Empresas investem em tecnologia para entender cliente

Apesar de as empresas estarem transformando o relacionamento com o cliente, ainda existem lacunas significativas na capacidade de compreender
0s comportamentos de consumo. Um estudo encomendado pela Fico, empresa especializada em an&aacute;lise preditiva e tecnologia de
gerenciamento de decis&otilde;es, que incluiu empresas brasileiras, mostrou que 98% das companhias investem em tecnologia de
automaé&ccedil;&atilde;o de decis&otilde;es para melhorar a experi&ecirc;ncia com os clientes. Mais da metade das empresas entrevistadas
disseram, no entanto, que leva pelo menos tr&ecirc;s meses para mudar seus processos € sistemas operacionais e adaptar-se ao feedback do
cliente. Da mesma forma, apenas 20% das empresas s&atilde;o capazes de enviar mensagens individualizadas para seus clientes. O estudo foi
encomendado a Forrester Consulting para detectar o que as empresas t&ecirc;m feito para melhorar as intera&ccedil;&otilde;es com seus clientes.
Foram consultados 266 executivos de empresas no Brasil, Canad&aacute;, China, Alemanha, &lacute;ndia, Cor&eacute;ia do Sul, Reino Unido e
Estados Unidos com pelo menos US$ 1 bilh&atilde;o de faturamento anual. Segundo a maioria dos entrevistados, o principal desafio nos
pr&oacute;ximos 2 anos ser&aacute; passar de decis&otilde;es baseadas na an&aacute;lise dos segmentos de grandes clientes para 0 uso&nbsp;
de decis&otilde;es a partir de microssegmentos e at&eacute; mesmo segmentos individuais. Para chegar a este objetivo, s&atilde;o
necess&aacute;rias novas t&eacute;cnicas de an&aacute;lise e de automa&ccedil;&atilde;o de tomada de decis&otilde;es. Por isso, as companhias
est&atilde;o priorizando tecnologias de automa&ccedil;&atilde;o de decis&atilde;o que Ihe permitam reagir rapidamente &agrave;s mudan&ccedil;as
de vida do cliente (como estado civil, mudan&ccedil;a de emprego, nascimento de filhos, por exemplo) para realizar estrat&eacute;gias adaptadas
&agrave; situa&ccedil;&atilde;o pessoal de cada consumidor e aumentar a rentabilidade. Metade dos entrevistados j&aacute; est&aacute; investindo
em tecnologia para automa&ccedil;&atilde;o de decis&otilde;es, enquanto 48% espera adotar alguma tecnologia deste tipo nos pr&oacute;ximos 12
meses. O estudo tamb&eacute;m mostrou um aumento do investimento em ferramentas para modelagem e modelos anal&iacute;ticos (94% das
empresas ir&atilde;o adot&aacute;-las nos pr&oacute;ximos 12 meses), decis&otilde;es de otimiza&ccedil;&atilde;o (88% disse que as
adotar&aacute; ao longo do ano) e an&aacute;lise preditiva (86%). De acordo com estes investimentos, 60% das empresas acreditam que em 2015
as organiza&ccedil;&otilde;es far&atilde;o pelo menos uma revis&atilde;o mensal em seus procedimentos operacionais e sistemas para incorporar
novos insights sobre a an&aacute;lise de seus consumidores. A pesquisa tamb&eacute;m mostrou que, em 2015, 84% das companhias
participantes planejam usar an&aacute;lise de dados para informar pelo menos metade das suas decis&otilde;es e outra metade planeja encaminhar
mensagens para consumidores individualmente. O estudo foi realizado entre julho e agosto de 2012, com empresas de diferentes setores
(tecnologia, varejo, seguros, bancos e sa&uacute;de) para avaliar os desafios no uso da tecnologia para melhorar o relacionamento com seus
clientes. Os participantes s&atilde;o pessoas que tomam decis&otilde;es nas &aacute;reas de eBusiness, eCommerce, gerenciamento de dados,
intelig&ecirc;ncia de neg&oacute;cios, experi&ecirc;ncia do cliente, marketing, desenvolvimento e aplica&ccedil;&atilde;o ou tarefas executivas.

Revista Ap&oacute;lice o maior portal de seguros do Brasil
Sobre o Autor
Ap&oacute;lice &eacute; uma revista dirigida a todos os segmentos do mercado de seguros: corretores, seguradores, resseguradores,

t&eacute;cnicos de seguros, entidades do setor, gerentes de risco e empresas interessadas no segmento de seguro do Pa&iacute;s.
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