vocé deve permanecer dentro das restricdes de orcamento e ndo
violar nenhuma regra interna ou contrato com os seus fornecedores.

Como no exemplo anterior, vocé precisa trabalhar dentro de um orgamento. Vocé
precisa garantir que um livreto de cupons enviado por correio a um cliente
contenha cupons suficientes que compensem o envio por correio. Ao mesmo
tempo, deve assegurar que cada cliente receba a selegdo de cupons somente uma
vez. Vocé também tem restrigdes que sdo baseadas em contratos com seus
fornecedores com minimos e maximos contratuais. Além disso, certos fornecedores
nao desejam que suas ofertas sejam oferecidas com ofertas de concorrentes.

Certifique-se de nao estar violando os desejos dos seus clientes criando regras de
Exclusdo/Inclusdao que imponham opgdes de rejeigao (ou aceitacdo).

* Crie regras de Cliente Em para cada canal para impor sele¢des do cliente para
programas de rejeicdo de opgcao.
Essa sessdo do Contact Optimization deve Excluir clientes no segmento Lista de
Cancelamento de Mala Direta para ofertas do canal DirectMail relativas a
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta.

Defina suas limita¢des. Vocé tem um limite sobre a quantia de dinheiro que pode
gastar, e também precisa incluir quaisquer limita¢des do fornecedor. Esses
problemas de limitagdo podem ser resolvidos com regras de capacidade:

* Crie regras de Capacidade de N° Min./Maéx. de Ofertas para quaisquer ofertas
para as quais tenha um nimero limitado para distribuicdo. Somente um
exemplo de regra é mostrado aqui, onde uma situacdo real contém dezenas.

O ndmero total de ofertas do canal Qualquer Canal longo do periodo de tempo
de 30 dias com relacdo a oferta/lista de ofertas EmpresaC deve estar entre o
minimo de 1000 e o méaximo de 5000.

* Crie uma regra de Capacidade Customizada para assegurar que a campanha
inteira esteja dentro do or¢amento.

A Soma de CustoPorOferta deve ser <= o valor 3.000.000 para transac¢des da
oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta do canal Qualquer Canal.

Defina suas diretrizes de oferta. E possivel usar as regras de Para Cada Cliente
para garantir que nenhuma diretriz interna seja violada. Somente um exemplo de
regra para cada tipo de regra é mostrado aqui, onde uma situagéo real contém
dezenas.

* Crie uma regra Nunca A com B para assegurar que ofertas conflitantes ndo
sejam enviadas para a mesma pessoa.

Para cada cliente no segmento Todos os Segmentos que recebe uma oferta do
canal Todos os Canais com relagdo a versdo de oferta Marca = EmpresaA ndo
possa receber uma oferta do canal Todos os Canais dentro do periodo de tempo
de 30 dias com relacdo a versdo de oferta Marca = EmpresaB.

* Crie regras N° Max. de Ofertas Duplicadas para assegurar que cada cliente
receba somente uma para cada tipo de produto.
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Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o nimero de ofertas duplicadas
do canal Qualquer Canal ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagao
a versao de oferta TipoProduto = Produto A ndo deve exceder 1.

Certifique-se de estar enviando mais de uma selegdo de cupons e que cada
conjunto de cupons valha o envio. E possivel usar uma combinacdo de regras Para
Cada Cliente para impor os seus requisitos.
* Crie regras N° Min./Méx. de Ofertas para Cada Cliente assegurando a definigdo
do ntimero de cupons que podem ser enviados para cada cliente.
Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, o ndmero de ofertas do canal
CorreioDireto ao longo do periodo de tempo de 30 dias com relagao a

oferta/lista de ofertas Qualquer Oferta deve estar entre 0 minimo de 6 e o
maximo de 12.

* Crie uma regra N° Max. de Pacotes para assegurar que cada cliente receba
somente uma conjunto de cupons.

Para cada cliente no segmento Qualquer Cliente, ao longo do periodo de tempo
de 30 dias, o nimero de pacotes do canal Qualquer Canal ndo deve exceder 1.
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Capitulo 5. Configurando Pontuacoes

Vocé usa pontuagdes no IBM Contact Optimization para classificar possiveis ofertas
para cada cliente usando um algoritmo de otimizacdo pendente de patente. Quanto
mais alta a pontuacdo que vocé designa para um contato, mais vocé desejara fazer
esse contato. O Contact Optimization maximiza a soma de pontua¢ées no OCT.

Pontuagdes sdo valores numéricos que vocé fornece. Uma pontuagdo mais alta
representa um contato mais desejavel. Se o Contact Optimization deve escolher
uma oferta sobre outra para usar em uma campanha, ele pode selecionar a oferta
com a pontuagao maior.

A pontuagdo define seus objetos de marketing chaves. Virtualmente qualquer
objetivo de marketing (valor potencial, renda, lucro, exposicdo, probabilidade de
resposta) pode ser usado na otimizagao.

Durante a otimizacdo, o Contact Optimization maximiza a soma das pontuagdes
dos contatos otimizados ou sobreviventes, que sdo baseadas nas restri¢des e regras
de otimizac&o.

E possivel configurar pontuagdes no Contact Optimization usando um dos
seguintes métodos:

* Passar pontuagdes para o Contact Optimization usando um campo de
pontuacdo. Use o campo de pontuacdo quando desejar que o Contact
Optimization designe uma pontuacdo por contato automaticamente a partir de
um campo banco de dados.

* Insira pontuagdes manualmente usando a matriz de pontuagdo. Use a matriz de
pontuacdo quando desejar classificar ofertas relativas a cada segmento
estratégico.

Pontuagoes podem ser positivas, negativas, niimeros inteiros ou decimais.
Pontuacdes deverdo ser maiores ou iguais a 1 ou menores ou iguais a -1. Se vocé
usar pontuagdes negativas, os contatos com uma pontuagdo negativa serdo usados
para satisfazer os requisitos minimos apenas.

Importante: O seu intervalo de pontuagdes deve estar dentro de 100.000 um do
outro. Por exemplo, suas pontuagdes poderdo estar na faixa de 1 a 99.999 ou de
-50.000 a 50.000. Se o seu intervalo de pontuagdes for maior que 100.000, o Contact
Optimization pode violar regras de capacidade.

‘Configurar uma Sessdo do Contact Optimization para Usar um Campo de|
Pontuacio do PCT” na pégina 78

‘Configurando o Contact Optimization para Usar um Campo de Pontuacio dal
PCT” na pagina 79|

‘Inserir Manualmente Pontuacdes Usando a Matriz de Pontuacio” na pagina 79|
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Configurar uma Sessao do Contact Optimization para Usar um Campo
de Pontuacao do PCT

78

O algoritmo de otimizagado requer pontuagdes. Use um campo de pontuacdo que
seja preenchido por cada uma das caixas do processo Otimizar na Tabela de
Contatos Propostos (PCT). Esse método fornece as pontuagdes mais granulares,
personalizadas para cada individuo.

Cada fluxograma que participa na sessao doContact Optimization precisa
preencher o campo de pontuagio designado. Vocé deve preencher o campo usando
uma métrica de pontuagdo comum acordada que represente o "valor" de cada
oferta para cada contato.

O campo de pontuagdo pode ser preenchido usando os resultados de um modelo
preditivo ou baseado em regras. O campo de pontuacao passa as pontuacgdes para
o Contact Optimization, uma pontuac¢do por contato proposto.

O campo ScorePerOffer faz parte de cada PCT e é comumente preenchido pelos
processos do Optimize para passar uma pontuagdo para cada contato proposto
para oContact Optimization. Esse campo sempre é preenchido no PCT se os
usudrios do Campaign usarem essa guia Pontuagdo do processo Otimizar. Os
valores que preenchem o campo ScorePerOffer sdo tipicamente tomados de um
campo no banco de dados. Os valores também podem ser um campo derivado que
calcula um valor que seja baseado em outros campos de banco de dados.

Nota: Se ScorePer(Offer estiver em branco, o valor Custo por Oferta sera
designado a ScorePerOffer.

O campo ScorePerOffer é o tinico campo de pontuagdo disponivel por padrao.
Para tornar outros campos disponiveis como um campo de pontuagdo para o seu
PCT, vocé deve incluir campos numéricos na sua tabela de modelo de otimizacao.
Qualquer campo numérico incluido na tabela de modelo de otimizagdo pode ser
usado como um campo de pontuacdo para uma sessao do Contact Optimization.

Usar uma pontuacdo para cada contato fornece retorno sobre investimento maior
do que uma pontuagdo constante para todos os membros de um segmento que
recebe uma oferta especifica. E possivel usar esse método menos granular
configurando a matriz de pontuagdo, ou alguns campos derivados. As pontuagdes
mais granulares que sdo fornecidas por um campo de pontuagdo geralmente sao
geradas por meio de modelos preditivos que sdo usados para pontuar cada oferta.
Gerar pontuagdes de um banco de dados permite implementar a pontuacdo em
qualquer niimero de dimensdes. Por exemplo, o comportamento de um cliente com
relagdo a uma oferta particular em um canal particular em um hordrio particular.

E possivel gerar pontuacdes de modelo com o IBM SPSS Modeler Advantage
Enterprise Marketing Management Edition ou qualquer outro software de
modelagem previsivel.

As pontuagdes podem ser positivas ou negativas. Se vocé usar pontuagdes
negativas, os contatos designados com uma pontuagdo negativa serdo usados
somente quando as restri¢gdes minimas forem satisfeitas. Se a pontuacdo pode ser
um numero inteiro ou um nimero decimal, isso é definido quando vocé cria o
campo de pontuacdo na sua tabela de modelo. O campo ScorePerOffer é um tipo
de flutuagdo. Todos os limites numéricos do banco de dados que contém suas
tabelas de sistema se aplicam.
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Conceitos relacionados:
[“Crie Tabelas de Modelo” na pagina 17|
[“Tabela de Modelo do Contact Optimization” na pagina 7|

Tarefas relacionadas:

|”Designando Campos de Pontuacdo no Processo Otimizar” na pagina 94|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Guia Pontuacio do Processo do Optimize” na pagina 95|

Configurando o Contact Optimization para Usar um Campo de
Pontuacao da PCT

1. Navegue para a guia Pontuacdo da sua versdo do Contact Optimization.
2. Clique em Editar Pontuagdes.

3. Clique em Usar campo de pontuacao.

4

Na lista Campo de Pontuacdo, selecione o campo PCT que contém pontuacdes
para o Contact Optimization.

Vocé deve usar o campo ScorePerOffer se estiver usando a guia Pontuagao do
Processo do Optimize para passar pontuacdes para o Contact Optimization.

5. Clique em Salvar Mudangas.

A guia Pontuagdo exibe o método de pontuagdo e o campo pontuacdo que vocé
escolheu.

Inserir Manualmente Pontuacoes Usando a Matriz de Pontuacéao

Se vocé ndo tiver modelos previsiveis para gerar pontuagdes, é possivel classificar
ofertas relativas a cada segmento estratégico inserindo manualmente pontua¢des na
matriz de pontuagdo.

A matriz de pontuacdo permite gerenciar pontua¢des centralmente dentro de uma
sessdo do Contact Optimization.

E possivel inserir pontuagdes para certas ofertas com certos segmentos estratégicos,
ou € possivel inserir pontuagdes para todas as ofertas com todos os segmentos
estratégicos. Se vocé configurar o Contact Optimization para usar pontuacdo da
matriz de pontuagdo, quaisquer pontuagdes do campo de pontuagdo ou PCT serdo
ignorados.

A pontuagdo que vocé insere pode ser qualquer valor numérico e pode representar
qualquer métrica de interesse para sua organizacdo: renda, lucro, lucro liquido,
probabilidade de resposta, valor potencial, valor esperado, fidelidade do cliente ou
fidelidade da marca. Quanto mais alta a pontuacdo que vocé designa para um
contato, mais vocé desejara fazer esse contato. O Contact Optimization maximiza a
soma das pontuagdes no OCT. O tamanho da pontuagdo é limitado pelo tipo de
flutuagdo do seu banco de dados.

Ofertas e segmentos estratégicos sdo criados e gerenciados no Campaign. Para
obter informagdes adicionais, consulte o Guia do Usuario do IBM Campaign.

E possivel especificar quais ofertas e segmentos estratégicos estdo disponiveis na
matriz de pontuagdo na sua sessdo do Contact Optimization.

Capitulo 5. Configurando Pontuagdes 79



80

[‘Células Vazias’]

[‘Contatos que Pertencem a Mais de um Segmento Estratégico” na pagina 81|

‘Inserindo Pontuacdes Manualmente Usando a Matriz de Pontuacdo” na pagina|
81

‘Limitando Ofertas e Segmentos Estratégicos na Matriz de Pontuacio” nal
agina 82

‘Selecionando Ofertas e Segmentos Estratégicos” na pagina 82|

Células Vazias

O Contact Optimization gera automaticamente uma pontuagdo para uma célula
que vocé deixa vazia.

Pontuagdes geradas automaticamente nado sdo exibidas em uma célula quando a
matriz de pontuagdo estd no modo de edicdo. Essas pontuagdes sdo exibidas como
valores desativados apds vocé salvar a matriz de pontuagéo.

Recent | Dashboard | Campaign  Analytics

All Contact Optimization Sessions »

My Optimize Session

Lagt mun Tirvished successfuly at 6/ 19 /0% 12:09 AM.
Srorimy Me tied
Manualy enter $Core matrix

Soore Matrin:

i i *
E
o
=
=X

AR DfTers Toa 40.0

B

Cyoic]

Student e

O Contact Optimization preenche automaticamente uma célula como a seguir:

Se uma célula na linha Todas as Ofertas ou a coluna Todos os Clientes nao
contiver um valor, o Contact Optimization preenchera essa célula com o valor na
intersecdo de Todas as Ofertas e Todos os Clientes. No exemplo da matriz de
pontuacdo, o valor na intersegdo Todas as Ofertas/Todos os Clientes é 10.
Nenhum valor é inserido na intersecdo de Todas as Ofertas e segmentos
estratégicos C4 e C7. Portanto, o Contact Optimization preenche essas células
com o valor 10. Da mesma forma, nenhum valor inserido na interse¢do de Todos
os Clientes e a oferta Gold ou a oferta B. Essas células também herdam o valor
na intersecdo Todas as Ofertas/Todos os Clientes, ou 10.
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Para todas as outras células vazias, a pontuacéo € calculada como a média dos
valores nos cabecalhos de coluna e linha para essa célula. Por exemplo, o
Contact Optimization calcula o valor para a intersecdo da oferta Gold e
segmento estratégico C1 para ser 25. Esse valor é a média do valor no cabegalho
da linha para a oferta Gold, e o valor no cabecalho da coluna para segmento
estratégico Cl1, isto é, (10 + 40)/2.

E possivel substituir quaisquer valores de células gerados automaticamente
inserindo um novo valor para essa célula.

Contatos que Pertencem a Mais de um Segmento Estratégico

Em geral, o Contact Optimization seleciona o primeiro valor para um contato que
pertence a diversos segmentos estratégicos.

O Contact Optimization determina a pontua¢do que pertence a mais de um
segmento estratégico, como a seguir:

Se nenhum dos segmentos estratégicos forem incluidos na matriz de pontuacao,
a pontuacdo para o contato € a pontuacdo na intersecdo Todas as Ofertas/Todos
os Clientes. O valor padrdo para a interseccdo Todas Ofertas/Todos Clientes é 0.
Entretanto, é possivel inserir outro valor nesta célula.

Se somente um dos segmentos estratégicos estiver na matriz de pontuagdo, a
pontuacdo para o contato € a pontua¢do no segmento estratégico incluido.
Especificamente, a pontuagdo esta localizada na intersec¢do da oferta associada
ao contato e segmento estratégico incluido.

Se mais de um dos segmentos estratégicos estiver incluido na matriz de
pontuacdo, a pontuagdo para o contato é aquela no primeiro (ou, mais a
esquerda) segmento estratégico na matriz de pontuagdo. Por exemplo, considere
a seguinte matriz de pontuagéo:

Tabela 17. Exemplo de Matriz de Pontuacdo

Todos os clientes C4 C1 Cc7
Todas as 10.0 10.0 40.0 10.0
ofertas
Ouro 10.0 10.0 25.0 10.0

Um Contato pertence a ambos os segmentos estratégicos, C4 e C1, e esse contato
recebera a oferta Gold. A pontuagdo designada ao contato é 10, a pontuacdo
localizada na interseccdo da oferta Gold e o primeiro segmento estratégico ao
qual o contato pertence (C4).

Inserindo Pontuac6es Manualmente Usando a Matriz de
Pontuacao

Se néo estiver fornecendo pontuagdes do processo Otimizar ou uma coluna no seu
PCT, conclua a matriz de pontuagéo.

1.
2.

Navegue para a guia Pontuagdo da sua sessdo do Contact Optimization.
Clique em Editar Pontuacdes.

A péagina Método de Pontuagao é exibida.

Clique em Inserir manualmente matriz de pontuacao.

A matriz de pontuagdo é exibida.

Clique na célula na qual deseja inserir uma pontuagdo e insira um valor para a
célula.
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O Contact Optimization automaticamente calcula um valor para uma célula
que vocé deixa vazia.

5. Repita essa etapa para cada célula para a qual deseja incluir uma pontuacao.
6. Clique em Salvar Mudangas.

A guia Pontuacdo ¢ exibida. Essa guia mostra o método de pontuacdo e a matriz
de pontuacdo com os valores que vocé inseriu, e os valores que o Contact
Optimization calculou automaticamente.

Limitando Ofertas e Segmentos Estratégicos na Matriz de
Pontuacao

E possivel controlar quais ofertas e segmentos estratégicos vocé inclui na matriz de
pontuacao.

E possivel incluir um subconjunto das ofertas e segmentos estratégicos que vocé
inclui em suas regras de otimizagdo. Selecionar um subconjunto de ofertas e
segmentos estratégicos facilita inserir e revisar as suas pontuagdes. Mesmo se vocé
incluir somente um subconjunto na sua matriz de pontuagdo todas as ofertas e
segmentos estratégicos na sua sessdo doContact Optimization serdo incluidos no
processo de otimizagao.

Para ver a matriz de pontuacdo atualizada, acesse a guia Pontuagdo e certifique-se
de que a opcdo Inserir matriz de pontuacdo manualmente estd selecionada.

Selecionando Ofertas e Segmentos Estratégicos

E possivel limitar e reordenar as ofertas e segmentos estratégicos disponiveis na
matriz de pontuagdo e o relatério Ofertas por Tipo e Segmento.

1. Navegue para a guia Resumo da sua sessao do Contact Optimization.
2. Clique em uma dessas opgcdes:
* Ofertas exibidas
¢ Segmentos exibidos
A segdo Ofertas Exibidas ou Segmentos Exibidos se expande.
3. Clique em uma dessas opgdes:
 Editar Ofertas Exibidas
* Editar Segmentos Exibidos
A pégina Ofertas Exibidas ou Segmentos Exibidos é exibida.
4. Selecione as ofertas ou segmentos estratégicos que vocé deseja incluir.

E possivel selecionar diversas ofertas ou segmentos usando Shift+Clique ou
Ctrl+Clique.

5. Clique nas setas duplas que apontam para a direita para mover as ofertas ou
segmentos estratégicos para a secdo Ofertas Incluidas ou Segmentos Incluidos.

6. Para alterar a ordem das ofertas ou segmentos estratégicos, selecione os itens
que deseja mover e use as setas apontando para cima ou para baixo.

7. Clique em Salvar Mudangas.
A guia Resumo é exibida.
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Capitulo 6. Gere uma Lista de Contatos Propostas

O processo de otimizagdo envolve a geracdo de uma lista de contatos propostos no
IBM Campaign e o envio desses contatos para o IBM Contact Optimization para
produzir contatos otimizados.

Esses contatos otimizados sdo entdo recuperados pelo Campaign para uso em uma
campanha de marketing.

Gerar uma lista de contatos propostos requer que vocé crie um fluxograma com
um ou mais processos no Campaign. Esse fluxograma é chamado de fluxograma
de pré-otimizagdo. Ao configurar o processo Otimizar, vocé deve selecionar uma
sessdo do Contact Optimization para associar ao fluxograma. Essa sessdo do
Contact Optimization recebe os contatos propostos que sdo gerados quando o
fluxograma é executado.

Apbs executar todos os fluxogramas em todas as campanhas que estdo
configuradas para gerar contato e informagdes de oferta para uma sessao do
Contact Optimization particular, é possivel executar essa sessdo de otimizagdo. A
sessdo do Contact Optimization entdo aplica as regras que vocé criou para
produzir uma lista de contatos otimizados que sdo recuperados por um
fluxograma poés-otimiza¢do no Campaign. O fluxograma de pds-otimizacdo no
Campaign pode fazer uma amostra de um grupo de controle de retencdo, gerar a
lista de contatos, e preencher o histérico de contatos.

[‘Crie um Fluxograma com um Processo do Optimize”|

[‘Configure o Processo do Optimize” na pagina 85|

[‘Execute o Fluxograma” na péagina 95

“Execute uma Execucido de Producdo de uma Sessio do Contact Optimization”)

na pagina 9§|

Crie um Fluxograma com um Processo do Optimize

Ao criar um fluxograma para gerar contatos propostos para otimizagdo, vocé deve
incluir um processo de manipulacdo de dados e um processo Otimizar.

O processo de manipulagdo de dados, como o processo de Selecao ou de Extragdo,
passa os contatos propostos para o processo Otimizar. Ao configurar o processo
Otimizar, vocé especifica qual sessdo doContact Optimization recebe esses contatos.

E possivel ter mais de um processo de manipulagio de dados alimentando
contatos para um processo Otimizar. Todos os contatos que sdo passados a partir
de um processo de manipulacdo de dados compdem uma célula. Por exemplo,
vocé tem dois processos Selecionar em seu fluxograma que sdo conectados a um
tnico processo Otimizar. Os contatos de Select]l formam uma célula, e aqueles
contatos do Select2 formam outra.

Além disso, cada processo Otimizar forma um tnico pacote. Um pacote é um
conceito importante para o Contact Optimization, pois representa uma tinica
interrupgado. Todas as ofertas apresentadas para um destinatdrio dentro de um
tnico "pacote" (processo Otimizar) sdo contadas como uma tnica interrupcao para
propésitos de fadiga de contato. Por defini¢do, todas as comunicagdes em um
Unico pacote ocorrem ao mesmo tempo, isto é, na mesma data de contato, e a

© Copyright IBM Corp. 2003, 2013 83



84

partir do mesmo canal. Se precisar enviar comunica¢oes em datas diferentes ou
usando canais diferentes, vocé deverd usar mais de um processo Otimizar. No
exemplo anterior, os contatos de ambos, Selectl e Select2, formam o mesmo pacote,
pois eles estdo todos dentro do mesmo processo Otimizar.

E possivel ter mais de um processo Otimizar no seu fluxograma. Com diversos
processos do Optimize, é possivel enviar os mesmos contatos para diversas sessdes
do Contact Optimization. Por exemplo, se vocé tiver uma sessdo de otimizagdo por
canal ou tipo de oferta, ou usar um fluxograma para gerar diversos pacotes.

‘Criando um Fluxograma com um Processo Otimizar’|

‘A Planilha de Controle de Destino e Fluxogramas de Pré-otimizacio” nal

pagina 8§|

Criando um Fluxograma com um Processo Otimizar

Vocé precisa de um processo de manipulagdo de dados e de um processo Otimizar
para criar um fluxograma de pré-otimizacao.

1. Crie um fluxograma no Campaign usando a légica usada normalmente. Em vez
de incluir um processo de contato como Lista de Correio, Lista de Chamadas
ou processo eMessage, inclua um processo Otimizar.

Para obter informacgdes adicionais sobre como criar um fluxograma em uma
campanha, consulte o Guia do Usuério do IBM Campaign.

2. Conecte os processos de manipulagao de dados ao processo Otimizar.

imagem a seguir mostra um fluxograma de campanha de amostra com u
A imagem mostra um fI ma de campanha de amost m um
processo Otimizar conectado.

Dpiimize

Conceitos relacionados:

“Otimizacdo de Capacidade do Agente e sessdes do Contact Optimization” nal

pagina 25|

Referéncias relacionadas:

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” nal

pagina 13§|

“Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” na paginal

137]
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A Planilha de Controle de Destino e Fluxogramas de
Pré-otimizacao
E possivel usar a planilha de controle de de destino (TCS) com o Contact
Optimization. Se vocé designar ofertas para células com o TCS e vincular as células

no seu fluxograma aoTCS, o Contact Optimization usard as designacdes de oferta
de célula no processo Otimizar.

Para obter informacdes adicionais sobre o uso doTCS, consulte o Guia do Usudario
do IBM Campaign.

Se estiver usando o TCS em um projeto de campanha do IBM Marketing
Operations, o processo Otimizar é imposto como qualquer caixa de processo de
contato porque ele designa ofertas. Portanto, todas as células e ofertas usadas em
um processo Otimizar devem ser pré-definidas e aprovadas no TCS antes que
tenham permissdo para executar em produgao.

Para obter informacgdes adicionais sobre o uso do TCS com um projeto de
campanha do Marketing Operations e um fluxograma de pés-otimizagdo, consulte
o IBM Marketing Operations e o Guia de Integracio doCampaign.

Configure o Processo do Optimize

O processo Otimizar é onde vocé define quais informacoes sdo enviadas para a
sessdo de otimizagdo, incluindo quais células, quais ofertas e quais pontuagdes.

Para configurar o processo Otimizar, vocé deve configurar seguinte.

1. Selecione as células para entrada conforme descrito em [“Selecionando as|
[Células para Entrada” na pagina 86|

2. Designe uma data de contato conforme descrito em [“Designando uma Data de]
[Contato a todos os Contatos” na pagina 86}

3. Designe ofertas para células conforme descrito em [“Designando Ofertas oul
[Listas de Ofertas a uma Célula” na pagina 87

Opcionalmente também é possivel definir atributos de oferta parametrizados.

4. Associe o processo a uma sessdo do Contact Optimization conforme descrito
em |[“Especificando uma Sessdo do Contact Optimization” na pagina 92|

Opcionalmente é possivel mapear colunas adicionais para o PCT.

5. Designe pontuacdes conforme descrito em [“Designando Campos de Pontuaciol|
[no Processo Otimizar” na pagina 94}

As segoes a seguir descrevem esses procedimentos e o processo Otimizar em
detalhes.

‘A Guia Designacdo de Processo do Optimize”]

‘A Guia Pardmetros de Processo do Optimize” na pagina 88|

‘A Guia Otimizar do Processo do Optimize” na pégina 91

‘A Guia Pontuacio do Processo do Optimize” na pagina 94

A Guia Designacao de Processo do Optimize

Designe as células, data e ofertas para o processo Otimizar.

Vocé executa as seguintes tarefas na guia Designacéo:

* Selecione as células que sdo passadas ao processo Otimizar.

Capitulo 6. Gere uma Lista de Contatos Propostas 85



+ Configure uma data para quando os contatos no processo Otimizar receberem as
comunicagoes de marketing (pacotes).

* Designe ofertas (ou listas de ofertas) para as células no processo Otimizar.

Nota: A data de contato para todas as células no processo Otimizar é a mesma.
Como todos os contatos associados com um processo Otimizar sao um tinico
pacote, a data para esses contatos deve se a mesma.

[‘Selecionando as Células para Entrada”|

‘Designando uma Data de Contato a todos os Contatos”

‘Designando Ofertas ou Listas de Ofertas a uma Célula” na pagina 87|

[‘Referéncia da Guia Designacio do Processo do Optimize” na pagina 8§

Tarefas relacionadas:

“Selecionando as Células para Entrada”

“Designando Ofertas ou Listas de Ofertas a uma Célula” na pagina 87|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Guia Designacdo do Processo do Optimize” na pagina 88|

Selecionando as Células para Entrada

O processo Otimizar pode usar uma ou mais células de entrada, selecionando
todas as, ou um subconjunto das, células conectadas a ele. Uma ou mais ofertas
podem ser designadas as células selecionadas, por fim gravando contatos
propostos na Tabela de Contatos Propostos na sessdo de otimizagao especifica.

1. Clique na guia Designag¢do no processo Otimizar.
A guia Designagdo é exibida.
2. Se quiser selecionar uma tnica célula como entrada, selecione-a da lista no
campo Entrada.
O nome da célula é mostrada na coluna Nome da Célula na guia Designacao.
3. Se desejar selecionar diversas células de entrada, execute as seguintes etapas:
a. Selecione Diversas Células na lista no campo Entrada.
A janela Selecionar Células para Usar é exibida.

b. Clique na caixa de sele¢do ao lado das células que desejar selecionar como
entradas no processo Otimizar.

c. Clique em OK.
4. Clique em OK para salvar as suas configuragdes do processo.
Conceitos relacionados:

[“A Guia Designacdo de Processo do Optimize” na pagina 85

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Guia Designacao do Processo do Optimize” na pagina 88|

Desighando uma Data de Contato a todos os Contatos

Todas as comunicagdes que sdo estabelecidas por meio de um tnico processo
Otimizar compartilham a data do contato, jd que representam um tinico pacote ou
interrupgao.

Vocé pode escolher um dos seguintes para a sua data do contato:
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* Uma data do contato no futuro, quando a comunicagao estd planejada para
entrega.

* A data de contato padrdo, que é a data de execucgdo do fluxograma.

Para enviar diferentes comunica¢oes em multiplas datas de contato, vocé deve usar
mais de um processo Otimizar. Datas de contato diferentes, por padrao, significam
interrupgoes diferentes (pacotes).

1. Clique na guia Designag¢do no processo Otimizar.
A guia Designagdo é exibida.

2. Insira a data em que deseja que os contatos sejam contatados no campo Data
do Contato.

E possivel clicar no botdo de reticéncias' =~ nesse campo para selecionar a
data de um calendario.

Nota: Se vocé deixar o campo Data do Contato vazio, a data do contato
padrao sera a data em que o fluxograma é executado.

Designando Ofertas ou Listas de Ofertas a uma Célula
Da mesma forma que um processo de contato, vocé designa uma ou mais ofertas
para cada célula de entrada selecionada no processo Otimizar.

Vocé escolhe as oferta propostas para dar para cada célula, que sdo gravadas na
Tabela de Contatos Propostos.

Nota: Se vocé vincular as células que sdo criadas no fluxograma as células criadas
de cima para baixo nas TCS, e ofertas designadas as células na TCS, o Contact
Optimization designara ofertas usando os dados na TCS e preenchera a guia
Designacoes.
1. Clique na guia Designag¢do no processo Otimizar.

A guia Designagdo é exibida.
2. Clique no nome da célula na coluna Nome da Célula.

O nome da célula é destacado.
3. Clique em Designar Ofertas.

A janela Designar Ofertas é exibida.

4. Na secdo Ofertas Disponiveis, selecione cada oferta ou lista de ofertas que
desejar incluir, e clique em Incluir.

E possivel selecionar diversas ofertas usando Shift+Clique ou Ctrl+Clique.
Também é possivel clicar na seta que aponta para baixo na coluna Oferta para
selecionar ofertas de uma lista.

5. Clique em OK para salvar as suas configura¢des do processo.

A janela Designar Ofertas é fechada. Se vocé selecionou uma oferta ou lista de
ofertas, o nome da oferta ou lista de ofertas é mostrado na coluna Oferta. Se vocé
selecionou mais de uma oferta ou lista de ofertas, os nomes Diversas Ofertas é
mostrado na coluna Oferta. O ntimero de ofertas ou listas de ofertas que vocé
seleciona é exibido entre parénteses apds Diversas Ofertas.
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Conceitos relacionados:

[“A Guia Designacdo de Processo do Optimize” na pagina 85

Referéncias relacionadas:

[‘Referéncia da Guia Designacdo do Processo do Optimize”|

Referéncia da Guia Designacao do Processo do Optimize
A guia Designagdo requer as seguintes informagdes.

Tabela 18. Referéncia da Guia Designagdo do Processo do Optimize

Campo Descricao

Origem Selecione uma ou mais células de entrada.

Nome da célula Lista os nomes das células de entrada que vocé selecionou.

Oferta Lista os nomes das ofertas ou outras listas que vocé associada com

uma célula.

Se vocé selecionar uma oferta ou lista de ofertas, o nome da oferta
ou lista de ofertas sera mostrado nessa coluna. Se vocé selecionar
mais de uma oferta ou lista de ofertas, as palavras Diversas
Ofertas serdo mostradas aqui. O niimero de ofertas ou listas de
ofertas que vocé seleciona serdo exibidas entre parénteses apés
Diversas Ofertas.

Nota: Nao é possivel especificar valores de atributo de oferta
parametrizados para quaisquer ofertas dentro de uma lista de
ofertas.

Designar Ofertas Designe ofertas e listas de ofertas para uma célula.

Conceitos relacionados:

[“A Guia Designacdo de Processo do Optimize” na pagina 85

Tarefas relacionadas:

“Selecionando as Células para Entrada” na pégina 86|

“Designando Ofertas ou Listas de Ofertas a uma Célula” na péagina 87

A Guia Parametros de Processo do Optimize

Use a guia Pardmetros para trabalhar com atributos de oferta parametrizados.

Use a guia Parametros para executar as seguintes tarefas:

* Selecione as células para as quais deseja especificar valores de atributo de oferta
parametrizados

* Designe valores para atributos de oferta parametrizados

Atributos de oferta estaticos ou ocultos nado sdo exibidos na guia Pardmetros.
Somente atributos de oferta parametrizados de ofertas que vocé seleciona para
células sdo exibidos na guia Parametros.

As etapas a seguir controlam o ciclo de vida de atributos de oferta parametrizados
a partir da criagdo para a guia Parametros.

1. Um administrador de campanha cria um modelo de oferta, e parametriza certos
atributos de oferta. Por exemplo: Logotipo, Custo por Oferta, e APR. O
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administrador fornece valores padrdo para os atributos de oferta
parametrizados. Por exemplo: Silver para Logotipo, $5.00 para Custo por
Oferta, e 7.99 para APR.

2. Um usuédrio cria ofertas PlatinumCard, GoldCard, e SilverCard baseado nesse
modelo de oferta. O usudrio mantém os valores padrao para atributos de oferta
parametrizados em cada oferta.

3. O administrador da campanha configura o processo Otimizar como a seguir:

a. Na guia Designagdo, designe as ofertas PlatinumCard, GoldCard, e
SilverCard para vérias células.

b. Na guia Parametros, faga o seguinte para a oferta Gold:
* Designa o valor Ouro para atributo de oferta de Logotipo
* Designe o valor $9.00 para o atributo Custo por Oferta

* Mapeia o APR para um campo derivado que subtrai 1,00 do APR
existente do cliente

c. Na guia Paradmetros, faca o seguinte para a oferta Platinum:
* Designe o valor Platinum para o atributo de oferta de Logotipo
* Designe o valor $12.00 para o Custo por Oferta

* Mapeia o APR para um campo derivado que subtrai 1,55 do APR
existente do cliente.

d. Na guia Pardmetros, para a oferta Silver, mapeia o APR para um campo
derivado que subtrai 0,50 do APR existente do cliente.

Agora, quando usudrios designam quaisquer ofertas Gold, Platinum, ou Silver para
células, os valores para os atributos de oferta parametrizados sdo definidos
conforme apropriado.

‘Selecionando as Células para as quais Deseja Especificar Valores de Atributos
de Oferta Parametrizados”

[‘Designando Valores a Atributos de Oferta Parametrizados” na pagina 90|

[‘Referéncia da Guia Pardmetros do Processo do Optimize” na pégina 91|

Tarefas relacionadas:

“Selecionando as Células para as quais Deseja Especificar Valores de Atributos del
Oferta Parametrizados’]

[‘Designando Valores a Atributos de Oferta Parametrizados” na pégina 90|

Referéncias relacionadas:

[‘Referéncia da Guia Pardmetros do Processo do Optimize” na pagina 91|

Selecionando as Células para as quais Deseja Especificar
Valores de Atributos de Oferta Parametrizados

Ap6s designar ofertas para cada célula de entrada, é possivel especificar o valor a
usar para quaisquer atributos parametrizados ou para essas ofertas.

Cada oferta é listada com seus atributos parametrizados, se houver, na guia
Parametros. Se houver diversas células de entrada, é possivel designar valores de
atributo parametrizados para uma célula de cada vez, ou para todas as células
simultaneamente. Por exemplo, vocé designa a mesma oferta "cartdo de crédito
Gold" para duas células de entrada, clientes de Valor alto e clientes de Valor baixo.
E possivel usar uma taxa de juros diferente, um atributo de oferta parametrizado,
para cada célula. Nesse caso, vocé escolhe a célula do cliente de Valor alto e define
a Taxa de juros para 12,9%, uma oferta mais atrativa. Vocé também define os juros
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para 18,9% para clientes de Valor baixo. Se quiser configurar a mesma taxa de
juros para a oferta de cartdo de crédito Gold para todas as células, é possivel
configurar o valor da Taxa de Juros de uma vez para [ Todas as Células ].

1. Clique na guia Parametros no processo Otimizar.
A guia Pardmetros é exibida.

2. Selecione a célula na lista no campo Para Célula(s), ou selecione [Todas as
Células].

3. Clique em OK para salvar as suas configura¢des do processo.

A guia Parametros é preenchida com os valores de atributos de oferta
parametrizados padrdo, que vocé inseriu ao criar a oferta.

Conceitos relacionados:

[“A Guia Parametros de Processo do Optimize” na pégina 88|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Guia Pardmetros do Processo do Optimize” na pagina 91|

Designando Valores a Atributos de Oferta Parametrizados

Os atributos de oferta parametrizados para cada oferta sdo listados em uma linha
separada na guia Parametros. E possivel especificar um valor diferente para cada
pardmetro parametrizado.

Se vocé selecionar uma unica célula, vocé vera as ofertas designadas para essa
célula. Se vocé selecionar [ Todas as Células ], vocé vera ofertas designadas a
qualquer uma das células de entrada. Quaisquer atributos de oferta
parametrizados associados com essas ofertas sdo exibidos, cada um deles em sua
prépria linha. Se o mesmo atributo de oferta for associado a duas ofertas
diferentes, ele serd exibido duas vezes, uma vez para a primeira oferta e uma vez
para a segunda oferta.

1. Clique na guia Parametros no processo Otimizar.
A guia Pardmetros é exibida.

2. Clique na célula na coluna Valor Associado que corresponda ao atributo de
oferta parametrizado para o qual deseja especificar um valor.

3. Designe um valor:
a. Se desejar especificar um valor constante, insira um valor.

b. Se quiser gerar automaticamente um valor a partir de um campo do banco
de dados, selecione o campo de tabela usando a lista na célula.

O valor para o atributo de oferta parametrizado é gerado automaticamente a
partir desse campo quando vocé executa a sessdo do Contact Optimization.

4. Clique em OK para salvar as suas configura¢des do processo.
Conceitos relacionados:

[“A Guia Pardmetros de Processo do Optimize” na pégina 88|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Guia Parametros do Processo do Optimize” na péagina 91|
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Referéncia da Guia Parametros do Processo do Optimize
A guia Pardmetros requer as seguintes informacoes.

Tabela 19. Referéncia da Guia Pardmetros do Processo do Optimize

Campo Descricao

Para Célula(s) Selecione uma ou mais células de entrada.

Oferta Lista os nomes das ofertas que contém os atributos de oferta
parametrizados.

Nome do pardmetro |Lista os nomes dos atributos de ofertas parametrizados.

Valor atribuido Insira valores para os atributos de oferta parametrizados, ou
selecione um campo do banco de dados ou campo derivado que
automaticamente gere uma valor quando vocé executar uma sessao
do Contact Optimization.

Campo Derivado Crie uma varidvel para consulta, segmentacao, classificagao,
célculos ou saida para uma tabela.

Campos derivados sao novas variaveis que ndo existem em uma
origem de dados e sdo criados a partir de um ou mais campos
existentes, mesmo em diferentes origens de dados.

Para obter informagdes adicionais sobre campos derivados,
consulte o Guia do Usuario do IBM Campaign.

Conceitos relacionados:

[“A Guia Pardmetros de Processo do Optimize” na pégina 88|

Tarefas relacionadas:

“Selecionando as Células para as quais Deseja Especificar Valores de Atributos de]
Oferta Parametrizados” na pagina 89

“Designando Valores a Atributos de Oferta Parametrizados” na pagina 90|

A Guia Otimizar do Processo do Optimize

Na guia Otimizar, vocé especifica qual sessdao do Contact Optimization vocé envia
os contatos propostos para quando executar o fluxograma e mapear quaisquer
campos PCT ndo-mapeados.

Nota: E possivel especificar somente uma sessdo do Contact Optimization por
processo Otimizar. Para enviar os contatos propostos para diversas sessdes
doContact Optimization, vocé deve incluir diversos processos do Optimize.

[“Especificando uma Sessdo do Contact Optimization” na pagina 92|

["Mapeando Campos de Tabela Adicionais Requeridos pela PCT” na péagina 92)

[‘Referéncia da Guia Otimizar do Processo do Optimize” na péagina 93|

Tarefas relacionadas:

[“Especificando uma Sessao do Contact Optimization” na pagina 92|

[‘Mapeando Campos de Tabela Adicionais Requeridos pela PCT” na pagina 92|

Referéncias relacionadas:

[‘Referéncia da Guia Otimizar do Processo do Optimize” na pagina 93
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Especificando uma Sessao do Contact Optimization
Vocé deve especificar a sessao doContact Optimization na qual estiver participando
em cada processo Otimizar.

A sessao do Contact Optimization que vocé escolher aplica suas regras de
otimizacdo para os seus contatos propostos, juntamente com os contatos propostos
de quaisquer outras campanhas ou fluxogramas participantes, e gera uma tnica
lista de contatos otimizados.

1. Clique na guia Otimizar no processo Otimizar.
A guia Otimizar é exibida.
2. Em Participar no campo de sessdo do Contact Optimization, clique no botdo de

reticéncias
A janela Selecionar Sessdo do Contact Optimization é exibida.
3. Selecione a sessdo do Contact Optimization que recebe contatos propostos.

Se a sessdo do Contact Optimization tiver uma tabela de modelo de otimizagao,
os campos sdo exibidos na coluna Campo da Tabela da secdo Exportar Campos.

4. Clique em OK para salvar as suas configuragdes do processo.

Conceitos relacionados:

[“A Guia Otimizar do Processo do Optimize” na pagina 91|

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Guia Otimizar do Processo do Optimize” na pégina 93

Mapeando Campos de Tabela Adicionais Requeridos pela PCT
O processo Otimizar automaticamente passa dados necessarios para a Tabela de
Contatos Propostos (PCT), incluindo os campos-chave de ptblico, as ofertas
designadas e a data de contato. Campos adicionais podem ser necesséarios no PCT,
como canal ou custo por oferta, que vocé deve preencher mapeando para um
campo existente.

E possivel usar qualquer campo de tabela mapeada ou campo derivado. Campos
derivados sdo tteis para passar uma sequéncia de texto constante, por exemplo, o
canal "Central de Atendimento - Centro-Oeste".

1. Clique na guia Otimizar no processo Otimizar.
A guia Otimizar é exibida.

2. Clique no campo que vocé gostaria de mapear para o campo ndo-mapeado a
partir da coluna Nome do Campo.

3. Clique em Incluir.

O nome do campo é exibido na mesma linha do campo ndo-mapeado, na se¢do
Exportar Campos.

4. Repita as duas primeiras etapas para cada campo que desejar mapear.
5. Clique em OK para salvar as suas configura¢des do processo.

Conceitos relacionados:

[“A Guia Otimizar do Processo do Optimize” na pagina 91|

Referéncias relacionadas:

[‘Referéncia da Guia Otimizar do Processo do Optimize” na pagina 93
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Referéncia da Guia Otimizar do Processo do Optimize
A guia Otimizar requer as seguintes informagoes.

Tabela 20. Referéncia da Guia Otimizar do Processo do Optimize

Campo Descricao

Participar da sessdo Permite selecionar uma sessdo do Contact Optimization para
do Contact vincular a esse fluxograma. Essa sessao recebe os contatos
Optimization propostos que sdo gerados quando o fluxograma é executado.

Campos Candidatos | Nome do Campo-Lista os campos dos bancos de dados que vocé
pode mapear para os campos de tabela de modelo do Contact
Optimization. O campo que vocé selecionar nessa coluna fornecera
os dados que preenchem o campo da tabela de modelo do Contact
Optimization para a qual vocé mapeia.

Tipo-Lista o tipo de dados que estdo nesse campo do banco de
dados.

Exportar Campos Nome do Campo-Lista 0 nome do campo do banco de dados que
vocé escolhe para mapear para o campo de tabela de modelo do
Contact Optimization. O campo de tabela de modelo do Contact
Optimization que é mapeado para esse campo é exibido na mesma
linha sob a coluna Campo de Tabela.

Campo de Tabela-Se vocé selecionar uma tabela de modelo do
Contact Optimization para anexar ao PCT quando tiver criado sua
sessao do Contact Optimization, essa coluna listard os campos que
compdem a tabela de modelo do Contact Optimization. O campo
do banco de dados que vocé mapeou para esse campo é exibido na
mesma linha, sob a coluna Nome do Campo.

Perfil Permite visualizar uma lista de valores distintos e suas frequéncias
de ocorréncia para um campo selecionado. Apenas registros na
célula atual sdo incluidos na contagem, a menos que a contagem
seja pré-calculada.

Para obter informagdes adicionais sobre dados de perfil, consulte o
Guia do Usudrio do IBM Campaign.

Campos derivados Permite criar uma variavel para consulta, segmentagao,
classificacdo, calculos ou saida para uma tabela.

Campos derivados sao novas variaveis que ndo existem em uma
origem de dados e sdo criados a partir de um ou mais campos
existentes, mesmo em diferentes origens de dados.

Para obter informacdes adicionais sobre campos derivados,
consulte o Guia do Usuario do IBM Campaign.

Conceitos relacionados:

[“A Guia Otimizar do Processo do Optimize” na pagina 91|

Tarefas relacionadas:

[“Especificando uma Sessdo do Contact Optimization” na pagina 92|

[‘Mapeando Campos de Tabela Adicionais Requeridos pela PCT” na pagina 92|
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A Guia Pontuacao do Processo do Optimize

A guia Pontuagao no processo Otimizar permite preencher o campo ScorePerOffer
na sua Tabela de Contatos Propostos (PCT) com diferentes pontuacdes para
combinacoes de oferta e célula.

Para que as suas configuracdes na guia Pontuagdo do processo Otimizar entrem em
vigor, vocé deve:

* Escolher o Método de Pontuagdo Usar campo de pontuacdo na guia Pontuagao
de uma sessdao de otimizagao.

* Selecione o campo ScorePerOffer para o Campo Pontuagdo.

A guia Pontuacdo do processo Otimizar preenche somente o campo ScorePerOffer
do PCT.

Se vocé selecionar Usar campo de pontuacao na guia Pontuacdo da sua sessdo do
Contact Optimization, vocé deve preencher algum campo no PCT com uma
pontuacdo para otimiza¢do. Uma maneira de preencher o campo é completar a
guia Pontuagdo do processo Otimizar. Outras maneiras podem incluir:

* Usando um campo de Pontuacdo que é criado pelo processo de Pontuacdo do
SPSS

e Usar um campo de pontuagdo de modelo preditivo armazenado no banco de
dados de marketing

* Calcular uma pontuagdo usando um campo derivado.

Todos os fluxogramas que participam da mesma sessdo do Contact Optimization
devem preencher o mesmo campo de pontuacdo no campo da PCT especificado na
guia Pontuagdo da sessio do Contact Optimization. E possivel selecionar somente
uma coluna no seu PCT para conter pontuagdes.

Se vocé selecionar Inserir manualmente matriz de pontuacdo na guia Pontuagdo
de sua sessdao do Contact Optimization, enquanto deve enviar pontuagdes através
do processo Otimizar, as pontuagdes serdo ignoradas. Os valores na matriz de
pontuacdo sdo usados no lugar.

[‘Designando Campos de Pontuacdo no Processo Otimizar”’]

[‘Referéncia da Guia Pontuacdo do Processo do Optimize” na pagina 95|

Tarefas relacionadas:

[‘Designando Campos de Pontuacdo no Processo Otimizar”)

Referéncias relacionadas:

[‘Referéncia da Guia Pontuacdo do Processo do Optimize” na péagina 95|

Designando Campos de Pontuacao no Processo Otimizar
E possivel designar campos de pontuagio para combinagoes de célula e oferta.

E possivel designar o mesmo campo de pontuagdo ou campos de pontuagao
diferentes para cada combinacdo de célula e oferta. Por exemplo, se a mesma oferta
for dada a cada uma das trés células, o campo de pontuacdo para todas as trés
linhas de célula-oferta pode ser "MyOfferScore". Alternativamente, se trés
diferentes ofertas forem dadas a mesma célula, o campo de pontuagdo para cada
linha de célula-oferta pode ser diferente, como "Offer1Score", "Offer2Score", e
"Offer3Score".

1. Clique na guia Pontuac¢do no processo Otimizar.
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A guia Pontuagdo é exibida. As colunas Nome da Célula e Oferta sao
preenchidas pelo contetdido da guia Designagao.

2. Selecione o nome do campo que deseja usar para as pontuagdes na lista Campo
de Pontuacdo para cada combinagdo de célula e oferta.

Para designar o mesmo campo a linhas de oferta de células multiplas, é
possivel selecionar linhas de oferta de células multiplas usando Shift+Clique
ou Ctrl+Clique.

3. Clique em OK para salvar as suas configuragdes do processo.

Conceitos relacionados:

“A Guia Pontuacdo do Processo do Optimize” na pagina 94|

“Configurar uma Sessio do Contact Optimization para Usar um Campo dé|
Pontuacio do PCT” na pagina 7§

Referéncias relacionadas:

[“Referéncia da Guia Pontuacéo do Processo do Optimize”]

Referéncia da Guia Pontuacao do Processo do Optimize
A guia Pontuagdo requer as seguintes informagdes.

Tabela 21. Referéncia da Guia Pontuagdo do Processo do Optimize

Campo Descricao

Nome da célula O nome das células de entrada que sdo conectadas ao processo
Otimizar. Essas células de entrada sdo selecionadas na guia
Designagao do processo Otimizar.

Oferta O nome da oferta designada a célula. Essa designagdo é definida
na guia Designagdo do processo Otimizar.

Campo de escore O nome do campo que vocé deseja mapear para o campo
ScorePerOffer no PCT. E possivel usar um campo derivado.

Campos derivados E possivel usar campos derivados com Campos de Pontuaczo.
Para obter informagdes adicionais sobre campos derivados,
consulte o Guia do Usudrio do IBM Campaign.

Conceitos relacionados:

[“A Guia Pontuacido do Processo do Optimize” na pagina 94|

“Configurar uma Sessiao do Contact Optimization para Usar um Campo de
Pontuacio do PCT” na pagina 7§

Tarefas relacionadas:

[“Designando Campos de Pontuacio no Processo Otimizar” na pagina 94|

Execute o Fluxograma

Apbs configurar o processo Otimizar, é possivel executar uma execugdo de producio
do fluxograma no Campaign para preencher o PCT.

O PCT da ao Contact Optimization acesso a lista de contatos e ofertas no
Campaign.

Nota: Execugdes de teste de fluxograma ou ramificacdo que contenha um processo
Otimizar ndo preenchem o PCT.
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Para obter informagdes sobre como executar um fluxograma do Campaign,
consulte o Guia do Usuario do IBM Campaign.

[‘Sobre o Processo do Optimize e Execucdes de Teste de Fluxograma”|

Sobre o Processo do Optimize e Execucoes de Teste de
Fluxograma

Uma execugdo de teste de um fluxograma ou ramificagdo que contenha um
processo Otimizar, ou uma execucdo de teste do préprio processo Otimizar nao
altera as tabelas PCT, OCT e POA que sdo criadas como parte da sessdo. A
execucao de teste ndo afeta os registros que eles contém.

Ap6s a conclusdo da execugdo de teste, a dica de ferramenta para o processo
Otimizar indica que o processo executou com parte de uma execucao de teste de
fluxograma e que nenhum registro foi exportado durante a execugéo.

Execute uma Execucao de Producao de uma Sessao do Contact
Optimization

Apbs os gerenciadores de campanha executarem todos os fluxogramas que sdao
configurados para gerar contato e informacdes de oferta para uma sessdo do
Contact Optimization particular, é possivel executar essa sessdo do Contact
Optimization.

Executar uma execucdo de produgdo grava uma lista de contatos otimizados
completa no OCT, sobrescrevendo quaisquer resultados anteriores. Uma execugado
de producdo pode levar algum tempo para ser concluida, dependendo dos
seguintes fatores:

A complexidade da sessdo

O tamanho da lista de contatos proposta

* O ntmero de campanhas que usam a sessdo

E possivel planejar sessdes do Contact Optimization para execugio usando o
planejador do Marketing Platform. E possivel usar acionadores do planejador para
que a sessdao do Contact Optimization inicie ap6s todos os fluxogramas de
pré-otimizacdo terem sido concluidos. Consulte o Guia do Administrador do IBM
Marketing Platform para obter detalhes sobre o uso do planejador.

[‘Fazendo uma Execucdo de Producdo de uma Sessido do Contact Optimization”|

[‘Revisando Resultados de Otimizacdo” na pagina 97

Fazendo uma Execucao de Producao de uma Sessao do
Contact Optimization

Faca uma execucdo de producdo de uma sessdo do Contact Optimization para
otimizar seus contatos propostos usando suas regras de otimizagao.

1. A partir da guia Resumo, Regras, Pontuacdo ou Andlise da sessdo do Contact
Optimization que desejar executar, clique no icone Executar e selecione
Execucao de producao.

A pégina Confirmar Execucdo da Sessdo é exibida.
2. Clique em Executar Sessao Agora.
A guia Executar Progresso é exibida.
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Contact Optimization otimiza a lista de contatos propostos que é baseada nas
regras e na pontuacdo na sessao do Contact Optimization. A tabela de contatos
otimizados é preenchida com os resultados da execugao.

Nota: E possivel continuar a trabalhar no Contact Optimization durante uma
execucdo de produgdo de uma sessdo. Nao é possivel, porém, excluir ou modificar
uma sessdo de execugao.

E possivel parar uma sessdo de execucédo clicando em Parar a execugao. Esse
comando ndo para a sessdo instantaneamente. Em vez disso, ela para a sessdo na
proxima etapa logica no algoritmo de otimizagdo para garantir um encerramento
limpo sem dano aos dados. Pode levar alguns minutos para parar o processo.

Revisando Resultados de Otimizacao

Quando a sessdo doContact Optimization termina a execugdo, é possivel revisar os
resultados da execugdo de producao.

Clique nas seguintes opg¢oes:

* Guia Ir para andlise na guia Progresso de Execugao.

* A guia Anélise da sessdao Contact Optimization.

O relatério de Resumo de Filtragem de Oferta é exibido por padrao. O relatério

Resumo de Filtragem de Oferta mostra o niimero de contatos propostos que sdo
removidos por cada regra na sessdo do Contact Optimization.

Na guia Anadlise, é possivel visualizar relatérios adicionais de resumo e andlise.
Esses relatérios o ajudam a perfilar ainda mais as ofertas, e a determinar
desempenho de regra, distribuicdo customizada ou distribuicao de oferta.

Conceitos relacionados:

(Capitulo 8, “Visualizando Relatérios”, na pagina 111]
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Capitulo 7. Use Contatos Otimizados em Campanhas de
Marketing

Apbs otimizar os contatos propostos, vocé deve recuperar os contatos otimizados
do IBM Contact Optimization para enviar comunica¢des de marketing para esses
contatos.

Vocé deve criar um fluxograma no IBM Campaign para ambos, recuperar contatos
doContact Optimization e enviar comunicagoes.

Esse fluxograma é chamado de fluxograma de poés-otimizagdo. O fluxograma de
pos-otimizagdo é tipicamente criado como parte da campanha que vocé criou
quando fez o fluxograma para gerar a sua lista de contatos pré-otimizados.

Essa secao descreve como criar um fluxograma bdsico para recuperar contatos
otimizados para uso em uma campanha de marketing. Ela também descreve como
executar diversas tarefas opcionais, mais avangadas, como a manipulagdo de
diversos pacotes e amostragem para grupos de controle de reten¢do no fluxograma
de poés-otimizagao.

[“Selecione Contatos Otimizados’]

[“Vincule os Contatos Otimizados a um Processo de Contato” na pégina 101

[“Executando o Fluxograma de Pés-Otimizacio” na péagina 102|

‘(Opcional) Defina um Acionador que Inicie o Fluxograma de Pés-Otimizacdo”)
na pagina 102]

[“Manipulando Diversos Pacotes” na péagina 102|

[’ Amostragem para Grupos de Controle de Retencio” na pégina 105

[‘Designe Cédigos de Célula Finais” na pagina 107]

Tarefas relacionadas:

[“Vincule os Contatos Otimizados a um Processo de Contato” na pagina 101

[“Executando o Fluxograma de Pés-Otimizacdo” na pégina 102

Selecione Contatos Otimizados

Para trazer os contatos otimizados para o Campaign, vocé deve criar um
fluxograma com um processo de Extragdo. Um processo Extrair € a tinica maneira
de recuperar transagdes de contato otimizadas de uma sessdo do Contact
Optimization.

Use o processo de Extragdo para executar as seguintes agoes:

* Selecione o pacote ou pacotes que contenham os contatos otimizados que desejar
incluir na sua campanha de marketing.

* Filtre ainda mais os contatos otimizados por qualquer campo Tabela de Contato
Proposto (PCT) ou Tabela de Contato Otimizado (OCT) que vocé criou. Por
exemplo, vocé executa uma campanha semanalmente que seja otimizada
somente mensalmente. E possivel recuperar somente aquelas transagdes
otimizadas que precisam ser entregues naquela semana extraindo-as por meio
do uso de ContactDate.
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* Nao € possivel substituir o processo de Extragdo por outro processo de
manipulacdo de dados como o processo de Selegao ou de Publico. O processo de
Extracdo permite recuperar somente aquelas transa¢oes otimizadas que sdo
necessérias do Contact Optimization que vocé enviou para a sessdo do Contact
Optimization. Tipicamente, essas sdo transagdes com escopo definido por
campanha, fluxograma e processo Otimizar, e possivelmente por outros critérios
como canal ou data. Outro processo de manipulagdo de dados recuperaria por
IDs de Publico, incluindo incorretamente transa¢des otimizadas que nada tém a
ver com uma campanha particular. Isto é, transa¢des de contato sobreviventes
para os mesmos individuos enviados por outra campanha.

Para obter informacgdes gerais sobre como configurar o processo de Extragdo,
consulte o Guia do Usuério do IBM Campaign.

‘Selecionando o Pacote que Contém os Contatos Otimizados”)

‘Recuperando Contatos Otimizados por um Campo de PCT ou OCT” na|
pagina 101

Tarefas relacionadas:

[“Vincule os Contatos Otimizados a um Processo de Contato” na pagina 101

[“Executando o Fluxograma de P6s-Otimizacdo” na pagina 102

Selecionando o Pacote que Contém os Contatos Otimizados

Recupere os resultados de apenas um pacote por vez usando o processo de
Extracao.

Um tnico pacote representa todas as ofertas que sdo enviadas no mesmo canal ao
mesmo tempo para os destinatérios. E possivel selecionar mais de um pacote por
vez em um Unico processo de Extragdo somente se vocé tiver certeza de que os IDs
de publico destinados dentro de cada pacote sio mutuamente exclusivos. Isto é,
cada ID de ptblico é tratado somente em um pacote ou no outro, mas nao em
ambos. Caso contrario, a segmentagdo por ID de publico resultard no envio de
ofertas duplicadas para aqueles individuos que pertencem a diversos pacotes. Se
vocé selecionar mais de um pacote de um processo de Extracdo, o modelo do
Contact Optimization que estiver usando devera incluir um campo para o processo
ou pacote do Optimize. Entdo, é possivel incluir um processo de Segmento no
fluxograma para separar cada pacote em seu proprio processo de contato. Pode ser
mais facil usar diversos processos de Extragdo, cada um deles extraindo transagoes
otimizadas para um pacote particular.

1. Crie um fluxograma em lote noCampaign.

Para obter informacgdes adicionais sobre como criar um fluxograma em uma
campanha, consulte o Guia do Usuério do IBM Campaign.

2. Inclua um processo de Extragdo no fluxograma.
3. Dé um clique duplo no processo de Extracéo.
A guia Origem ¢é exibida.
4. Na lista no campo Entrada, selecione Listas Otimizadas.
A janela Selecionar Sessdo do Contact Optimization (CO) é exibida.

5. Expanda a lista Todas as Sessdes e selecione a sessdo do Contact Optimization a
partir da qual deseja selecionar contatos otimizados.

A janela Selecionar Sessdo do Contact Optimization (CO) é preenchida com
informagdes sobre a sessdo selecionada do Contact Optimization. A se¢do
Selecionar Resultados por Participantes lista as varias campanhas que
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participaram nessa sessdo do Contact Optimization. Cada linha representa um
processo ou pacote do Optimize especifico, e os fluxogramas aos quais eles
pertencem.

Nota: E possivel selecionar a tltima sessdo Otimizar que foi usada
selecionando-a novamente no drop-down.

6. Na sessdo Selecionar Resultados por Participantes, selecione o pacote do qual
deseja recuperar contatos otimizados.

7. Clique em OK.
A janela Selecionar Sessdo do Contact Optimization (CO) é fechada.

8. Na guia Extrair, selecione pelo menos o campo de ID de ptblico e quaisquer
outros campos requeridos para o processo de contato.

Recuperando Contatos Otimizados por um Campo de PCT ou
OCT

Também é possivel usar o processo Extrair para filtrar registros usando a opgao
Selecionar Registros com.

Esse procedimento é adicional as etapas descritas em [“Selecionando o Pacote qué
[Contém os Contatos Otimizados” na pagina 100)

1. Na guia Origem do processo de Extrac¢do, selecione Selecionar Registros Com.
O gerador de consultas é exibido.

2. Selecione um campo da se¢do Campos Disponiveis dando um clique duplo
nele.

O campo preenche a coluna Nome do Campo do gerador de consultas.
3. Selecione valores para as colunas Operador, Valor, e E/Ou da mesma maneira.
4. Repita o processo para filtrar os contatos otimizados por outros campos.
Conceitos relacionados:
[‘Crie Tabelas de Modelo” na pégina 17|
[“Tabela de Modelo do Contact Optimization” na pagina 7]

Vincule os Contatos Otimizados a um Processo de Contato

Para enviar comunicagoes de marketing na sua lista de contatos final, vocé deve
incluir um processo de contato no seu fluxograma. Conecte o processo de Extragao
a um processo de contato como Lista de Correio, Lista de Chamadas ou eMessage.

Para obter informagdes sobre como configurar um processo de contato, consulte o
Guia do Usuadrio do IBM Campaign.

1. Inclua um processo de contato no fluxograma.
2. Conecte o processo de Extracdo ao processo de contato.
3. Dé um clique duplo e configure o processo de contato como a seguir:

a. Confirme que a oferta é Designada por Contact Optimization na guia
Tratamento.

b. Configure as guias Cumprimento, Personaliza¢do e Cria¢do de Log
conforme descrito no Guia do Usudrio do IBM Campaign.

c. Vocé deve configurar a Data de Contato na caixa de didlogo Op¢des de
Criacdo de Log do Histérico de Contatos para a mesma data de contato
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originalmente proposta. A Data de Contato deve corresponder ao campo
ContactDateTime no processo de Extragao.

Abra a caixa de didlogo Opc¢des de Criacdo de Log de Histdrico de Contato
clicando em Mais Opg¢oes na guia Criagdo de Log. Se escolher uma Data de
Contato diferente, vocé pode violar restri¢des de otimizacao.

Somente pode haver uma tinica data e hora de contato para todos os
contatos dentro desse processo de contato. Se houver diversas datas de
contato nos contatos otimizados recuperados, vocé deve segmentar por
ContactDateTime e canal (isto €, pacote) antes de se conectar a um processo
de contato.

Conceitos relacionados:

(Capitulo 7, “Use Contatos Otimizados em Campanhas de Marketing”, na pagina 99|
[“Selecione Contatos Otimizados” na pagina 99

Executando o Fluxograma de Pés-Otimizacao

Apbs configurar os processos de Extragdo e de contato, execute o fluxograma para
gerar a lista de contatos final para a sua companha. Opcionalmente é possivel
efetuar logon no histérico de contatos.

Para obter informagdes sobre como executar um fluxograma do Campaign,
consulte o Guia do Usuario do IBM Campaign.

Conceitos relacionados:

[Capitulo 7, “Use Contatos Otimizados em Campanhas de Marketing”, na pagina 99|
[“Selecione Contatos Otimizados” na pagina 99

(Opcional) Defina um Acionador que Inicie o Fluxograma de
Pé6s-Otimizacao

E possivel definir um acionador para executar automaticamente o fluxograma de
pos-otimizacdo apds a conclusdo da execucdo da sessao do Contact Optimization.

O fluxograma de p6s-otimizagdo recupera esses contatos otimizados e os usa em
sua campanha.

Um acionador é uma sequéncia de texto que o Planejador do Marketing Platform
enviar quando uma execucdo é concluida com éxito ou quando uma execucao
falha. Se vocé tiver um planejamento que envie um acionador na concluséo, é
possivel definir outro planejamento para iniciar uma execucdo quando ele receber
esse acionador.

Para obter informacgdes adicionais sobre defini¢do de acionadores no Marketing
Platform, consulte o Guia do Administrador do IBM Marketing Platform.

Manipulando Diversos Pacotes

Se o seu fluxograma de pés-otimizagdo recuperar contatos otimizados de mais de
um pacote, vocé deve separar cada pacote em processos de contato distintos.
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Usar processos de contato separados coloca IDs de publico em seus varios grupos,
por exemplo, Valor-alto e Valor-baixo.

E possivel manipular diversos pacotes no seu fluxograma usando um dos
seguintes métodos:

* Selecionar mais de um pacote de um tnico processo de Extracdo. Esse método
funciona somente quando os ID de ptblico tém garantia de serem tratados
somente em um tnico pacote.

¢ Incluir um processo de Extragdo por pacote.

Se o mesmo ID de ptblico puder ser tratado em diversos pacotes, vocé deve
usar essa abordagem. Caso contrario, as mesmas ofertas podem ser enviadas em
duplicata para membros de diversos pacotes. Para recuperar resultados de
alguns poucos pacotes, pode ser mais facil criar um processo de Extracdo
separado por processo Otimizar. Configurar um campo de segmentacdo na
tabela de modelo do Contact Optimization e usar o processo de Segmento no
fluxograma de pds-otimizacdo pode ser mais complicado.

Pacotes propostos devem ser preservados pos-otimizacdo, ja que as regras de
fadiga do contato podem ser baseadas no ntimero de interrup¢des que sao
permitidas para cada individuo. Rearranjar as ofertas sobreviventes em diferentes
pacotes e, portanto, um nimero diferentes de interrupgdes ao destinatario, pode
violar a sua estratégia de fadiga de contato corporativo.

Se selecionar mais de um pacote de contatos otimizados ao configurar o processo
Extrair, vocé deverd incluir um processo Segmento em seu fluxograma. O processo
de Segmento separa os varios IDs de ptblico de diversos pacotes de volta em
pacotes individuais. Esses pacotes individuais podem, entdo, ser manipulados
individualmente.

Nota: E possivel recuperar diversos pacotes em um tinico processo de Extracao
somente se vocé tiver certeza de que os ID de publico sdo mutuamente exclusivos
nos pacotes. Caso contrario, os IDs de ptblico que pertencem a diversos pacotes
podem receber ofertas duplicadas.

Para usar o processo de Segmento para dividir IDs de cliente em seus pacotes
originais, vocé deve incluir um campo na tabela de modelo de otimizagdo. Esse
campo deve agir como um identificador para o processo Otimizar a partir do qual
o pacote foi originado.

[‘Incluindo um Processo Extrair por Pacote”]

[‘Selecionando Mais de um Pacote de um Unico Processo Extrair” na pagina 104|

Incluindo um Processo Extrair por Pacote

Esse método recupera contatos otimizados de uma sessdao do Contact Optimization
e trabalha independentemente dos IDs de ptblico serem mutuamente exclusivos
ou sobrepostos. Se ndo estiver certo de que os IDs de publico recuperados juntos
no processo de Extracdo sdo mutuamente exclusivos, use essa abordagem.

1. No seu fluxograma, inclua um processo de Extragdo para cada pacote do qual
deseja recuperar contatos otimizados.

2. Em cada processo de Extracdo, selecione o pacote do qual deseja recuperar
contatos otimizados.

Siga as instrucdes em |[“Selecionando o Pacote que Contém os Contatos|
[Otimizados” na pagina 100}
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3. Direcione cada pacote para seu proprio contato (por exemplo, o processo Lista
de Correio ou Lista de Chamadas).

Para obter informagdes sobre como configurar um processo de contato, consulte
0 Guia do Usudrio do IBM Campaign.

Selecionando Mais de um Pacote de um Unico Processo
Extrair

Use esse método somente se tiver certeza de que os pacotes sio mutuamente
exclusivos. Esse método também requer um campo customizado na sua tabela de
modelo do Contact Optimization.

Para obter informagdes sobre o trabalho com fluxogramas, consulte o Guia do
Usuario do IBM Campaigne.

1. Crie um fluxograma em lote noCampaign.
2. Inclua um processo de Extragdo no fluxograma.

3. Siga as instrucdes no [“Selecionando o Pacote que Contém os Contatos|
[Otimizados” na pagina 100} selecionando todos os pacotes a serem processados
na mesma sessdo de pds-otimizacao.

4. Selecione o campo do qual deseja extrair contatos otimizados.

Nota: Vocé usa esse mesmo campo no processo de Segmento para segmentar
IDs de ptblico de volta em seus pacotes originais.

a. Na guia Extracdo do processo de Extracdo, selecione um campo na sessao
Campos Candidatos.

b. Clique em Incluir.
O campo preenche a se¢do Campos a Extrair.
5. Clique em OK.

6. Inclua um processo de Segmento no fluxograma e conecte o processo de
Extragdo com o processo de Segmento.

7. Execute uma Execugdo de Teste do processo de Extragao.

O processo de Extracdo executa e comunica informagdes ao processo de
Segmento.

8. Configure o processo de Segmento.
a. Selecione o processo Extrair da lista no campo Entrada.
b. Selecione Segmento por Campo.

C. Selecione o campo pelo qual deseja segmentar IDs de ptblico de volta em
seus pacotes originais na lista Segmento por Campo.

Esse campo é o mesmo que o selecionado na etapa 4.
Selecione os pacotes que deseja segmentar e clique em Fechar.
Selecione a caixa de sele¢do Criar tabelas de Extragao .

f. Conclua a guia Extracdo selecionando Origem de Dados de Destino e os
campos para incluir na tabela Extracdo.

9. Direcione cada pacote para seu proprio processo de contato, por exemplo, o
processo Lista de Correio ou Lista de Chamadas.

Conceitos relacionados:
[“Crie Tabelas de Modelo” na pagina 17]
[“Tabela de Modelo do Contact Optimization” na pagina 7
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Amostragem para Grupos de Controle de Retencao

Para determinar a efetividade da sua oferta, é possivel criar um grupo de controle
de retencdo para células designadas para aquela oferta. Grupos de controle de
retencdo sdo grupos de ndo contatos que receberiam a oferta, mas vocé escolheu
deliberadamente reter da célula de destino. Entdo, é possivel comparar a
“elevagao” ou diferenga na resposta da célula de destino que receberam a oferta.

Controles sdo aplicados no nivel da célula. E possivel designar ofertas para células
em um processo de contato em um fluxograma ou a partir de uma planilha de
célula de destino. Ao designar ofertas para células, é possivel especificar um ou
mais células que ajam como uma célula de controle para cada célula de destino.

Para obter detalhes sobre a especificacio de uma célula como um controle para
outra célula ou células, consulte o Guia do Usudrio do IBM Campaign.

Criar um grupo de controle de retengdo requer que vocé inclua um processo de
Amostra no seu fluxograma.

Essa secao descreve duas maneiras pelas quais € possivel fazer amostragem para
grupos de controle de retencao:

* Amostragem no nivel de ID de ptblico

Essa abordagem é consistente com como as células de controle sio usadas no
Campaign. Nesse caso, as células de controle estdo no nivel de ID de ptblico e
nao no nivel de ID de oferta-ptiblico. As seguintes limitagdes se aplicam:

— Membros da célula de controle ndo recebem nenhuma oferta. As ofertas para
um contato que é parte de uma célula de controle sao suprimidas para
quaisquer ofertas em processamento no fluxograma especifico. Em diversos
fluxogramas, o mesmo contato nem sempre é escolhido para estar na célula
de controle. Portanto, um contato particular ainda pode receber ofertas de
outros fluxogramas.

Nota: Esse método de amostragem nao é o mesmo que o de um grupo de
controle de reten¢do universal que é detido de todas as comunicag¢des da
empresa. Se vocé usar um grupo de controle de retengdo universal, vocé deve
identificar membros de seus contatos sobreviventes nesse grupo e remové-los.
Por exemplo, correspondendo com relagdo a um segmento estratégico de
controle universal e depois excluindo esses IDs de publico. Para obter
informagdes adicionais sobre grupos de controle, consulte o Guia do Usudrio
do IBM Campaign.

— A amostragem no nivel de ID de cliente ndo garante representacdo igual por
todas as ofertas. Por exemplo, vocé escolhe que 10% de todos os IDs de
cliente sejam tratados dentro de um fluxograma com diversas ofertas. E
possivel que nenhum na célula de controle esteja destinado a receber a oferta
X, nesse caso, a célula de controle estard vazia.

* Amostragem no nivel de oferta

Outra maneira de fazer uma amostragem a esmo para grupos de controle de
retencdo é fazer uma amostragem numa base por oferta, em vez de em uma
base por célula. Embora amostragens baseadas em oferta por oferta requerem
mais trabalho para configuragdo, essa opgdo garante que uma porcentagem
especial de uma oferta especifica serd oferecida com propésitos de medigdo. No
nivel de célula, uma oferta que é pouco divulgada pode nao ter nenhuma
representagdo na célula de controle. Vocé pode preferir essa abordagem quando
a distribuigao das suas ofertas estiver defasada.
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Ao fazer uma amostragem a esmo no nivel de célula, vocé deve fazer amostras de
grupos que sdo estatisticamente similares. Por exemplo, se vocé inicialmente
segmentar em segmentos de valor alto, valor médio e valor baixo, vocé deve
recriar esses segmentos antes de fazer uma amostragem para grupos de controle.
Vocé deve comparar clientes de valor alto que ndo estejam recebendo nenhuma
oferta a clientes de valor alto que estejam recebendo ofertas, e clientes de valor
médio a clientes de valor médio. Nao faga amostra a esmo por todos os clientes,
independentemente de seu valor, e compare-os em relacdo aos seus segmentos
iniciais.

Entao, antes de fazer a amostragem, vocé deve recriar os segmentos apropriados. A
recriagdo de segmentos ndo serd necessaria se vocé criou células diferentes
selecionadas aleatoriamente da mesma populacdo, puramente para propdsitos de
teste (por exemplo, para designar ofertas diferentes).

‘Amostragem em Nivel de ID de Ptblico”|

‘Amostragem em Nivel de Oferta’]

Amostragem em Nivel de ID de Publico

Crie grupos de contengdo para analisar a elevagdo de suas otimizagoes.

Esse procedimento assume que cada célula que vocé cria inicialmente é amostrada
separadamente.

1. Execute uma das seguintes etapas:

* No processo de Extragdo no seu ﬂuxograma, recupere contatos otimizados
pelo campo CellCode, seguindo instrucdes em ["Recuperando Contatos|
[Otimizados por um Campo de PCT ou OCT” na péagina 101|

* Inclua um processo de Segmento no fluxograma e segmente pelo campo
CellCode, em vez de extrair do campo CellCode no processo de Segmento.

2. Faca uma amostra a esmo de cada célula em uma célula de destino e em uma
célula de controle.

a. Inclua um processo de Amostra no fluxograma.
b. Conecte o processo de Extracdo ao processo de Amostra.

c. Configure o processo de Amostra usando Amostra Aleatéria para criar uma
célula de destino e uma célula de controle.

Consulte o Guia do Usudrio do IBM Campaign para obter instrucdes
adicionais sobre a configura¢do do processo de Amostra.

3. Conecte todas as células de controle e de destino que pertencem em um tinico
pacote a um Utnico processo de contato.

ara obter informacdes adicionais sobre a canalizacdo de diversas células em
P bt f d b. 1 de d lul

processos de contato separados, consulte [“Incluindo um Processo Extrair por|
[Pacote” na pagina 103}

Amostragem em Nivel de Oferta

A tomada de amostras no nivel de oferta é possivel se vocé mapear a Tabela de
Contatos Otimizada (OCT) ou usar uma tabela de modelo para exportar os c6digos
de oferta. Em seguida, extraia os dados da tabela apés a otimizacdo e execute a
segmentacgdo que estd baseada nos cédigos de oferta restantes. Use esse método
para amostragem se a sua distribuicdo de oferta estiver defasada.

Para obter informagdes adicionais sobre o trabalho com fluxogramas e processos,
consulte o Guia do Usuario do IBM Campaign.

1. No seu fluxograma de pds-otimizagdo, configure o seu processo de Extragado.

IBM Contact Optimization: Guia do Usudrio



a. Recupere contatos otimizados de acordo com o pacote e o cédigo de oferta.
Por exemplo, o pacote A contém as ofertas 1, 2, 3 e o pacote B contém as
ofertas 1 e 4. Vocé precisa de 5 processos de Extragdo, uma para cada
transacao otimizada: A1, A2, A3, Bl, e B4.

b. (Opcional) Se vocé deve segmentar por célula para grupos de controle de

retencdo estatisticamente validos, recupere contatos otimizados do campo
CellCode.

2. (Necessario somente se vocé executou a etapa 1b.) Para resegmentar de volta
nas células originais para criar grupos de controle estatisticamente relevantes,
inclua um processo de Segmento no fluxograma e segmente pelo campo
CellCode. Esse método é como vocé coloca IDs de cliente de volta em seus
grupos iniciais por exemplo, Valor Alto e Valor Baixo.

3. Coloque aleatoriamente cada célula em uma célula de destino e em uma célula
de controle usando a op¢do Amostra Aleatéria no processo de Amostra.

4. Conecte todas as células de controle e de destino que pertencem em um tnico
pacote a um dnico processo de contato.

Para obter informacdes adicionais sobre a canalizacdo de diversas células em
processos de contato separados, consulte [“Incluindo um Processo Extrair por]
[Pacote” na pagina 103

Designe Codigos de Célula Finais

Vocé deve designar cédigos de célula em seu fluxograma de pré-otimizac¢ao ou
pos-otimizagao.

E possivel designar cédigos de célula ao configurar o processo Otimizar no
fluxograma de pré-otimizacdo. Caso contrario, vocé deve segmentar as células de
volta em suas células originais, e depois designar cédigos de célula no fluxograma
de poés-otimizagao.

Os cédigos de célula que sdo gerados a partir do fluxograma de pré-otimizagao
estdo disponiveis para vocé na PCT e OCT. Esses cédigos de célula podem ser
incluidos em sua lista de contatos como um Campo Gerado do IBM Campaign
(ICFG). Se os coédigos de célula sdo necessarios somente para o seu fornecedor de
cumprimento, esse método pode ser suficiente. Porém, se precisar dos cédigos de
célula para propoésitos de analise e relatério, considere os seguintes métodos:

¢ Use o campo CellCode no PCT e OCT, e inclua o campo na tabela
ContactHistory como um campo adicionalmente controlado.

Use um processo de contato como uma Lista de Correio para incluir um campo
no PCT para um campo adicionalmente controlado. Para obter informagdes
adicionais sobre campos adicionalmente controlados, consulte o Guia do Usuario
do IBM Campaign. Entao, é possivel customizar os seus relatérios doCampaign
para usar o campo do histérico de contatos para agrupamento por célula.

Nota: Esse método é uma maneira expansiva de armazenar cédigos de célula.
Como vocé deve repetir esse procedimento, o cédigo de célula serd armazenado
uma vez por contato na tabela de sistema do histérico de Contatos.

* Segmente novamente por codigos de célula no OCT e PCT e depois designe seus
coédigos de célula finais no processo de Segmento. Esse método permite usar
todo relatério padrao por relatério de célula que é fornecido com o Campaign.

‘Planilha de Controle de Destino e Fluxogramas de pés-otimizacio” na paginal
108

‘Designando Cédigos de Célula Finais” na pagina 108|
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Planilha de Controle de Destino e Fluxogramas de
pés-otimizacao

E possivel usar o TCS para gerenciar os cédigos de célula para os seus contatos
otimizados.

Se vocé vincular células criadas no seu fluxograma para células definidas de cima
para baixo no TCS em seu fluxograma de pré-otimizagdo, ndo é possivel vincular
as mesmas células em seu fluxograma de pés-otimizagao. E possivel vincular a
novas células de uma de duas maneiras:

* De Baixo para Cima-Conecte o processo Extrair a um processo que gere células
de destino de baixo para cima no TCS.

* De Cima para Baixo-Copie as linhas do TCS e vincule-as em um processo no seu
fluxograma de pos-otimizagdo.

Para obter informacoes adicionais sobre o uso doTCS, consulte o Guia do Usudério
do IBM Campaign.

Se estiver usando o TCS em um projeto de campanha do IBM Marketing
Operations, o TCS deve conter uma entrada de linha para cada entrada de célula
no processo de contato, como o processo Lista de Correio. Cada célula no
fluxograma deve ser vinculada a um TCS e todas as linhas vinculadas devem ser
aprovadas antes da execugdo do fluxograma de pés-otimizagdo em produgdo.

* Se estiver usando uma unica caixa de processo de Extracdo (extraindo contatos
otimizados para a campanha X) conectada a um processo de contato, vocé deve
criar um link de célula de cima para baixo a partir do TCS para executar o
fluxograma em produgao.

* Se vocé segmentar a célula extraida ou usar um processo de Amostra para criar
células de controle de retencdo, entdo cada uma das células de entrada em
processos de contato deve ser vinculada a partir de células de cima para baixo.
Se vocé ressegmentar essas células nos mesmos segmentos e ofertas de quando
enviou os contatos propostos, sera possivel copiar linhas do TCS que sdo usadas
no fluxograma de contatos propostos. Entdo, é possivel associd-las as células
correspondentes no fluxograma de pds-otimizacdo. Cada célula pode ter um
nome de célula e cédigo diferentes.

* Para as linha do TCS vinculadas as células no fluxograma de pés-processamento
que usam ofertas otimizadas do Contact Optimization, nenhuma oferta precisa
ser designada. Quaisquer ofertas designadas sao ignoradas.

Para obter informagdes adicionais sobre o uso do TCS com um projeto de
campanha do Marketing Operations e um fluxograma de pds-otimizac¢do, consulte
o IBM Marketing Operations e o Guia de Integragdo doCampaign.

Desighando Codigos de Célula Finais

Vocé deve designar cédigos de célula no seu fluxograma de pds-otimizagdo se nao
designa-los no fluxograma de pré-otimizagao ou na planilha de controle de
destino.

Para obter informagdes adicionais sobre a designacgdo de cédigos de célula,
consulte o Guia do Usudrio do IBM Campaign.

1. No processo de Extragdo no seu fluxograma, recupere contatos otimizados pelo
campo CellCode. Siga as instrucdes em [“Selecionando o Pacote que Contém os|
[Contatos Otimizados” na péagina 100)
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Inclua um processo de Segmento no fluxograma e conecte o processo de
Extracdo com o processo de Segmento.

Execute uma Execucdo de Teste do processo de Extracao.

O processo de Extracdo executa e comunica informagdes ao processo de
Segmento.

Configure o processo de Segmento.

a. Na lista no campo Entrada, selecione o processo Extrair.

b. Selecione Segmento por Campo, e na lista, selecione o campo CellCode (o
campo pelo qual vocé deseja segmentar IDs de cliente de volta para seus

pacotes originais).

Nota: Ndo marque a op¢do Segmentos Mutuamente Exclusivos.
c. Selecione os pacotes que deseja segmentar e clique em Fechar.
d. Designe cédigos de célula finais para cada célula na guia Geral.

Conecte as células em diferentes processos de contato, conforme apropriado.

Capitulo 7. Use Contatos Otimizados em Campanhas de Marketing
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Capitulo 8. Visualizando Relatérios

Para cada execugdo de producido o IBM Contact Optimization gera alguns
relatérios. Esses relatorios o ajudam a entender o que aconteceu durante o processo
de otimizacdo ao fornecer andlise pré e pds-otimizacao.

Para incluir relatério destaque o desempenho de regra, a migracdo de clientes de
uma campanha ou oferta para outra, e andlise de clientes, canais e ofertas.

Revisar as regras e os resultados de otimizagdo propostos para cada sessdao do
Contact Optimization é um processo iterativo. Os relatérios do Contact
Optimization fornecem insight para esse processo. Revisar os relatérios pode
fornecer informagdes para ajuda-lo a refinar regras para enderecar a sua
corporagdo ou os objetivos de cada gerenciador de campanha ou para explicar o
processo de otimizacdo para campanhas participantes.

Cada execucdo de producdo de uma sessdo do Contact Optimization gera
automaticamente relatérios. E possivel visualizar o conjunto de relatérios mais
recente para a sessdo do Contact Optimization atual, ou é possivel acessar
relatérios de execugdes anteriores (por exemplo, para propésitos de comparagdo). A
lista Execugdo de Relatério na guia Andlise permite escolher a sessdo do Contact
Optimization especifica que vocé deseja visualizar. As execugdes do Contact
Optimization estdo listadas em ordem cronoldgica inversa com data e hora, a
pessoa que executou a sessdo e o status da execugdo.

Todos os relatérios do Contact Optimization estdo disponiveis na guia Analise de
uma sessdo do Contact Optimization. Se a sessdo do Contact Optimization ainda
nao tiver sido executada, os relatérios serdo exibidos, “Dados do relatério ndo
existem”.

[‘Visualizando Relatérios”]

[‘Limpando o Histérico de Execucido” na pégina 112|

[‘Relatério de Resumo de Filtragem de Ofertas” na pagina 112]

[‘Relatério de Redistribuicdo de Clientes por Campanha” na pagina 113]

[‘Relatério de Ofertas por Tipo e Segmento” na pagina 114

[‘Relatério de Resumo de Otimizacdo de Campanha” na pégina 116|

[‘Relatério de Utilizacdo de Canal ao Longo do Tempo” na péagina 117

‘Relatério de Volume de Interacdo do Cliente” na pagina 118§

‘Relatério de Sensibilidade da Regra de Capacidade” na pagina 119

‘Portlets de Lista do Contact Optimization” na pagina 120|

Tarefas relacionadas:

[“Revisando Resultados de Otimizacio” na pagina 97]

Visualizando Relatorios

Vocé pode visualizar os relatérios do Contact Optimization a partir da guia Andlise
de uma sessdo do Contact Optimization.

© Copyright IBM Corp. 2003, 2013 111



Essa secdo fornece informacoes bésicas sobre o trabalho com relatérios no Contact
Optimization. Um conjunto de relatérios do Contact Optimization é gerado sempre
que a sessdo do Contact Optimization é executada. E possivel escolher qual
conjunto de relatérios visualizar com base na data de execucéo.

1. Clique na guia Analise em uma sessao do Contact Optimization.
A guia Analise se abre.

2. Selecione a sessdo do Contact Optimization para a qual deseja visualizar
relatérios na lista Executar Relatério.

3. Selecione o relatério que deseja visualizar na lista Tipo de Relatério.
O relatério é exibido.

Limpando o Histérico de Execucao

Vocé pode limpar o espaco em disco periodicamente removendo todos os dados de
execucao de producdo de uma sessdo do Contact Optimization.

Contact Optimization mantém todos os dados de cada execugdo de producédo de
uma sessdo do Contact Optimization no servidor que hospeda o servidor Contact
Optimization. Limpar o histérico de execu¢des também limpa a
tabelaUACO_SesnRunHist.

Nota: Ao limpar o histérico de execugdo, vocé exclui todas as estatisticas que sdo
mantidas para propositos de relatério. Todos os relatérios do Contact Optimization
para essa sessao do Contact Optimization declaram "Dados do relatério nao
existem".

1. Abra a sessdo do Contact Optimization da qual deseja excluir o histérico de
execugoes.

Uma caixa de didlogo de confirmagcédo é exibida.
2. Clique no icone Executar e selecione Limpar historico de execugdes.
3. Clique em OK para excluir o histérico de execugbdes.

O Contact Optimization exclui todo o histérico de execugdes. Essa ac¢ao inclui
todos os dados para a guia Andlise da sessao do Contact Optimization.

Relatério de Resumo de Filtragem de Ofertas

112

O relatério de Resumo de Filtragem de Oferta mostra o niimero de contatos
propostos propostos (e porcentagens associadas) removidos por cada regra na
sessdo do Contact Optimization.

Nota: A contagem para todas as regras de Inclusdo/Exclusao sao relatadas como
uma tdnica entrada nesse relatério. A divisdo de regras de exclusdo individuais nédo
é suportado.

Se o nimero de contatos sobreviventes na lista de contatos otimizados for muito
alto ou muito baixo, é possivel usar esse relatério para entender o impacto de cada
regra. Entdo é possivel modificar as regras para serem mais ou menos restritivas.

Nota: Apesar de as regras serem mostradas na mesma ordem em que sio na guia
Regras, as regras ndo sdo aplicadas serialmente durante o processo de otimizagao.
A ordem na qual o Contact Optimization aplica as regras ndo tem efeitos liquidos
nos resultados de otimizac&o.

O Contact Optimization geralmente credita regras na seguinte ordem:
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1. Clientes Nao Processaveis

Essa se¢do do grafico mostra clientes que ndo podem ser processados pelos
algoritmos do Contact Optimization. Essa condicdo podera ser causada pelos
conflitos de regras e restricdes ou pelo erro 0 Toop de geracdo ndo pode
eliminar todas as variaveis de folga e superdvit.

2. Regras de Exclusdo/Inclusdo
3. Regras de capacidade

Nota: O crédito que é dado as regras de Capacidade pode ser apenas
aproximado. Primeiro, se diversas regras de Capacidade podem ser
responsaveis por excluir uma oferta, cada regra recebe uma porcentagem do
crédito. Por exemplo, se uma oferta pode ser excluida por trés diferentes regras
de Capacidade, cada regra recebe 33% crédito. Segundo, se um contato for
excluido por ambas, uma regra de Capacidade e uma regra Por Cada Cliente, a
regra Por Cada Cliente pode obter crédito.

4. Regras Para Cada Cliente

Dentro de um tipo de regra, o relatério de Resumo de Filtragem de Oferta credita
as regras na ordem na qual sao listadas na guia de regras da sessdo de otimizagdo.

O relatério é organizado como a seguir:

Tabela 22. Relatdrio de Resumo de Filtragem de Oferta

Elemento Descric¢ao

Contagem de ofertas (Antes | O ndmero total de contatos propostos
da Otimizagao)

Nome da regra O nome da regra. "Excluir/Incluir" representa todas as
regras de Exclusdo/Inclusao

Removido por Essa Regra Numero de contatos propostos removidos pela regra. O
percentual de contatos removidos pela regra é mostrado
entre parénteses.

Restante Apds Essa Regra Numero de contatos propostos restante apds a execucdo da
regra. A porcentagem de contatos restantes € mostrada
entre parénteses.

Total Removido Numero total de contatos propostos removidos pela
otimizagdo. O percentual do total de contatos removidos
pela regra é mostrado entre parénteses.

Total Restante (Antes da Numero total de contatos restantes apés a execugao da
Otimizacao) otimizagdo. A porcentagem de contatos restantes é
mostrada entre parénteses.

Relatério de Redistribuicao de Clientes por Campanha

E possivel analisar como diferentes campanhas se sobrepdem em destinatarios-alvo
comuns a diversas campanhas. O relatério também mostra como as campanhas
pode canibalizar clientes de outras campanhas com base nas regras de otimizagdo.

O relatério Redistribuigdo de Clientes por Campanha mostra como os clientes
previstos de uma campanha podem se sobrepor aos clientes previstos de outra
campanha antes da otimizacdo e da pds-otimizacdo de migragdo de cliente. A
Migragao de Cliente é uma andlise do nimero de clientes normalmente previsto
entre duas ou mais campanhas que se perderam de uma para a outra.
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Esse relatério contém duas tabelas e um grafico de barras tridimensional.

Tabela 23. Tabela Antes da Otimizagdo

Coluna

Descrig¢do

Nome da campanha

O nome da campanha que participa dessa sessao do
Contact Optimization.

Contagem personalizada
original

O numero de clientes exclusivos previstos por uma
campanha apés a remocao de opgoes rejeitadas, ou seja,
ap6s a remocao de clientes por regras de
Exclusao/Inclusao.

Necompartilhado

O numero total de clientes exclusivos compartilhados com
qualquer outra campanha. Esse niimero é o niimero de
clientes exclusivos que também estdo sendo previstos por
qualquer outra campanha na mesma sessdo doContact
Optimization.

Clientes Compartilhados Com

O ndmero de clientes exclusivos comumente previstos
(compartilhado) por cada campanha.

Nao compartilhado

O ndmero de clientes exclusivos para a campanha. Isto €, o
numero de clientes que ndo sao previstos por qualquer
outra campanha participante na mesma sessdao do Contact
Optimization.

Tabela 24. Tabela Apds a Otimizagdo

Coluna

Descricao

Nome da campanha

O nome da campanha que participa dessa sessdo do
Contact Optimization.

Contagem personalizada
original

O ntimero de clientes exclusivos sobreviventes previstos
pela campanha apds a otimizagao.

N° de perdidos

O numero total de clientes exclusivos removidos dessa
campanha pela sessdo do Contact Optimization.

Clientes Perdidos Para

O numero de clientes exclusivos perdidos para cada outra
campanha participante na sessdo do Contact Optimization.
Isto é, o nimero de clientes que ndo tém permissdo de
contato dessa campanha, ainda que tenham permissao de
contado de outra campanha.

Nao compartilhado

O ntimero de clientes nessa campanha e ndo contatados em
qualquer outra campanha participante.

O grafico de barras mostra os dados de Apds Otimizacdo graficamente.

Relatério de Ofertas por Tipo e Segmento
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Esse relatorio o ajuda a entender a distribui¢do de ofertas para segmentos

estratégicos.

O relatério Ofertas por Tipo e Segmento mostra o ntimero de clientes em cada
segmento que recebe qualquer uma das ofertas antes e depois de executar a sessdao
do Contact Optimization. Ofertas e segmentos estratégicos sao definidos no

Campaign.

Nota: Contact Optimization controla as ofertas e segmentos de cliente que sdo
mostrados neste relatério. Apenas as ofertas e os segmentos estratégicos
especificadas estdao neste relatorio; as ofertas sdo listadas na parte inferior da
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pagina e os segmentos na parte superior do relatério. Para obter informacoes sobre
a selecdo de ofertas e segmentos para incluir no relatério, consulte [“Selecionando

[Ofertas e Segmentos Estratégicos” na pagina 82|

Quaisquer ofertas usadas em quaisquer regras dentro desta sessdo do Contact
Optimization sdo incluidas automaticamente neste relatério, mesmo se nao
estiverem selecionadas para exibicao.

As seguintes opcoes estdo disponiveis como links sob a tabela Apds Otimizagao:

* Mostrar Somas de Custo. Use essa opgdo para mostrar a soma dos custos de
todos os contatos propostos de uma oferta para um segmento de cliente. Esses
valores estardo disponiveis somente se o0 campo Custo por Oferta na Tabela de
Contatos Propostos foi preenchido pelas campanhas participantes.

* Mostrar Somas da Pontuagdo. Use essa opcdo para mostrar a soma das
pontuagdes de todos os contatos propostos de uma oferta para um segmento de
um cliente na tabela Antes da Otimizacdo. Ela também mostra a soma de
pontuagdes para contatos otimizados na tabela Apés Otimizagdo. O valor no
campo de pontuagdo depende de como vocé configurou as pontuagdes para essa
sessao do Contact Optimization. Ou € o valor do campo especificado na guia
Pontuacdo ou sdo os valores na matriz de pontuagéo.

E possivel ativar uma ou ambas as opg¢oes, independentemente. E possivel remover
as somas do relatério clicando nos links Ocultar Somas de Custo ou Ocultar Soma
de Pontuacdo. As informacdes nesse relatério estdo contidas em duas tabelas e dois
graficos de barras.

As tabelas Antes da Otimizagdo e Apds a Otimizagdo mostram as seguintes
informagdes para cada segmento:

Tabela 25. Relatorio de Ofertas por Tipo e Segmento

Elemento Descricao

Nome da oferta O nome de cada oferta. A primeira linha representa todas
as ofertas.

Segmentar Cada coluna representa um segmento estratégico. A

primeira coluna representa todas os clientes.

original Essas colunas mostram o nimero de contatos para os
segmentos estratégicos e as ofertas em todas as campanhas
participantes nessa sessao do Contact Optimization. Na
tabela Antes da Otimizagdo, esse nimero é o nimero de
contatos apds a remocdo de opgdes rejeitadas, isto €, apds a
aplicacdo das regras de Exclusao/Incluséo.

O primeiro gréfico de barras mostra os dados de Antes das Otimizacao
graficamente. O segundo grafico de barras mostra os dados de Apo6s Otimizacao
graficamente.

[‘Selecionando Ofertas e Segmentos Estratégicos” na pagina 82

Selecionando Ofertas e Segmentos Estratégicos

E possivel limitar e reordenar as ofertas e segmentos estratégicos disponiveis na
matriz de pontuacdo e o relatério Ofertas por Tipo e Segmento.

1. Navegue para a guia Resumo da sua sessdo do Contact Optimization.
2. Clique em uma dessas opgdes:
¢ Ofertas exibidas
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¢ Segmentos exibidos
A segdo Ofertas Exibidas ou Segmentos Exibidos se expande.
3. Clique em uma dessas opgdes:
 Editar Ofertas Exibidas
* Editar Segmentos Exibidos
A pégina Ofertas Exibidas ou Segmentos Exibidos é exibida.
4. Selecione as ofertas ou segmentos estratégicos que vocé deseja incluir.

E possivel selecionar diversas ofertas ou segmentos usando Shift+Clique ou
Ctrl+Clique.

5. Clique nas setas duplas que apontam para a direita para mover as ofertas ou
segmentos estratégicos para a secdo Ofertas Incluidas ou Segmentos Incluidos.

6. Para alterar a ordem das ofertas ou segmentos estratégicos, selecione os itens
que deseja mover e use as setas apontando para cima ou para baixo.

7. Clique em Salvar Mudancgas.
A guia Resumo ¢ exibida.

Relatério de Resumo de Otimizacao de Campanha

O relatério de Resumo de Otimizacdo de Campanha mostra o ndmero de pacotes,
transagdes, apresentagdes de oferta, ofertas exclusivas, datas de contato individuais,
e canais de contato exclusivo para cada segmento estratégico.

Opcionalmente, esse relatério pode mostrar a mudanga percentual nesses valores
antes e depois da execugdo da sessdao do Contact Optimization. O link Mostrar
Porcentagens na parte inferior da regra abaixo da tabela Apds Otimizagdo controle
essa exibicao.

As tabelas Antes da Otimizagdo e Depois da Otimizagdo mostram as seguintes
informacgdes:

Tabela 26. Relatorio de Resumo de Otimizagdo de Campanha

Elemento Descricao

Nome do Processo do O nome do processo para cada processo Otimizar que
Optimize participa da sessao do Contact Optimization.

N° de pacotes enviados O ntimero total de pacotes que sdo enviados para membros

do publico da campanha especificada. Um pacote sdo todas
as ofertas dadas para a mesma entidade de puiblico em um
tnico processo Otimizar.

Por exemplo, uma célula de destino de 500 clientes de
valor alto é tratada em Optimizel e 1000 clientes de valor
médio sdo tratados em Optimize2. O ntimero total de
pacotes que sdo enviados por essa campanha é
500+1000=1500, independentemente do ntimero de ofertas
individuais dentro de cada pacote.

N° de apresentagdes de O numero de ofertas separadas que sdo oferecidas aos
ofertas membros do ptblico da campanha especificada.

Por exemplo, uma célula de destino de 100 clientes de
valor alto cada recebeu duas ofertas em uma tnica
correspondéncia. O ntimero de ofertas apresentadas é
2%100=200.
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Tabela 26. Relatorio de Resumo de Otimizagdo de Campanha (continuagéo)

Elemento

Descri¢ao

N° de ofertas exclusivas
fornecidas

O numero de ofertas diferentes usadas na campanha
especificada.

Por exemplo, clientes de alto valor recebem as ofertas A e
B, e os clientes de baixo valor recebem as ofertas B e C. O
numero de ofertas exclusivas divulgadas por essa
campanha é 3 (A, B e C).

N° de datas de contatos
exclusivas

O numero de diferentes datas de contato cedidas a
qualquer um na campanha especificada.

Por exemplo, Optimizel envia uma carta em 1/1/07 e
Optimize2 envia um pacote em 2/1/07. O namero total de
contatos exclusivos é dois.

NP° de canais de contatos
exclusivos

O ndmero de canais de contato diferentes usados para
comunica¢gdo com qualquer pessoa na campanha
especificada.

Por exemplo, a oferta A tem um canal de “Correio Direto”
e a oferta B tem um canal de “Email”. Ambas sdo cedidas
na campanha especificada. O nimero de canais exclusivos
é dois (correio direito e email).

Nota: Esse nimero é calculado com base no atributo de
canal de uma oferta.

Relatério de Utilizacao de Canal ao Longo do Tempo

O relatério de Utilizagdo de Canal ao Longo do Tempo exibe o nimero de contatos
para cada canal durante o periodo total de datas de contato para todas as
campanhas que participam dessa sessdo do Contact Optimization.

Nota: Todos os valores para o atributo de oferta de canal sao linhas nesse relatério,
independentemente de se esse canal for usado por qualquer uma das ofertas
propostas em campanhas participantes.

O relatério inclui as seguintes informagdes:

Tabela 27. Relatdrio de Utilizagdo de Canal ao Longo do Tempo

Elemento

Descric¢ao

Nome do canal

O nome do canal (ou Todos os Canais).

N° Original de Ofertas

O numero de ofertas divulgadas no canal especificado em
todas as campanhas, apds a remocado de opgdes rejeitadas
(isto é, apos a execugdo das regras de Exclusdo/Inclusao).

N° de Ofertas Otimizadas

O numero de ofertas divulgadas no canal especificado em
todas as campanhas ap6s a execucdo da sessdo do Contact
Optimization.
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Tabela 27. Relatdrio de Utilizacdo de Canal ao Longo do Tempo (continuagéo)

Elemento Descricao

Datas O ntimero de contatos no canal de comunicagdo
especificado que ocorreram durante o periodo de tempo
especificado.

Essa coluna é exibida em incrementos de um dia, uma
semana, um més ou um trimestre, de acordo com o
intervalo de datas que sdo representadas no periodo de
otimizacao.

Cada coluna é exibida em incrementos de data como a seguir:

* Um dia, se o periodo de otimizacdo for duas semanas ou menos. Por exemplo,
se o periodo de otimizacdo for de 8 dias, comecando em 1/4/07, vocé tera 8
colunas com cabecalhos 1/4/07,2/4/07, 3/4/07.

¢ Uma semana se o periodo de otimizagao tiver mais de duas semanas. Por
exemplo, se o periodo de otimizagdo for trés dias, comegando em 1/4/07, vocé
tera 3 colunas com cabecalhos 1/4/07-7/4/07, 8/4/07-14/4/07 e
15/4/07-21/4/07.

¢ Um més se o periodo de otimizagdo tiver mais de trés meses. Por exemplo, se o
periodo de otimizacdo for quatro meses, comegando em 1/4/07, vocé tera 4
colunas com cabegalhos 1/4/07-30/4/07,1/5/07-30/5/07, 31/5/07-29/6/07 3
30/6/07-28/7/07.

Nota: Um més é definido como um periodo de 30 dias. Se, por exemplo, um
determinado més consistir em 31 dias, como 5/07, o cabecalho da coluna
refletira o periodo de 30 dias em vez do més inteiro. Por exemplo,
1/5/07-30/5/07, em vez de 1/5/07-31/5/07.

* Um trimestre se o periodo de otimizagdo tiver mais de oito meses. Por exemplo,
se o periodo de otimizacdo for nove meses, comecando em 1/4/07, vocé terd 3
colunas com cabegalhos 1/4/07-29/6/07,30/6/07-28/9/07 e 29/9/07-28/12/07.

Nota: Um trimestre é definido como um periodo de 90 dias. Se, por exemplo,
determinados meses em um trimestre consistirem em 31 dias, o cabecalho da
coluna refletird o periodo de 90 dias em vez dos trés meses inteiro que
compdem o trimestre. Por exemplo, 1/4/07-29/6/07, em vez de
1/4/07-30/6/07.

Um grafico de barras tridimensional abaixo da tabela mostra os dados ao longo do
tempo do canal graficamente.

Relatério de Volume de Interacao do Cliente
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O relatério de Volume de Interagdo do Cliente mostra o nimero minimo, maximo e
médio (média) de contatos por segmento estratégico ap6s a otimizacao.

Esse relatorio fornece insight ao intervalo do nimero de diferentes comunicag¢ées
(pacotes ou interrupgdes) que vocé fez para cada segmento estratégico.

O relatério contém as seguintes informagoes:
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Tabela 28. Relatorio de Volume de Interacdo do Cliente

Elemento Descri¢ao
Nome do segmento O nome do segmento (ou Todos os Segmentos).
Ntum. Médio de Pacotes O ntimero médio de pacotes que sdo enviados para cada

membro do segmento estratégico especificado. O valor é
calculado dividindo o ndmero total de contatos que sédo
feitos no segmento pelo niimero de membros no segmento.

Min. Esse ntimero minimo de pacotes por cliente do segmento
especificado.
Max. O ntimero maximo de pacotes que sdo enviados para

qualquer membro do segmento especificado.

Relatério de Sensibilidade da Regra de Capacidade

O relatério de Sensibilidade da Regra de Capacidade lista todas as suas regras de
capacidade (isto é, Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas e regras e Capacidade
Customizada) e sua sensibilidade associada.

O valor de sensibilidade é o beneficio marginal para incluir uma unidade de
recurso. Isto é, a mudanca na pontuagdo geral que vocé espera por meio do
aumento do recurso restringido por uma unidade. A unidade de recurso é definida
para cada regra de capacidade que vocé cria e pode ser diferente para cada uma
delas. Por exemplo, vocé tem a seguinte regra de Capacidade Customizada: "A
Soma de CostPerOffer deve ser <= o valor $100.000 para transa¢des da oferta/lista
de ofertas Qualquer Oferta do canal Qualquer Canal". Se a sensibilidade for 67,
aumentar o valor de orcamento em um de $100.000 para $100.001 aumentaria a
soma geral de pontuag¢des otimizadas em 67. O significado da pontuacao é
qualquer coisa que vocé defina para que ela represente, por exemplo, délares de
lucro, délares de renda ou probabilidade de resposta. Da mesma forma, se vocé
criar uma regra de Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas, a sensibilidade
representard o valor de pontuagdo adicional que é obtido pelo aumento do ntimero
maximo de ofertas disponiveis em um.

Se vocé criar uma regra de Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas com um
minimo, a sensibilidade pode ser negativa. A sensibilidade ainda sera determinada
pelo aumento do minimo em um, isto é, de 100 a 101. Como aumentar o minimo
restringe o problema ainda mais, aumentar o minimo muito provavelmente
mudara a pontuagdo de uma maneira negativa.

E possivel usar esse relatério para analisar o custo de implementacéo das restricdes
de capacidade. Em um mundo ideal, ndo haveria nenhuma restri¢do de capacidade
minima ou méxima, e os seus negbcios usariam os resultados da otimizagao. Entao,
vocé poderia adaptar o inventdrio e outros recursos para maximizar a pontuacéo.
O valor da sensibilidade informa o custo (montante de pontuacdes perdidas) por
meio da manutencdo da regra de capacidade maxima no seu limite atual. Usando o
exemplo da regra de orcamento, digamos que valor de sensibilidade era 1.000 em
que a pontuacgdo representa lucratividade em ddlares. Esse valor de sensibilidade
significa que gastar um dolar adicional poderia retornar um adicional de $1,000 de
lucro. Um valor de sensibilidade alto sugere que vocé considera a remogao ou
relaxamento de uma restri¢do de capacidade maxima. Da mesma forma, um valor
de sensibilidade baixo indica que ha baixa perda de oportunidade. Por exemplo, se
o valor de sensibilidade for $0,25, gastar um ddlar adicional para ganhar 25
centavos de lucro é provavelmente tolerdvel.
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Portlets de Lista do Contact Optimization
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Os portlets padrao do Contact Optimization que estdo disponiveis para uso em

painéis.

Esses portlets estdo disponiveis ara uso somente no painel do IBM EMM.

Tabela 29. Portlets de Lista do Contact Optimization

Relatorio

Descrig¢ao

Minhas Sessdes
Recentes do Contact
Optimization

Uma lista das tltimas 10 sessdes do Contact Optimization
executadas pelo usudrio visualizando o relatério dentro dos tltimos
30 dias.

Minhas Instancias
Bem-sucedidas
Recém-executadas do
Contact Optimization

Uma lista das tltimas 10 sessdes do Contact Optimization
executadas pelo usudrio visualizando o relatério concluido com
éxito dentro dos tltimos 30 dias.

Minhas Instancias
com Falha
Recém-executadas do
Contact Optimization

Uma lista das dltimas 10 sessdes do Contact Optimization
executadas pelo usudrio visualizando o relatério ndo concluido com
éxito dentro dos tltimos 30 dias.
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Apéndice A. Administrando o Contact Optimization

Existem muitos aspectos do IBM Contact Optimization que vocé pode configurar
para melhorar o desempenho.

Essa se¢do descreve muitas das etapas de configuragdo opcionais que vocé pode
executar para melhorar a instalacdo do seu Contact Optimization.

‘O Utilitario Contact Optimization”]

‘Listener do Contact Optimization” na pagina 122|

‘Configurando o Contact Optimization para um Ambiente com Diversos|
Codigos de Idioma” na pagina 123

[‘Configurar Utilitario de Carregamento de Banco de Dados” na pagina 123|

‘Aumente a Alocacio de Memoria Virtual para um Processo (somente UNIX)”|
nha pagina 124_1]

[“Ajustando o Algoritmo de Otimizacdo” na pagina 125

[‘Configurando UOSQLOnConnect” na pagina 131

O Utilitario Contact Optimization

O utilitario Contact Optimization permite carregar, executar e monitorar uma
sessdo do Contact Optimization usando um utilitdrio de linha de comandos.

E possivel configurar uma execucéo nao assistida de sessdes do Contact
Optimization usando ferramentas de planejamento genéricas. Ferramentas de
planejamento genéricas ndo sdo fornecidas com o Marketing Platform, como cron
ou o Planejador de Tarefas do Microsoft Windows. E possivel executar o utilitario
Contact Optimization em qualquer plataforma suportada.

[‘Pré-Requisitos para o UtilitirioContact Optimization”]

[‘Utilitdrio da Linha de Comandos do Contact Optimization”|

Pré-Requisitos para o UtilitarioContact Optimization
Existem alguns pré-requisitos a serem concluidos antes de usar o utilitario Contact
Optimization.
¢ O aplicativo da web Campaign e o Marketing Platform devem estar executando.

* O servidor Contact Optimization deve ter acesso a porta HTTP(S) do aplicativo
da web Campaign.

« AJava " deve estar instalada no servidor do Contact Optimization.

¢ A varidvel de ambiente OPTIMIZE_HOME deve ser definida no servidor do
Contact Optimization e apontar para o diretério de instalagdo doContact
Optimization.

* A variavel de ambiente JAVA_HOME deve ser definida no servidor doContact
Optimization e apontar para onde a Java estiver instalada.

Utilitario da Linha de Comandos do Contact Optimization

Também conhecido como utilitdirio ACOOptAdmin, vocé pode utiliza-lo para
executar sessdes do Contact Optimization a partir da linha de comandos.
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Abra um prompt de comandos e acesso o diretério /tools/bin do diretério no qual
vocé instalou o Contact Optimization.

ACOOptAdmin -sn session -u [password] [-async] [-1ocale localecode] [-stop]

O utilitario ACOOptAdmin tem os seguintes pardmetros:

* -sn session -Especifica o nome da sessdo Contact Optimization. Esse parametro é
necessario. Por exemplo, para especificar uma sessdo chamada
HolidayFundRaiser, vocé inseriria:

ACOOptAdmin -sn HolidayFundRaiser

Se a sessdo estiver em uma pasta, inclua os nomes de pasta separados por barras
(/) ou barras invertidas (\). Exemplo:

ACOOptAdmin -sn MktFolder/HolidayFundRaiser

Para permitir espagos no seu texto, coloque aspas duplas em volta do nome da
sessdo. Exemplo:

ACOOptAdmin -sn "Holiday Mailing"

* -u username-Especifica o nome de usudario usado para efetuar logon no Contact
Optimization. Esse parametro é necessario.

* -p password-Especifica uma senha para o nome de usudrio. Esse parametro pode
ser omitido se a senha estiver em branco.

* -async-Executa a sessdoContact Optimization assincronicamente, retornando
imediatamente. Esse parametro é opcional. O padrao é executar o utilitario
Contact Optimization sincronicamente, que retorna quando a sessdao Contact
Optimization conclui a execugao.

* -locale localecode-Especifica o idioma no qual imprimir as mensagens que sdo
geradas pelo utilitario do Contact Optimization. Esse pardmetro é opcional. O
padréao é en_US.

e -stop-para a execucdo de uma sessdo de otimizagdo.

Esse comando ndo para a sessdo instantaneamente, em vez disso, ele para a
sessdo na proxima etapa logica no algoritmo de otimizagdo. Esse método garante
um encerramento limpo sem dano de dados. Pode levar alguns minutos para
parar o processo.

E possivel especificar esses parametros em qualquer ordem na linha de comandos.

Listener do Contact Optimization
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E possivel iniciar e parar o listener do Contact Optimization a partir da linha de
comandos.

Abra um prompt de comandos e acesso o diretério /bin do diretério no qual vocé
instalou oContact Optimization.

ACOServer -start|stop
Use ACOServer.bat em sistemas Windows e ACOServer.sh em sistemas UNIX.

O utilitario ACOServer tem os seguintes parametros:
e -start Inicie o listener do Contact Optimization.
* -stop Pare o listener do Contact Optimization.
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Ha vaérias mudangas na configuragdo que vocé pode precisar fazer no ACOServer
para que ele seja executado corretamente. Consulte o Guia de Instalagdo do IBM
Contact Optimization para obter detalhes.

Configurando o Contact Optimization para um Ambiente com Diversos
Cddigos de Idioma

O recurso de diversos cédigos de idioma requer algumas configuracdes especificas
em seus bancos de dados.

O Contact Optimization suporta diversos idiomas e cddigos de idioma para uma
Unica instalagdo. Para obter informagdes adicionais sobre o recurso de diversos
codigos de idioma, consulte o Guia de Instalagdo do IBM Campaign.

* Se estiver usando um banco de dados Oracle: ao configurar as defini¢des do seu
servidor doContact Optimization, inclua o seguinte no arquivo do servidor do
Contact Optimization:

set NLS_LANG=AMERICAN_AMERICA.UTF8

* Ao configurar as suas tabelas de banco de dados, execute um dos seguintes
scripts a partir do diretério Campaign/dd1/unicode para criar tabelas de sistema:

— aco_systab_sqsvr.sql para bancos de dadosMicrosoft SQL Server
— aco_systab_db2.sql para bancos de dados IBM DB2 Server
— aco_systab_ora.sql para bancos de dados Oracle

Configurar Utilitario de Carregamento de Banco de Dados

Um componente grande de uma sessdo do Contact Optimization esta lendo dados
do PCT e gravando dados no OCT. Configurar um utilitario de carregamento de
banco de dados melhora o desempenho de suas sessdes do Contact Optimization.

O Contact Optimization usa as mesmas defini¢des de configuracdo doCampaign
para implementar um utilitdrio de carregamento de banco de dados. Se vocé
configurar oCampaign para trabalhar com um utilitdrio de carregamento de banco
de dados, vocé configura oContact Optimization para usar os mesmos comandos.
Da mesma forma, se vocé configurar oContact Optimization para trabalhar com
um utilitario de carregamento de banco de dados, vocé estara configurando
oCampaign para trabalhar com um utilitario de carregamento de banco de dados.
Cada um assume um diretério raiz diferente em seu diretério de instalagdo do IBM
EMM. O diretdrio raiz é /Campaign para Campaign ou /ContactOptimization para
Contact Optimization, portanto vocé pode especificar comandos diferentes no
comando do carregador e nos arquivos de modelo.

Um utilitario de carregamento de banco de dados também melhora o desempenho
ao preencher tabelas PCT com um fluxograma do Campaign.

Ao configurar um utilitario de carregamento de banco de dados para trabalhar
com o Contact Optimization, ele se comporta conforme descrito para as seguintes
tabelas doContact Optimization:

* Tabela PCT. Se o ntimero de clientes exclusivos for maior ou igual ao
MinReqForLoaderCommand ou MinReqgForLoaderCommandForAppend, o Contact
Optimization utilizard o utilitario de carregamento de banco de dados.

* Tabela POA. O Contact Optimization usa o utilitadrio de carregamento de banco
de dados independente dos valores para MinReqForLoaderCommand ou
MinRegForLoaderCommandForAppend.
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* Tabela OCT. O Contact Optimization usa o utilitdrio de carregamento de banco

de dados independente dos valores para MinReqForLoaderCommand ou
MinReqForLoaderCommandForAppend.

* Tabela RC. O Contact Optimization usa o utilitario de carregamento de banco de

dados independente dos valores para MinReqForLoaderCommand ou
MinReqForLoaderCommandForAppend.

Para configurar um utilitdrio de carregamento de banco de dados para o Contact
Optimization conclua as seguintes etapas.

* Conclua a configuragdo do utilitario de carregamento de banco de dados nas

parti¢des do Campaign conforme descrito na documentagdo do Campaign.

Confirme se a instalagdo do Contact Optimization possui o comando do
utilitdrio de carregamento de banco de dados no mesmo local doCampaign.

Vocé deve criar a mesma estrutura de pasta relativa em ambos os servidores
porque ambos, o Campaign e o Contact Optimization referenciam a propriedade
Campaign | Partitions | PartitionN | DataSources | DataSourceName |
LoaderCommand.

Por exemplo, se LoaderCommand for /app/IBM/Campaign/partitions/partitionl/
scripts/load.sh, vocé deverd copiar load.sh para /app/IBM/
ContactOptimization/partitions/partitionl/scripts no servidor Contact
Optimization, criando os diretérios, se necessério.

Confirme se a instalagdo do Contact Optimization possui o modelo de arquivo
de controle para o utilitdrio de carregamento de banco de dados no mesmo local
do Campaign.

O arquivo que é definido por Campaign | Partitions | PartitionN |
DataSources | DataSourceName | LoaderControlFileTemplate deve existir nos
servidores Campaign e Contact Optimization. O modelo de arquivo de controle
deve estar localizado no mesmo diretério relativo. No servidor Campaign, o
arquivo deve ser relativo a/Campaign, por exemplo, /Campaign/partitions/
partitionl/scripts. No servidor Contact Optimization, os arquivos devem ser
relativos a /ContactOptimization, por exemplo, /ContactOptimization/
partitions/partitionl/scripts.

Em sistemas UNIX, use links simbdlicos ou softlinks para criar os modelos de
arquivo de controle nos diretériosContact Optimization. Por exemplo, a partir do
diretério /ContactOptimization/partitions/partitionl/scripts, execute o
comando a seguir:

In —s /<Install Directory>/Campaign/partitions/partitionl/scripts/load.ctr
load.ctr

Aumente a Alocacao de Memoéria Virtual para um Processo (somente

UNIX)

Se estiver processando grandes quantidades de dados ou estiver usando a
otimizagdo muiltiencadeada, vocé pode precisar permitir que oContact
Optimization use mais meméria virtual.

Configure a alocacdo de memoria virtual configurando ulimit em
/bin/ACOServer.sh. O Contact Optimization define o ulimit para 1 Gb (1048576)
por padrao.

Se o servidor do Contact Optimization estiver executando em um servidor
dedicado, configure ulimit para unlimited. Caso contrario, configure ulimit para
0 mais alto possivel.

124  1BM Contact Optimization: Guia do Usuario



Para mudar o valor de ulimit, edite a seguinte linha de texto em ACOServer.sh.
iDataMin=1048576

Substitua o 1048576 por uma quantidade valida de memoria virtual. Para obter
mais detalhes sobre ulimit, incluindo valores validos, consulte a documentacdo do
seu sistema operacional.

Em sistemas Windows, ndo ha nenhum ulimit equivalente. O valor efetivo é
unlimited.

Ajustando o Algoritmo de Otimizacao

Ha algumas configuragdes que podem ser feitas para alterar o comportamento do
algoritmo de otimizagdo. E possivel alterar essas configura¢des para melhorar a
otimizagdo ou melhorar o desempenho.

E possivel definir esses parametros globalmente ou por sessao do Contact
Optimization. As configuragdes globais sdo pardmetros de configuracdo disponiveis
na pagina Configuracdes na categoria Campaign | partitions | partition[n] |
Optimize | AlgorithmTuning. Os paradmetros de nivel de sessdo do Contact
Optimization estdo disponiveis como Configuragdes Avangadas na guia Resumo da
sessdo do Contact Optimization.

Fazer o ajuste fino dessas sessdes é um processo iterativo. O processo de ajuste
depende do seu ambiente particular, incluindo o tipo e configuragdo de hardware,
seu conjunto de dados e suas regras de otimizagdo. As se¢des a seguir fornecem
diretrizes que devem ser seguidas quando vocé ajustar o desempenho do Contact
Optimization.

[‘Otimizacio Multiencadeada”|

[‘Configurando CustomerSampleSize” na pagina 127]

[‘Indexando Tabelas Contact Optimization” na péagina 128

[‘Controlando Consultas para o Histérico de Contatos” na pagina 130)

Otimizacao Multiencadeada

Vocé pode ativar a otimizacdo multiencadeada para melhorar o desempenho do
Contact Optimization, ou seja, reduzir a quantidade de tempo necessario para
executar uma sessdo do Contact Optimization.

Para ativar a otimizagao multiencadeada, configure a propriedade de configuragao
EnableMultithreading para true.

Nota: Se vocé tiver diversos processadores ou nticleos, o nimero de processadores
ou ntcleos, portanto o niimero méximo de encadeamentos que é possivel usar,
pode ser restrito por sua licenga doContact Optimization. Entre em contato com o
seu representante deIBM para obter mais detalhes.

Ativar a otimizagdo multiencadeada pode melhorar significantemente o
desempenho doContact Optimization. A quantidade de melhoria de desempenho
depende de muitos fatores, incluindo:

* O tipo de regra de otimizagdo utilizada
* A interagdo dessas regras com os seus dados
¢ A velocidade de E/S do seu banco de dados
* O tipo e configuracdo do seu hardware
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O grau de paralelismo maximo alcangavel é controlado pelas partes ndo-paralelas
de processamento e difere de sessdao do Contact Optimization para sessao do
Contact Optimization.

Em geral, use as seguintes diretrizes.

* Ativar a otimizagdo multiencadeada pode melhorar o desempenho do estagio de
otimizagdo apenas.
Uma parte significante de uma execucédo de sessdo de otimizacdo inclui as
seguintes etapas:

Leitura de dados da Tabela de Contatos Propostos (PCT).

Representagdo das regras de otimizagao.

Preparacdo e recuperacdo de dados do banco de dados.

o bd -

Escolha a esmo e criacao de chunks.
5. Gravacao na Tabela de Contatos Otimizados (OCT).

A otimizagdo multiencadeada ndo afeta esses processos, que executam
serialmente. Para melhorar o desempenho da leitura do PCT e da gravagdo do
OCT, considere usar um utilitario de carregamento de banco de dados e otimizar
a configuracdo do seu banco de dados.

* Se vocé ndo usar regras entre clientes em suas sessdes do Contact Optimization,
a otimizacdo multiencadeada terd melhoria limitada.

Contact Optimization usa otimizagdo multiencadeada principalmente durante o
processamento de algoritmos que implementam regras de miultiplos clientes.

e Em geral, o nimero maximo de encadeamentos disponivel deve ser igual ou
maior que o grau de paralelismo alcangavel mais alto para maximizar o
desempenho. Porém, vocé pode descobrir que outras limita¢cdes de hardware
reduzem a otimizagdo de desempenho de diversos encadeamentos. Por exemplo,
se RAM insuficiente estiver disponivel para suportar o nimero de
encadeamentos em uso, a sessdo de otimiza¢do pode ndo estar disponivel para
execugdo. Se o seu hardware tiver diversos nicleos (em vez de processadores), e
diversos encadeamentos de hardware usarem o mesmo cache, o seu desempenho
pode ser limitado pela E/S do cache.

Vocé define o niimero de encadeamentos processando as regras de mdiltiplos
clientes com a propriedade de configuracado
MaxCustomerSampleProcessingThreads. Vocé pode precisar sintonizar o seu
sistema para localizar o valor ideal dessa configuragdo com base na sua RAM
disponivel e caracteristicas de desempenho de hardware.

* Vocé pode conseguir executar mais encadeamentos em paralelo se tiver um
CustomerSampleSize menor porque a utilizagdo de RAM por encadeamento
diminui. No entanto, a diminuigdo desse valor também diminui a quantidade de
tempo necessaria para processar um chunk. Essa configuragdo também diminui
a razdo entre o pré-processamento e o processamento de chunk, fazendo com
que o pré-processamento se torne um gargalo mais cedo.

* Se otimizar o ndmero de encadeamentos que processam as regras de multiplos
clientes, talvez vocé consiga aumentar ainda mais o desempenho aumentando o
nimero de encadeamentos usados para ler dados de uma amostra de clientes ou
de encadeamentos usados para gravar os contatos otimizados em uma tabela de
migracdo de dados.

Defina o ntimero de encadeamentos que leem dados de uma amostra de clientes
com a propriedade de configuragdo ProcessingThreadQueueSize. Vocé define o
numero de encadeamentos que gravam dados em uma tabela de migragdo de
dados com a propriedade de configuragdo PostProcessingThreadQueueSize.
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Para obter mais detalhes sobre o ajuste da otimizacdo multiencadeada para a sua
implementagdo especifica doContact Optimization, entre em contato com o seu
representante doIBM .

Configurando CustomerSampleSize

Configurar adequadamente CustomerSampleSize para melhor tempo de execugdo
de sessdo do Contact Optimization ao mesmo tempo em que preserva a otimizacado
requer alguma consideragao.

CustomerSampleSize e "chunks"

O Contact Optimization funciona dividindo os contatos propostos em sub-amostras
a esmo de clientes chamadas "chunks." Todos os contatos propostos e o histérico
de contatos que pertence a um tnico cliente sdo processados com esse cliente no
chunk no qual esse cliente pertence. Um cliente pode pertencer a apenas um
chunk. A precisdo do algoritmo de otimizacdo depende de esses chunks de clientes
serem estatisticamente similares uns aos outros. Um tamanho de chunk maior
torna esse requisito mais provavel. As restri¢des de capacidade de diversos clientes
sdo igualmente distribuidas pelos chunks. Por exemplo, a sua sessdo do Contact
Optimization contém uma restricdo que especifica que ha um méaximo de 1000
ofertas A permitidas. Se a sessdo do Contact Optimization estiver executando com
10 chunks, cada chunk terd uma regra de capacidade que permitird um maximo de
100 ofertas A.

Vocé usa a varidvel de ajuste de algoritmo CustomerSampleSize para configurar o
tamanho de chunk maximo. Quanto maior o chunk, mais precisos os resultados.
Porém, o tempo de execugdo da sessdo e os recursos de memoria também
aumentam. Nao use tamanhos de chunk maiores que 10.000 sem planejamento
cuidadoso. Muitos sistemas ndo possuem recursos de memoria suficientes para
processar mais de 10.000 clientes por vez. Essa falta de recursos de memoria
resulta em uma execucdo de sessdo do Contact Optimization com falha com um
erro de falta de memoéria. Em muitos casos, um tamanho de chunk maior pode nao
aumentar significantemente a otimizacdo da solucdo de maneira alguma, mas
ainda leva mais tempo e memoria para executar. A otimiza¢do é medida como a
soma de pontuagdes das transagdes sobreviventes na Tabela de Contatos
Otimizados. Vocé pode precisar ajustar o CustomerSampleSize com base no seu
problema de otimizagdo especifico e necessidades de desempenho.

Em um cendrio de otimiza¢do simples no qual ndo ha nenhuma capacidade de
regras de multiplos clientes definidas, ndo ha nenhum beneficio acrescido com o
uso de tamanhos de chunk maiores.

Regras de Capacidade CustomerSampleSize e de Multiplos
Clientes

Para entender os casos nos quais as regras de capacidade de mltiplos clientes sdo
usadas, vocé deve entender como essas regras sdo aplicadas a diversos chunks.
Considere o caso no qual exista uma tinica regra de Capacidade de N° Min./Max.
de Ofertas com um conjunto minimo de 20 e um conjunto maximo de 1.000 para
email de canal. Se houver 100.000 clientes e um tamanho de chunk maximo de
10.000, cada chunk sera processado usando uma regra modificada na qual o
maximo seja 100. O Contact Optimization calcula o valor maximo da regra
modificada ao dividir o valor maximo da regra (1.000) pelo nimero de chunks
(10).
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Uma tamanho de chunk maximo maior pode causar a criacdo de mais chunks.
Essa configuracdo torna mais provavel que uma regra possa depender de algum
elemento (como canal de email) que seja menos numeroso que o nimero de
chunks. Se o tamanho do chunk fosse reduzido para 100, haveria 1.000 chunks.
Agora, o minimo para a regra é menos que o nimero de chunks, o que torna a
regra modificada 0,02 (20 dividido por 1.000). Nesse caso, 2% dos chunks usam
uma regra com no minimo 1 e os outros 98% dos chunks usam no minimo 0.
Desde que cada chunk seja estatisticamente semelhante com relagdo ao email de
canal, o Contact Optimization processara a regra conforme esperado. Um problema
ocorre quando ha menos emails oferecidos a clientes do que chunks. Se somente a
500 clientes foram oferecidos emails, cada chunk tem apenas uma chance de 50%
de conter um cliente ao qual um email foi oferecido. Além disso, a probabilidade
de um chunk particular possuir um email oferecido a um cliente e uma regra de
minimo 1 é de somente 1%. Em vez de satisfazer o minimo especificado de 20,
oContact Optimization retorna somente 5 em média.

O ntimero de chunks depende do tamanho do chunk e do niimero total de clientes.
Como o tamanho do chunk méaximo é 10.000, o niimero minimo de clientes com
um elemento significativo (um item que é usado em uma regra) ndo deve ser
menor que o niimero de clientes que sdo divididos por 10.000 para atingir os
resultados ideais. Pode parecer que aumentando o nimero de contatos propostos
para manter similaridade estatistica diminuiria o desempenho, e é verdade que
mais contatos propostos sejam incluidos no uso do processador. Esse uso pode ser
maior que a compensagdo se permitir que um tamanho de chunk menor seja
usado, ja que esses chunks menores podem ser processados mais rapidamente.

Indexando Tabelas Contact Optimization

Crie indices em diversas das suas tabelas do Contact Optimization para melhorar o
desempenho.

Nota: O instalador do Contact Optimization indexa essas tabelas adequadamente.
Porém, se vocé tiver problemas com a instalagdo ou atualizagdo, vocé pode precisar
indexar essas tabelas manualmente.

Ao criar as tabelas necessarias para cada nivel de ptblico, por exemplo, as tabelas
UA ContactHistory, crie esses indices em cada tabela.

Consulte a documentagdo do seu banco de dados para obter o comando exato para
criar um indice. Exemplo:

CREATE INDEX IndexName ON TableName ( Nome da Coluna )

A tabela a seguir fornece os nomes de tabela e as colunas a indexar. Todas essas
tabelas existem nas tabelas de sistema doCampaign.
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Tabela 30. Tabelas do Contact Optimization a Indexar

Tabela

Colunas

Informagoes Adicionais

audience_segMembership

* ID do Piiblico
e ID do Segmento

Usar segmentos estratégicos é
opcional para fluxogramas
doCampaign e sessdes do Contact
Optimization.

Se estiver usando segmentos
estratégicos, tenha uma tabela de
associacdo de segmento por nivel de
publico. Crie indices em todas as
tabelas de associagdo de segmento.

Cada coluna ID do Piiblico deve
corresponder ao ID do Piblico
correspondente definido
emCampaign.

UACO_PCTsessionID

* OptimizelD

* ContactDateTime
» ID do Prblico

* ContactID

* TempOfferHistID
» OfferID

Essa tabela é automaticamente
indexada quando criada pelo
Optimize 7.5.2 ou versdo mais
recente. Se vocé estiver atualizando
a partir de uma versao anterior do
Contact Optimization, devera
indexar essas tabelas manualmente.

Existe uma tabela
UACO_PCTsessionlID para cada sessdo
Contact Optimization, em que
session é o ACOSessionID.
ACOSessionID é um identificador
exclusivo para cada sessdo do
Contact Optimization definida na
tabela UACO_OptSession.

Cada coluna ID do Piiblico deve
corresponder ao ID do Piblico
correspondente definido
emCampaign.

UACO_POAsessionID

e OptimizelD
* TempOfferHistID

Essa tabela é automaticamente
indexada quando criada pelo
Optimize 7.5.2 ou versdo mais
recente. Se vocé estiver atualizando
a partir de uma versdo anterior do
Contact Optimization, devera
indexar essas tabelas manualmente.

Existe uma tabela
UACO_POAsessionID para cada sessdo
Contact Optimization, em que
session € o ACOSessionID.
ACOSessionID é um identificador
exclusivo para cada sessdo do
Contact Optimization definida na
tabela UACO_OptSession.

Apéndice A. Administrando o Contact Optimization 129



130

Tabela 30. Tabelas do Contact Optimization a Indexar (continuagdo)

Tabela Colunas Informagoes Adicionais

UACO_RCsessionID « RandomIndex Essa tabela é automaticamente

« ID do Piblico 1Cr)1de%xa.da quando Crladf:l pelq
ptimize 7.5.2 ou versdo mais

recente. Se vocé estiver atualizando

a partir de uma versao anterior do

Contact Optimization, devera

indexar essas tabelas manualmente.

Existe uma tabela UACO_RCsessionID
para cada sessdo Contact
Optimization, em que session é o
ACOSessionID. ACOSessionID é um
identificador exclusivo para cada
sessdo do Contact Optimization
definida na tabela UACO_OptSession.

Cada coluna ID do Piiblico deve
corresponder ao ID do Piblico
correspondente definido
emCampaign.

audience_ContactHistory |, PackagelID As colunas PackageID e CellID ja
estdo indexadas na tabela

UA ContactHistory de amostra

+ CellID criada durante a instalagdo de
 ContactDateTime Campaign.

e ID do Piiblico

Cada coluna ID do Piiblico deve
corresponder ao ID do Piblico
correspondente definido
emCampaign.

audience_dt1ContactHist |« 1D 4o Publico Cada coluna ID do Piiblico deve
corresponder ao ID do Piblico
correspondente definido

e TreatmentInstID emCampaign.

* ContactDateTime

Controlando Consultas para o Histérico de Contatos

Usar o histérico de contatos aumenta a otimizagdo, mas pode impedir o
desempenho.

Quando otimiza contatos, o Contact Optimization possui diversas regras para
gerenciar a fatiga de contato como N° Max. de Ofertas Duplicadas, N° Méx. de
Pacotes e N° Min./Max. de Ofertas. Todas essas regras incluem a segdo além do
periodo de tempo ou dentro do periodo de tempo.

Se vocé sempre configurar o periodo de tempo para 0 em todas as regras, isso
indica que essa sessdao doContact Optimization nao usa periodos de tempo para
nenhuma das regras. Num caso assim, vocé pode controlar como oContact
Optimization consulta as tabelas de histérico de contato durante a execugao da
sessdo doContact Optimization usando a propriedade de
configuragdoUseFutureContacts.

Se vocé configurar UseFutureContacts para false, o Contact Optimization
otimizard jungdes com as tabelas de histérico de contatos se as suas regras
incluirem periodos de tempo. Se as suas regras nao incluirem nenhum periodo de
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tempo, o Contact Optimization ndo consultara as tabelas de histérico de contatos
de nenhuma maneira, o que pode aumentar o desempenho.

Se vocé configurar UseFutureContacts para true, o Contact Optimization sempre
consultard as tabelas de histérico de contatos. Apesar de isso ter impacto no
desempenho, também assegura que os sinalizadores de substitui¢do para contatos
que serdo enviados no futuro sejam considerados durante o gerenciamento de
fadiga de contato.

Configurando UOSQLONConnect

Ha uma propriedade de configuracdo adicional, U0SQLOnConnect, especifica para o
Contact Optimization em Campaign|Partitions|partition[n]|dataSources.

Se vocé planeja ativar os dados ndo ascii do Contact Optimization, é necessario
configurar o U0SQLOnConnect de forma semelhante ao SQLOnConnect. Para obter
mais informagdes sobre como configurar dados nao ascii e as propriedades de
configuracdo U0SQLOnConnect e SQLOnConnect, consulte o Guia do Administrador do
IBM Campaign.
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Apéndice B. Propriedades de configuracao do Contact
Optimization

Esta segdo descreve as propriedades de configuragdo do IBM Contact Optimization
localizadas na pagina Configuragéo.

‘Campaign | unicaACOListener”

‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | sessionRunMonitor” nal
pagina 13§|

‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | MemoryTuning” na pagina)
136

‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” na|
pagina 13§|

‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | userTemplateTables” nal
pagina 132]

‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” nal
pagina 132]

‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | DatabaseTuning” na paginal
142

[‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | Debug” na pagina 143|
[‘Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | logging” na pagina 144|
[‘Campaign | unicaACOOptAdmin” na pagina 146

Campaign | unicaACOListener
Essas propriedades de configuragdo sdo para as configuragoes de listener do
Contact Optimization.
serverHost
Descri¢ao

Configure o nome do servidor host para a instalacdo do Contact
Optimization.

Valor padrao

Host Tocal

serverPort
Descri¢ao

Configure a porta do servidor host para a instalagdo do Contact
Optimization.

Valor padrao

nenhum

useSSL

Descri¢ao

Configure como True para se conectar ao servidor Marketing Platform
usando SSL. Caso contrdrio, configure para False.
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Valor padrao
Falso
Valores Validos

True | False

Keep-alive
Descricao

O namero de segundos que o aplicativo da web do Campaign aguarda
entre enviar mensagens para o Listener do Contact Optimization para
manter a conexdo ativa. O uso do keepalive mantém as conexdes abertas
se a sua rede estiver configurada para fechar conexdes inativas.

Se configurado para 0, o aplicativo da web ndo envia nenhuma mensagem.
Essa propriedade keepalive estd separada do keepAlive do soquete Java.
Valor padrao
0
Valores Vilidos

Ntumero inteiro positivo

logProcessld
Descrigao

Configure como yes para registrar o ID do processo do listener do Contact
Optimization no log do Listener do Contact Optimization
(unica_acolsnr.log no diretério 1ogs da instalagdo do Contact
Optimization). Caso contrario, configure como no.

Valor padrao
sim
Valores Validos

yes | no

loggingLevels
Descricao

E possivel configurar os detalhes para os dados do listener doContact
Optimization que vocé registrar.

Essa configuragdo afeta o log do Listener do Contact Optimization
(unica_acolsnr.log no diretério 1ogs da instalagdo do Contact
Optimization).

Valor padrao
MEDIUM
Valores Vilidos

LOW | MEDIUM | HIGH | ALL

logMaxFileSize

Descricao
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Configure esse ndmero inteiro para o tamanho maximo para um arquivo

de log, em bytes. O Contact Optimization cria um arquivo apds o arquivo
de log atingir esse tamanho. Essa configuracao afeta o log do Listener do

Contact Optimization (unica_acolsnr.Tog no diretério Togs da instalacdo

do Contact Optimization).

Valor padrao

20485760

enableLogging
Descricao

Configure para True para ativar a criacdo de log. Caso contrario, configure
para False. Essa configuragdo afeta o log do Listener do Contact
Optimization (unica_acolsnr.log no diretério Togs da instalagdo do
Contact Optimization).

Valor padrao
Verdadeiro
Valores Validos

True | False

logMaxBackupindex
Descrig¢ao

Configure esse ndmero inteiro para o ntimero de arquivos de backup a
armazenar. Essa configuracdo afeta o log do Listener do Contact
Optimization (unica_acolsnr.log no diretério Togs da instalagao do
Contact Optimization).

Valor padrao

5

loggingCategories
Descricao

E possivel especificar as categorias de dados que vocé deseja registrar em
uma lista separada por virgulas. Essa configuracdo afeta o log do Listener
do Contact Optimization (unica_acolsnr.log no diretério logs da
instalagdo do Contact Optimization).

Valor padrao
todas as
Valores Validos

all | bad_order | cell access | commands | config | data_errors |
dbload | file access | general | memory | procrun | query | sort |
sysquery | table access | table io | table mapping | webproc
defaultFilePermissions (somente UNIX)
Descrigao

O nivel de permissdo para os arquivos de log gerados em um formato
numérico. Por exemplo, 777 para permissdes de leitura, gravacado e
execugao.
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Valor padrao

660 (Proprietario e Grupo tém acesso de leitura e gravacdo apenas)

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | sessionRunMonitor

Essas propriedades de configuragdo sdo para as configuragdes de
sessionRunMonitor.

progressFetchDelay

Descricao

Configure este nimero inteiro para o ntimero de milissegundos que o
aplicativo da web espera antes de obter informagdes sobre progresso do
listener.

Valor padrao

250

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | MemoryTuning

Essas propriedades de configuragdo sdo para as configuragoes de MemoryTuning.

MaxRamUsage
Descricao

Define a memoria maxima em MB usada para armazenar em cache o
histérico de contatos. Esse valor deve ser pelo menos tdo grande quanto
um registro de histérico de contatos.

Valor padrao
128

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables

136

Essas propriedades de configuragdo definem tabelas de modelo para a Otimizagdo
de Capacidade do Agente.

AgentinfoTemplateTables

Descri¢ao

Insira uma lista de nomes de tabela separados por virgulas para a Tabela
de Modelo de Informagdes do Agente. Cada tabela contém os valores de
identificacdo exclusivos (IDs) dos agentes e sua capacidade. Essas tabelas
devem estar presentes no banco de dados do sistema Campaign.

Valor padrao

Nao hé valor padrao definido.

AgentCustomerRelTemplateTables
Descricao

Insira uma lista de nomes de tabela separados por virgulas para o Agent
Customer Relationship Template Table. A tabela do Agent Customer
Relationship contém os valores de identificacdo exclusivos (IDs) dos
agentes e o ID de publico dos clientes associados. Essa tabela deve estar
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presente no banco de dados do sistema Campaign. O nivel de ptblico do
ID de ptiblico deve ser o mesmo que o nivel de ptblico da sua sessdo de
Otimizacdo de Contato.

Valor padrao

Nao ha valor padrao definido.
Conceitos relacionados:

“Otimizacio de Capacidade do Agente e sessdes do Contact Optimization” nal
pagina 25|

Tarefas relacionadas:

[“Produzindo uma saida da Otimizacio de Capacidade do Agente” na pagina 27|

[“Criando um Fluxograma com um Processo Otimizar” na pagina 84|

Referéncias relacionadas:

[“Definicoes para a Regra de Capacidade N° Min./Max. de Ofertas” na pagina 39

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | userTemplateTables
Esta propriedade define as tabelas de modelo que sdo usadas por PCT e OCT.

nomes de tabela
Descricao

Insira uma lista de nomes de tabela separados por virgulas para as tabelas
de modelo do Contact Optimization. Essas tabelas de modelo podem ser
usadas para incluir campos especificos de usudario na tabela de contatos
proposta (PCT) ou tabela de contatos otimizados (OCT).

Valor padrao
UACO_UserTable

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning

Essas propriedades de configuragdo definem configuragoes que vocé pode usar
para ajustar suas otimizagdes.

MaxAlternativesPerCustomerEvaluated
Descri¢ao

O ntimero maximo de vezes que oContact Optimization testa combinacdes
de transagdes propostas, ou alternativas, para localizar a alternativa ideal
para um cliente.

Por exemplo, e o seguinte for verdade:

* As ofertas que estdo associadas a um cliente na tabela de contatos
propostos (PCT) sdo A,B,C,D, em que as pontuagdes para essas ofertas
sdo A=8, B=4, C=2, D=1

* A propriedade MaxAlternativesPerCustomerEvaluated é 5
* Uma regra de MAX # Offers=3 existe

Entdo as alternativas tentadas poderdo ser as seguintes:

* Pontuacgao ABC = 14

* Pontuagdao ABD =13
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* Pontuagdo AB =12
* Pontuagdo ACD = 11
* Pontuagdo AC =10

Como o ntimero de alternativas de teste pode ser grande, esse valor limita
o esforco do algoritmo bésico gasto em um cliente antes do Contact
Optimization ser movido para o préximo cliente no PCT.

Valor padrao

1000

CustomerSampleSize
Descricao

Se o ntimero de clientes otimizados for maior do que CustomerSampleSize,
o Contact Optimization dividira os clientes em grupos com no maximo
CustomerSampleSize. Entdo, o Contact Optimization otimiza cada grupo de
amostra separadamente. Regras que abrangem grupos, como uma regra
Capacidade Customizada, ainda sdo atendidas. Aumentar esse niimero
pode aumentar a otimizac¢do, mas impedir o desempenho.

O CustomerSampTleSize mais ideal é igual ao seu ndmero de clientes.
Porém, o processamento de um grande conjunto de dados pode ter uma
quantidade de tempo proibitiva. Ao dividir clientes em grupos menores
para o Contact Optimization processar de cada vez, é possivel aumentar o
desempenho com perda minima de otimizacao.

Valor padrao
1000
Valores Vilidos

Ntumero inteiro positivo

CustomerRandomSeed
Descrigao

O valor inicial aleatério representa o ponto de inicio que o Contact
Optimization usa para selecionar registros aleatoriamente antes do Contact
Optimization preencher grupos de amostra que siao definidos por
CustomerSampleSize. Se vocé tiver menos clientes do que
CustomerSampleSize, essa propriedade ndo terd efeito na otimizagéo.

Vocé pode desejar mudar a velocidade aleatéria se pensar que a sua
amostra aleatéria atual produz resultados altamente defasados.

Valor padrao
1928374656
Valores Vilidos

Ntumero inteiro positivo

MaxIterationsPerCustomerSample

Descri¢ao
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O nimero maximo de iteragoes que o Contact Optimization processa um
grupo de clientes. O Contact Optimization processa um grupo de clientes
até que a otimizagado seja atingida ou o niimero de iteragdes seja igual a
MaxIterationsPerCustomerSample.

Procure pelas seguintes informagdes no log de sessdo para observar o
efeito das alteragdes de configuragdo para
MaxIterationsPerCustomerSample.

* Numero maximo, minimo e médio de itera¢des por chunck de cliente

¢ O niimero maximo, minimo e médio de alternativas que sao criadas por
cliente

¢ O ntimero méaximo, minimo e médio de alternativas que sdo tentadas
pelo cliente

* Desvio padrédo de iteragdes
Valor padrao

1000
Valores Vilidos

Ntumero inteiro positivo

MaxCustomerSampleProcessingThreads
Descricao

O ntiimero maximo de encadeamentos que o Contact Optimization usa para
processar os algoritmos de otimizacdo. Em geral, quanto mais alto vocé
definir o MaxCustomerSampleProcessingThreads, mias podera melhorar o
desempenho. No entanto, o aumento de desempenho é limitado por varios
fatores, incluindo o tipo e o niimero de regras de otimizagdo que vocé usa
e 0 hardware. Para obter instru¢des detalhadas sobre o ajuste da
implementagdo do seu Contact Optimization, entre em contato com o seu
representante de IBM .

Valor padrao
1
Valores Validos

Ntumero inteiro positivo

ProcessingThreadQueueSize
Descricao

O ntmero de encadeamentos disponiveis para o Contact Optimization usar
a fim de ler uma amostra do cliente a partir do PCT. Aumentar o niimero
de encadeamentos podera melhorar o desempenho de uma sessdo do
Contact Optimization. Para obter instru¢des detalhadas sobre o ajuste da
implementagdo do seu Contact Optimization, entre em contato com o seu
representante de IBM .

Valor padrao
1
Valores Validos

Numero inteiro positivo
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PostProcessingThreadQueueSize
Descricao

O nimero de encadeamentos disponiveis para o Contact Optimization
gravar uma amostra de cliente em uma tabela de migragdo do OCT.
Aumentar o nimero de encadeamentos poderd melhorar o desempenho de
uma sessdo do Contact Optimization. Para obter instrucdes detalhadas
sobre o ajuste da implementa¢do do seu Contact Optimization, entre em
contato com o seu representante de IBM .

Valor padrao
1
Valores Vilidos

Ntmero inteiro positivo

EnableMultithreading
Descric¢ao

Se for true, o Contact Optimization tentara usar varios encadeamentos ao
processar os algoritmos de otimizagdo. E possivel configurar o ntimero de
encadeamentos com as propriedades de configuragao
MaxCustomerSampleProcessingThreads, ProcessingThreadQueueSize, e
PostProcessingThreadQueueSize. Se for false, o Contact Optimization usard
um encadeamento tinico ao processar os algoritmos de otimizagao.

Valor padrao
Verdadeiro
Valores Validos

True | false

EnableMaxCapacityConsumption
Descrig¢ao

Se for true, o Contact Optimization usard um algoritmo aprimorado para
tentar atender as restricdes maximas configuradas nas regras de Multiplos
Clientes (regra de Capacidade de N° Min./Max. de Ofertas e regra de
Capacidade Customizada). No entanto, se isso for usado, o tempo de
execugdo da sessdo poderd aumentar, dependendo dos dados fornecidos
para a sessao.

Valores Padrao
Falso
Valores Validos

True | False

EnableBufferingHistoryTransactions
Descricao

Se true, o Contact Optimization grava as transa¢des de histérico em um
arquivo para ler durante a execucdo de uma sessdo do Contact
Optimization. Se false, o Contact Optimization lé na tabela
UA_ContactHistory nas tabelas do sistema do Campaign.

140 1BM Contact Optimization: Guia do Usuario



Se false, o Contact Optimization cria um bloqueio de leitura na tabela
UA_ContactHistory para a duragdo da sessao do Contact Optimization. Esse
bloqueio pode causar falhas nas tentativas de gravacdo na tabela se vocé
estiver usando um utilitario de carregamento de banco de dados. Se true, o
Contact Optimization cria um bloqueio de leitura na tabela somente
durante tempo necessdrio para a gravacao da consulta em um arquivo.

Valor padrao
Falso
Valores Validos

True | False

MinlmprovementPercent
Descri¢ao

Use essa propriedade de configuragdo para parar o processamento de um
grupo de clientes quando a taxa de otimizagdo atingir um nivel
especificado. A propriedade MinImprovmentPercent configura uma taxa de
melhoria de pontuacdo, que é medida como uma porcentagem, para
continuar a iteragdo. O padréo € zero, o que significa que ndo ha limite
para o nimero de iteragdes possiveis.

Valor padrao

0.0

UseFutureContacts
Descricao

Se vocé ndo estiver usando periodos de tempo em nenhuma das suas
regras de otimizagdo, é possivel evitar que oContact Optimization consulte
as tabelas de Historicos de Contato para melhorar o desempenho. Vocé
pode controlar esse comportamento com a propriedade de configuragao
UseFutureContacts .

Se vocé configurar UseFutureContacts para false, e as regras de otimizagao
para a sua sessdo do Contact Optimization ndo usarem periodos de tempo,
o Contact Optimization ndo consultara as tabelas de Historicos de Contato.
Essa configuragdo melhora o tempo necessario para executar a sessao do
Contact Optimization. Porém, se a sessdo do Contact Optimization usar
periodos de tempo, as tabelas de Histéricos de Contato serdo consultadas.

Se vocé registrar potenciais contatos futuros no Histérico de Contatos, vocé
deve configurar UseFutureContacts para true. Por exemplo, se vocé souber
que estd enviando uma comunicagdo por email na semana que vem sobre
uma promogao especial para determinados clientes, esses contatos ja
poderado estar nas tabelas Histérico de Contatos como marcadores. Nesse
caso, configure UseFutureContacts para true e o Contact Optimization
sempre consultara as tabelas de Histéricos de Contato.

Valor padrao
Falso
Valores Validos

True | False
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ContinueOnGenerationLoopError

Descricao
Se False, Contact Optimization parar a sessdo do Contact Optimization se
nao for possivel processar um conjunto de clientes pelas razdes a seguir:

* O algoritmo externo ndo pode satisfazer as regras de capacidade com
quaisquer de suas solugdes alternativas.

* O algoritmo bésico néo estd criando solugdes alternativas.

O Contact Optimization registra essa condigdo com o erro a seguir:

0 Toop de geracdo ndo pdde eliminar toda a folga
e variaveis de superavit

Se True, o Contact Optimization ignorard todos os clientes no conjunto que
acionaram o erro de loop de geracdo. Entdo o Contact Optimization
continua a processar o préximo conjunto de clientes na sessdo do Contact
Optimization. Se a propriedade Optimize|logging|enableBailoutLogging
também for configurada para TRUE, os clientes ignorados serao registrados
no unprocessables 10-digit-session-ID.csv no diretorio
partition/partition[n]/logs no diretério de instalagdio do Contact
Optimization. Clientes ignorados devido ao erro de loop de geracdo tém a
razdo SkippedOnGenerationLoopError.

Consulte o Contact Optimization Troubleshooting Guide para obter detalhes
sobre como evitar o erro de loop de geragéo.

Valor padrao
Falso
Valores Validos

True | False
Conceitos relacionados:

“Configuracdes Avancadas de Nivel de Sessdo do Contact Optimization” na paginal
22

“Otimizacio de Capacidade do Agente e sessdes do Contact Optimization” nal
pagina 25|

Tarefas relacionadas:

[‘Produzindo uma saida da Otimizacdo de Capacidade do Agente” na pagina 27

[‘Criando um Fluxograma com um Processo Otimizar” na pagina 84|

Referéncias relacionadas:
[‘Definicdes para a Regra de Capacidade N° Min./Méx. de Ofertas” na pagina 39

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | DatabaseTuning

Estas propriedades de configuragdo sdo para ajuste de banco de dados.

UpdateSessionTableStatistics
Descricao

O parametro UpdateSessionTableStatistics inclui uma consulta para
atualizacdo de estatisticas das tabelas PCT, RC e POA durante a execugao
de uma Sessdo Otimizar. E possivel ajustar esse pardmetro em nivel de
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sessdo sem afetar outras sessdes. Manter as estatisticas de indice
atualizadas pode ajudar a melhorar o desempenho das consultas nessas
tabelas. Esse parametro também estd presente nas defini¢des de
configuracdo globais de Otimizar.

Dependendo do seu banco de dados, o método para gravar uma consulta
para atualizar estatisticas varia.

Use o valor a seguir para atualizar estatisticas de tabelas do DB2:
CALL SYSPROC.ADMIN_CMD('RUNSTATS ON TABLE <TABLENAME>')

Nota: Se usar o DB2 8 ou inferior, vocé devera gravar seu proprio
procedimento armazenado customizado para implementar uma
funcionalidade que seja semelhante a SYSPROC.ADMIN_CMD. Além disso, é
possivel gravar seu proprio procedimento armazenado para atualizar
estatisticas e inicia-lo por meio do parametro UpdateSessionTableStatistics
em tempo de execugdo para atualizar as estatisticas.

Use o valor a seguir para atualizar estatisticas de tabelas do Oracle:
analyze table <TABLE> compute statistics

Use o valor a seguir para atualizar estatisticas de tabelas do SQL Server:
UPDATE STATISTICS <TABLE>

Importante: Se vocé executar essa consulta, o usudrio do banco de dados
em UA_SYSTEM_TABLES deverd ter privilégios para executar consulta, o
que é mencionado nesse parametro UpdateSessionTableStatistics. Para a
sessdo ser executada com sucesso, o valor correto deve ser passado ou
deixado em branco. Se o valor passado estiver incorreto, a execugdo da
sessao falhara.

Valor padrao

Nenhum valor padrao definido.

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | Debug

Essa propriedade define o nivel de depuracdo para processamento do PCT.

ExtraVerbose
Descricao

Configure este valor como yes para fornecer logs detalhados nas linhas
que sdo processadas na tabela de contatos propostos. Por padrdo, todas as
linhas sdo registradas se vocé configurar esse valor para yes.

Se vocé ndo desejar que as linhas processadas da tabela de contatos
proposta sejam registradas, configure esse valor para no.

Valor padrao
nao
Valores Vilidos

yes | no
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Conceitos relacionados:

“Configuracdes Avancadas de Nivel de Sessdo do Contact Optimization” na paginal

22,

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | logging

144

Essa propriedade define as configura¢des de criacdo de log para o Contact
Optimization.

enableBailoutLogging
Descri¢ao

Se configurado para True, o Contact Optimization ird gerar um arquivo
separado no formato de valor separado por virgula (CSV). O arquivo CSV
contém detalhes de clientes que o Contact Optimization ndo pode
processar. O Contact Optimization ndo pode processar um cliente se
qualquer uma das opgdes a seguir for true:

* O Contact Optimization excede o limite configurado por
MaxAlternativesPerCustomerEvaluated e nenhuma alternativa valida é
localizada para um cliente.

* ContinueOnGenerationLoopError é configurado para True e o Contact
Optimization encontra um erro de loop de geragao.

Cada linha corresponde a um cliente. A primeira coluna é o ID do cliente e
a segunda coluna é o motivo pelo qual oContact Optimization nao pode
processar o cliente. Esse arquivo é denominado
unprocessables_sessionID.csv e estd no diretério partitions/
partition[n]/logs da instalagdo do Contact Optimization.

Se configurado para False, o Contact Optimization ndo gerard uma lista de
clientes que ndo podem ser processados.

Valor padrao
Falso
Valores Validos

True | False

logProcesslid
Descricao

Configure para True para registrar o ID do processo do servidor do
Contact Optimization no log do Contact Optimization Server
(unica_acosvr_SESSIONID.1og no diretério partitions/partition[n]/1ogs
da instalacdo do Contact Optimization.). Caso contrario, configure para
False.

Valor padrao
Falso
Valores Validos

True | False
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loggingLevels
Descricao

E possivel configurar os detalhes para os dados do servidor que vocé
registrar.

Essa configuracdo afeta o log unica_acosvr_SESSIONID.1og do Contact
Optimization Server no diretério partitions/partition[n]/logs da
instalacdo do Contact Optimization..

Valor padrao
MEDIUM
Valores Vilidos

LOW | MEDIUM | HIGH | ALL

logMaxFileSize
Descricao

Configure esse ndmero inteiro em bytes para o tamanho méaximo para um
arquivo de log. O Contact Optimization cria um arquivo apds o arquivo de
log atingir esse tamanho. Essa configuracdo afeta o log do Contact
Optimization Server (unica_acosvr_SESSIONID.Tog no diretério
partitions/partition[n]/logs da instalacdo do Contact Optimization.).

Valor padrao

10485760

enableLogging
Descricao

Configure para True para ativar a criacdo de log. Caso contrario, configure
para False. Essa configuracdo afeta o log do Servidor doContact
Optimization (Optimize_installation_directory/partitions/
partition[n]/Togs/unica_acosvr_SESSIONID.10g).

Valor padrao
Verdadeiro
Valores Validos

True | False

logMaxBackupindex
Descri¢ao

Configure esse ndmero inteiro para o ntimero de arquivos de backup a
armazenar. Isso afeta o log do Contact Optimization Server
(unica_acosvr _SESSIONID.1og no diretério partitions/partition[n]/1ogs
da instalagdo do Contact Optimization.).

Valor padrao

5

loggingCategories

Descricao
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E possivel especificar as categorias de dados que vocé deseja registrar em
uma lista separada por virgulas. Essa configuragdo afeta o log do Contact
Optimization Server (unica_acosvr_SESSIONID.Tog no diretério
partitions/partition[n]/logs da instalagdo do Contact Optimization.).

Valor padrao
todas as
Valores Validos

all | bad_order | cell access | commands | config | data_errors |
dbload | file access | general | memory | procrun | query | sort |
sysquery | table access | table io | table mapping | webproc
defaultFilePermissions (somente UNIX)
Descrigao

O nivel de permissdo para os arquivos de log gerados em um formato
numérico. Por exemplo, 777 para permissdes de leitura, gravagao e
execugao.

Valor padrao

660 (Proprietario e Grupo tém acesso de leitura e gravacdo apenas)
Conceitos relacionados:

“Configuracdes Avancadas de Nivel de Sessio do Contact Optimization” na péginal
22

Campaign | unicaACOOptAdmin
Essas propriedades de configuragdo definem configuragdes para a ferramenta
unicaACOOptAdmin.
getProgressCmd
Descrig¢ao
Especifica um valor que é usado internamente. Nao altere esse valor.
Valor padrao
optimize/ext_optimizeSessionProgress.do
Valores Vilidos

optimize/ext_optimizeSessionProgress.do

runSessionCmd
Descricao
Especifica um valor que é usado internamente. Nao altere esse valor.
Valor padrao
optimize/ext_runOptimizeSession.do
Valores Vilidos

optimize/ext_runOptimizeSession.do
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loggingLevels
Descricao

A propriedade Togginglevels controla a quantidade de detalhes gravados
no arquivo de log para a ferramenta de linha de comandos do Contact
Optimization, que é baseada em severidade. Niveis disponiveis sio LOW,
MEDIUM, HIGH e ALL, com LOW fornecendo menos detalhe (isto é,
somente as mensagens mais graves sdo gravadas). O nivel ALL inclui
mensagens de rastreio e se destina primariamente para propdsitos de
diagndstico.

Valor padrao
HIGH
Valores Vilidos

LOW | MEDIUM | HIGH | ALL

cancelSessionCmd
Descricao
Especifica um valor que é usado internamente. Ndo altere esse valor.
Valor padrao
optimize/ext_stopOptimizeSessionRun.do
Valores Vilidos

optimize/ext_stopOptimizeSessionRun.do

logoutCmd
Descricao
Especifica um valor que é usado internamente. Ndo altere esse valor.
Valor padrao
optimize/ext_doLogout.do
Valores Vilidos

optimize/ext_dolLogout.do

getProgressWaitMS
Descricao

Configure esse valor para o ntimero (inteiro) de milissegundos entre duas
pesquisas sucessivas para o aplicativo da web obter informacoes de
progresso. Esse valor ndo € usado se vocé ndo configurar getProgressCmd.

Valor padrao
1000
Valores Vilidos

Um nlmero inteiro maior que zero
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Entrando em Contato com o Suporte Técnico do IBM

Se encontrar um problema que ndo puder resolver consultando a documentacéo, o
contato de suporte designado por sua empresa pode registrar uma chamada com o
suporte técnico da IBM . Use as informacdes nesta segdo para assegurar que seu
problema seja eficientemente resolvido com éxito.

Se vocé ndo for um contato de suporte designado em sua empresa, entre em
contato com seu administrador da IBM para obter informacdes.

Informacoes a Serem Reunidas

Antes de entrar em contato com o suporte técnico da IBM , retina as informagoes a
seguir:

* Uma breve descri¢dao da natureza de seu problema.

* Mensagens de erro detalhadas que vocé vé quando o problema ocorre.

 Etapas detalhadas para reproduzir o problema.

* Arquivos de log relacionados, arquivos de sessdo, arquivos de configuracdo e
arquivos de dados.

* As informagdes sobre seu ambiente de produto e sistema, que podem ser obtidas
como descrito em "Informacdes de sistema".

Informacoes de Sistema

Ao ligar para o suporte técnico da IBM , pode ser que vocé seja solicitado a
fornecer informagdes sobre seu ambiente.

Se o seu problema ndo impedi-lo de efetuar login, a maior parte dessas
informacdes estd disponivel na pégina Sobre, que fornece as informagoes sobre
seus aplicativos IBM instalados.

E possivel acessar a pagina Sobre selecionando Ajuda > Sobre. Se a pagina Sobre
ndo estiver acessivel, é possivel obter o ntimero da versdo de qualquer aplicativo
IBM visualizando o arquivo version.txt localizado sob o diretério de instalagdo

para cada aplicativo.

Informaco6es de Contato para o Suporte Técnico da IBM
Para obter as formas de contato com o suporte técnico da IBM , consulte o website

do Suporte Técnica do Produto IBM : (]htt‘p:/ /www.unica.com/about/ product—l
technical-support.htm)).
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Avisos

Estas informacdes foram desenvolvidas para produtos e servigos oferecidos nos
EU.A.

O IBM pode néo oferecer os produtos, servicos ou recursos discutidos neste
documento em outros paises. Consulte seu representante IBM local para obter
informagdes sobre os produtos e servicos atualmente disponiveis em sua area. Toda
referéncia a um produto, programa ou servigo IBM nao tem a intengdo de declarar
ou implica em que apenas esse produto, programa ou servico IBM possa ser usado.
Qualquer produto, programa ou servico funcionalmente equivalente que nao
infrinja nenhum direito de propriedade intelectual da IBM pode ser usado
alternativamente. Todavia, é responsabilidade do usudrio avaliar e verificar a
operagdo de qualquer produto, programa ou servi¢o ndo IBM.

A IBM pode ter patentes ou solicitagdes de patentes pendentes que cobrem os
assuntos descritos neste documento. O fornecimento deste documento ndo concede
ao Cliente nenhuma licenca a essas patentes. Pedidos de licenca podem ser
enviados, por escrito, para:

Geréncia de Relagdes Comerciais e Industriais da IBM Brasil
Av. Pasteur, 138-146

Botafogo

Rio de Janeiro, RJ

CEP 22290-240

Para perguntas sobre licenca relacionadas a informacoes de byte duplo (DBCS),
entre em contato com o Departamento de Propriedade Intelectual da IBM em seu
pais ou envie duvidas, por escrito ao:

Intellectual Property Licensing
Legal and Intellectual Property Law
IBM Japan Ltd.

1623-14, Shimotsuruma, Yamato-shi
Kanagawa 242-8502 Japan

O parégrafo a seguir ndo se aplica ao Reino Unido ou qualquer outro pais em que
tais disposi¢des nao estejam de acordo com a legislagao local: A INTERNATIONAL
BUSINESS MACHINES CORPORATION FORNECE ESTA PUBLICACAO "NO
ESTADO EM QUE SE ENCONTRA", SEM GARANTIA DE NENHUM TIPO, SEJA
EXPRESSA OU IMPLICITA, INCLUINDO, MAS A ELAS NAO SE LIMITANDO,
AS GARANTIAS IMPLICITAS DE NAO-INFRACAO, COMERCIALIZACAO OU
ADEQUACAO A UM DETERMINADO PROPOSITO. Alguns estados nao
permitem a exclusdo de garantias expressas ou implicitas em determinadas
transagdes, portanto, essa declaragdo pode ndo se aplicar ao Cliente.

Estas informagdes podem incluir imprecisdes técnicas ou erros tipograficos.
Alteragdes sao periodicamente feitas nas informagdes aqui existentes e essas
alteragoes serdo incorporadas em novas edi¢des da publicacdo. A IBM pode fazer
melhorias e/ou altera¢des no(s) produto(s) e/ou no(s) programa(s) descrito(s) nesta
publicagdo a qualquer momento sem aviso.
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Todas as referéncias nestas informagoes a websites sites ndo IBM sédo fornecidas
apenas por conveniéncia e nao representam de forma alguma um endosso a estes
websites sites. Os materiais contidos nesses websites sites ndo fazem parte dos
materiais para este produto IBM e a utilizagdo desses websites sites é de inteira
responsabilidade do Cliente.

A IBM pode usar ou distribuir qualquer das informagdes fornecidas por vocé da
maneira que achar conveniente, sem que isso implique em qualquer obrigacdo para
com o Cliente.

Os licenciados deste programa que desejam obter informagoes sobre ele para o
propésito de ativagdo: (i) a troca de informagdes entre programas criados
independentemente e outros programas (incluindo este) e (ii) o uso mutuo das
informagdes que foram trocadas, devem entrar em contato com:

Geréncia de Relagdes Comerciais e Industriais da IBM Brasil
Av. Pasteur, 138-146

Botafogo

Rio de Janeiro, RJ

CEP 22290-240

Essas informagdes podem estar disponivel, sujeitas aos termos e condicdes
adequados, incluindo em alguns casos, o pagamento de uma tarifa.

O programa licenciado descrito nesta publicacdo e todo o material licenciado
disponivel sdo fornecidos pela IBM sob os termos do Contrato com o Cliente IBM,
do Contrato de Licenca de Programa Internacional IBM ou de qualquer outro
contrato equivalente.

Todos os dados de desempenho aqui contidos foram determinados em um
ambiente de controle. Assim, os resultados obtidos em outros ambientes
operacionais podem variar significativamente. Algumas medidas podem ter sido
tomadas em sistemas em nivel de desenvolvimento e ndo hé garantia de que estas
medidas serdo as mesmas em sistemas disponiveis em geral. Além disso, algumas
medidas podem ter sido estimadas por meio de extrapolagdo. Os resultados reais
podem variar. Os usudrios deste documento devem verificar os dados aplicaveis
para seu ambiente especifico.

Informagdes relativas a produtos nao IBM foram obtidas dos fornecedores desses
produtos, seus antincios publicados ou outras fontes disponiveis de publicidade. A
IBM nédo testou esses produtos e ndo pode confirmar a precisdo do desempenho,
da compatibilidade ou de outras afirmacdes relacionadas aos produtos ndo IBM.
Perguntas sobre os recursos de produtos nao IBM devem ser enderegadas aos
fornecedores desses produtos.

Todas as instrugdes relativas as dire¢des ou intengdes futuras da IBM estdo sujeitas
a mudangas ou retirada sem aviso prévio, e apenas representam metas e objetivos.

Todos os precos IBM mostrados sdao precos de varejo sugeridos pela IBM, sdo
atuais e estdo sujeitos a alteracdes sem aviso prévio. Os precos do revendedor
podem variar.

Estas informagdes contém exemplos de dados e de relatérios usados em operagdes
de negdcios didrias. Para ilustra-las como completamente possiveis, os exemplos
incluem os nomes dos individuos, das empresas, das marcas e dos produtos. Todos

IBM Contact Optimization: Guia do Usudrio



esses nomes sdo ficticios e qualquer similaridade com nomes e enderecos usados
por uma empresa real é mera coincidéncia.

LICENCA DE COPYRIGHT:

Estas informagdes contém programas aplicativos de amostra em idioma de origem,
que ilustra técnicas de programagdo em vérias plataformas operacionais. Vocé pode
copiar, modificar e distribuir esses programas de amostra em qualquer formato
sem o pagamento a IBM, para os propdsitos de desenvolvimento, uso, marketing
ou distribui¢do de programas aplicativos de acordo com a interface de
programacdo de aplicativos para a plataforma operacional para a qual os
programas de amostra foram escritos. Esses exemplos ndo foram completamente
testados sob todas as condic¢des. A IBM, dessa forma, ndo pode garantir ou indicar
a confiabilidade, capacidade de manutengdo ou funcdo desses programas. Os
programas de amostra sdo fornecidos "no estado em que se encontra", sem garantia
de tipo algum. A IBM néo serd responsavel por quaisquer danos decorrentes do
uso pelo Cliente dos programas de amostra.

Se estiver vendo estas informagdes em cOpia eletronica, as fotografias e ilustragdes
coloridas podem néo aparecer.

Marcas Registradas

IBM, o logotipo da IBM e ibm.com sdo marcas e/ou marcas registradas da
International Business Machines Corp., registradas em muitas jurisdi¢des em todo
o mundo. Outros produtos e nomes de servicos podem ser marcas registradas da
IBM ou de outras empresas. Uma lista atual de marcas registradas da IBM esta
disponivel na Web em “{Copyright and trademark information|” em
www.ibm.com/legal/copytrade.shtml.
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