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Estudo de caso

TELUS Online Security
com tecnologia Norton
impulsiona crescimento de
42% ano a ano

Visao geral do parceiro

A TELUS é uma empresa lider mundial em tecnologia de
comunicagdo e uma das maiores do Canada, com mais de 19
milhdes de conexdes de clientes. A TELUS é uma empresa com
lideranga social, movida por um propdsito: usar sua tecnologia para
ajudar a resolver os problemas mais urgentes da nossa geragao.
Seu compromisso de longa data em colocar os clientes em primeiro
lugar impulsiona todos os aspectos de seus negdcios, tornando a
TELUS uma lider distinta em exceléncia e fidelidade ao cliente.

Em 2018, a TELUS e a Gen se uniram para criar um produto para

a base de clientes da TELUS que Ihes oferecesse o produto de
seguranca cibernética mais abrangente possivel. Este produto
personalizado oferecia beneficios complementares as principais linhas
de negdcios da TELUS, aumentando o ARPU da base de clientes e
estendendo a fidelidade com produtos adicionais por usuario.

O gerente de estratégia de canal e capacitagdo de produtos da
TELUS, Kyle Simunovic, e o gerente de marketing, Eddy Tan,
conversaram com a Norton para compartilhar suas experiéncias
com nosso conjunto de produtos de seguranca cibernética e falar
sobre o papel que a Norton desempenhou para ajudar a proteger a
vida digital de seus clientes e manté-los mais seguros online.

A oportunidade

Em 2018, quando a TELUS comegou a procurar um parceiro de
seguranga cibernética, eles se concentraram no que era mais
importante para seus clientes, sua comunidade e sua marca.

~Z TELUS

Site:
telus.com/onlinesecurity

Indastria:
Telecomunicacées/
tecnologia

Necessidade do negdcio:
Ajudar a aumentar a retengao
de clientes e criar fluxos
complementares de receita

Necessidade de seguranca:
Ajudar os clientes a proteger
suas vidas digitais contra
ameagcas cibernéticas

Solucgao:

TELUS Online Security

com tecnologia Norton,

um produto exclusivo
desenvolvido em colaboracao
entre a TELUS e a Norton

Resultados:

* Mais de 10% dos clientes
da TELUS assinaram o
produto em 4 anos

* O crescimento continua
em 37% em relacao ao
ano anterior

* Manteve uma taxa de
retencao de clientes de 90%

* Atingiu uma taxa de
ativacao de assinantes
superior a 65% Nnos canais
digitais


https://telus.com/onlinesecurity
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“Quando pensamos em como encontrar um bom parceiro, estamos
realmente nos concentrando na promessa da nossa marca, que

é fornecer servigos de alto valor — os melhores servicos — aos
nossos consumidores. E foi isso, certamente, que buscamos
quando comegamos a trabalhar com a Norton”, disse Kyle. Kyle e
Eddy continuaram falando sobre a importancia de ter o parceiro
certo para atender as necessidades de seus clientes.

“Quando pensamos no TELUS Online Security (nosso produto
exclusivo que vendemos em parceria com a Norton), nosso lema é
‘se vocé conecta, protege’ E isso realmente se concretiza para nés
de diversas maneiras. As violagdes de dados estdo se tornando
mais frequentes, entdo os dados dos clientes estao se tornando
mais sensiveis”, disse Kyle.

Ele acrescentou: “Os consumidores querem se proteger,
especialmente quando compartilham informacdes pessoais, como
ao fazer transacgdes bancarias online, pagamentos, etc. — entéo,
nossa proposta de valor se encaixa perfeitamente para eles. A
Norton ndo sé nos permite fornecer o melhor produto de seguranga
para dispositivos, mas também um servigo de protegéo de
identidade que alerta os clientes quando surge um problema — isso

o

realmente se alinha ao nosso lema de ‘tranquilidade’.

Evolucao dos canais TELUS

A TELUS trabalhou em estreita colaboragdo com a Norton para
desenvolver seus canais de entrada no mercado. “Temos alguns
programas de distribuicdo de canais realmente exclusivos aqui na
TELUS. A parceria com a Norton também é muito singular, pois ao
longo do tempo incorporamos o TELUS Online Security a todos os
Nossos canais de distribuicdo”, explicou Kyle.

Por que a TELUS escolheu a Norton como
parceira de seguranga cibernética

Para a TELUS, ter um parceiro alinhado aos seus valores fundamentais
na forma como atendem os clientes é fundamental. “Com a Norton,
encontramos um parceiro que também valoriza 0 mesmo nivel de
atendimento ao cliente, confiabilidade e suporte”, disse Kyle.

“Com o Norton,
conseguimos gerar
grande valor, e a parte
mais significativa disso
€ poder fornecer um
produto com propdsito
social realmente forte,
que esta tendo um
efeito incrivelmente
positivo nas vidas, ao
mesmo tempo em que
gera valor para nossos
stakeholders.”

- Kyle Simunovic, Gerente
de Estratégia de Canais e
Capacitacao de Produtos
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Eddy acrescentou: “A cultura e o ecossistema da TELUS tornam a Norton uma étima
opcao para nossos clientes, pois a seguranga cibernética € um complemento essencial
para todos 0s outros produtos da TELUS. A espinha dorsal de todas as solugdes da
TELUS € a nossa rede, que conecta milhées de canadenses online, e cada um deles
deve estar protegido enquanto utiliza nossos outros servigos. Na TELUS, também
buscamos proporcionar tranquilidade por meio de nossas solu¢des de casa conectada,
nas quais a seguranga cibernética desempenha um papel importante.”

Ao refletir mais sobre a parceria TELUS/Norton, a equipe explicou como a Norton os
ajuda a aprimorar sua proposta de valor com foco no cliente. “A Norton esta sempre
disponivel para nos apoiar e continuar a fornecer esse suporte aos nossos clientes
— é ai que encontramos sinergias em nossa parceria”, disse Kyle.

Integracao

Aproveitando a interface de programagao de aplicativos (API) do Norton, a TELUS
consegue controlar o cadastro e a experiéncia de assinatura de seus clientes. Essa
APl fornece a interface para que nossos parceiros gerenciem todo o ciclo de vida
do assinante nas assinaturas dos produtos Norton. Isso inclui faturamento, upsells
e cancelamento do direito, conforme necessario. Além disso, a utilizagdo desse
tipo de modelo de integragdo mantém os clientes dentro do ecossistema TELUS,
permitindo que a marca TELUS lidere — o0 que ajuda a fidelizar os clientes, além de
alavancar a confianca e o reconhecimento da marca Norton.

O TELUS Online Security, com tecnologia Norton, foi criado como resultado de
uma forte colaboragao entre a TELUS e a Norton. Este produto exclusivo foi
desenvolvido e personalizado com base nas necessidades da TELUS.

A equipe da TELUS explicou a importancia de poder adaptar o produto Norton a sua
forma de comercializagdo. “"A Norton realmente se esforgou ao maximo para garantir
gue nossos clientes tivessem a melhor experiéncia ao usar nossa VPN”, disse Kyle.

Kyle continuou explicando a importancia de conseguir implementar facilmente as
solugcbes Norton em sua estratégia de entrada no mercado.

“A Norton é lider em seguranga cibernética e segurancga cibernética, e aproveitar
essa amplitude de talento, inteligéncia e criatividade é realmente importante.
Adicionamos todos os tipos de recursos diferentes o tempo todo. Nos os testamos
e os langamos no mercado de maneiras que ninguém mais faz, e em lugares onde
eles ndo oferecem servigos comparaveis. Estamos constantemente trabalhando
com a Norton para encontrar novas solugdes que agreguem valor incremental ao
portfdlio de recursos que oferecemos por meio de nossos produtos”, acrescentou.
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Resultados

A parceria com a Norton permitiu a TELUS expandir sua
organizagao, fortalecer os relacionamentos com os clientes e
atingir uma taxa de ativagao de novos assinantes de mais de 70%.

Além disso, Eddy explicou que a parceria com a Norton ajudou a
TELUS a atingir seus principais objetivos comerciais, equipando-a
com dados, insights e recursos para ter sucesso.

“Fizemos grandes avang¢os ao longo dos anos para melhorar a
satisfacdo, a fidelidade e a rotatividade dos clientes. Com base em
nossa pesquisa interna, agora somos vistos como a solugdo com o
melhor atendimento ao cliente entre os concorrentes canadenses
e estamos entre os melhores em confiabilidade. Além disso, a
retencdo de clientes melhorou drasticamente”, disse ele.

Kyle acrescentou: “Sem mencionar que agora protegemos cerca
de um milhdo de canadenses, 0 que era quase inimaginavel ha trés
anos. E, com o tempo, estabelecemos uma ampla gama de mais
de 6.000 pontos de distribuicdo em todo o pais, além de milhares
de agentes. E uma grande parceria. De costa a costa, e estd
vinculada a todos os tipos de produtos e servigos que vendemos
como parte essencial do nosso negdcio.”

“A Norton é uma 6tima equipe para se trabalhar — eles séo os
melhores dos melhores. Vemos isso consistentemente em nossas
pesquisas, vemos isso em sua funcionalidade, vemos isso nas
operagdes do produto e no rigor com que a Norton realmente lidera,
sob uma perspectiva de lideranga inovadora”, disse Kyle.

Mais de 10% dos clientes
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“Fizemos grandes
avangos ao longo dos
anos para melhorar a
satisfacao, a fidelidade
e a rotatividade dos
clientes. Com base

em nossa pesquisa
interna, agora somos
vistos como a

solugdo com o melhor
atendimento ao cliente
entre 0s concorrentes
canadenses.”

- Eddy Tan,
Gerente de Marketing

O crescimento continua
em 37% em relagao ao
ano anterior

Atingiu uma taxa de ativagao
de assinantes superior a
65% nos canais digitais
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Uma parceria forte, um futuro brilhante
Kyle e Eddy dizem que recomendam fortemente a parceria com a Norton.

“Com o Norton, conseguimos gerar grande valor, e a parte mais significativa disso

é poder fornecer um produto com propésito social realmente forte, que esta tendo
um efeito incrivelmente positivo nas vidas, ao mesmo tempo em que gera valor para
nossos stakeholders”, disse Kyle.

Kyle continuou descrevendo a fluidez com que as duas equipes trabalham juntas — e
como essa sinergia ajuda a alcancgar objetivos comuns. “Ha muita flexibilidade na
parceria. Nos realmente trouxemos a Norton para a equipe da TELUS, e eles fizeram
0 mesmo por nés. E uma parceria realmente colaborativa e focada em solucées, na
qual analisamos o que podemos trazer ao mercado e como fazemos isso juntos.
Somos uma equipe avangando com uma proposta de valor realmente Unica no
mercado.”

Eddy acrescentou: “Pretendemos maximizar o valor que o portfdlio da Norton
oferece aos nossos clientes no futuro, ajudando-o0s a aproveitar ao maximo o TELUS
Online Security. Temos planos de otimizar a ativagao de produtos e recursos, bem
Como aprimorar a experiéncia do cliente.”

Sobre a Gen

A Gen é uma empresa global dedicada a impulsionar a Liberdade Digital por meio de suas marcas
confidveis de Segurancga Cibernética: Norton, Avast, LifeLock, Avira, AVG, ReputationDefender e
CCleaner. Com quatro décadas de experiéncia em seguranga cibernética para o consumidor, nossas
solugdes protegem mais de 500 milhdes de usuarios em mais de 150 paises.
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