La saturacion digital: el cambio

de paradigma en la‘relacion
con nuestros clientes

Los consumidores se sienten abrumados, cansados o desinteresados por el exceso
de interacciones, publicidad, notificaciones y contenidos digitales que reciben de

+70%

de los consumidores no entiende cOmMmo se usan
sus datos, lo que genera desconfianza

Los consentimientos constantes, las notificaciones y la sobreexposicion digital estan

generando que el:
de los usuarios sientan irritacion identifica la saturacion de anuncios

como el principal obstaculo para
comprometerse con marcas

El reto es avanzar hacia la “calma digital”,
con experiencias mds simples y confiables




Insights clave para crear experiencias memorables

Disefiar los journeys Personalizar evitando Apostar por los momentos
teniendo en cuenta las saturar al cliente wow
emociones

Alinear la CX con la visién Usar la tecnologia de
de marca forma estratégica




Casos de éxito

La companiia 02 se diferencia del resto de empresas del sector Telco en
que no saturan a los clientes con mensajes, lo que ha provocado que
tengan un NPS superior al 70%, el mds alto de su sector, y que el 40% de
sus nuevos clientes vengan recomendados por clientes fidelizados

Duolingo ha implementado una estrategia ingeniosa para aumentar la
frecuencia de uso de la aplicacién, mediante la cual la mascota va
cambiando de aspecto con el objetivo de reforzar la motivacién del
usuario al realizar sus actividades diarias

Una entidad financiera logré aumentar sus resultados hasta en un #17 a
partir de insights clave, como la asociacidn mental del cliente con el uso
de la tarjeta Gnicamente en viajes. A partir de ello, se disefidé una
comunicacion mas alineada con el momento del cliente, lo que impulsé
significativamente este comportamiento

Groupon es un ejemplo de saturacion, donde debido a la cantidad de
notificaciones y mensajes que mandaban, su crecimiento se vio
estancado, llegando casi a desaparecer

Personalizacion inteligente

Mensajes y ofertas adaptados a cada cliente, clasificacién segin el valor y etapa
en el que se encuentre, que puede ser nuevo, potencial, en desarrollo, alto valor, VIP...
Uso de clusterizacion RFM (recencia, frecuencia y valor monetario)
para diseAar recorridos y definir palancas de comunicacion.



Premisas para no saturar al cliente:
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Personalizacion de la No saturar con informacion
comunicacién y la oferta  que el cliente no necesita
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Omnicanalidad Adaptarse al cliente segun
sus necesidades




