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Como se preparar para
a proxima geracao do
marketing

Como criar uma organizacao agil e focada na
proxima melhor experiéncia




A demanda por melhores experiéncias do cliente em cada canal disponivel
esta forcando as organizac¢es a fazerem mudancas desconfortaveis —

e algumas vezes dolorosas. Com um influxo de novas empresas entrando
diariamente em um mercado ja competitivo, com marcas globais de ponta
dominando resultados de pesquisas com anuncios, como é possivel se
destacar e alcancar clientes? E quando vocé os alcanca, como faz para
demonstrar valor e diferenciar sua empresa da concorréncia?

A resposta € oferecer experiéncias consistentes, contextuais e
personalizadas que tratem os clientes como individuos Unicos.

As tecnologias de marketing tradicionais dependem de uma estrutura

de gestdo de campanha. Elas foram criadas para vender apenas produtos
e servicos para grupos de clientes com atributos compartilhados (isto

é, desconectados), por meio de solu¢Bes pontuais. As mensagens sao
predeterminadas e estaticas, nao sendo capazes de mudar com 0s
clientes a medida que eles navegam por experiéncias com a marca.

As tecnologias que utilizam segmentos, lotes e campanhas ndo fazem

a diferenca — sdo consideradas antiquadas e insustentaveis.

Esses modelos podem ser escalaveis se as organizacdes implementarem
apenas uma campanha por vez, mas varios profissionais de engajamento
de marketing e de clientes estao tentando atingir milhares de clientes com
enormes conjuntos de produtos por meio de multiplos canais e pontos de
contato. E impossivel ampliar esse nivel de complexidade na estrutura de
uma campanha por diversas razoes:

* As mensagens predefinidas e voltadas aos produtos ndo tém
empatia e nem foco no cliente. Elas simplesmente ndo podem ser
adaptadas com base em uma mudanc¢a da mentalidade do cliente ou
do contexto em dada situacao. As marcas devem ganhar o direito de
vender aos seus clientes e prospectos.

* As marcas devem ampliar a conversacao. Uma ampla variedade
de acBes e mensagens precisa estar disponivel sob demanda para
engajar clientes a qualquer momento com base em suas necessidades,
incluindo mensagens de retencdo, atendimento, apoio e resiliéncia.
As vezes, dizer nada é a acdo apropriada a ser tomada — o siléncio
muitas vezes é um tratamento subestimado.




* As abordagens das campanhas sao altamente isoladas. As equipes
operam de forma independente, com foco em suas proprias linhas de
negocios, seus produtos e KPIs.

* Falta agilidade. A implementacdo de campanhas exige muitas
pessoas, realizando muitas tarefas em varios sistemas desconectados.

* Osresultados ndo sao impactantes. Como é possivel saber se seu
marketing esta funcionando de fato, se nao é possivel conectar a
atividade aos resultados? Os conjuntos de tecnologias de marketing
geralmente contém 10 ou mais tecnologias — e elas ndo conversam
entre si. A organizacdo tem a obrigacdao de reunir dados e analises
pouco claros e compreendé-los, para entdo associa-los de volta aos
resultados retroativamente.
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O ciclo de vida de uma abordagem de campanha tradicional nao é muito
agil porque existem varios sistemas, conjuntos de dados e equipes que
abastecem o processo com informacdes. Esse processo pode levar
semanas ou mesmo meses. E pode ser assim:

+

Concepgao — a organizacdo ++4  Construgao — as organiza¢des se
de marketing cria um relatorio, ﬁ (') preparam para ativar a campanha,
desenvolve ideias e compara o modificar os segmentos para se
conteuddo e as opgdes criativas. adaptarem as exigéncias do publico
. , e criar regras e parametros de
Planejamento — os estrategistas segmentacio.
de campanha revisam solicitacdes,
definem o publico, adicionam a Teste — os varios formatos criativos
campanha ao registro existente de sdo testados para garantir que
tarefas pendentes das campanhas funcionardo conforme o desejado
atuais e adicionam todas as em varios canais assim que a
informacdes necessarias aos campanha estiver em producao.

diferentes sistemas para revisao de

todas as equipes de stakeholders. @ Implementacado — a campanha é

aprovada e colocada em producdo.

Quando esse longo processo é concluido, o cliente ja ndo esta mais
interessado ou 0 mercado mudou — a janela de oportunidade para
conexao foi perdida.

A otimizacao de campanha tradicional
ndo tem agilidade, é estatica e perde a janela de oportunidade

A Janela de oportunidade

Conceber

Planejar

Tempo




Dos aplicativos isolados para uma solucao unificada

As tecnologias que permitem uma abordagem sempre ativa e individual tém
0 apoio da inteligéncia artificial (IA), que pode interpretar os sinais do cliente
e apresentar uma oferta, acdo ou conversa em tempo real de acordo com as
necessidades da pessoa. A tecnologia de IA esta no centro de todos 0s canais
e funciona como um cérebro central gue unifica 0os dados dos clientes e toma
decisGes de forma rapida, independentemente do canal usado na interacdo.
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Ao se afastar de uma colecao de solu¢8es de dados desconectados

para uma solucdo unificada com um cérebro central, vocé aprimora as
experiéncias dos clientes e reduz a complexidade organizacional. Com uma
estratégia centralizada, vocé projeta, testa, implementa, monitora e aplica
alteragbes em um so lugar. Quando todas as interacBes com clientes sdo
regidas pela mesma autoridade decisoria, a gestdo de mudancas fica mais
segura, bem informada e com melhor eficiéncia operacional. Ela oferece as

seguintes vantagens:

* A estratégia de engajamento
do cliente é definida em um
Unico lugar.

Ter um conjunto de dados, regras

de negdcios, historico de interagdo

e instancias analiticas elimina a
necessidade de alinhamento manual
de dados, materiais criativos e outros
aspectos da estrutura de campanha
tradicional.

A centralizacdo permite oferecer
experiéncias consistentes e
conectadas aos clientes.

O canal no qual o cliente

interage com a marca se torna
irrelevante porque todas as
informacBes necessarias estdo
sendo transmitidas por cada canal
conectado ao cérebro.

* A centralizacdao promove

agilidade.

As organizacBes podem responder
mais rapidamente as situa¢es de
mudanca e gerenciar de forma mais
eficiente os riscos associados. Essa
centralizacdo também permite que
as empresas facam mudancas mais
significativas e exercam controle
sobre o foco da solugdo, ja que elas
podem aplicar pesos e alavancas de

negdcios para promover a estratégia
holistica.




O engajamento com clientes em um ambiente
sempre ativo funciona da seguinte maneira:

7. Concepgao — identifique lacunas e considere mudancas, depois faga
/1% solicitagBes para tratar dos problemas associados.

~2] Planejamento — sua equipe elabora um backlog e alinha a prioridade e as
L atribuicdes de trabalho das mudancas solicitadas.

++, Construcdo — sua equipe desenvolve as acBes, politicas ou restricdes que
(‘\ (’} foram solicitadas.

Teste — sua equipe executa uma matriz de testes e simula¢des para confirmar
que as mudancas se alinham aos resultados esperados.

Implementacdo — sua equipe implementa as mudancas por meio de
@ hierarquia dos ambientes e as aplica em tempo real na producao.




Usando a modelagem adaptativa, a solucdo consegue entdo otimizar
e escolher automaticamente o engajamento que resolve o problema
com base na situacao especifica do cliente, seja qual for o canal.

Com uma ampla biblioteca de conversac¢des a escolher, os clientes
recebem ofertas ou conteddos que combinam com 0 momento e sua
individualidade.

Otimizacao convencional
dos negécios

Testar



Evoluindo a partir das estruturas organizacionais funcionais

Tradicional Sempre ativo
(Estrutura funcional) (Estrutura centralizada)

Governanga

=E

Ndo é apenas a abordagem da empresa no engajamento com clientes que
precisa ser reformulada. As vezes, é preciso alterar a estrutura da propria
organizagdo. As estruturas tradicionais de marketing das organiza¢des
tornam dificil para as equipes expandirem em ambientes com multiplos
programas sendo executados ao mesmo tempo. Cada novo programa de
marketing pode exigir mais pessoas ou recursos. O modelo de proxima melhor
experiéncia é muito mais eficiente, por tirar do profissional de marketing o
fardo de segmentar, ampliar, selecionar as mensagens e atualizar os publicos
— deixando a inteligéncia artificial a cargo disso. A reestrutura¢ao de sua
organizacdo € a maneira de evoluir as estruturas funcionais que a maioria de
nos adota no marketing atualmente — tudo para desenvolver uma equipe de
proxima melhor acdo que é otimizada para dar suporte a centenas ou mesmo
milhares de acdes sempre ativas.

I
e _-

Essa atividade geralmente tem dois componentes: governanca e execucao.

A governancga é uma colaboracdo formalizada entre lideres para estabelecer
prioridades, adaptar estratégias de visdo ampla e monitorar o progresso dos
objetivos organizacionais de alto nivel.

+ A execucdo exige uma equipe multifuncional centralizada, que controla a
implementacdo tatica de metas, objetivos e prioridades estabelecidas pelo
conselho de governanca.
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A governanga em um programa sempre ativo costuma ter um conselho

de alto nivel gue se encontra regularmente e € responsavel pelo
desenvolvimento, monitoramento e otimizacdo da estratégia geral do cliente.
Esse grupo tem representantes de parceiros internos importantes — T,
linhas de negdcios, marketing, analise e vendas. A meta é alinhar esse grupo
central a uma estratégia que faca sentido para o negdcio, revisar relatorios
regulares sobre desempenho, priorizar ou eliminar novos projetos e navegar
por barreiras que atrapalhem o progresso. O conselho de governanca
geralmente é liderado e presidido pelo chefe de engajamento individual.
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As equipes de execuc¢do controlam a implementacdo tatica de metas, objetivos
e prioridades estabelecidas pelo conselho de governanca. As estruturas
dessas equipes variam com base nas necessidades organizacionais, escopo,
tolerancia de risco e politicas de mudanca, mas costumam incluir:

Desenvolvimento de estratégias de préxima melhor acao
iﬂ% Arquitetura e design de decisbes

g Analise e relatérios de desempenho

40 Entrega de negoécios

[ Gestdo de revisao

Deve haver um ciclo continuo de feedback entre governanca e execucdo
para manté-los alinhados. A execu¢ao também fornecera as métricas e dados
que a governanca precisa para tomar decisdes.
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Cada um dos grupos destacados nesta amostra de quadro organizacional
tem um papel critico para garantir agilidade, gestao de mudanca e sucesso:

* Chefe de interagdes individuais da empresa: garante que 0s
beneficios do negdcio sejam maximizados por meio de lideranca efetiva.
Oferece orientacao para que as equipes de execucdo alinhem as taticas
as estratégias hierarquicas.

* Equipe de recursos empresariais: constroi e implementa solicitagdes
de mudanca para recursos centralizados de decisdo antes de entrega-
los a operacdo para uso diario.

* Equipe de conteudo de negdcios: recebe as solicita¢cdes de uma linha
especifica de negdcios e as traduz em acdes, tratamentos e politicas
usadas para engajar clientes.

* Operagdes de préxima melhor agdo: monitora o desempenho de
proxima melhor acdo "ao vivo". Garante que stakeholders e executivos
compreendam o desempenho e as compensacdes dos negocios.

O aspecto final da evolucao de sua estrutura organizacional é desenvolver
um processo que defina configuracdes, testes e simula¢des, que sdo
exigidos para garantir que as ofertas certas estejam no mercado 0 mais
rapido possivel. E ainda que isso varie de organizacdo para organizacao,

a Pega desenvolveu um conjunto de melhores praticas. A seguir, vocé
encontra uma amostra do plano de melhores praticas de transformacao.

Equipe de
recursos
empresariais
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Primeiros passos com melhores praticas de
transformacao

Os principios de entrega fundamentais da Pega sao simples:

1. Limite seu escopo no inicio — dé pequenos passos, obtenha sucesso,
repita e acelere.

2. Disponibilidade e qualidade de dados sdo a chave para a tomada de
decis@es efetiva e 0 aprendizado de maquina.

Visao para implementacao de entregas expansivel

@ Crescer @ Atender @ Apoiar @ Reter @Adquirir

Acdes de
autoatendimento

dinami Acdes de imul f .
Pacotes dinamicos autoatendimento Estimulo ao uso Ofertas proativas
. Estimulos de . . ———
Pacotes dinamicos i e Lembretes de beneficios Ofertas reativas Pacotes de aquisi¢cdo
. . Estimulos de - . o
Pacotes dinamicos e e Lembretes de beneficios Ofertas reativas Pacotes de aquisicdo

Préximas melhores

Ofertas em contexto "
acgdes

Estimulo ao uso Ofertas proativas

Ofertas por Gatilhos de 5
geolocalizagdo Sl Alertas por contexto Ofertas preventivas
Gatilhos de . .
Ofertas sem prazo . Mensagens acionadas | Ofertas preventivas | Ofertas em contexto
atendimento
Estimulos de : . " .
Ofertas em contexto atendimento Mala direta acionada Ofertas preventivas | Ofertas em contexto
Impacto

moderado
Ofertas em contexto Ofertas preventivas  Ofertas em contexto

Alto impacto

Impacto

Resultados de negécios incremental

Seguindo as diretrizes acima, a Pega ajuda as empresas a
desenvolverem estruturas tradicionais, funcionais e organizacionais que
tenham sido adotadas pela maioria dos negocios hoje — tudo isso para
desenvolver uma equipe de proxima melhor acdo que seja otimizada
para apoiar centenas ou mesmo milhares de acBes sempre ativas.

Nossos clientes comecam com um piloto comercial que geralmente
dura de 2 a 4 meses. O piloto enfatiza um problema especifico do
negocio e um canal de execugdo. Vamos comegar com 0 bate-papo
como exemplo de canal.




Entregas rapidas em 12 semanas

Defini¢do Design & criagdo Lancamento Teste e .
de requisitos D;dos i de légica de versdo e aplicacdo implementacao Avaliagdo
semanas de estilo 4 semanas
4 semanas 4 semanas P 8 semanas

Integracao do
Dados dos clientes Design de solugdes ambiente de trabalho
bancério

Trabalhar com
negocios

Defini¢des
Dados da conta Catélogo de ofertas dos motivos
das chamadas

Interpretar
resultados

Interagdes com Regras Painéis de orcamento

clientes de qualificagdo dos clientes IR @ENSEY

Configuragao de Estilizacdo da tela Reparar problemas
modelo adaptativo de resumo identificados

Regras Configuracao Criar backlog de
de priorizacdo de relatérios alteracbes

De preferéncia, a expansao ocorre de forma agil, e roadmaps sao desenvolvidos
para cada oportunidade individual conforme a organiza¢ao trabalha em direcdo
a um minimum lovable product (MLP). Isso permite que as organizacdes se
transformem em um ritmo adequado. Aqui esta um exemplo de alto nivel:

Fase inicial: “Engatinhar” (MLP 1) - Bate-papo
+ Estabelecer a base do Pega Customer Decision Hub™ com um objetivo no
canal de resposta de voz interativa (IVR)

+ Iniciar a modelagem adaptativa para identificar dinamicamente o melhor
destino para clientes conhecidos

* Melhorar o encaminhamento de servico usando decisdes sofisticadas com
analise avancada

Segunda fase: “Caminhar” (MLP 2) - Expansdo para canais digitais
de entrada

+ Expandir para canais digitais de entrada na web e em dispositivos moveis.

+ Promover autoatendimento e oferecer mensagem preventiva para
clientes em necessidade

+ Desviar digitalmente o volume de chamadas, aumentando a eficiéncia
do negdcio
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Fase final: “Correr” (MLP 3) - Expansao para chamadas de saida
(digital, e-mail, etc.)

+ Buscar proativamente clientes em necessidade por meio de e-mail,
mala direta, SMS e notificacbes por push

+Utilizar modelos para identificar clientes sinalizando necessidade
e engaja-los ativamente

+ Melhorar a experiéncia do cliente e promover uma orquestracdo
omni-channel real

Conclusao

Grandes transformacdes organizacionais podem parecer intimidantes
e intensas, mas com o suporte correto, as empresas podem fazer a
transicao em seu proprio ritmo, garantindo que haja um baixo nivel

de interrupcdo do processo de negdécios. Comece pequeno e siga
metodicamente para integrar 0s canais que sao mais importantes
para seus negocios e cresca organicamente. Essas mudancas tornardo
as funcdes principais mais ageis e fluidas, permitindo que as marcas
oferecam as experiéncias que seus clientes merecem e agora exigem.




16

L2 PEGA

Somos a Pegasystems, lider em software para interacdo com o cliente e exceléncia operacional.

O nosso software adaptativo e arquitetado para a nuvem, desenvolvido na Pega Platform™ unificada,
oferece autonomia aos usuarios para implementar e maodificar aplicativos rapidamente, conforme as
necessidades estratégicas de negdcios. Em 35 anos de historia, ja fornecemos recursos premiados
de CRM e automacdo de processos digitais (DPA), respaldados por inteligéncia artificial e automacao
robdtica avan¢ada, para ajudar as mais importantes marcas do mundo a alcangar resultados
revolucionarios para seus negocios.

Para obter mais informacdes, acesse

© 2022 Pegasystems, Inc. Todos os direitos reservados. Todas as marcas comerciais pertencem a seus respectivos proprietarios.




