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Transforma tus programas
de fidelizacion con el poder
delos datos

Las grandes relaciones se fundan sobre
los mejores insights del cliente
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Las estrategias de fidelizacion estan cambiando

Las empresas estan pendientes de las necesidades de sus clientes para poder ofrecerles lo que buscany asi

lograr afianzar su lealtad.

Esta necesidad de estar en sintonia con los clientes es importante ya que el mercado de la fidelizacion esta
atravesando un periodo de transformacion. Tres tendencias centrales estan impulsando el cambio.

TENDENCIA #1

La digitalizaciéon cre6 mas
oportunidades para adquirir
nuevos clientes, perola
contracara demuestra

que el mayor desafio es
retenerlos. La pandemiade
COVID-19 aceler¢ el crecimiento en
la cantidad de interacciones digitales.
El confinamiento y el uso obligatorio
de la mascarilla siguen siendo
barreras para visitar en persona los

comercios y sitios de entretenimiento.

Como los clientes pasan cada vez mas
tiempo con sus teléfonos moviles

y dispositivos digitales, es natural

que muchas actividades presenciales
migren alo virtual.

Compras online, banca online,
consultas médicas virtuales,
streaming de peliculas y muchas
otras actividades que, por nuestra
necesidad de vivir la vida de manera
diferente, hoy son mas frecuentes
que hace apenas dos afos.

Con esa mayor interaccion digital,
los consumidores obtienen acceso
inmediato a una variedad mas
amplia de servicios y opciones,

y les resulta mas facil probar algo
nuevo. Un estudio realizado por
Braze, una plataforma de customer
engagement, identificé que mas de
un cuarto (26%) de los consumidores
probod al menos una marca nueva
durante los primeros meses de la
pandemia; practicamente todos
(95%) mostraronintenciéon de volver
acomprar en esamarca.'

TENDENCIA #2

Los servicios no financieros
se convirtieronenun
parametro de fidelizaciéon
de clientes. Las experiencias
altamente personalizadas que
ofrecen los minoristas de tecnologia,
como Apple, Netflix, Amazon

y Spotify, dejaron la vara bien alto.
Hoy los consumidores esperan tener
experiencias que sean faciles de usar
y que reflejen su estilo de vida.

Las experiencias extraordinarias
despiertan emociones positivas
que fidelizan al cliente.

En definitiva, la fidelizacion del
cliente no es algo que puedas
comprar, sino que se construye
cuando demuestras que conoces
atusclientes. Paraello, es
necesario ofrecerles lo que

buscan, sin obstaculos.

TENDENCIA #3

El consumidor quiere una
propuesta de fidelizacién
mas personal y diferenciada.
Los consumidores buscan
empresas que los identifiquen como
individuos, valoren sus costumbres,
se conecten emocionalmente con
ellos y reflejen sus creencias.

A medida que esta tendencia
evoluciona, la estrategia de
otorgar puntos o recompensas
monetarias por las transacciones
realizadas pierde terreno,

y se buscalograr una conexion
emocional al ofrecer soluciones
personalizadas para cada estilo
de vida. La necesidad de generar
una relacion mas duradera mediante
soluciones dificiles de imitar esta
transformando el mercado de

la fidelizacion.

“Entender el comportamiento, las necesidades
y las aspiraciones de cada cliente debe ser el punto
central de las soluciones de fidelizacion futuras.

El uso eficaz del analisis de datos mejora la
personalizacion y segmentacion y da lugar a esa

conexion personal, significativa y oportuna que
buscan los clientes, a la vez que promueve
unarelacion sustentable y gratificante”.

Carl Rutstein

Global Head de Visa Consulting & Analytics

1. Bizcommunity.com, "1in 4 consumers tried a new brand during the pandemic- global report”, 12 de agosto de 2020, https://www.bizcommunity.com/Article/1/168/207161.html
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En la fidelizacién del cliente, si es relevante
y favorece la experiencia, mejor

Nunca antes fue tan amplia la variedad de productos y servicios al alcance de la mano de los consumidores. Con solo
algunos clics desde cualquier parte del mundo, pueden encontrar y comprar las soluciones que se ajustan a sus necesidades.

Por ello, en un mundo donde surgen nuevos competidores que buscan apoderarse de larelaciéon con el cliente,
es fundamental para la mayoria de las industrias, pero especialmente para el sector bancario, permanecer cerca
delos clientes. Los programas de fidelizacion son fundamentales para la supervivencia a corto plazo y el éxito futuro.

Las soluciones de fidelizacion

reflejan cada vez mas la relacién La experiencia con la marca es el factor que mas determina
conlos clientes, en lugar de el engagement

simplemente recompensarlos por 4%

sus transacciones. La experiencia
integral que el cliente tiene con

la marca es alin mas importante 12%  Reconocimiento y apoyo
al momento de influir en su 12% 4 Relevancia personal
comportamiento. 12%  Comodidad y placer

10% Alineacion de la marca

El Loyalty Report de Bond, un trabajo
en conjunto con Visa, es reconocido 3£10% 4 Uso de datos y confianza
como el mayor y mas antiguo estudio
sobre customer engagementy
actitudes de fidelizacion. En el
reporte de 2020, se descubrio que la
experiencia con la marca representa
el 76% de los niveles de engagement,
en comparacion con el 24% que

se genera con los programas de
fidelizacion tradicionales con puntos.

2
55 8% 4 Comunicaciones
§ 8% 4 Digital
e\Y 4%  Satisface las necesidades
OO

Factores de mayor importancia en 2020 4

Los servicios de valor agregado también tienen un rol importante en los programas de fidelizacién, ya que los
clientes buscan constantemente acceder a experiencias personalizadas o productos y eventos exclusivos.

Un ejemplo pueden ser los esquemas de fidelizacion pagos, cuyos miembros, segtin un estudio realizado por
McKinsey en 2020, tienen un 60% mas de probabilidad de gastar en la marca, en contraste con el 30% de los
miembros de los programas de fidelizacion gratuitos.2 Ademas, los programas de fidelizacion pagos generan una
mayor frecuencia de compra, un carrito de compras mas grande y mas afinidad con la marca que los programas de
fidelizacion gratuitos. Como resultado, los miembros de los programas pagos pueden ser mucho mas valiosos que
los de los programas gratuitos, incluso luego de descontar los ingresos por las tarifas de membrecia.

Los programas de fidelizacion pagos aportan valor, pues modifican el comportamiento del cliente?

Frecuencia de compra Afinidad conla marca Tamano del carrito
43% 59% 62%

Mayor probabilidad de Mayor probabilidad de Mayor probabilidad de
comprar semanalmente elegir la marca antes que gastar mas enla marca
desde que es miembro ala competencia

2. McKinsey & Company, “Coping with the big switch: How paid loyalty programs can help bring consumers back to the brand”, 22 de octubre de 2020,
https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/coping-with-the-big-switch-how-paid-loyalty-programs-can-help-bring-consumers-back-to-your-brand,
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Las ofertas que acompanan el estilo de vida
del cliente maximizan el retorno de lainversion

Las soluciones de fidelizacion que le agregan valor al estilo de vida del cliente ayudan a promover las relaciones

duraderas que buscan las empresas. Crear soluciones por las que los clientes pagarian o que promueven el
comportamiento deseado generan valor sustentable a largo plazo.

Aqui se muestran cuatro ejemplos de ofertas de fidelizacidon basadas en la relacién, que muestran un cambio enlos
programas basados en transacciones.

Amazon Prime

OFERTA: ecosistema de
fidelizacion propio,

por suscripcion, que ofrece
entregas rapidas, streaming de
musica, descarga de videos

e e-books, etc.?

RESULTADO: 200 millones de
clientes en 22 paises (4/2021).4

BMW

OFERTA: Los propietarios
de un BMW son mas
propensos a comprar un
vehiculo de la misma marca,
en comparacion con los de
otras marcas. BMW sabe
coémo atraer clientes online.>

RESULTADO: Primera
automotriz en alcanzar un
millén de seguidores en
Instagram y altos niveles

de satisfaccion del cliente,

lo que resulta en la recurrencia
delos clientes.

IKEA

OFERTA: /KEA Family les
ofrece a sus miembros

una serie de beneficios,
desde bebidas gratis

y cobertura de dafos hasta
descuentos en compras,
asesoramiento y eventos.®

RESULTADO: IKEA crea
lazos con sus clientes incluso
cuando no realizan compras
y les ofrece asesoramiento,
ideas y eventos.

Vitality Health

OFERTA: El programa
Healthy Living recompensa
alos asegurados que

se mantienen en forma:
rebajas en las primas

y descuentos enlas
compras relacionadas

con actividades fisicas.”
RESULTADO: El cliente

puede reducir los costos
por mantenerse saludable.

Por otro lado, el retorno de lainversidon de los programas de fidelizacion tradicionales basados en transacciones

es bajo.

Emisor
de tarjeta

Una investigacion detallada realizada por Oliver Wyman® concluy6 que un minorista
con un volumen de ventas anual de US$10 000 millones que les da a sus clientes una
recompensa en puntos equivalente al retorno del 1% de sus consumos posiblemente
afronte un margen de pérdidas de US$27 a US$60 millones cada afo. Para recuperar la
inversion, la oferta deberia generar un incremento de mas del 2.5% sobre el volumen
de ventas, con el 70% el canje otorgados efectivamente canjeados.

Para el emisor de tarjetas, estos programas pueden ser:

« Infrautilizados, con puntos de fidelizacion sin uso.

+ Nodiferenciados, donde todos los consumidores reciben el mismo tipo de oferta
de fidelizacion, independientemente de su estilo de vida.

«  Faciles deimitar, lo que significa que cualquier ventaja competitiva sera de corta duracion.

Si los emisores apuestan a reducir los margenes para aumentar su volumen de negocio, deben pensar en cémo
gestionar y segmentar a sus clientes, lo cual puede ser una tarea dificil.

3. Matterofform.com, "The future of loyalty: Designing brand experiences that elevate, enhance and engage”, abril de 2021, https://www.matterofform.com/news/articles/future-of-loyalty/
4. Variety.com, "Amazon Prime tops 200 million members, Jeff Bezos says", 15 de abril de 2021, https://variety.com/2021/digital/news/amazon-prime-200-million-jeff-bezos-1234952188,

5. European CEO.com, "Top 5 European companies with highest company loyalty”, junio de 2018, h:

6. lkea.com, "About IKEA Family”, www.ikea.com/gb/en/ikea-family/about/
7. Matterofform.com, "The future of loyalty: Designing brand experiences that elevate, enhance and engage”, abril de 2021, https://www.matterofform.com/news/articles/future-of-loyalty/

8. Oliverwyman.com, "The future of customer loyalty: Building a next generation reward program”, enero 2017,
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Para que los programas de fidelizacion tengan
éxito, todos los clientes deben obtener valor

Una solucion de fidelizacion exitosa e innovadora depende del trabajo conjunto de muchos actores;
por ejemplo, el banco, los facilitadores de programas de fidelizacion —como Visa— y los minoristas.
Alinear los objetivos y definir los roles de forma clara es crucial para generar el nivel de lealtad deseado,

donde cada actor aporta algo diferente.

N

El banco

El banco tiene una relacion permanente
con el cliente y administra su dinero,

lo cual es un servicio que claramente
solo le pedirias a alguien de tu confianza.
Si esta posicion de confianza se combina
con el conocimiento de la situacion
financiera y de las necesidades del
cliente, se logra una comprensién
inmejorable de quién es el cliente.

({(4

Visa Los comercios
Comored deredes, Visa puede Los comercios pueden atraer nuevos
ser el facilitador que retina bancos, clientes y recompensar alos actuales
comercios y clientes. Esta estrategia por su lealtad. Gracias al desarrollo
entre socios se sostiene gracias al del mercado online, mas comercios
poder de los datos de las transacciones pueden ofrecer las opciones
delos clientes, que pueden elaborar y las soluciones que buscan
unaimagen detallada del estilo los consumidores.
devidade cadaclienteydela
evolucion de sus necesidades.

La clave del éxito esta en crear el entorno adecuado para que cada socio de fidelizacion participe activamente
y aproveche los beneficios de retencion y participacion que esperan. Los programas de fidelizacion que ofrecen
unretorno de lainversion equilibrado para todas las partes tienen algunas cualidades consistentes:

Los clientes reciben propuestas
y ofertas que se adaptan a sus
estilos de viday que les dan los
beneficios a nivel emocional,
comunitario y ético que estan
buscando.

Segun el Loyalty Report de
Bond/Visa de 2020, los clientes
que reciben ofertas acordes tienen
ocho veces mas posibilidades

de aprovecharlas aunque no las
estén buscando.

e 10 Bain & Co/Harvard Business Review: The Value of Keeping the Right Customers. https://media.bain.com/Images/BB Prescription_cutting costs.pdf
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Los comercios consiguen Los emisores de tarjetas
adaptarse eficazmente alos que ofrecen productos y servicios
nuevos clientes, venden mas ( personalizados establecen
a sus clientes existentes ‘% relaciones mas profundas,

y minimizan el nivel de desercion. lo que aumenta el usoy los indices
Una vez mas, el Loyalty Report de retencion de clientes.

de 2020 destaco que 39% de los Los estudios muestran que

clientes son mas propensos a aumentar los niveles de retencion
recomendar marcas que ofrecen en un 5% puede incrementar las
buenos programas de fidelizacion. ganancias en un 25%.1°

~ - /
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El uso de tecnologias de analisis de datos
sofisticadas puede beneficiar a todos los actores

Entender qué es lo que cada cliente valora es fundamental para el éxito de cualquier oferta de fidelizacion.

Y silos datos con los que cuenta el banco acerca de la relacion con el cliente se combinan con los datos que Visa tiene
acerca del comportamiento de pago, tienes lo mas importante para conseguir en detalle toda la informacion del
cliente que necesitas para tener éxito. Si utilizas correctamente el analisis de datos, puedes ofrecer la solucion
perfecta para cada cliente.

Visa puede analizar las transacciones de cada cliente para tener un panorama de su comportamiento, sus marcas
preferidas y sus actividades. Aun mas, se pueden comparar con otros clientes con perfiles similares para descubrir
pequenas diferencias que contribuiran a una mayor comprension del cliente.

Las técnicas de analisis y segmentacion Es posible crear una oferta Pueden surgir ofertas de fidelizacion
muy especificas permiten entender especifica para un determinado innovadoras que reflejen el estilo de
mejor lo que el cliente valora, su estilo de cliente gracias alos insights viday las diferentes necesidades de
viday qué generara lealtad a la marca. obtenidos de los datos cada cliente; por €]. soluciones de
transaccionales. sustentabilidad o de criptomonedas.

Beneficios de esta estrategia basada en evidencias

Cliente Comercio Emisor de tarjeta

B Serreconocidoy que B Aumento delas ventasy, por ende, Relaciones mas estrechas
entiendan sus necesidades delosingresos conlos clientes
B Recibir ofertas adecuadas B Mayor interaccion del cliente Mayores niveles de adquisicion
B Serrecompensado por su lealtad B Mayor reconocimiento de la marca y retencion de clientes
Mayor valor del ciclo de
vida del cliente

Casos de uso de ofertas de fidelizacion basadas en datos

Permitir que los emisores

Bl oty st o clentes
experiencias personalizadas
para maximizar la fidelizacion
P> Identificacion de las preferencias P> Visapuede reunir alos comercios
de cada consumidor a partir del mas pequerios y alos emisores P Identificacion de los clientes que
comportamiento de uso de su tarjeta de tarjetas para acercarle la oferta corren el riesgo de quedar inactivos
de crédito. adecuada al cliente adecuado. mediante el uso de datosy de
P> Identificacion de los comercios P Elcomercio identifica un tipo herrar.n.l entis demachine learning.
y los segmentos mas utilizados, de cliente especifico que > Ldo?':;t;gftaaﬁgr?tiﬁﬁ?g:;ﬂ?ales
por j. moda, viajes, gastronomia, etc. desea atraer. gracias al analisis de mas de
P> Seleccién de ofertas personalizadas P Visaaplicalos algoritmos de 150 variables de transacciones con
que reflejen el estilo de vida datos indicados para seleccionar tarjeta, por ej. identificar al cliente
del cliente. el publico apropiado. como un fanatico del futbol.
P> Monitoreo del nivel de aceptacion P Losclientesalos que se quiere P Creaciéndeincentivos
del cliente y ajuste de las ofertas llegar son contactados por el pgrsquasli:ezr?t%:s ¥i§f‘itp§f£;%s" n
de manera que reflejen este emisor; sin ayuda, el minorista no Eveni.o deportivpo par minim;Jzar
comportamiento. podria haberlos identificado. !

el riesgo de desercion.

© 2022 Visa. Todos los derechos reservados. VISA
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En Visa Consulting & Analytics podemos ayudarte
a que tu programa de fidelizacién sea unico

Gracias a nuestro acceso exclusivo a los datos del comportamiento del cliente y a nuestra experiencia en
ciencia de datos, somos la opcionideal para acompanarte en el proceso de ofrecer las experiencias de
fidelizacidn personalizadas que tus clientes buscan. Nuestro aporte puede marcar una gran diferencia y garantizar
que cada cliente reciba la oferta adecuada. Contamos con relaciones en todo el ecosistema de fidelizacion que
aportan el conocimiento y la experiencia necesarios para que la oferta de fidelizaciéon sea un éxito.

Analisis de datos: el analisis en detalle de los datos de VisaNet puede revelar insights y comportamientos ocultos
que normalmente pasarian desapercibidos. Esta mayor comprension del cliente permite trazar perfiles mas
precisos y segmentarlos, revelar cuales son sus canales y comercios de preferencia, e identificar oportunidades para
incrementar su consumo. Si se sabe qué le gusta al cliente y cudles son las posibles areas en las que puede crecer la
relacion, podras crear una oferta de fidelizacion mas solida.

Diseino de la propuesta: lainnovacion constante centrada en el cliente garantiza que la oferta sea adecuada, lo cual
aumenta el engagement. En Visa contamos con los recursos y la experiencia para crear propuestas atractivas para
los clientes. Utilizar nuestro conocimiento del cliente como guia para el disefio nos permite lograr una propuesta
adecuaday atractiva. A medida que las soluciones de fidelizacion se renuevan, usamos nuestra experiencia,
activos y conexiones para ocuparnos de cada tema que le interesa al cliente, ya sea que se trate de sustentabilidad,
criptomonedas u ofertas minoristas pertinentes. Con una estrategia de design thinking, podemos ayudarte a crear
una propuesta simplificada y orientada al cliente.

@ Insights del mercado
¢Cuales son las brechas que se cQué
perciben en el mercado? problemas
J¢Qué aspectos pueden resultar solucionara
pertinentes y diferenciados?

O Evaluacién del cliente
N ¢Eluso es intuitivo para el cliente?

¢Qué cambios harian que el ciclo
de vida del cliente sea mejor?

¢Quétan

facilesde
usar?

Q. Evaluacion delimpacto
{} delproceso
¢Qué impacto tiene para la empresa
asistir el ciclo de vida del cliente?

¢Como se puede acelerar la
propuesta del dia 1?

experiencia de usuario ¢Cémo

I \ puede
¢Queé factores son los mas mejorar la

importantes para el cliente? vidadelos
¢Qué aspectos del disefio serian clientes?
emocionantes para tu publico meta?

@ Disefio y prototipo dela

¢Qué hacer

paraque
suceda?

Socios: Alolargo de los anos, Visa se gano la confianza como el motor del comercio que conecta personas y empresas
de todo el mundo. Crear y aprovechar nuestras alianzas fue clave para lograr nuestro éxito, poniendo en comun nuestras
habilidades y nuestro conocimiento con el de nuestros socios, para asi disefiar las mejores soluciones posibles para
nuestro clientes. En el ambito de la fidelizacidon, tenemos viejas alianzas con comercios, participantes de fidelizacion

y proveedores de tecnologia para tener acceso a cada aspecto del ecosistema de fidelizacion. Junto con nuestros socios
queremos compartirte nuestro conocimiento y experiencia para ayudarte a crear una oferta de fidelizacion conla que
puedas lograr vinculos duraderos, valiosos y resilientes con tus clientes.
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Sobre Visa Consulting & Analytics

Somos un equipo global de cientos de consultores de pago, especialistas en marketing digital, cientificos de datos
y economistas en los seis continentes.

Nuestros consultores cuentan Nuestros cientificos de datos Entender las condiciones

con décadas de experiencia son expertos en estadisticas, economicas que afectan

en laindustria de pagos analitica avanzada y machine el consumo permite

y son expertos en estrategia, learning, con acceso exclusivo a nuestros economistas
producto, gestion de a datos obtenidos a traves de brindar informacion unica
portafolio, riesgos, VisaNet, una delas redes de y oportuna sobre las

recursos digitales y mas. pago mas grandes del mundo. tendencias de consumo global.

La combinacion de nuestra amplia experiencia en consultoria de pagos, nuestra inteligencia en estrategias
economicas y laamplia variedad de datos con la que contamos nos permite identificar conocimientos practicos
y recomendaciones que ayudan a tomar mejores decisiones comerciales.

mmmm  Para masinformacion, contacta a tu ejecutivo de cuenta Visa,
escribe a VCA@Visa.com o visita Visa.com/VCA
Sigue a VCA en Linkedin

Los estudios de caso, comparativas, estadisticas, investigaciones y recomendaciones en este documento se presentan "“COMO ESTAN" y el tnico fin es el de informar. De ningiin modo debe
considerarse esta informacién como consejos sobre operatoria, comercializacion, aspectos legales, técnicos, impositivos, financieros o de cualquier otra indole. Visa Inc. no formula declaracion
ni garantia alguna sobre la integridad o precision de la informacién contenida en este documento, como tampoco asume ninguna responsabilidad derivada del uso que se pueda hacer de ella.
La informacién contenida en este documento no pretende ser un asesoramiento legal o sobre inversién, y se recomienda a los lectores acudir al asesoramiento de un profesional competente
cuando resulte necesario. Antes de implementar una estrategia o practica nueva, inférmese sobre qué leyes y disposiciones pueden resultar aplicables a sus circunstancias especificas.
Los costos, ahorros y beneficios reales de cualquier recomendacién, programa o “mejores practicas” pueden variar segiin sus necesidades comerciales y los requisitos del programa. Por su
naturaleza, las recomendaciones no constituyen garantia de futuro desempeiio o resultados y estan sujetas a riesgos, incertidumbres y suposiciones que son dificiles de predecir o cuantificar.
Todas las marcas, logos y marcas registradas son propiedad de sus respectivos titulares y se los utiliza Unicamente para identificarlos sin que ello implique aval o afiliacion del producto con Visa.

VISA
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