20 May — 26 August 2020

Botanic gardens biosecurity
webinar series

Every second Wednesday at 2pm AEST

Botanic Gardens Q= Plant Health ¢ 7 extensionaus

Q. Biosecurity Network = AUSTRALIA iy



“Nunca hay una segunda
oportunidad para una primera
impresion”

Oscar Wilde




Elrolde la
hiperpersonalizacion en la
experiencia del cliente
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Miguel Herrera

Project Leader

Innovation & Strategy Consulting
LatAm
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https://www.linkedin.com/in/miguel-herrera-garc%C3%ADa-08b0b858
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Somos una .
consultora Opinno.
global de

_ Y We deliver impact through
transformacion Innovation
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FORUM

MONTERREY Alionzas MIT Microsoft AWS partner 7~ A
E%%Iogy Partner network workday,  2rkkogoft

+380 colaboradores
+1500 Proyectos
16 oficinas alrededor del mundo

14 nacionalidades

. . Creacion de la comunidad de Innovators U35 Comienzanlas Comprade Treeen
H | StOI‘ICI de MIT TR en Europa y LatAm operaciones en México Italia y apertura de
Peray Chile

2008 J\ 2012 l\ 2016 2019
@) (@) @) g
0 (® 0 ® 0 0 0
2009 2015 2020-21

Comienzan las operaciones en Se lanzan las areas de consultoriay Comienzan las operaciones en Comienzala
Madrid v San Francisco tecnologia Barcelonay se lanzala plataforma de  estrategia de
Opinno.io franquicias con
Ecuador
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Especialistas it

INNOVATION ARCHITECTURE

en innovacion

8 8
g

Desde idear e implementar
transformaciones
organizacionales, hasta
crear nuevos productos y
lineas de negocio. Lo

TECHNOLOGY

hacemos todo. COLUTIONS VENTURE

BUILDING

The Future of CX is Hw\mr\



Algunos de nuestros clientes.

BANCA 'Y FINANZAS

,//Z— [ ] [ ] - - [ |
BBVA & Santander Z» BAC &B BanBajio \"/U"'Cala o UniCredit invex
¥

Ly, BID seeanorte cetelem  VISA  ®BancoAzteca i BancaMarch

—

CREDICSRP  Bancolombia®™ . <%~BANTRAB 7€ CaixaBank  ING

mastercard

TECNOLOGIA

N aws i ORACLE
CISCO.

INDUSTRIA, RETAILY OTROS

¥iprogreso’ §m\|-||_ @iconn > ' Petroperd  NTTDATA MINSUR

Facilitamos tu vida MOBILITY ADO*
F=
IR 5CEPSA g REpsoL  CNAeSO Naturgy  SE&CYT
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FORUM Agenda

MONTERREY

¢Quéesla ¢Por qué es ¢COmo puedo Casos de éxito
hiperpersonalizacion? importante? aplicarla al €X? y de fracaso

4

3
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MONTERREY

cQueé es la hiperpersonalizacion?

personal
hlper' Del lat. personalis.
1. Prefijo que denota superioridad o exceso 1. adj. Perteneciente o relativo a la persona.

2. adj. Propio o particular de la persona.

En marketing, la hiperpersonalizaciobn es el

fendbmeno que se da cuando las organizaciones
usan datos para crear de las

preferencias de sus usuarios.

The Future of CX is Hman
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FORUM :;Qué datos?

MONTERREY

_ Historial de
Patrones de Llsielielel compras | Perfil basico del
comportamiento Interacciones compras consumidor
similares

+ Machine Learning [ 1A

The Future of CX is HUW\ar\
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FORUM Machine Learning

MONTERREY

INn a nutshell

Subcampo de la inteligencia
artificial que se enfoca en
desarrollar algoritmos vy
modelos que permiten a las
computadoras aprender y
mejorar automaticamente
a partir de datos.

The Future of CX is Human
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rorum  Las 3 V’'s del Big Data

Tomemos este concepto como referencia

Volumen E'ra 4
[ -/

Variedad

M

Velocidad @

The Future of CX is Hw\ar\



CX o1

FOoRUM Elementos clave
de la hiperpersonalizacion

Eleccion del Target del Medicion y
canal journey andlisis

Recoleccibnde Segmentacion
datos

The Future of CX is Hman



FORUM Sospechosos habituales

EEEEEEEEE

Data natives

NETFLIX

prime video
N

The Future of CX is HUW\ar\
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ORGANIZA

CX
woursanty O . o' TikTok

Q  Search Uber Eats

Order again

\

Franco Cocina Honesta-Ro.. 49 OnoPokeH
@ MX$0 Delivery Fee - 20-35 min @ MX$0 Deli

Never forget when Nani
did thises

212 Pizza Bar Condesa
@ MX$0 Delivery Fee - 10-25 min

Save 5% on

rides, too S |
Uber One also saves you 5% 0n
eligible rides : \ <
g
». Klarna.

Reauest ride -

[, @ @« =

Grocery Browse Carts

Home

The Future of CX is
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FORUM Curva de madurez de la hiperpersonalizacion

MONTERREY

Hyper Personalization

NETFLIX amazon

Revenue

. Segmentation
Single Field Rules Based :
Message  |neortion Behavioural
Mailing Recommendations

Personalization Maturity

The Future of CX is Hman
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FORUM Nuevos habitos en el consumidor

MONTERREY

Expectativas

O De los consumidores esperan que las
o empresas interactien con ellos de

forma personalizada

o De los consumidores se frustra cuando
o esto no ocurre

Source: McKisney

The Future of CX is Human
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FoRUM  ¢Qué hemos visto hasta ahora?

T Realidad

Por ahora solo vemos
esfuerzos desorganizados
y reactivos a la hora de
utilizar los datos de los
clientes

The Future of CX is Hman
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FORUM Metricas de experiencia de cliente

MONTERREY

Tres indicadores clave

Customer
Satisfaction
Customer Score (CSAT)
Effort Score
(CES)

Net Promoter
Score (NPS)

OIMT

ORGANIZA
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FORUM Beneficios de la personalizacion

MONTERREY

+ 2 0 o/o Mayor satisfaccion del cliente (NPS)

+10% 0 +15%, Aumento de la conversion en ventas

Source: McKisney

The Future of CX is Human
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FORUM Ventajas de la hiperpersonalizacion

MONTERREY

-509% @ *10%al30%

Retorno de inversion (ROI)

Costos de adquisicién en marketing
de clientes

The Future of CX is Human
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rorum  Cantidad de datos creados y consumidos

MONTERREY

Crece exponencialmente afo tras ano

Data created and consumed (exabytes)

200,000

Forecast

150,000

I exabyte son
mil millones oD
de Gb

50,000

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Source: IDC, Statista
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FORUM Recopilacion de datos

MONTERREY

Es imprescindible recopilar los datos correctos

Una personalizacién es tan
buena como los datos que

Cada persona genera logras colectar

Recopilacion de los datos

l 7 M s sed orientada al usuario, y
[ asi nos permita crear
confianza con nuestros

usuarios

The Future of CX is Humar\




FORUM Riesgos de la personalizacion
HONTERREY en el marketing

Exceso de
contexto

Falta de mal usado
contexto

The Future of CX is Human
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FORUM ) o : .
OU ¢COmo pueden las organizaciones diferenciar lo que es

creepy de lo que es Qtil?

.
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FORUM Un mal uso de los datos de usuarios

MONTERREY

LaLliga reconoce que su app usa tu micréfono vy
ubicacion para espiar qué bares emiten fatbol sin
licencia

.4

W

LaLiga iuce

The Future of CX is Hw\ar\
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3. USO DEL MICROFONO

36lo en el caso de que aceptes |a casilla habilitada al

a ventana emergente que

efecto, asi como mediante |
aparece en la APP Laliga podra activar el microfono
de tu dispositivo para conocer si estas viendo

partidos de fatbol. Esta informacion se utilizara para

detectar fraudes en establecimientos publicos no

autorizados.

4.USO DE GEOPOSICIONAMIENTO

gélo en el caso de que aceptes |a casilla habilitada al

como mediante la ventana que aparece en

4 conocer tu ubicacion a traves

efecto, asi
la APP, LaLiga podr
del geoposictonamiento de tu dis|
para guiarte al estadio y par

yositivo movil. Esta

informacion se utilizara

detectar fraudes en establecimientos publicos no

autorizados.

5. FINALIDAD DEL TRATAMIENTO

LalLiga utilizara tus datos personales para poder

OIMT

ORGANIZA

autorizados

4.UsS
O DE GEOPOSICIONAMIENTO

Solo en g
C. a)
aso de que aceptes la casilla |

efe ]
Ccto, asi como Mmediante

1abilitada al

e 23 Condici
olitica de PrivacW

Source: Xataka
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FORUM Aspecto de un usuario medio hasta la fecha:

MONTERREY
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FORUM El “nuevo petroleo”

MONTERREY

3rd Zero-
party party
cookies cookies
Rastrear el comportamiento Datos que los usuarios
de los usuarios en sitios web comparten con empresas
con el fin de personalizar la siendo totalmente
experiencia. conscientes de ello
Forbes P

The Future of CX is Human
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FORUM iNo mas cookies!

MONTERREY

2024

86%

de los clientes estd dispuesto a
compartir datos a cambio de una
compensacion

The Future of CX is Human
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FORUM Retos de la hiperpersonalizacion

MONTERREY

Barreras que encuentran las organizaciones

Data Silos vs DataLakes

67% :

. o, . o, F ‘\ @ W -
recopilacién, integracion @ o G
y sintesis de datos de J > &
clientes.

R

The Future of CX is Human
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FORUM A problemas...

MONTERREY

Algunas de las soluciones por las que estan optando
las organizaciones

organizaciones fyarestantinvirtiendo:

en andlisis de servicio al cliente y
casos de uso de segmentacion de
clientes basados en inteligencia
artificial.

Source: McKisney

The Future of CX is Human



LatAm 2023 +100 CEO's

La evolucion |
hegocios

El impacto del Customer
Experience en las estrategias
de las organizaciones

MIT
Technology
Review

3 GENESYS



Onmichannel vs.
Multichannel

M
echno
Reviewogy

Publicado por TEC

3 GENESYS

11. Pudimos construir un camino para
entender al cliente a partir de los
diferentes canales digitales

que ofrecemos.

Source: Opinno



13. Disponemos de datos en tiempo
real para crear experiencias
digitales personalizadas.

Technology
CX Data

Mmr g m = —
fechnology 3 GENESYS

et Source: Opinno




15. Contamos con herramientas de 16. Nuestros mensajes no son
orquestacion de mensajes de acuerdo personalizados y no pueden tratar a
al perfil, necesidades y deseos de cada usuario de manera unica.
cadacliente.

Personalizacion

Moy | 2oENESYS
Iggvig\?vogy 3 GENESYS

et Source: Opinno
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FORuM  <¢Quéestaimpulsando el cambio hacia la CX
inmersiva?

Tendencias principales:

Experiencias mds sofisticadas con IA

Experiencias conversacionales empoderando a los consumidores

B Los clientes piden iMGSIPErSORGIiZEGION

Source: Zendesk

The Future of CX is Human
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FORUM Vision limitada de lo que significa
personalizacion

¢Qué opinan los consumidores?

de los consumidores quieren
que las empresas utilicen
sus datos para crear
experiencias personalizadas

62%

de los consumidores, que opinan
que las empresas podrian hacer

Source: Zendesk

The Future of CX is Human
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FORUM Buenas practicas

MONTERREY

¢Qué le gusta al usuario?

"Proporcidbname
recomendaciones
pertinentes que no habria
pensado por mi mismo.’

"Hablame cuando
esté en modo de
compra.’

"Recuérdame cosas que "Conéceme sin importar
deseo saber pero que tal dénde interactue
vez no esté siguiendo.” contigo.”

Source: McKisney

The Future of CX is Human
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FORUM Buenas practicas

MONTERREY

Las empresas lideres en hiperpersonalizacion lo son
por lo siguiente:

Traductores Cultura del fallo Ciberseguras
Talento tecnolégico Capacidades Preservan la
avanzado agiles integridad de sus
desarrolladas datos

The Future of CX is Human
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FORUM Recomendaciones para la
hiperpersonalizacion

Procesosy
tecnologia
Escuchary

responder
Datos de

comportamiento

The Future of CX is Human
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FORUM TGC“O'OQICIS Yy marcdas pioneras

MONTERREY

Algunos ejemplos..

“chatbots i ops i Biometria _
r
s &

zT K macys E2 Alipay

The Future of CX is Human
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Forum  CGrandes apuestas porlalA

MONTERREY

Adquisicion de startups para escalar sus capacidades

Walmart &

! ! !

ASPECTIVA & DYNAMIC YIELD celect |
Personalizacion de MenUs adaptativos para Optimizacién de
IO_FOdUCtOS QFUZGndO los drive-thru inventario basada en
reviews del cliente y sus predicciones de
comportamientos de demanda locales
compra

Source: CB Insights

The Future of CX is Hman
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FORUM Casos de éexito

MONTERREY

Big players
. Algoritmo de recomendacidbn con un
a TIKTOK crecimiento exponencial. Sus ingresos en
publicidad aumentaron un +175% en 2021
am azon Algoritmo de recomendacidn que se atribuye
S el 35% de las compras en la web

1 ) Servicio en la nube, Azure, ayuda a la creacion
m Microsoft de modelos de entendimiento de datos de
clientes

The Future of CX is Hw\ar\
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FORUM Caso de éxito
amazon
N

Shopping Entretenimiento

Source: McKisney

The Future of CX is Hman
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FORUM Caso de éexito
amazon
N

“Try Before You Buy”

prime wardrobe
o T |

Start shopping below, or simply look for the prime wardrobe logo as you shop.

prime
wardrobe
\-/"

Try before you buy

The Future of CX is Human
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MONTERREY

[ Muevos lanzamientos Hombre Mujer Nifio/a Rebajas SMKRS (e} O

Nike Membership

BENEFICIOS DE LOS MIEMBROS NIKE HAZTE DESCARGALAS PARA UNIRTE A LA COMUNIDAD

Una vez que ingresas a cualquiera de las apps de Nike, eres oficialmente un miembro,

Registrate de manera gratuita.
y Obtén envios gratis en todas tus compras.

Meses Sin Intereses

*Consulta Terminos y Condiciones.

Meses sin intereses

Disfruta de meses sin intereses.

Nike Value Stores

10% de descuento en tu cumpleafios.

¥ Member Day_s del

Visita nuestras nuestras tiendas Nike Unite y Nike Factory Stores
donde encontrarés producto y promociones increibles.

Encuentra tu tienda Descarga la Nike App

The Future of CX is Hw\ar\
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FORUM Caso de éexito

- SEPHORA

Product Try-On Looks App Exclusives \
Instantly try on eye, lip and cheek makeup. Get inspired by and try looks created by Learn more about features exclusive to the
Sephora experts. app.
TRY THE WEB VERSION » TRY THE WEB VERSION » LEARN MORE »

25M

usudarios

80%

transacciones
en 2018

The Future of CX is Human
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FORUM

MONTERREY

BUSCAR

ABRIGO OVERSIZE SOFT
59,85 EUR

Abrigo de cuello solapa y manga larga. Bolsillos
delanteros. Cierre frontal cruzado con botones.

Ver més

VER DISPONIBILIDAD EN TIENDA

ENVIOS, CAMBIOS Y DEVOLUCIONES

COMPOSICION, CUIDADOS & ORIGEN

COMPOSICION

Trabajamos cen programas de seguimiento para
garantizar el cumplimiento de nuestros estandares
sociales, medicambientales y de seguridad y salud
de nuestros productos. Para evaluar su
cumplimiento hemos desarrollado un programa de

Ver m£§

Calor: Negro | 3046/271

S XS
GOMING SOON [ POCAS UNIDADLCS
s M
POCAE UNIDADES
L XL
VER SIMILARES COMING SOON =1

COMING SOON (3

FNCUFNTRA TU TAILA | GUIA DF MFDIDAS

ANADIR

OIMT

ORGANIZA
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Forum  Casos de fracaso mas comunes

EEEEEEEEE

eDreams %
sodexo
Em. o
| i
ticketmaster Cornershop
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FORUM Key take-aways

MONTERREY

¢Qué nos debemos llevar de este espacio hoy?

Desarrollar

Invierte en los Encontrar y capacitar .
fundamentos de datos y traductores yh COIiOICIdOIdeS

andlisis de clientes tecnoldgico avanzado

Establecer una Proteger la
plataforma centralizada #del
de datos de clientes cliente

para
de todos los canales

The Future of CX is Human
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FORUM Por donde empezar

MONTERREY

Teoria del =

A e g

e o 4 e %
“Bare Minimum™ %

™ ey
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REVEY

Publicado por Opinno

MIT A
Technology \ a4 T

iQUEREMOS
CONOCER
TU EXPERIENCIA!

ANIMATE A FORMAR PARTE
DEL NUEVO ESTUDIO SOBRE MARKETING
DIGITAL EN LATINOAMERICA




Miguel Herrera

Project Leader
Innovation & Strategy
Consulting
LatAm

The Future of CX is HUW\QV\
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