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" Transformacién digital & la era del consumidor
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.~_ 5revoluciones que han habilitado la
transformacion digital
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wiwic - % La revolucién de los clientes

Detras de cada objeto
conectado hay un cliente
generando informacion
que las empresas pueden
utilizar para darle un mejor
servicio y tener una mejor
comunicacion.

Redes
sociales




“Si hubiera preguntado a
la gente que querian, me
hubieran dicho que
caballos mas veloces”

- Henry Ford, fundador
de Ford Motor Company
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F '~ Toda empresa debe simultaneamente:
Invertir en desarrollar ... asi como invertir en
mejores caballos, mas desarrollar el automovil

baratos y veloces... para el futuro.
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Ha habido un gran auge en la mensajerfay los %
clientes quieren mensajearse con las empresas. =~ .

* 3.8 mil millones de usuarios de redes Segulin una encuesta de Facebook del 2016:
sociales (50% de pob.), +10% vs 2019

PEOPLE WHO’D PREFER TO MESSAGE THAN CALL OR EMAIL

When chatting one-to-one or with a group

Monthly active users (M)
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o T Gen Xers 65%
g Boomers 63%
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Mensajear a los clientes genera beneficios

importantes para las empresas

Mejor experiencia Genera informacion
de cliente Incrementa ventas Genera ahorros valiosa
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+1-888-554-5534

URGENT: Citibank Fraud Case
5425 Did you charge $1263.20 at
C

or DENY i no. Standard camier
charges may apply.

'Hola Danieia! Biemvenida e
tarjeta de crédito, Te
Betivar tu nweva L

Excelente. Por faver proporcitnancs los
Gttimas 4 nimeros de tu tarjeta.

D000

diga postal de la
07

06700

algo mis?

Phene 11 and 11 Pro

Which iPhone 11 model are you
interested in?

Phene 11

View iPhone 11 availability, and
receive free shipping and setup
when you order online through
Apple, by tapping the link
below.

Shop - iPhone 11

Would you like to connect with
a Specialist?

w



. " Los canales tradicionales

Blaster Push en App Email
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wn




Redes Sociales & WhatsApp Business AP«

o Brands can now take advantage of e Popu lares
Facebook Messenger WhatsApp as communication channel

e Verificados & con logo

e @ Jaspers Market s = ‘”_I‘Ivl___l: ..... ) .,_'__:‘. 7 PY . 4
= _ Confirmacion entrega &
lectura

-
5 ) KM Royal Dutch airlines & (o
Jasper's Market L -

521K people like this Today
F Grocery

Hi, thanks for booking! We're
excited to have you on board with
us soon, Here are your travel

details.

e Multimedia

Hi there! Here's your coupon lor
20% off when you visit us this
month. Just show it 1o us at

checkout: SUMMERSALE

* Notificaciones, servicio al
cliente y comercio
conversacional

Your bocking was successful
D travnliar, yeur Right KLOS0S i
San Franciscn has been defayed.
W't 400y Tof T eir wai Kiep
an eye on tha inlanmation sereens -
just in case your gate number
changes. Shauld you have sy
quastions, our stalf will be hapey to
help.

“ Booking_SFSDL4




RCS de Google (Android)

Wa4dlz0

€ Bonjour Rail 9

Evita robo de

Here is your ticket for your |dent|dad
@ 3 upcoming trip )

........ @
Nombre, logo, » _ B
| - Confirmacion de
color
LON = PAR entregay lectura en
P ST PANCRAS GARE DU NORD ‘ dlSpOSlthO,
PLATFORM 4 E [ ]
Carruseles, L T S
imagenes, Videos oo T : :
g , , B Para tickets, tracking,
G”:S ROUND 13-A
cupones
@ = ( View seating map | Trip menu options ....... )
Textos preprogramados < © 0 URL, Mapa,
por la marca \ | llamada,

Calendario o App




RCS de Google (Android)

Y4017l w4 s
@9 <« Bocking.com H & Subway®

v agis

]
| P il a5 3 Hotel Whitcomb
S D edl - z Confirmation & 93
— \ l L l - L. Twin/Double Rox
. . Fi, Feb. 9th - Sun, Feb, 11th

INK Hotel Amsterdam
REGISTRO i
" < ., . Hi Nikhil, your bocking has been confirmed so
Bienvenido a Salud Mdvil, selecciona INICIAR para you're all st for your trip! G_
completar u registro.

Check-in: Tuesday & February 2018
Check-out; Wednesday 7 February 2018 Euy Ay EYM G&L 8 Fres Gincir Sl

Get a FREE &-inch with a Fresh Value Meal
Keep your confirmation, travel guides and SUBWAY. Exp 2/27 HELP/STOP
mare in your pocket with our handy app.

> =2 “ & View My Offer Now
"..m Add 1o calendar ) \..ginslall opp )

- L]
Reservaciones Promociones Servicio al cliente Im

Tips y educacién



Business Chat

Hello, my name is Jovelyn. In
order to better assist you, can |
please have your name?

1-800-Flowers

What can | help you with

Lans " P {1
Usually respends within a minute todav.l Please tap an option

Service Options

oo™
(8%) sendasit

E 5 Order Status

@ Update Card Message
/‘ Edit Recipient Details

—
E Change Delivery Date

Cancel Order

Segmento atractivo de
clientes

Verificados & con logo

Confirmacion entrega &
lectura

Multimedia & pagos

Transacciones, servicio
al cliente y comercio
conversacional
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S |:orum N Business Messages for Large Business de Google

(Beta) para Google Maps

The Berkeley store is ope
9:30 AM to mnnmn oday

Google Maps

Increased peerFmance
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*“ Chat bots: herramienta de automatizacion -

Agentes Inteligencia Inteligencia
Humanos Artificial aumentada




. ® éCémo le hago con tantos canales?
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~Forum - - 1. Utiliza una plataforma de comunicacion como ="~

servicio (CPaaS)

Communication platform as a service (CPaaS)

Canales O

Value added > SMS

features (=
1—I .
Planificacié / [:=) > Emalil
Empresa priorizacion L® > WhatsApp -9
Historia & o
trazabilidad > Messenger
Gestion de  Hmm > Facebook n |

respuestas ©m— [

N > Voz -
? Analitica & 0 Celular del
reportes S

. Push Cliente

Sols & adk: @;@ rRcs @——
-

Ingeligencia }fgﬁ;’{ > Instagram ()
Artificial i H
~» Otros ? I‘ I |t




Mejores plataformas son omnicanal y tienen front =

intuitivo para gestionar comunicacion...

Blanca Nelly [& Informacién & Transferir

Mostranda: No respondidos (11)

Se asignd automaticamente & wsuario “srodriguez” [bal

Holal, muy buen dia. Me da mucho gusto saludarle, mi
nombre es Soledad Redriguez y es un gusto atenderle.

lardo

Enespera: @ Una hora

En un transcurso de 30 minutos le confirmamos existencia
de su pedido Srita. Blanca en santa

W Editar etiquetas

frid ol ehat ol usuario “fomlange”, 05

Historial del contac

Oky P @ 2702010 Sin clasificar
P e 20

€D @ 20122018
.. =
B o....




.. asi como herramientas de gestion, integraciona ™ - »

sistemas y conexiones directas a canales

Se integran con Plataforma con Herramientas Conexion directa con
sistemas de la empresa q todos los canalef
e CRM % Hubspit Reportes  Supervisor/  Chat bots r@ S E
3 de dat Agente 0 P
e Bases de datos T
* Marketing ) Marketo KPls Auditoria Logica -
automation ) D

Ja .

e Otros Integracion con otros sistemas
] | |
o A0

@ =2 @ ©

Pagos 10T
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2. El objetivo es mandar mensaje correcto en -

momento correcto por canal correcto

Momento Canal Correcto
Correcto

0




3. Mapear los customer journeys de tus cllentes y

disenar contactos gue mejoren la experlenC|a

Customer Journey

Conciencia &
exploracion

AL Onboarding
Servicio

A través del customer journey, empresas debe
conversar constantemente con clientes.

Empresas deben identificar momentos clave
en el customer journey y buscar interacciones
personalizadas, inmediatas y efectivas para
mejor experiencia de cliente
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w7 \Jeamos un ejemplo de un customer journey.

Customer Journey

Empresa: Banco
Cliente: Daniela, millennial de 28 afios

Situacion: Bl del Banco detecta que Daniela
compra seguido en tiendas de ropa y es
buen cliente.

Objetivo: Ofrecerle una tarjeta de crédito
acorde a sus necesidades y brindarle un
excelente experiencia digital.
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Conciencia &
exploracion

Tu pase al mundo de la moda
Nuestrag tarjetas son la r
tendencia. Conoce los bens
tus amigos.

opckon para estar en
ios ¥ compértelas con

Adquiere tu tarjeta
& Chatea con nosotros
® Descarga la app

. iRequieres asesoria?

Adquiere tu tarjeta

“hal.
m.l -
A ]
TOC Internacional TDC Trend TOC Clasica Préstamo Personal
{Siempre 1o acompafial (Vive o e Moda que va contigal (Me gusta, retiro y disfrutal
Detalle Detalle Detalle



INFORMACION

Av. Paseo de la Reforma 222, Jusrez, Cuauhtémoc,
06600 Ciudad de México, CDMX

Ubizado en

453 (55) 5555-5555

Banco

2 - Ssomewhat dissatisfied
1 - Very dissatisfied
N - Prefer not 1o answer

Your conversation will be linked to

this rating 1o allow Google and this
business to improve quality.

Googhe Admin

Thank you for your response!
Please continue your conversation
with the business.

Thanks for texting in! How may |
help you tonight?

Google Maps



Onboarding

SeE " saED

& a0 Banco # € ®no Banco #

Mend principal: Te pueda ayudar con
una de las siguientes opciones. Por favor
escribe el ndmero de la opeidn deseada

1. Fecha de corte de mi tarjeta

2. Saldo en mi tarjeta

3. (Cuantos puntos tengo?

4. Reportar actividad inusual

5. Chatear con un agente

Puedes regresar al mend principal en
cualquier momento escribiendo MENL.

IHola Daniela! Bienvenida a tu nueva
tarjeta de crédito. Te puedo ayudar a
activar tu nueva tarjeta. jComenzamos?

1

Si

La fecha de corte de tu tarjeta es el 20 de
marzo, 2020. Tu fecha limite de pago es el
20 de marzo, 2020

Excelente. Por favor proporcionancs los
ultimos 4 nimeros de tu tarjeta

0000 £ Te puedo ayudar con algo mas?

Gracias. ;Cudl es el codigo postal de la
direccion de facturacion?

No

Fue un gusto atenderte! Recuerda que
aste canal esta disponible para atenderte
en cualquier momento

06700

Tu tarjeta esta activada y puedes empezar
ausarla

Ayudanos a mejorar: jcomo calificas la
atencian brindada en este chat? Califica
del 1 {muy mala) al 10 (muy buena)

Recuerda que este canal queda abierto
¥ puedes escribir en cualguier
para recibir ayuda. ; Te puedo ayudar con
abgo mas?

10

Si Tu opinién es lo mas impartante, gracias

paor calificamos.

| Y
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m ACME BANK

m Acme Bank

How can | help?

Business Chat

Ver saldo de mi cuenta

Ver actividad de mi cuenta

1 Hacer unatransferencia

ARDS ARE
Hacer un pago

AY TOTAL DEPOSIT
10 ACME BaNK (Use) - $2,000.00

Programar un pago




Business Chat “

58 Banco

£Que te parecid la atencion por
este canal?
Hola Daniela! Refiere a un

amigo a nuestra tarjeta de
credito y ambos reciban de

OPCIONES regala 10,000 puntos.
Comparte con tu amigo esta
liga: htto-fielicola3eBhl x
< ) ----- Excelente
2
-

s+++  Buena

i Regular

‘ .
Mala
Muy mala



wmeses L Resumen: 5 mensajes a llevarse hoy

@ La transformacion digital ya sucedid; los clientes estan conectados y quieren
mensajearse con las empresas por canales digitales.

@ Las empresas que mensajean sus clientes generan ahorros, incrementan ventas,
generan informacidén y mejoran la experiencia de los clientes.

@ Existen muchos canales; tienen ventajas/desventajas segun el casos de uso.

(@) Es clave mapear el customer journey de los clientes y contactarlos a lo largo de
este con el mensaje correcto, en el momento correcto y por el canal correcto.

@ Existen plataformas (CPaaS) que hacen facil mensajear a tus clientes. Las mejores
son omnicanal, con un front simple, tienen herramientas de gestion y se integran
con otros sistemas.
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iMuchas gracias!

Martin Urrutia

Email: murrutia@auronix.com
Celular: +52 (55) 6762-5698
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