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Atraiga clientes
con empatia.
Donde sea.

Por qué la participacion en
tiempo real y personalizada
es la nueva normalidad

El cambio es inevitable, pero eso no significa
que sea facil. La transformacion a veces
ocurre de forma gradual y otras veces llega
como un tsunami. Las tacticas de marketing
tradicionales no tienen cabida en las
experiencias actuales de los clientes. Lo Unico
que importa es la personalizacién perfecta

y el momento oportuno, sobre todo cuando
las necesidades de los clientes pueden
cambiar en un segundo. Entonces, ;c6mo
generar confianza, proporcionar un valor real
a los clientes y desarrollar relaciones mas
profundas ante necesidades o condiciones de
mercado en constante cambio?




No existe un manual de
instrucciones para esto.

Ahora mismo el mercado es volatil, al igual que el
contexto de los clientes. Los cambios en politica y
consumo estan ejerciendo una gran presion sobre

las empresas, las cuales todavia no estan seguras de
como es la nueva normalidad o si la situacion mejorara
pronto. Es comun decir o hacer algo equivocado, pero
en estos tiempos, resolver un simple problema puede
significarlo todo para sus clientes.

En una encuesta reciente, Pega descubrié que el

65 % de los encuestados no cree que las empresas

se preocupen por los intereses de los clientes, no
obstante, el 69 % cree que las organizaciones tienen

la obligacion moral de hacer lo correcto para el cliente,
mas alla de lo establecido por la ley.

Toda interaccion es importante, cada conversacion
es una oportunidad para atraer al cliente o alejarlo.
Los clientes necesitan que usted conozca y entienda
sus necesidades especificas como nunca antes. La
Unica solucion es garantizar calidad en cada paso del
recorrido y proporcionar una experiencia perfecta en
todos los canales.

Es hora de un cambio radical
en la forma de atraer clientes

Debe mostrar a los clientes que entiende su dolor,
que esta listo para ayudar y que puede ofrecer un
valor tangible, incluso cuando todo lo demas esta

patas arriba.

Participe y esté “en el momento” con los clientes,
presentando mensajes y ofertas relevantes sobre

la proxima next best action, sin perder de vista sus
circunstancias. La centralizada Customer Decision
Hub™ de Pega supervisa constantemente el contexto
individual de cada cliente y utiliza la toma de decisiones
en tiempo real para pasar de la venta a la retencion.
También proporciona la agilidad necesaria para lanzar
programas nuevos en cuestion de horas mientras el
mundo sigue evolucionando.

¢Como funciona un enfoque next best
action y como ayuda en su relacion con
los clientes?

Next best action va mas alla del marketing tradicional
para analizar las necesidades de cada individuo,

en el momento preciso, durante una interaccion.
Determina el enfoque ideal para cada persona,
equilibrando su contexto actual con los objetivos a
largo plazo de la organizacion.

Next best action no se trata solo de vender. Al
contrario, esta disefiado para comprometerse con
empatia, combinando acciones de retencion, servicio
y fomento con ofertas de ventas. La inteligencia
artificial recomienda el enfoque que tiene mas
probabilidades de alcanzar sus objetivos, ya sea

una mejor conversioén, una mayor retenciéon o un
incremento en los niveles de satisfaccion del cliente.

El marketing tradicional promueve productos en
grandes cantidades, en funcion de las necesidades
individuales y el momento oportuno. La respuesta es
baja porque no puede alcanzarlos durante el plazo
Optimo establecido, el cual puede durar tan solo
unos minutos. Next best action permite activar los
mensajes exactamente cuando se necesitan. Toda
difusion esta impulsada por la propensién. Si no hay
nada relevante de que hablar, simplemente hay que
esperar hasta que el momento sea el adecuado y el
cliente esté listo para escuchar.



La implementacion de next best action requiere tres
cambios significativos. Una vez combinados, tendran
un impacto masivo en su éxito.

Adopcion de un enfoque personalizado

En lugar de utilizar una segmentacion multiple, tome
decisiones de seleccién segin cada cliente individual,
mediante el uso de modelos de puntuaciény
propension a la compra para decidir cuando intervenir
y con qué enfoque.

Implementacién de una autoridad central de
decisiones

En lugar de depender de silos de canales, programas

y productos, implemente un Unico “cerebro” para
organizar el compromiso con cada cliente, asi todos los
canales aprenden y se adaptan juntos.

Activacién permanente del compromiso

En vez de hacer campafias de difusion programadas en
grandes lotes, utilice un modelo “continuo” que nunca
se detenga. Al contrario, involucra de forma continua

a los clientes durante los “momentos de necesidad”
previstos, sin importar el canal.

Esta transformacion no ocurre de la noche a

la mafiana. Es una evolucién organica que se
produce recorrido a recorrido, integrando canales y
experiencias de forma estratégica para optimizar el
retorno de inversion y reducir el riesgo general del
negocio.

Las organizaciones que se comprometen a adoptar un
enfoque next best action suelen ver resultados como:

* Incremento de las tasas de respuesta
(de 3 a 6 veces)

Incremento de la satisfaccion del cliente/
puntuacion neta del promotor (NPS)
(10-40 puntos)

Tasa de cancelacion de clientes reducida
(10-50 %)

Descuentos de retencion reducidos (20-35 %)

Incremento de ingresos y ganancias (20-40 %)

Incremento del valor del tiempo de vida del
cliente ($100M+)

* Retorno de inversion (10-1)
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El auténtico compromiso personalizado requiere
un pensamiento holistico, no la segmentacién
por producto o canal.



¢Quién lo esta haciendo bien?

Los lideres de la industria ya estan adoptando este enfoque, obteniendo
resultados sorprendentes.

El Banco Real de Escocia implementd un enfoque personalizado que
redujo todas las comunicaciones en un 35 % e integrd next best action a
través de 21 canales.

Sprint incremento el NPS en un 50 % y redujo la tasa de cancelacion de
clientes a los niveles mas bajos de la historia de la compafifa, sacando
provecho de las préximas next best actions en tiempo real.

El Commonwealth Bank de Australia integro rapidamente paquetes de
ayuda de emergencia y subsidios para la recuperacion por incendio en sus
conversaciones, mediante el Customer Decision Hub, lo que resultd en una
ventaja de puntuacion neta del promotor de 12 puntos por encima de su
competidor mas cercano.

Vodafone adoptd un enfoque de “marketing continuo” con sus clientes e
impuls6 un crecimiento de los ingresos del 40 % al potenciar la next best
action en mas de 10 paises a través de los canales.

Achmea increment? la tasa de ahorro de sus clientes al 85 % mediante la
inteligencia artificial multicanal para personalizar compromisos en canales
entrantes, salientes, propios y de pago.
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El momento de
actuar es ahora.

Para obtener mas informacion sobre
como utilizar next best action para
redefinir su relacion con sus clientes,
descargue nuestra documentacion
técnica que incluye una formula

de éxito probada.
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