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PEGA NEXT BEST ACTION ADVISOR

A central de atendimento aumenta o valor vitalicio do cliente

UM DATASHEET DA PEGA

Uma experiéncia centrada no cliente

O Next Best Action Advisor combina com perfeicdo marketing, vendas e atendimento, pois fornece ao
representante acesso intuitivo as informacdes necessarias para respaldar as interacdes com clientes
(perfil do cliente, conversas anteriores, produtos adquiridos, histérico de atendimento e informacées
de marketing) com recomendacdes personalizadas de Next Best Action que determinam o enfoque
atual para esse cliente especifico em tempo real, durante a interagdo.

Essa inteligéncia ajudara o representante a tomar as medidas adequadas com base no contexto da
situacdo (vendas, atendimento, reten¢do ou mitigacdo de riscos), pois ele podera analisar os dados
disponiveis sobre o individuo e sua situa¢do, encontrando um equilibrio entre o que é melhor para
0s negocios e para o cliente. As intera¢des sdo informadas em tempo real. Dessa forma, os gerentes
validam o valor de cada conversa e confirmam se estdo alinhadas com os objetivos estratégicos

da empresa.

Os aspectos logicos, estratégicos, processuais e de orientacao da chamada podem ser rapidamente
adaptados pelos usuarios corporativos, sem que o departamento de Tl tenha que fazer

implementag¢des custosas.
Com o Pega Next Best Action Advisor, é possivel:

= Consolidar todos os sistemas, dados e analises em uma Unica interface altamente intuitiva.
Isso reduz a carga sobre 0s representantes e permite destinar recursos adequados de canais
a seus melhores clientes, mesmo durante periodos de pico.

= |dentificar o melhor enfoque para cada cliente, sempre. Oriente 0s representantes com
técnicas avangadas de andlise Next Best Action que simplifiquem a experiéncia do cliente.

= Aumentar as taxas de conversdo de retencdo e receita ao alinhar ofertas e acdes com as
necessidades dos clientes. Mantenha-os interessados, sem forcar nenhum tipo de conversa.

= Obter feedback em tempo real sobre o desempenho de programas e ofertas conforme sdo
implementadas. Assim, vocé pode adaptar e ajustar processos sem precisar contar com
recursos tecnoldgicos.

DESAFIO

Uma experiéncia simples e
conectada com uma central de
atendimento vale ouro no mercado
atual. No entanto, muitas empresas
ainda lutam para oferecer esse
nivel de servico. Uma excelente
experiéncia requer sistemas
integrados, dados e técnicas de
analise para promover as Next Best
Actions, assim como agilidade para
acompanhar contextos dinamicos.
E tudo isso deve ser fornecido de
uma forma que encante o cliente.

Como essa combinacdo de
elementos é dificil de controlar,
a experiéncia do cliente é
insatisfatéria com frequéncia, e
a oportunidade de reté-lo (ou de
aumentar seus negocios com a
empresa) se perde rapidamente.

SOLUCAO

Com o Pega Next Best Action
Advisor, é possivel criar
experiéncias valiosas e vantajosas
para seus clientes, enquanto
aumenta a receita proveniente da
central de atendimento. A Pega
usa uma area de trabalho unificada
gue consolida todos os sistemas,
dados e técnicas de analise
necessarios, além de fornecer aos
representantes uma visualizagao
completa do perfil do cliente. Com
recursos avancados de analise,
esses representantes podem
aplicar recomendagdes de Next
Best Actions de forma constante,
no momento certo e dentro do
contexto da conversa.




Nossos principais recursos

Area de trabalho unificada: seus representantes terdo
acesso a uma interface intuitiva que consolida sistemas,
dados e andlises. Isso permitird que se concentrem

nos clientes.

Perfil abrangente: os representantes terdo todas as
informagdes dos clientes na ponta dos dedos, inclusive
pontuag¢des preditivas que mostram os produtos e servicos
que um determinado cliente tem mais probabilidades

de adquirir.

Analises de Next Best Action: os representantes serao
guiados a tomar a Next Best Action para um cliente,
de forma a atender as necessidades do cliente e as

da empresa.

Monitoramento e controle em tempo real: as equipes
acompanhardo o desempenho em tempo real durante o
transcurso das conversas. Isso permitira que se adaptem
e facam ajustes sem ter de precisar da area de Tl.
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Os beneficios para a empresa

Eficiéncia dos recursos: em vez de perder tempo
alternando entre sistemas e telas, seus representantes
usardo uma interface intuitiva que guiara suas interagoes,
identificara oportunidades e aumentara o desempenho.

Melhor retencao de clientes: quando nossas analises de
Next Best Action sdo implementadas, seus representantes
sdo guiados a realizar sempre a acdo mais eficiente e
apropriada. Isso também estimula o relacionamento com

0s principais clientes de maneira mais eficiente.

Maior receita pela oferta de novos servigos: ao

utilizar as técnicas preditivas de analise do aplicativo, seus
representantes saberdo identificar oportunidades para
expandir a carteira de produtos e servi¢os dos clientes,
aumentando a receita ao converter essas oportunidades em
ofertas de interesse para os clientes.

Retorno imediato sobre o investimento: ao aumentar

a eficiéncia na reten¢do de mais clientes e ampliar a carteira
de produtos e servicos deles, 0 Pega Next Best Action
Advisor ajudara a aumentar o ROI, fazendo com que seu
investimento valha a pena.

Regohabon bundle

L sy il

s

Li's
(oags |

f s b 11} a

Ea

5150 §50ima

=
14 §liliem '

|

1w Tovtal coat

#1550 + BI60 F0lirs

O Pega Next Best Action Advisor oferece aos representantes tudo o que precisam para
avancar, como recomendacdes guiadas por dados e ofertas para negociar orcamentos
agrupados e individuais para reter clientes valiosos.
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