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O importante nas decis6es em tempo real
nao sao as tecnologias.

Sdo as pessoas. Muitas empresas ja tinham iniciado grandes processos
de transformacdo digital quando a COVID-19 chegou. De repente,

a importancia da experiéncia do cliente multiplicou-se. Canais digitais
tornaram-se prioridade, e era preciso que cada interagdo com o cliente
fosse adequada, empatica e rapida.

Mas, como uma organiza¢do pode melhorar sua velocidade e escala,
tornando-se mais agil ao mesmo tempo? A resposta € a tomada de
decisGes em tempo real centralizada, que analisa o contexto de cada
decisdo.

Com a abordagem centralizada, novas mensagens ou ofertas podem
ser inseridas e ativadas em toda a organizacdo em questdo de horas
(e ndo semanas, nem mesmo dias). Com a capacidade de trabalhar em
tempo real, o contexto e intenc¢do do cliente indicam imediatamente
se 0 atendimento sera uma venda, um servico ou uma retencdo.

A chave é ser proativo e adaptar-se imediatamente aos sinais ou
mudancas de direcdao do cliente.

Brad Herndon, diretor executivo de
personalizacdo, dados e analises
Lider da Accenture Interactive



As decisoes em tempo real dao um
colorido novo as comunicacdes

Se vocé quer diferenciar o atendimento de seus clientes, 0s
ingredientes que faltam sdo informacdes e decisGes em tempo
real.

As fontes de dados com melhor desempenho para as empresas
pesquisadas eram todas de dados comportamentais, 0 que
faz sentido: o comportamento dos clientes traz informaces
valiosissimas sobre seus interesses, propensdes e intencdes
no momento. Mas o contexto emocional pode ser igualmente
importante, porque mostra sentimentos da pessoa de uma
forma que o habito de navegacdo ndo mostra. Isso ajuda o
profissional de marketing a entender questdes como: o cliente
estd em dificuldades? Esta prestes a cancelar a assinatura? Ou
SO esta irritado e procurando ajuda para usar um produto que
ele ja tem?

Uma das fontes de dados mais negligenciadas, na nossa
experiéncia, sdo 0s dados sobre produtos. Que produtos vocé
estd vendendo? Com que frequéncia apresenta esses produtos
a0s clientes? Em que canais, e como sdo tratados? E como os
clientes estdo respondendo as diferentes categorias, ofertas

e abordagens criativas? Desenvolver um historico abrangente
de intera¢8es de todos 0s canais é uma das melhores formas
de alimentar um bom mecanismo de decisBes em tempo real.
Associar dados de produtos a dados comportamentais e de

inten¢do, por exemplo, pode ajudar a definir as necessidades e
propensd8es do cliente e entender onde estdo as lacunas de seu
programa e da experiéncia de seus clientes.

O objetivo final das decisdes em tempo real, a importancia das
decis@es rapidas e adequadas, é criar uma afinidade duradoura
com a marca. A Accenture ja lancou iniciativas com esse objetivo
como visualiza¢des de partes interessadas em 360 graus,
medic¢Bes de valor e muito mais. As empresas precisam analisar
o funcionamento de todo seu ecossistema digital para atingir
objetivos especificos e criar os relacionamentos sustentaveis
com clientes necessarios para que a empresa cresca. Decisdes
centralizadas em tempo real tornaram-se componentes cruciais
para essa visao.
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O mundo esta ficando cada vez menor. Os mercados abertos
de hoje em dia estimulam concorréncia mundial, e a tecnologia
reduz as barreiras tradicionais de entrada no mercado.
Embora as oportunidades para crescimento sejam imensas,

a concorréncia de empresas novas ou antigas também
aumenta. Para muitas organizacdes, ficou muito dificil criar
diferenciacao com os “4 Ps” tradicionais: produtos exclusivos,
precos menores, dominar um local (praca) ou promog¢des. A
experiéncia do cliente tornou-se um verdadeiro diferencial
competitivo e € um ambiente em que as marcas ainda podem
se destacar, num espaco cada vez mais concorrido. Com isso,
a valor da experiéncia do cliente multiplicou-se e tornou-se o
principal pilar de muitas marcas.

Oferecer experiéncias excepcionais em todas as interacdes

ja era um grande desafio. Foi nesse cenario que chegou a
COVID-19. De repente, as empresa foram forcadas, na melhor
das hipodteses, a acelerar os projetos de experiéncia do cliente
ja em andamento. Na pior das hipdteses, precisaram reinventar
toda a sua estratégia digital. O trafego em lojas de varejo, que
ja estava em declinio, desapareceu da noite para o dia. Eventos
presenciais foram cancelados, adiados ou transformados em
eventos virtuais. E boa parte da forca de trabalho passou a
trabalhar de casa. Mas muitas empresas estavam prontas para
enfrentar o desafio, mesmo com o desastre a porta.

Agora, é preciso que consigam crescer, e ndo soO sobreviver.
O valor de cada interacdo com o cliente é incalculavel. Se a
experiéncia do cliente é o caminho, 0 Unico jeito € oferecer
a interacdo certa (acdo, oferta, conteldo, servico ou até um
tratamento criativo) no momento exato. A Pega acredita
que a melhor forma de conseguir esse nivel de sucesso em
experiéncia € usar decisGes em tempo real.

Para entender como as decisGes em tempo real sao definidas
no mercado e como as organizac8es estao enfrentando o0s
desafios da experiéncia do cliente nesta nova era, a Pega

fez uma pesquisa global com mais de 3.500 participantes

de 11 paises, em seis dos principais setores do mercado.

Os resultados mostram que a experiéncia do cliente é mais
importante do que nunca e que as organizacdes que investiram
nas experiéncias em tempo real tiveram retorno significativo.
Mas elas sdo a minoria. Apesar de todas as vantagens, ainda
falta muito para uma adocao ampla das decisdes em

tempo real.
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O que sao decisoes em
tempo real?

Um dos maiores desafios para a adoc¢ao de decisGes em tempo
real é definir exatamente o que elas sdo. As empresas entendem
0 valor da proposta, mas o mercado ainda ndo estabeleceu uma
definicdo formal, o que obriga os compradores se informarem
sozinhos (e informarem suas organiza¢des) antes de fazer o
investimento. A definicdo muda muito de uma organizacdo para
a outra, dependendo da abordagem e dos casos de uso. Em
resumo, o “tempo real” tem significados diferentes para pessoas
diferentes. Pedimos aos participantes que definissem “em tempo
real” com suas proprias palavras. Veja o que foi dito:

26%

“Em tempo real significa basicamente ajustar-se e adaptar-se as
necessidades do cliente.”

8%

“Trabalhar em tempo real ajuda a tomar decisbes inteligentes e com
sensibilidade, colaborando com os clientes ao telefone.”

48%

“Decis6es em tempo real sGo as tomadas entre 20 e 60 minutos.”

18%

das organizacfes que usam
tecnologias em tempo real estao
fazendo o que a Pega considera
“decisdes em tempo real”.
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A Pega define decis6es em tempo real assim:

Capacidade analitica que permite que uma
marca analise o contexto do cliente “naquele
momento”, aplicando modelos preditivos e
|Ogica de negodcios para selecionar as acdes
mais relevantes e oferecer a proxima melhor
aCdo para essa pessoa atraves daguele mesmo
canal - tudo isso enquanto a interacao esta
acontecendo.
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Em 2021, na Pega, acreditamos que as decis6es em tempo real devem
acontecer em menos de 200 milissegundos. Com o avanco das tecnologias
em tempo real, a velocidade das decisBes deve aumentar. Muitos fornecedores
de tecnologia dizem que oferecem funcionalidades em tempo real e as
organizacBes muitas vezes investem nessas solucdes pensando que estao
comprando tecnologias de ponta, escalaveis, que vdo atendé-las por muitos
anos. Mas a realidade é que as tecnologias em tempo real sdo novidade na
maioria dos portfélios. Ndo é uma tecnologia estagnada. Pelo contrério: ela esta
sendo desenvolvida constantemente pelos avangos da inteligéncia artificial (IA). E,
atualmente, a visdo do que as decisdes em tempo real podem fazer e a quais casos
de uso se aplicam ainda ndo é clara, nem mesmo para os fornecedores.
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Onde os
Investimentos em
tecnologia estao
sendo feitos?

Como a definicdo de “tempo real” ainda é ambigua,
muitas organiza¢Oes podem fazer investimentos
aparentemente soélidos, mas que ndo ajudam as metas
de longo prazo. As vezes, a confusdo sobre a definicdo
das decisdes em tempo real e como usa-las faz com
que as organiza¢des simplesmente ndo mexam com o
assunto. Somente 39% das empresas entrevistadas
estdo investindo em fun¢des de decisdo em tempo
real - mesmo que a grande maioria (88%) acredite
que seja uma tecnologia fundamental para a
experiéncia do cliente. As organizacdes percebem

0 potencial da tecnologia em tempo real, mas isso nao
significa que saibam como investir. Por isso, muitas estao
se concentrando nas tecnologias que ja conhecem:

88% acreditam que é
fundamental para oferecer
a melhor experiéncia para
o cliente.

39% das empresas
pesquisadas estdo investindo
em fung¢des para tomada de
decis6es em tempo real.
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1. Plataformas de gestao
de dados

Nossa pesquisa mostrou que mais organizagdes

(46%) ainda estao investindo em plataformas

de gerenciamento de dados (DMPs) do que

em decisdes em tempo real (39%) - mesmo que

as tecnologias de DMP estejam ficando obsoletas
rapidamente. Geralmente, a DMP ndo aceita integracdo
em tempo real com plataformas de andncios
modernas, como Facebook, Google, Instagram ou
YouTube.

Para entender como investir, geralmente é preciso
saber o que esta acontecendo no mercado. As
organizacBes tendem a investir em DMP simplesmente
porque sempre investiram e a opcdo ainda é
considerada segura. Mas essas tecnologias estao
saindo de cena e ficando irrelevantes. A maioria delas
se baseia em tecnologias ultrapassadas, que ndo vdo
conseguir complementar um investimento em tempo
real com facilidade.

A Google anunciou que comecara a bloguear cookies de
terceiros no navegador Chrome em 2022, acompanhando
a iniciativa dos outros principais navegadores, como
Safari e Firefox. Essa medida limita fortemente o uso de
rastreamento entre sites, usado pelos anunciantes para
desenvolvimento de publico e compra de anuncios. Na
pratica, boa parte das tecnologias baseadas em cookies
deve ficar obsoleta.

Somente 24% dos entrevistados
consideram-se preparados para
essa mudanca.

planejada.

@z 29% ndo sabiam que ela estava

Dos entrevistados que sabiam que a Google pretende
bloguear cookies de terceiros:

Somente 24% consideram-se
\C”D preparados para essa mudanca.
15% acham que isso ndo vai acontecer.

6% acham que vai acontecer,
mas ndo saber o que fazer.

@) (©®)



2. Plataformas de dados de clientes

0 segundo maior investimento em tecnologia foi em plataformas de dados
de clientes (CDP), mas somente 43% das organizacdes pesquisadas estao
investindo nelas. Em nossa opinido, € um grande erro, porque a CDP é uma 6tima
ferramenta e fornecedora de dados para soluctes de decisGes em tempo real. Uma
boa CDP pode funcionar por muito tempo. Com as fungdes de dados em primeira
pessoa, a CDP pode contextualizar dados e clientes e permitir que as organizagdes
compilem, analisem e selecionem dados dinamicamente, oferecendo ferramentas
sofisticadas aos operadores. Se os dados sdo o combustivel de um mecanismo em
tempo real, a CDP é sua refinaria.

Por que tantas organizacdes que demonstraram interesse em decisdes em tempo
real acabam investindo em tecnologias ultrapassadas? Tradicionalmente, as
organizagGes sempre compraram tecnologias de marketing e engajamento por dois
motivos:

Para resolver necessidades especificas de canais,
comprando aplicativos para gestao de campanhas,
desktops para atendimento ao cliente, sistemas de gestao
de conteudo, etc.

Para conquistar economias de escala, comprando de
nuvens para marketing, atendimento ou vendas, incluindo
um grande numero de aplicativos em pacotes, em solu¢ées
mais integradas e econdmicas.

Infelizmente, as tecnologias para tempo real muitas vezes contrariam a abordagem
dos produtos para nuvem mais tradicionais, que costumam basear-se em
tecnologias de segmentagdo e agrupamento. Os fornecedores podem tentar
inserir add-ons em suas solugBes para trabalhar em tempo real, mas é complicado
quando as duas tecnologias abordam o engajamento do cliente de forma
fundamentalmente diferente.
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Embora as tecnologias verdadeiramente em tempo
real ainda ndo tenham sido amplamente adotadas,

Os mecanismos de decisdo permitem que as empresas gerenciem decisdes o ritmo vem aumentando, ditado principalmente
complexas com regras e analises preditivas, recomendando as melhores acdes pelas demandas dos primeiros adeptos.

para cada cliente. Eles podem ser muito eficazes e melhorar significativamente
o desempenho de marketing e engajamento. Mas a ado¢do tem sido

atrasada pela entrada da IA nas solu¢des de tecnologia para marketing.

Adeptos de tecnologias em tempo real:

Cada aplicativo ou canal esta anunciando seu préprio “cérebro”, e as 1 Insistem que seus investimentos exigem
empresas nao se sentem seguras para investir num mecanismo de fungdo central em seu conjunto de
decisdes independente - provavelmente esse é o motivo pelo qual tecnologias.

61% dos entrevistados ainda ndo integraram nenhum. Mas, para uma

organizacdo que busca padronizar suas estratégias de engajamento e unificar 2 Estao sempre exigindo melhoras na

a abordagem de todos os canais, é indispensavel ter um mecanismo de integracdo entre as funcdes em tempo

informacao em tempo real. A tecnologia permite gerenciar todas as conversas real e as nuvens para marketing.
com clientes a partir do cérebro central, atingindo uma escala de qualidade e

desempenho que seria impossivel com uma abordagem em silos. Com essas melhorias, a maioria dos pioneiros esta
tendo muito mais facilidade para acionar seus

proprios programas em tempo real.
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Dados em tempo real:
O que alimenta esse
motor?

As decisBes em tempo real ndo podem

acontecer sem dados e, por isso, as organiza¢oes
estdo integrando as mais diversas e valiosas
fontes de dados. Dentre elas, temos dados
comportamentais, histérico de respostas de varios
canais e muitos tipos diferentes de informagdes
contextualizadas. Mas quais sdo os dados que as
organizacOes estdo priorizando para oferecer a
melhor experiéncia ao cliente?

As cinco categorias de dados mais valiosas
usadas por programas de decisGes em
tempo real (em ordem de importancia para
os participantes) séo:

As acBes de um cliente, inclusive transacdes
de compra, navegacdo, conversdo em celular,
e-mails abertos etc.

HISTORICO DE INTERAGOES EM TODOS
OS CANAIS

Agregar o historico de respostas e
promocdes do cliente em todos os canais,
inclusive o que ele viu, aceitou e recusou,
além da frequéncia dessas acées.

Dados que mostrem como a pessoa esta
se sentindo, inclusive pontuacdes de churn,
propensdo para fazer ligacdes e humor nas
ligacBes.

DADOS AMBIENTAIS

A localizagdo digital ou fisica da pessoa
- localizagdes do celular, enderecos

IP, identificadores de dominio e IDs de
contéiner.

Dados que mostram a inten¢do da pessoa
e 0 que ela pretende conseguir. Exemplos:
dados de loT, motivos da chamada e
formularios enviados.
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Dados comportamentais em tempo real (como
navegacao pela web) sdo sempre a principal
fonte de informacgdes sobre a pessoa e suas
necessidades. S3o0 uma excelente fonte de material
para modelos de propensdo, que preveem a
probabilidade de compra, churn, necessidade de
atendimento etc. do cliente. S&o mais poderosos se
forem recentes. Se os dados estao disponiveis
ha muito tempo, é mais provavel que a pessoa
tenha consumido novas informa¢des e mudado
de ideia ou de propensao.

Os dados comportamentais podem ser resumidos
em um histérico de interagdes para todos 0s

canais e agregados por categoria, permitindo que a
organizacao veja as tendéncias do histérico dessa
pessoa. Ela costuma interagir com ofertas de venda?
Elas aceitam essas ofertas? Com que frequéncia? Que
categorias de material informativo costumam resultar
em engajamento?

Outros tipos de contexto (emocional, ambiental,
motivacional, situacional, etc.) trazem informacoes
especificas sobre 0 que esta acontecendo com a
pessoa N0 momento, mas costumam estagnar-se
rapidamente, e é por isso que nunca tiveram uso
pratico na maioria dos programas de marketing ou
engajamento. Eles podiam ser usados para se obter
informacoes (por exemplo, a probabilidade de churn),
mas ndo era possivel agir rapido o suficiente para
fazer diferenca. Quando vocé chegasse a entender o
contexto, ele ja teria acontecido.

O que é modelo de
propensao?

O modelo de propensao usa técnicas estatisticas para
prever a probabilidade de um cliente ou possivel cliente
realizar determinada acdo, como clicar em um link, aceitar
uma oferta, ou trocar sua empresa pela concorrente.
Esses modelos podem ser criados por humanos ou
maquinas, e tém papel importante em quase todos os
tipos de IA.

Dos entrevistados, 26% nao estdo usando nenhum tipo
de modelagem preditiva. Somente 24% estdo usando
modelos continuamente, com a propensao do cliente
sendo reavaliada durante as interacdes.

A regularidade do uso da modelagem preditiva deve
guiar as comunica¢des com clientes:

24% continuamente

As propensdes dos clientes
sdo reavaliadas durante as
interagdes

3%

Com menor frequéncia

As propensdes dos

9% semanalmente clientes sao reavaliadas
As propensdes dos clientes varias vezes por dia
sao reavaliadas umavez 199,

porseémana djariamente
As propensdes
dos clientes sao
CEVCIEERR )
vez por dia ou
toda noite
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Aproveite ao maximo as
decisoes em tempo real

Um dos desafios da adogdo geral das decisdes

em tempo real, além da falta de defini¢do clara, é
ainseguranca sobre 0s casos de uso adequados.
Mas sdo muitas as situagdes em que decisGes em
tempo real podem fazer a experiéncia do cliente da
organiza¢ao mudar de patamar.

Canais digitais de entrada sao os melhores casos de
uso para decisdes em tempo real. Canais como web,
aplicativos e e-mail costumam ser a prioridade das
organiza¢Bes que decidem investir na tecnologia.

Quando perguntamos onde as organizacdes estavam
usando decisBes em tempo real, 0s casos de uso mais
comuns eram os digitais:

Otimizacdo de

Otimizagao sites
de aplicativos Personalizar
moveis contéineres de

anuncios do site, Disparo de e-mails

usando ofertas Disparar e-mails

e acdes de alta altamente
propensdo contextualizados para

determinada pessoa
quando ha um pico
em sua propensao a
aceitacdo, indicando
uma necessidade
especifica

Personalizagdo
de contéineres
de anuncios e
experiéncias

no aplicativo,
aplicando dados
contextuais

Mas os canais digitais de entrada costumam ser prioridade durante
a implantacao da estratégia em tempo real da empresa, por dois
motivos:

1) Oferecem grande volume de trafego com historico de
deficiéncia de atendimento, que pode ser monetizado
facilmente pelo aumento de engajamento e conversdao.

2) Sdo otimas fontes de dados comportamentais de boa parte
dos clientes. Os dados podem ser usados para alimentar as
iniciativas de trabalho em tempo real da empresa em outros
canais.

Os canais de entrada fisicos também sdo importantes pelos mesmos motivos,
mas implicam custo elevado, mais risco e menor volume de interagoes.
Geralmente, sao considerados como segunda prioridade.

muitas organizagdes querem comecar
pelos disparos de e-mails, porque consideram
0 e-mail como um canal de alto potencial. Mas
0 resultado normalmente ndo é bom, porque
a comunicacdo de salda tem taxa de respostas

muito menor e gera dados comportamentais muito
inferiores aos dos canais de entrada. Os e-mails com
informacBes em tempo real sdo muito beneficiados
por programas para web e celular ja estabelecidos,
gue geram dados para quando os disparos forem
acionados.

- )




17 | DecisBes em tempo real, resultados reais

O verdadeiro valor
das decisoes em
tempo real

Jaficou claro que as decisBes em tempo real sdo essenciais
para criar as experiéncias de cliente exigidas pelo mercado
e que as empresas precisam se destacar. Mas isso nao
simplifica a decisdo de adotar a tecnologia. Além de ndo
ter a tecnologia adequada para aplicar decisGes em

tempo real, muitas organiza¢des ndo compreendem

como elas podem transformar totalmente a equagdo do
engajamento.

Depois que vocé faz o investimento na tecnologia
para decis6es em tempo real é que comeca a parte
dificil do trabalho.

O engajamento de clientes em tempo real exige

gue a empresa resolva questoes importantes, que
provavelmente ndo sdo as que vocé esta imaginando.
Embora o orcamento (22%) e a tecnologia (58%)
ainda sejam considerados desafios, “problemas com
pessoas” (78%) foram, de longe, o maior obstaculo

a adocao da tecnologia em tempo real. A maioria

das empresas ndo esta preparada para agir em tempo
real, com uma IA sofisticada orientando o trabalho. Elas
foram feitas para trabalhar com tecnologias de lote, e 0
mercado esta baseado nelas. A maioria das pessoas que
ndo tém experiéncia com decisGes em tempo real sente-
se confortavel na situacdo atual e ndo tem motivacdo para
mudar; a percep¢do de risco é maior do que a de valor.

Mas as vantagens das decisGes em tempo real ja ndo
sdo meras teorias; as empresas adeptas ja estdao vendo
retorno.

Sao trés as principais areas onde as
melhorias se fazem perceber:

Melhora do Net Promoter Score (NPS): As interac6es
ficam muito mais personalizadas para o cliente

e alinhadas ao contexto exclusivo dessa pessoa,
tornando-as dinamicas, humanas e empaticas.

Reducdo das taxas de churn de clientes: Uma
organizacdo pode detectar os problemas dos clientes
antes que eles ocorram e muito antes que saiam do
controle. E, quando for preciso um incentivo para

reter o cliente, essas ofertas ou pacotes podem ser
adaptados as necessidades do cliente, 0 que aumenta
muito a probabilidade de que ele fique com a empresa.
61% dos primeiros adeptos constataram reducao
de churn.

Aumento da participacdo no or¢amento: a maioria dos
clientes odeia ser alvo de vendas e evita vendedores
sempre que pode. Mas, com as decisdes em tempo
real, vocé so apresenta ofertas quando o cliente
realmente parece estar no mercado e propenso a
aceitar uma oferta especifica. A conversdo aumenta
drasticamente, aumentando a participagdo da sua
marca no orcamento desse cliente (share of wallet).

A melhor tecnologia ainda tem seus limites. A maior
parte do esforco em uma iniciativa de trabalho em
tempo real é convencer a equipe executiva, convencer
as pessoas e fazer com que se apaixonem pela ideia e
confiem nela. Mas os resultados valem a pena.
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Alcance seus clientes -
€@ agora ou nunca

Um dado constante do marketing é que o contexto dos R
clientes (sua situacdo, ambiente, emoc¢8es, motivacdes e
comportamentos) estdo sempre mudando. As pessoas
sdo dinamicas e suas jornadas sdo fluidas. Por mais que
vOCé tente, é impossivel fazer com que sigam caminhos o o o
predeterminados. As oportunidades aparecem e

desaparecem em segundos. Mensagens concorrentes

estdo ficando cada vez mais parecidas, atingindo os R
mesmos clientes que vocé esta tentando atrair, servir

ou reter. E dificuldades ndo param de surgir. Tudo isso

ficou muito mais presente no Ultimo ano, mas é ai que R
as empresas realmente inovadoras e preparadas podem
brilhar. Elas aproveitam todas a oportunidades, ndo

sO porgue oferecem experiéncias melhores do que os
concorrentes, mas porgue se movem mais rapido. Temos o« o o o
dados que comprovam que as decisdes em tempo real
permitem que as marcas estejam no local e na hora certa
para seus clientes, apresentando as melhores op¢des do o o o
mercado global.

Chegou a hora de entrar para esse time.




PEGA

Sobre a Pegasystems

A Pega produz soluc¢des de software inovadoras que eliminam a complexidade dos negdcios. Com o aumento do valor
no ciclo de vida do cliente, simplificagdo de servicos, melhoria de eficiéncia e varias outras contribuicdes, ajudamos

as maiores marcas do mundo a resolver problemas em pouco tempo e se transformar para o amanha. Os clientes

da Pega tomam melhores decisbes e executam os servicos com |IA em tempo real e automacao inteligente. Desde
1983, construimos uma arquitetura expansivel e a plataforma low-code para ficarmos a frente da dinamicidade

das mudancas. As solucdes da Pega geram economia de tempo para que os funcionarios e os clientes dos nossos
parceiros possam se concentrar no que é mais importante.
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