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* Setembro 2017 (Inclui operagdes, servigos de terceiros, escritorios de representagdo, acordos de franquia e parcerias)
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. $ - Proximity storesina ‘Organic and healthy
: Convenience ; franchising format : . ‘food supermarkets &
Hypermarkets supermarkets Supermarkets Insurance services restaurants

| BRGGA | note() wells ‘ 20-...- D cWelli maxs .commgﬁ{g

: EBookshops, Health, well-being Products and services ' Dental and aesthetic i ) ) )
‘ Coffee shops stationer and gifts and opticians “for cats and dogs ‘medicine clinics Stationer and gifts ‘Motor-vehicle services
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Fundado em 1985

Lider do varejo alimentar em

Portugal
I

16x vencedor dos Prémios de

Confian¢a em Portugal
I

>250 lojas e a crescer,
com cobertura nacional




CONTINENTE

Lancado em 2007
I

Maior cartao de fidelizagdao em Portugal,
utilizado por 80% das familias portuguesas

Fidelizagao multi-marca,
aceite em 1.700 lojas

Promocgoes exclusivas na loja, cupdes de
desconto por email e outras vantagens

Emisao de ~300 M€ descontos por ano

CONTINENTE
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Spotify ﬂ Uber

—

Spotify Uber




%% one thing I love
about customers
is that they are
divinely
discontent...

...yesterday's
‘wow’ quickly

becomes today’s

‘ordinary gy

JEFF BEZOS
CHIEF EXECUTIVE OFFICER OF AMAZON
shareholders letter 2018



71N
=
Loja Fisica

>




Loja Online

Fisico
\ .




Ll
s g . A ,
o e Produto
= \ Digital
Preparagao Compra Entrega \P'9 .
Botdes dedicados Loja Instant
(amazon dash) Fisica Delivery >
Pesquisa online Loja Click
(google search) online & collect
Assistente de voz Entrega em
(alexa, google home) m pickup point
AMAAANAAANANNNY AMAAANAANANNNY
Telemével Mobile payments Entrega na mala

AAANAAANANNN

\ Self-checkout Download
Self- scannlng




Preparacao

da compra G©W.

Selecao

de artigos §

Transparéncia
e traceability

Prego e
promogao

Localizacao
avay de artigos

Checkout

Pagamentos

/B8 Entrega

melly  Devolugdes
2=18y e suporte
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MELHOR QUE O CARTAO |
SO A APLICAGAO.

NOVA APP DO CARTAO CONTINENTE.
VAIREVOLUCIONAR AS SUAS COMPRAS,

Click Continente
& Go Siga

Comunicacéo
digital




2M FAS NO FACEBOOK

OS NETOS
MERECEM O
MELHOR E NOS W
MERECEMOS 71wy
PAGARMENOS. |{It ¢

>

Continente @

@continenteoficial

e

U3 PRELDS
AL BAIX
Pégina inicial g e i -
— o N = e
(A O SRy 3
Publicagdes - S

ol Gosto 4 Partilhar  #' Sugerir edigdes @ Enviar Mensagem

Folhetos

Comunidade

#continente 2 M 1,9 M

Fotos Nimero totalde  Total de seguidores
Gostos

Videos




TOP 5 4 >
RETALHO ALIMENTAR |
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SOUTHERN EUROPE

COMMUNITY SIZE ENGAGEMENT
Fans Page Post
. ) ~ Interaction
1 @ 23&%?)22.Ic?)rr:1/52cpa?lﬂgnespana 2 657 573 gcdelbcl)zcj?caor;a/lidlespana 434 251

Continente 419 309

facebook.com/continenteoficial

Lidl Espafia
2 facebook.com/lidlespana 2 054 650

facebook.com/lidlitalia

Continente
4 facebook.com/continenteoficial 1986 577

Dakota 417718

facebook.com/dakotashoes

w

El Corte Inglés 379 010

facebook.com/elcorteingles

Heve 305 441

facebook.com/hevemoda.es

El Corte Inglés 1950 723

facebook.com/elcorteingles



FOLHETOS

Percorrer o folheto
Percorra as paginas
do folheto interativo
usando as setas

‘ 19 Milhoes

VisualizagGes / e TS T
307 : o e 4}
. e s | R 0, == Adicionar ao carrinho
'S p o & ’) - : : 3

ano

Adicione diretamente
os produtos ao
carrinho de compras
clicando no produto
desejado

a I}égi’ngs vistas

2.55 o Confirme os produtos
L . etgiea . & . selecionados e adicione
min i ' " s, a sua compra online

(RA CONTINENTE

Adicionar a
compra online
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Continente Matosinhos
4.3 dkk k¥ 1704 comentirios

i
A Comegar (3 min) ﬁ |

GEOREFERENCIADAS

1,5 MILHOES

De acbes / ano

+103%

Do que no ano anterior

86%

Das acdes sao pedidos de direcao

\\\\\\\\\‘
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DESCONTOSA

At

Comunicacdo
digital

MELHOR QUE O CARTAO |
SO A APLICAGAO. _
NOVA APP DO CARTAO CONTI

Click Continente
& Go Siga
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Cupdes

e 20 e

conminente

NUMA COMPRA NO
10,  CONTINENTE. NAO

Ver detalhe

=

Gestado Cupdes com Adesdo e Associagao Beneficios
utilizacdo em loja simplificada exclusivos

Movimentos CONTINENTE Contactos

CONTINENTE

Apoio ao Cliente

707201919

Fale connosco

Proancha o formulério @ serd contactado,

Wercarla toce

SUBTOTAL 8,38
Do Crtas nLL n

TOTAL A PAGAR 0,00
TROCO

Historico de Fatura Eletronica Area de Ajuda
compras



ADOPTION

Angariar novos clientes para a
App

Minimizar a taxa de perda na
Associagdo

HAPPINESS

Aumentar o grau de
satisfagdo atual e percegao
de ease of use da App

RETENTION

Garantir a stickiness da app,
principalmente para os
utilizadores que substituiram o
envio de cupdes por carta

TASKS

Implementar features que
tenham valor percepcionavel
para o cliente

ENGAGEMENT

Criar maior envolvimento dos
utilizadores com a App, em
todas as fases da jornada do
cliente




‘ ° OBJETIVO Valor a Grau de Evolucio
KPIs 31/mar/19 28/fev/2019 cumprimento (facea Jan/19)

#downloads vs. #associacoes

Adoption

# utilizadores associados

Retention # clientes ativos mensais

Taxa de churn média trimestre

L N
N Frequéncia média de utilizacao
Engagement
% participacao no mailing %
J % utilizacdo em loja (transacdes)
Happiness ‘P Classificacao stores (Android)

Avaliagao in-App




Ultrapassamos os
600 K utiIizadores

Em §%¥%E‘§IE‘@

dos céleszteg
registados

. * usaram a App
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Dashboard de Compras
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MELHOR QUE O CARTAO |
SO A APLICAGAO. _
NOVA APP DO CARTAO CONTI

Continente
Siga
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Modelos de compra online e recolha em loja

S20 Cada vez mais relevantes...
o %/

(o]
\\ ' ’ (o]
CLICK&G®

Continente Online com
tendéncia crescente...

Evoluggo de encomendas Continente

Online para recolha em loja '
Aposta dos
principais
players

Jan2016 Dez17 internacionais Click+Collect

Collect here

Tesco direct
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jan/18 abr/18 jul/18 out/18

Abrangéncia geografica




Experiéncia otimizada

Escolha do Ponto
de recolha no site Entrega da
ou app Chegada a Loja Encomenda

QO 000 000000000000 000 GO 0 00 0000 0000000000000
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Os resultados traduzem o

Maior Qualidade
do servico

Tempo médio
desde chegada
do diente até
entrega da
encomenda

- 60%

Pré Pos Revisao

ALK
Processos mais ——
simples e mais
robustos

CLICK&G®

\',l

by, 01
HHGHH
A
|||||||||'|
LI

Um impacto positivo sobre o servico...

CLICK&G®
Mais Clientes




E também um efeito positiveo
no universo Sonae MC...

Trafego 409, ndoeram
nas Lojas clientes da Loja
Vendas 190/, efetuaram uma

Incrementais transacao na loja
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i MELHOR QUE O CARTAO |
ol
DESCONTOSA

SO A APLICAGAO.
- NOVA APP DO CARTAO CONTINE!
mmmgﬂlh VAI REVOLUCIONAR AS SUAS COMPRAS.

At

Click &) Continente
& Go Siga

Comunicacdo
digital




Nova App

CONTINENTE SIGA

€0 /

Contexto
Adaptacao ao
local onde

@

- Personalizacao :
. Aprendizagem

- continua dos

o cliente estda e :
como pretende
fazer a compra -

produtos e
promogoes
de cada cliente

Rapidez

Nas listas, nas
promocoes, na
loja, utilizando a
voz,

a escrita, o leitor




Vérias experiéncias Conhecimento Identificacao das

de digitalizacdo analitico do cliente dificuldades em loja dos
clientes e colaboradores



Fnzemos um percurso de

implementacfio Incremental

@ Personalizacdo de @ Checkout em loja
promogdes e produtos E envio para o online

Listas de compras com Listas e compra
voz e google home/alexa partilhada em loja

Check-in por gps com
adaptacdo a loja

......................................................

(%) Produtos () Novos ) Tira-vez
proximos equipamentos (gestao
em cliente e de filas)
promocao checkout






Abordagem experimental

f Learn _‘
)
Data / \ Ideas

l Measure_! — r Build _1

Product

[ R—
Localizagao Pedido de Seamless

de produtos preparagao de checkout com
em loja produto de pagamento
atendimento mobile
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Ch

Ainda mais foco,
envolvendo-o
diretamente nos
esforcos de inovagao




Experimentacao

Comecar pequeno
Medir

Aprender

Iterar




OmmE

Agilidade

* Equipas pequenas
com dedicagao
elevada

® Compromisso
com resultados




Como ferramenta
que simplifica e
acelera as partes
mais desafiantes
dos processos










