('er de AT&T

INTERNATIONAL Reconstruccion de marca y lanzamiento de tarjeta

Contexto En la década de 1980, AT&T mantenia un monopolio virtual sobre el servicio teleféonico en
EE. UU. y se le ordend desprenderse de sus operaciones de telefonia local. Fue un cambio
enorme que redujo su valor en libros en mas de 70%. Igual de importante, esta medida la
alej6 de sus clientes, pues la facturacién y la comunicacion con ellos pasaron a manos de
los nuevos proveedores regionales de servicio.

Desafio e Restablecer la conexién con los clientes existentes
e Construir relaciones con usuarios internacionales
e Crear nuevas relaciones con clientes
e Crear marcay base de clientes en los albores de las comunicaciones inaldmbricas

Solucion Se introdujo y ajusto una tarjeta para que fuera top of wallet, es decir, el principal medio
de pago del cliente, lo que ofrecia oportunidades frecuentes y continuas de refuerzo de
marca y de mercadeo. La tarjeta se adapt6 y optimizo para multiples audiencias, entre
ellas los clientes mas rentables, las SME, los adoptantes de alto potencial y los usuarios
emergentes. Cada uno de estos grupos se subdividié hasta llegar, en ultima instancia, a un
segmento de uno, con ofertas disenadas por Al y una experiencia del cliente adaptada y
optimizada para cada tarjetahabiente.

Muchos de los mejores clientes de AT&T no eran usuarios de tarjeta particularmente
rentables sin un cultivo de mercadeo adecuado. Si bien otros segmentos resultaban mas
atractivos, con frecuencia implicaban mayor riesgo (usuarios emergentes, usuarios
internacionales sin historial en burds de crédito) o mayores expectativas de servicio
(SME). Se utilizo disefio experimental secuencial, junto con aprendizaje automéatico (ML)
rapido y proactivo, para descubrir las configuraciones éptimas de producto y beneficios
de manera eficiente, automatizada y con riesgo controlado.

Resultados e La tarjeta incorporo6 nuevas relaciones con clientes a un ritmo de 1% de la poblacién

minorista y empresarial de EE. UU. cada mes

e Larentabilidad del portafolio de tarjetas se alcanzé en un plazo de un afno

e Elestado de cuentay el canal de mercadeo de la tarjeta llevaron a AT&T a la posicién
de principal proveedor inalambrico

e Elmercadeo de AT&T impulsado por Al y ML superé a la competencia y forzoé la
consolidacién de la industria de tarjetas, de miles de emisores a menos de 20 en
apenas 5 anos

Cierre Ocho anos después del lanzamiento de la tarjeta de crédito, tras haber restablecido
sélidas conexiones con clientes y mercados, AT&T vendid el portafolio de tarjetas a Citi,
gue continua operando una tarjeta de crédito de marca compartida para AT&T unos 20
afnos después.
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