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Introducao

O tempo maximo de concentracdo é curto, e nossas vidas

estdo cada vez mais envolvidas no mundo online. Como se

isso ndo bastasse, o inicio da pandemia da COVID-19 forcou

a migracao de diversas atividades cotidianas para o universo
digital. Muitas empresas viram isso como uma oportunidade
maior de conexdo com os clientes, mas ndo € o simples ato de
enviar mais mensagens que gera mais engajamento. Na verdade,
é bem o contrario: interrupgoes constantes provocadas por
mensagens irrelevantes sobre produtos e servigos que os clientes
ndo querem ou precisam s6 geram frustracdo. Isso ja estava
acontecendo antes da pandemia, mas agora os clientes perderam
completamente a paciéncia para lidar com mensagens constantes
das marcas. Eles exigem experiéncias melhores, e com razdo.

Os profissionais de marketing ndo podem se dar ao luxo de
falhar. As marcas precisam cumprir a promessa de oferecer
mensagens relevantes e empaticas, sendo correrdo o risco de que
os clientes ndo prestem tanta aten¢do ou até mesmo as ignorem
por completo. Os dias de agrupar clientes em segmentos para
organizar campanhas amplas chegaram ao fim. Essa ndo é mais
a pratica recomendada agora que temos um cenario de dados
do consumidor que muda constantemente. Ha cada vez mais
maneiras de as marcas entenderem seus clientes em um nivel
individual. Como sdo julgadas pela experiéncia geral do cliente,
0000000000000000000000000000
a Unica maneira de se alcangar o sucesso é com interacoes ©000000000000000000000000000
consistentes, contextualizadas e personalizadas que reconhecam

aindividualidadedaspessoas. 0000000000000000000000000000
0000000000000000000000000000
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Ouca os sinais e vire os
holofotes para o cliente

Sempre que conhece alguém, vocé aprende algo sobre essa pessoa. Muita
gente gosta quando vocé se lembra do que foi dito no primeiro momento,
pois isso demonstra que houve atencdo e comprometimento da sua
parte no contato. Esse é um exemplo de interacdo empatica. No mercado
exigente de hoje, as marcas precisam fazer a mesma coisa para construir
relacionamentos de longo prazo com os clientes. As pessoas sempre
pagarao pelo valor; as vezes com dinheiro, mas mais frequentemente
com o tempo. O objetivo do investimento na centralizagao do cliente é

a relevancia — comece conquistando a atenc¢do dos clientes e trabalhe
para fechar negécio quando a hora certa chegar. Os clientes desejam
experiéncias personalizadas e relevantes, mas com limites. Eles querem
sentir que estao sendo ouvidos e respeitados. As marcas precisam
encontrar o equilibrio entre personalizacdo e alcance.

Afinal, as pessoas podem interagir com seus produtos e servicos com
regularidade, como um cliente bancario que consulta o saldo todas as
manhas, ou talvez apenas uma ou duas vezes por ano, como um cliente de
seguros interessado na renovacdo anual de apdlices e tarifas. E preciso ter

preparo para oferecer o mesmo nivel de experiéncia, independentemente
da frequéncia das interac8es. Armazenar e recuperar preferéncias de
comunicacao, histérico de compras, status de fidelidade, estados de

perfil, impress&es, histérico de navegacao e outros cria oportunidades de
personaliza¢cdo do atendimento, o que aprofunda seu relacionamento com
os clientes e aumenta o valor do tempo de vida do cliente (CLV).

Contudo, isso ndo é possivel com a maioria das solucdes tradicionais

de marketing e engajamento do cliente. Essas tecnologias dependem

de uma estrutura de gestdo de campanha, ja que foram criadas para
vender apenas produtos e servicos para grupos de clientes com atributos
compartilhados por meio de canais desconectados, por meio de solu¢es
pontuais. As mensagens sdo predeterminadas e estaticas — elas

ndo podem mudar e evoluir com o cliente a medida que navegam na
experiéncia. Se alguém sé te procura para tentar empurrar um produto ou

servico, uma hora vocé vai passar a evitar essa pessoa, Ndo €7
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Estrutura de tecnologia
do marketing tradicional

Silos de dados desconectados e solu¢des pontuais

i =
y Caixa
Modelagem eletrdnico Online

= W =

Agéncia . Bate-papo Crédito Consultor

Celular Facebook

Para evitar o descaso dos clientes, menos da metade do que uma marca diz todos os dias deve focar na
venda. Para criar étimos relacionamentos, a maioria das conversas deve ser voltada para atendimento,
retenc¢do, educagdo, nutricdo e outras questdes relevantes. Vocé deve conquistar o direito de vender e s
exercé-lo na hora certa.

Isso requer uma mudanga completa de uma estrutura de campanha para uma abordagem sempre ativa.
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O que é uma abordagem sempre ativa?

Ofertas

Fluxogramas

Segmentos

Direcionamento

Preditivo

Silos

Gestdo de campanha

Mensagens direcionadas para vender produtos
e servigos aos clientes.

Defina a légica especifica da campanha que
controla a cadéncia de direcionamento e execugao.

Atribua clientes a grupos com base em atributos e
comportamentos parecidos.

Selecione os segmentos que receberao
mensagens durante a campanha.

Utilize os modelos de propenséo para prever quais
clientes aceitardo uma oferta especifica.

Otimize o desempenho de campanhas individuais
com base no que ja aconteceu.

443 38

Agoes

Estratégias

Pessoas

Arbitragem

Adaptativo

Centralizacdo

Engajamento continuo

Mensagens que abordam varias questdes
empresariais, como vendas, retencéo,
atendimento e educacéo.

Defina a légica do cliente que controla a
cadéncia e as prioridades das mensagens.

Otimize cada registro analitico de cliente
individual para decisGes 1:1 em tempo real.

Selecione a préxima melhor acao a ser

apresentada a um cliente em uma interacao.

Utilize os modelos de propensdo para prever
quais agdes qualquer pessoa aceitara.

Otimize o desempenho da estratégia
centralizada com base na probabilidade
do que acontecera na sequéncia.

As tecnologias que permitem uma abordagem sempre ativa tém o apoio da inteligéncia artificial (I1A),

que pode interpretar os sinais do cliente e apresentar uma oferta, acdo ou conversa em tempo real

de acordo com as necessidades da pessoa.

Na Pega, tempo real significa menos de 200 milissegundos. Em outras palavras, se um cliente muda

de dire¢do repentinamente, a marca também pode fazer isso. A tecnologia de IA esta no centro de

todos os canais e funciona como um “cérebro” que unifica os dados do cliente e toma decisGes de

forma rapida, independentemente do canal usado na interacdo.

Pega Customer
Decision Hub

O Pega Customer Decision Hub™ otimiza
0 valor do tempo de vida do cliente,
fornecendo um “cérebro sempre ativo”
para sua empresa, com unificagao

de dados, andlises e canais em uma
experiéncia conectada.

O Customer Decision Hub coleta dados
de cada interagdo a medida que ocorrem
e 0s combina com o histérico completo

de interacdo do cliente para determinar o
contexto atual e fornecer recomendagdes
de préxima melhor agdo no momento

de necessidade. Dessa forma, vocé tem

0S recursos necessarios para alternar
entre venda, atendimento, retenc¢do e
nutricdo em tempo real, com possibilidade

de implementar imediatamente novas

estratégias para acompanhar a evolugdo
constante nas condi¢des de mercado e
nas demandas dos clientes.

® 0 0000000000000 000000 0000

L ]
® 0000000000000 0000000 000
L ]

® 0 0000000000000 000000 0000
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Cérebro sempre ativo

Unificacdo de canais de entrada, saida e pagos

=

Caixa
eletronico

Hub de decisées Q
em tempo real

Central de
atendimento

Fornecedores de
modelagem/IA

Decisdes de proxima
melhor agdo
(<200 ms)

direta

Celular Midia paga Pesquisa
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Biblioteca de acoes de clientes

Todas as suas conversas em um sé lugar

Exemplos de varios setores .

Aquisicdo Venda cruzada

Conversdo de
novos clientes

Troque gratis
agora mesmo

Ganhe 5% no
primeiro ano

Diga quanto
quer pagar

Ganhe 100.000
milhas hoje

Desconto na contragdo
de plano de saude

Expanséo dos

relacionamentos atuais

Economize R$ 300
ao fazer upgrade

Suba de nivel com
o cartdo black

Adquira pacotes de
apolices e economize

Faca upgrade para a
12 classe agora

R$ 0 pelo atendimento
odontolégico preventivo

Servico

Apoie as necessidades
didrias dos clientes

Receba a inspecdo
gratuita
do seu dispositivo

Receba alertas de
viagem em tempo real

Motorista novo?
Atualize sua cobertura

Faga seus
pagamentos online

Vocé ja tem cobertura?
Check-in em segundos

Questdes empresariais

Retencao

Mantenha a lucratividade

dos clientes valiosos

Ligacdes ou
mensagens de texto
ilimitadas e gratis

Correspondéncia
automatica de cashback

Baixe, use e economize

Ganhe 60.000 milhas
de bénus

Receba a vacina
contra a gripe gratis hoje

Nutricao

Mantenha a

conscientizag@o da marca

Saiba tudo
sobre 0 5G

Aula gratis sobre
finangas pessoais
disponivel

Os 10 melhores
descontos em seguros
de automoveis

O que fazer
antes de voar

Encontre um novo
clinico geral

Resiliéncia
Proteja o estado
financeiro

Como fazer acordos
de pagamento

Vocé se qualifica
para suspensdo
de pagamentos

Resgate sua apdlice

Reserve uma tarifa
de luto

Como enviar
um recurso

As abordagens tradicionais tém foco em produtos e vendas, mas o segredo do engajamento é ter
uma ampla variedade de conversas com muitas op¢Ses para que a IA faca a melhor escolha para o

cliente durante cada interagdo. Uma biblioteca de conversacao profunda é essencial para comunicar
a mensagem certa no momento certo.
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Relevancia crescente ¢ g ¢ L
com dados continuos 8 |

Muitas marcas usam a Pega para centralizar todas as suas
decisBes de marketing por critérios especificos, como Entrada

regido. Assim, elas obtém os dados oriundos dos canais Dados continuos

de entrada e 0s empregam para alimentar os canais de

, . . Deteccao de padroes
saida. A |A extrai os dados recebidos de acordo com a & B

Saida

Notificacdes

intencdo e o contexto do cliente de forma a selecionar Interesses Noti
OXi e i i < ox 4 algo para

uma proxima melhor agdo e, em seguida, comunica essa Quais sdo os ; contars

3 liente pel lad do.O . interesses?  Interagdes !
acdo ao cliente pelo canal adequado. O processo é um 0 que fazem .

. . |

fluxo constante de mensagens para a base de clientes, no canal’ Quais produtos
sem 0 uso de campanhas. Quanto mais dados e canais possuem?

uma organizag¢do adiciona, melhor a tecnologia funciona a
medida que aprende sobre cada cliente para atender as
suas necessidades imediatas em tempo real.

Push para

Customer ‘ celular
Decision Hub

Sempre ativo, com decisées
contextualizadas

Decisao

Mala direta
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Migracao da analise preditiva
para a adaptativa

Comunicar a proxima melhor a¢do para cada cliente sempre requer uma analise sofisticada
dos dados do cliente. Um exemplo de abordagem é o uso de andlise preditiva e modelagem de

dados. A andlise preditiva considera os dados do cliente e aplica modelos de propensdo para
prever com mais precisdo os resultados futuros, incluindo cliques do cliente, conversdo de ofertas,
probabilidade de atendimento ou taxa de rotatividade. As ferramentas legadas de engajamento
do cliente, e até mesmo muitas das atuais, utilizam analise preditiva e modelagem de dados

para tornar o marketing mais preciso e relevante. Essa tecnologia tem sido extremamente Util
para profissionais de marketing que tentam otimizar a jornada do cliente a medida que ela se
desenvolve. No passado, a andlise era feita por meio de uma estrutura de decisdo baseada em
uma loégica determinfstica simples: “se isto, entao aquilo”. Isso criou uma variedade predefinida de

interagdes com roteiros com seus clientes.

Embora esse método seja mais preciso do que a estratégia padrdo de direcionamento “um para
muitos”, ndo é recomendavel forcar a barra nem fazer tudo sozinho ao tentar uma experiéncia
de cliente com empatia e hiperpersonaliza¢do. Ela deve ser impulsionada pelas necessidades em
tempo real do cliente, conforme o comportamento demonstrado.

Atomada simples de decisGes baseadas em regras ndo leva em conta as necessidades, emocdes
ou motivacGes do cliente naquele momento especifico. Fatores contextuais como esses refletem
a proxima etapa da evolugdo da experiéncia, na qual é preciso considerar um nivel decisério mais
sofisticado. A deteccdo e a montagem de dados em tempo real nos afastam do comportamento
analitico preditivo passado e nos aproximam dos recursos adaptativos mais adequados para
seus clientes.
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A evolugdo da IA permitiu que as tecnologias atuais, como o Pega

Customer Decision Hub, utilizassem analises preditivas e adaptativas com
modelagem. Os modelos adaptativos criam e otimizam automaticamente
para que, assim que as condi¢des forem definidas no software, a 1A
consuma os dados recebidos de entradas externas, processe-os e aprenda
em tempo real. Ela se reestrutura constantemente para alcangar os
melhores resultados possiveis e, em seguida, toma a decisdo de executar a
acdo recomendada. Qualquer novo dado aciona o software para que recrie
automaticamente o modelo e faca-o funcionar melhor, com base no que

acabou de aprender.

Caso uma instituicdo financeira use dados do simulador para identificar

quando um cliente esta a procura de uma hipoteca, por exemplo , ela Modelagem e pontuagao

provavelmente considerara as condi¢8es de mercado, como taxa de juros,

dados do cliente, como faixa de renda ou regido, ou outros fatores que de propenséo
qualificariam um cliente para um produto especifico. Se uma entrada

mudar inesperadamente, como um aumento repentino na taxa de juros, . . ...
isso afetara a pré-aprovacao de um determinado cliente para uma oferta Dois mecanismos principais
especifica. Embora os modelos adaptativos possam fazer exatamente

isso — adaptar —, os modelos preditivos s6 podem basear a oferta nas

Preditivo Adaptativo

()

entradas de dados anteriores. E por isso que, ao combinar ambos, as
empresas conseguem oferecer experiéncias mais precisas, relevantes
e empaticas.

Modelos preditivos tradicionais Modelos de aprendizado de
criados por cientistas de dados maquina criados e otimizados
na Pega, ou importados de automaticamente, para que seu
outro software de modelagem: programa seja dimensionado

* Modelos de regressdo para incluir:

* Arvores de decisées + Ofertas de venda cruzada

* Algoritmos genéticos * Programas de retencao

* Modelos bivariados « Estimulos de atendimento

* Fluxos de nutricao
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As organizacBes podem utilizar seus proprios modelos preditivos ou 0s da Pega. Nossas analises
adaptativas sdo uma maneira rapida e facil de dimensionar e aplicar ana

ises em toda a empresa.

- Toda acdo requer modelos de propensao: na Pega, cada acdo utiliza pelo menos um modelo de
propensdo, se nao mais. Esses modelos fornecem uma maneira de comparar op¢des e escolher a
mais relevante para o individuo no momento. A propensdo é a referéncia de todas as decisdes que
tomamos, e acreditamos que os resultados pioram a medida que nos afastamos dela. Isso fica ainda
mais evidente ao tentar criar relacionamentos em longo prazo com os clientes.

+ Os modelos sdo pontuados em tempo real: para que permanecam relevantes, os modelos
devem ser avaliados o mais proximo possivel do momento da interagdo com o cliente. Em um
ambiente digital, as previsdes estagnam em segundos.

Decisoes de proxima melhor acao

Possiveis a¢cdes para Amanda P v A Acao (R$)

PROPENSAO VALOR ALAVANCA

Oferta: cartdo de recompensas 0,3% R$ 561 0% 1,68

Oferta: hipoteca - O que isso - -

vale?

Oferta: financiamento imobilirio 0,1% Preci;ade
u
Atendimento: sem e-mail no cadastro 4% R$ 55 empurréozinho? Préxima
melhor acdo
Atendimento: notificacdo de viagem 3% R$ 29 20% :
Dificuldades: pacote de auxilio para
vitimas do furacao o) e L) i
Retencdo: alerta de gerenciamento de 0
recompensas Ela R$ 83 >0% 1743
.
Retencdo: isencdo da tarifa anual por um ano aceitara: R$ 48 0% 2,40
::\il::;lcgeai'?o. aula online de planejamento 3% RS 135 20% 486

Nutricdo: novo aplicativo movel disponivel 21% R$ 20 20% 5,04
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Migracao de fluxogramas para
estratégias de decisao

Hoje em dia, as marcas precisam de um sistema que unifique dados, taticas e estratégias
de decisdo do cliente em fun¢des de marketing, vendas, atendimento e gestdo de riscos.

O hub centralizado é a Unica maneira de ganhar tempo, atencao e fidelidade do cliente com
consisténcia. Nada menos sera suficiente neste mundo sempre ativo.

Estratégias

(Orquestre todo o alcance)

Fluxogramas

(Controle campanhas individuais)

Acoes de resiliéncia

/Ml (em caso de dificuldades)

VS.

Préxima
melhor acao

Nenhuma acgéao

(todos os outros casos)

SIS
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O hub de pensamento e acdo se torna seu cérebro cognitivo central e responde a perguntas como:

» Quais problemas de negocios devem ser considerados ao interagir com um cliente?

+ Quais sdo as regras de negocios que controlam as acoes que a IA pode recomendar?

» Quais restricdes a |A deve respeitar na tomada de decisGes?

Quais jornadas do cliente precisam ser monitoradas, priorizadas e otimizadas quando um cliente as inicia?

» Quais canais estdo disponiveis para engajamento com o cliente nessa a¢do?

= Cartdes de crédito

= Empréstimos

Retencgdo

= Recompensas

Taxonomia

Desafios e hierarquia
empresarial

Defini¢des de jornada do cliente

Retencao = Boas-vindas e integragdo
Retencdo = Inscricdo de recompensas
Vendas = Descoberta e execu¢do
Resiliéncia ‘ = Suspensdo de pagamentos

Jornadas

Defini¢@o e priorizagéo de
contetdo contextual

Canal Limite Duragdo
E-mail 1 Dirio

SMS 1 Semanal
Mala direta 2 Mensal

Restricoes

Limites de contato que
regulamentam clientes, canais e agdes

Acdes disponiveis P V A Pontuagio

Retencdo: oferta de recompensas 0,3% R$ 56 | 0% 1,68
Atendimento: notificacdo de viagem | 3,0%  R$ 29 20% 1,04

Vendas:faga upgrade agora 0,3% 0,1% R$ 83| 0% 0,83

Arbitragem

Equilibrio entre
propens@o e regras

Politica de engajamento

Elegibilidade Idade > 18; Estado == "WI'
Aplicabilidade N&o possui ‘produto A’
Adequacdo Em atraso == 'N&o’

Politicas

Regras que definem elegibilidade,
aplicabilidade e adequacéo

Canais de clientes

Canal de e-mail Ativo M

Contéiner em tempo real | Banner principal no site

Acionador do evento Carrinho abandonado

Canais

Ativacdo de pontos de contato
e acionadores de eventos



14 Como um cérebro sempre ativo possibilita 0 engajamento individual

Arbitragem

O equilibrio entre propensao e regras

Relevancia do cliente

Propensao Alavanca de contexto

Base da arbitragem Alavancagem por situagdo

O contexto pode ser
As pontuacdes de propensdo sdo utilizado para alavancar uma
recalculadas em tempo real pontuacao de propensao
para cima ou para baixo,
dependendo da situacdo
do cliente

em cada decisdo para
acoes nao filtradas por regras

Exemplo:
Exemplo: Quando o cliente estd em uma
Das 200 ac¢bes potenciais para Sara, pdgina da web de cartéo de
150 foram filtradas por regras. crédito, as agbes no grupo de
Para determinar a propenséo, cartdo de crédito podem ser
as 50 restantes foram repontuadas. alavancadas até 10% para
assegurar que sejam vistas.

Esse tipo de decisdo centralizada aumenta a agilidade. Utilizando uma combinag¢do de restricdes,
politicas de engajamento e politicas de contato, é possivel controlar facilmente quais a¢des estao

disponiveis para os clientes em todas as situacoes e canais.

A arbitragem utiliza a propensao e o contexto do cliente para assegurar a relevancia e o equilibrio
em rela¢do ao valor da a¢do e as ponderac¢des atribuidas aos problemas de negdcios, como vendas,
retencdo, atendimento e estimulo. Isso assegura que as organizacdes possam adicionar alavancas
de controle quando necessario para alcancar resultados de negdcios especificos.

Exemplo:
Exemplo: As acoes de atendimento agregam
A oferta do Samsung Galaxy pode valor por meio do aumento do NPS,

ter um valor de agdo padrdo de
US$ 599, enquanto o iPhone tem

Prioridade de negdcios

Valor da acao Alavanca de negdcios

Explicito ou calculado Alavancagem por desafio

Cada agao tem um valor
Unico representando os

As acdes em questdes/grupos
especificos podem ser
alavancadas para
, se e quando
for aceita com outros tipos

mas ndo da receita; muitas vezes
sdo alavancadas para competir
com as ofertas de vendas e
retengdo.

um valor de agdo de US$ 878.
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Segmentos

(um para muitos)

Segmento 1
Segmento 2
Segmento 3
Segmento 4

Segmento 5

Pessoas

(individual)




Histoérico de navegacao -,

Identifica comportamentos ativos e motivacdo

Migracao da criacao
da jornada para a
orquestracao

Uma jornada do cliente é a soma das experiéncias do cliente relacionadas
a conclusdo de um objetivo. As jornadas podem envolver etapas e estagios
complexos ou ser muito simples, do ponto A ao ponto B. No entanto,

€ seguro presumir que as metas, 0s objetivos e o contexto do cliente
mudardo frequentemente. Independentemente disso, toda jornada

deve ser perfeita. As jornadas devem fluir pelos canais e tecnologias

® Ofertas de vendas

® Estimulos de atendimento
preventivo

Mensagens de nutri¢cao

de forma elegante, com cada experiéncia agregando insights e valor a
préxima, mesmo que isso acontega apenas segundos depois em outra
parte da empresa. Acima de tudo, as empresas devem entender que a
jornada pertence ao cliente, e ndo a marca. E trabalho da marca ajudar
o cliente a concluir sua jornada da forma mais rapida e facil possivel,
ainda que o resultado ndo maximize a receita de curto prazo. A meta é
criar relacionamentos e maximizar o CLV (ganhos de longo prazo versus
ganhos de curto prazo).

E impossivel conseguir isso com ferramentas de orquestracio de jornada
baseadas em regras, pois elas oferecem um caminho predeterminado
com pouca escolha de a¢des ou contelido. Com uma grande biblioteca
de op¢des de ac¢do, a jornada do seu cliente pode ser rica e robusta e se
adaptar de acordo com o desenrolar da trajetoria.
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Criacao de jornada

A jornada para lugar nenhum

Visita a Enviar

i P Iniciar

Ak e-mail de Aguardar Se sim, e-Erz;’illage Aguardar . Aguardar e-Emn::Ia(;e Aguardar ajornada de

pagina introdugdo 12 horas clique em d=ilies ok 1semana . 4 dias TS 1dia execucdo 1
oferta

Enviar
e-mail
"prazer em
ver vocé"

Enviax Sair da
I— Se ndo, clique em Aguardar

e-mail i .
“senti sua 1 dia jornada

) Enviar
Aguardar Se sim, e-mail de

3 dias clique em nutricao

Se nao,
clique em

Enviar
introducao
para celular

Enviar
Se sim, detalhes da Aguardar
clique em oferta por 6 dias
push

Aguardar Iniciar
e Se pref =2 Y

1 dia ajornada de

execugdo 2
Enviar .
cen segunda Sair da
€ ndo, chance por jornada
clique em push

Enviar s
e S f-3 . chamadade _ Aguardar Enviar Ag. - Sairda
epret = introdugéo ao 2 dias acompanhamento 'L\ jornada
agente do agente

As marcas ndo conseguem permanecer relevantes quando a experiéncia do cliente é roteirizada com
antecedéncia. E necessario reconsiderar o perfil do cliente durante cada interacgo, em tempo real,

utilizando o contexto da ultima experiéncia para conduzir a proxima. Ao fazer isso, as organiza¢des evitam
0 que chamamos de “a jornada para lugar nenhum”.
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Economizar
mais para a Quitar meus Comprar um
aposentadoria? ca rt'z?: C_*,e carro novo?
credito?
® ° ¢
\ ! 1
\ ! 1
1 1

Analisar oferta O Conferir oferta Enviar pedido de ,
do plano de de cartdo empréstimo

aposentadoria \ diamante \ ,’

\ A ’
N \
AN \\ Iniciar pedido ,I
Acessar a pgina @ Lo de empréstimo Q
endar débito
do fundo de S Clicar em Aé:]utomc'm'co ([ Abrir uma
pensdo N Janei d \ .
S~ P anejamento de 1 L7 empresa?
[ \aposentador/a | .
~ 1 7’
Melhorar Analisar \\\ ‘ ! s [ J
meu .\ oferta de N Avaliagto de 1 @ Avadliacio !
crédito? s consolidagao AN consolidacdo g /" automdtica de ./
. de cartdo AN de crédito ) ,/ empréstimo s ’
O ) A " ,/ O Lembrete sobre
4 Conferir saldo \ , .- plano de negécios
S~o ol da conta “ ,' ’ . -@--"
T N v 1 /' .- - Reunido com consultor
7 Consulta na agéncia
e
.
@®---_

Parar de - eonferi 7 Noitada com 3 i 0
gastar -7 Conferl saldo @ @ L amigas? O que sdo as reconsideracgoes
tanto? Isencdo de tarifas em ’ d @ d ECiS§O?

Lerr(;bre’te't o caixa eletrénico no
paradeposito I o N T T T - - - - exterior
automdtico T~ -
Conferir taxas de rpons ~ As solu¢Bes mais sofisticadas de proxima
Jions endar ~ . _
cémbio N débito N melhor agdo reconsideram as decisdes
Aceitar oferta . automdtico N
~ Avaliagdo de \ Ari
de c,%r/zzscom Q cuidados em longo Y varias vezes durante todo o processo em
e Abrir calculadora Sy P Pagar a conta tempo real, em uma Unica interacdo com
-7 ¢ de financiamento S Atualizar de agua? .
O' " imobiliério online = ~@. dependentes : o cliente.
- ~
- - ,. Mensagem educativa ) N
- Reunidio com , ; Acessar site de N o 052
s especialista o7 sobrefinandomento financiamento . Podem ser feitas de 10 a 50 decisdes
’ ’ universitdrio \ . ;
;o ¢ Preencher P Oferta de financiamento distintas em poucos minutos, em uma
‘ En\//ar_/embrete sobre cg/cu/qdora de Q imobilidrio reverso
, impostos , financiomento mesma interac¢ao. A cada momento,
’ ’ imobilidrio Artigo sobre v
' 4 financiamento * a pontuacdes de propensao sdo
I' O dC/’C_m em oferta universitdrio \\ P ¢ Prop - ,
, e financiamento L recalculadas para cada acdo possivel,
1 imobilidrio
. ' . : Casa melhor considerando os novos dados e contextos.
Pedir ajuda \ Fnonciomento Anallsa/rd oferta dde para a mae?
: consolidagdo de
com impostos? " imobilidrio pré- emp,ésf/mo :
\ aprovado \
1
1
L Pedido de
'. hipoteca
1
1
[ J

Comprar a
casa propria? eec0c00cco0oce
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Caso as marcas gueiram mostrar empatia e
atender as necessidades do cliente, elas devem
priorizar a agdo em todas as jornadas em que o
cliente esta e escolher a proxima melhor agao
mais adequada ao momento.

Orquestracao de uma 6tima experiéncia
Os trés requisitos

Relevancia Empatia
Durante essa CX, todas as Devemos adaptar constante-
interacdes devem ser mente a experiéncia, levar em

relevantes - mesmo quando conta todas as diferentes
pausam, mudam de direcao necessidades e reavaliar a
ou trocam de conversa. prioridade a cada momento.
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Migracao da arquitetura em lote
para a arquitetura em tempo real

A Pega ajuda vocé a passar de uma arquitetura em lote, com muitas campanhas programadas,

para uma arquitetura em tempo real, na qual é necessario ativar dados e reconsiderar as decisdes
constantemente. Um mecanismo de decisdo centralizado deve ser capaz de suportar quatro modos
distintos de decisdo. Enquanto os fluxos de dados se sobrepdem, eles atendem casos de uso
bastante diferentes, e todos sdo essenciais para um programa em tempo real.

Os quatro modos de decisao

Engajamento com o cliente sempre ativo

Acionado

Emergente
por evento

Tempo real Periédico

Decisdo de entrada Decisdo de saida Decisdes imediatas

Decisbes sobre fluxos
de dados

Decisdes tomadas em Decisdes tomadas em um Decisdes com atribuicao DecisGes tomadas em
resposta direta ao cronograma estabelecido, automdtica de uma mensagem resposta a dados recebidos,
engajamento do cliente de modo a informar o a prioridade mais alta, de forma a revelar um
em um canal interativo direcionamento e assegurando que seja a problema ou necessidade,
mensagens de divulgacao proxima a ser entregue com potencial para divulgacao

Esses quatro modos exigem uma arquitetura exclusiva com oito componentes: canais em tempo real e de saida, fontes de
eventos, plataformas de dados do cliente (CDPs) no lado do cliente; e mecanismo de decisao, aprendizado em tempo real,
processamento de eventos e histérico de interacdo no lado da Pega. Embora as interac8es de entrada e saida e os dados de
histéricos fornecam uma forte referéncia das informaces do cliente, os dados continuos oferecem um aumento preditivo

consideravel, adicionando contexto fora do processo de decisdo.
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Arquitetura em tempo real

Os oito componentes principais

Fontes de dados de eventos

te

ien

Contelido apresentado Contato com o cliente Onde a Pega s6 monitora Fluxo de eventos
* comportamentos

Canais em tempo real Canais de saida
E—— Para os quais a Pega fornece as Por meio dos quais a Pega aciona
decisGes da préxima melhor agao a divulgagao (e-mail, SMS etc.)
(entrada)

Interacdo com o cliente

do cl

izacdo

Plataforma de dados do cliente (CDP)

Onde os dados comportamentais sdo capturados,
transformados e mapeados para o modelo
de dados da Pega

Visual

Fluxo de eventos selecionados

Decision Hub Event Strategy Manager
Solicitagdo de decisdo
Onde a Pega faz previsdes, arbitra opcées P com contexto Onde a Pega gerencia fluxos de dados sem

e distribui as préximas melhores a¢des decisdes e extrai eventos/padrées definidos

(;e o padréo corresponder)

Agregacao sob demanda e correspondéncia de padrées

Solicitagdo

de dados de Carga atil

pontuacao de dados de

do modelo pontuagao
do modelo

Aprendizagem em tempo real

Histodrico de interacdes

Registro de
Ambiente sem SQL onde a Pega mantém ‘resposta Gravacdo de interacao N Onde a Pega registra e agrega o que aconteceu
o estado total do cliente, aprende de forma N Il quando a decisdo é utilizada para interagir nos canais

assincrona e fornece dados para previsées

gerenciamento de modelos
e dados em tempo real

Aprendizagem continua com T T Fluxo continuo de agregados para aprendizagem

Dados de eventos selecionados para aprend
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Obtenha valor com
engajamento individual

Os grupos de marketing tradicionais s6 podem fornecer valor até certo ponto.
Depois desse limite, 0s ganhos de desempenho sdao minimos. Chegou a hora de
adotar uma abordagem inédita e centrada no cliente para alcancar o proximo
nivel. Os clientes de hoje ndo aceitam mais intera¢des irrelevantes e intrusivas.
Eles esperam mais das marcas. Aquelas que tém um cérebro sempre ativo no
centro de todos 0s canais e programas tém um posicionamento privilegiado
para superar os desafios que detém o marketing tradicional e o engajamento
do cliente. A IA pode ajudar as organizacoes a tomar decisdes poderosas e
precisas com agilidade em todos os pontos de contato com o cliente, gerando
uma experiéncia melhor, mais engajada e mais empatica. Os clientes sempre
mereceram isso, mas agora eles fazem as devidas exigéncias. Gragas a esse tipo
de experiéncia mais versatil, inUmeros clientes da Pega alcancaram o sucesso.

~

L &)
NatWest
Group

6X

mais respostas

<>
HSBC

265%

de aumento
na receita por
contato

O

vodafone

3X

de aumento nas
ofertas aceitas

/

+ 12 NPS

em comparagdo ao
concorrente mais
préximo

Sprint

40%

de aumento
do Net Promoter
Score

achmea

85%

de taxa de retencao
de clientes
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Sobre a Pegasystems

A Pega produz solu¢des de software inovadoras que eliminam a complexidade dos negdcios. Com
maximizacdo do valor do tempo de vida do cliente, simplificacdo de servicos, melhoria de eficiéncia
e varias outras contribui¢des, ajudamos as maiores marcas do mundo a resolver problemas em
pouco tempo e se transformar para o amanha. Os clientes da Pega tomam melhores decisdes e
executam os servicos com IA em tempo real e automacdo inteligente. Desde 1983, construimos
uma arquitetura expansivel e a plataforma low-code para ficarmos a frente do dinamismo das
mudancas. As solu¢des da Pega geram economia de tempo para que os funcionarios e os clientes
dos nossos parceiros possam se concentrar no que € mais importante.

Para saber mais, acesse pega.com/pt-br
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