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Omnicanalidad y el futuro
de la experiencia del cliente




Pasamos 4.5
horas al dia en
el celular...

000 83% en
canales de
mensajeria
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91% de las personas
quieren mensajearse

con empresas

76% dicen que mensajear incrementa
la confianza en marca

53% son mas proclives de comprar de
negocios a los que puedan mensajear

Atender por texto es 85% mas barato
que por voz

CSAT de experiencia de cliente por

texto alcanza hasta 95% -
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Los clientes han

[ )
evolucionado
Notificaciones Experiencias
Notificaciones SMS E__ 8% enriquecidas & I conversacionales & _}
conversaciones comercio conversacional
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El mundo se esta volviendo
conversacional

Conversational Commerce
Conversational Banking
Conversational Logistics
Conversational Service
Conversational Utilities
Conversational Insurance
Conversational Travel
Conversational Hospitality

Conversational EVERYTHING
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El objetivo es crear Q e

experiencias de cliente o ®
Retencion y

Conciencia &

excepcionales a lo largo del e Consideracion
Customer Journey, usando '

canales de mensajeria para e

generar mayor engagement,

lealtad y ventas. @ Engagement y

servicio

“Las personas hoy esperan respuestas inmediatas pero a Q

la vez responden cuando les es conveniente. La Onboarding
mensajeria tiene la particularidad de poder atender la

creciente necesidad de interacciones efectivas y o
personalizadas.” Q

- Facebook: Why Business Messaging is the New Normal
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(Que es el comercio conversacional?

El comercio conversacional es la
dindmica a través de la cual la gente
conecta con los negocios utilizando

plataformas de mensajeria y hace
compras de bienes o servicios

Es e-commerce a través de canales de
mensajeria como WhatsApp.

El comercio conversacional convierte tus canales de
mensajeria de un centro de costo a un canal de venta
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Apple ®
| would like to buy an
unlocked iPhone XS 256GB
Gold

Ok, I'm connecting you to
a specialist to help with
your iPhone purchase

Hi! My name is Ricardo

Would you like it shipped?

Woul you like to pay with
Apple Pay?

iPhone XS 256 GB Space Gray
$1,149 - Buy with &Pay
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(y: calixta i Sofia Pereira/55 4438 0001

o
T

wa Sofia Pereira / 55 w 911
FB Much wracias!

No, espero su llamada

DemOStra Cién de - :.Pablo:rorires/ss %
experiencia

Muchas gracias!
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10 pilares de una buena experiencia

conversacional

Experiencia Conversacional

Abarca todo el
customer
Jjourney

Esta integrada
a sistemas
empresariales

Es omnicanal
(experiencia
consistente en
los canales)

Procesa pagos

Personalizada
(relevante para
el cliente)

Combina
automatizacion
con un toque
humano

Chat bot con
valor agregado
(Integrado, NLP

& flujos)

No intrusiva
(evita spam)

Recolecta y usa
data
(tiene memoria
y es predictivo)

Es intuitiva
(facil de
navegar)



Usa una combinacion de
chatbots y humanos

Satisfaccidn al cliente

0 Personalizacion 0 Automatizacidn

0 Inmediatez

0 Servicio al cliente
65%

@ o0 @
. . Combinacién éptima para .
Conversacién : . Conversacién
la mayor satisfaccion

con un agente con I.A.

When to hand over to humans (source: Accenture 2016)
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Brinda la misma experiencia
en todos los canales

Humanizing The Digital Experience




Utiliza un CPaaS que te brinde
un ecosistema robusto

Software Hub de comunicacién Canales
Empresarial
Arquitectura robusta, escalable y flexible con: @ e
: * Visidn Unica de cliente a través de todos los canales
A *  Reglas/flujos para usar canal mas efectivo

: : * Integracidn a software, canales y habilitadores : : ® O : :
« CRM * Plataformas robustas de gestion: ﬁ Q
* ERP Cloud Messaging Platform

* Sistemas
internos Outbound & Notifications Conversational Messaging
* Saa$ de auto-servicio * SaaS multi-agente & omnicanal
* Reportes, presupuestos & controles * Atiende con agentes y chatbots (A.I)
« Disefiador experiencias/chatbots * Monitoreo en tiempo real de KPIs
« Campafias manuales & automaticas * Conversational commerce/banking

o0
00

Habilitadores Al ‘ B.I.

Pagos E
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Mddulos clave para experiencias
de comercio conversacional

Carrito de compra Listas & repetir pedido Procesamiento de pagos

)= =

OO0

Autenticacion de
identidad

Chat (Picker, Repartidor,

Agente, instalador, etc.) Notificaciones de pedido
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Mide, analiza y mejora...
continuamente

Disefio inicial
de experiencia Implementar

conversacional nueva version de
experiencia

Planear Monitorear
implementacion desempefio y

113 H
Lo que no se mide, no se de nuevas ideas resultados

mejora”

Las mejores experiencias

conversacionales se han hecho a
través de mejoras continuas
basadas en medir y analizar los
resultados de las campafas
existentes.

Seleccionar
y/o pilotear
nuevas ideas

Generar ideas
y mejoras con
_base en resultados
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Datos clave del comercio conversacional

15-30% anual
Crecera el C-Commerce durante ~6 semanas 40%

proximos 5 anos

Tiempo promedio para lanzar Personas que usan
Valor mercado de Comercio una experiencia de comercio c-commerce hicieron lera
Conversacional (MX $ MM) conversacional compra digital por este medio

Optmista [l Base [l Real

$150 $133

$100

Hasta 4X Hasta 95%

$50 . Aumenta el gasto de C-SAT de una buena
compradores digitales experiencia de comercio
existentes con c-commerce conversacional

$0
2019 2025
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One-stop shop de experiencias conversacionales
y comercio conversacional

@ Auronix

k4

Partner oficial Plataformas Chatbots Ecosistema
canales propietarias robustos integrado

Humanizing The Digital Experience




‘Gracias!

Martin Urrutia
Co-CEO
murrutio@auronix.com
+52 (55) 6762-5698

@) Auronix
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Caso de éxito

Experiencia conversacional omnicanal
de Estafeta



Hoy las e

é!%ﬂphen ‘
texperienc
cﬁéﬁha

buscan co nversacmnes:
- Personalizadas

- Enriquecidas
== 13 j
- Contextuales




Genoveva Roa Pimentel

Gerente Nacional de Atencidén a Clientes

Estafeta es ganador de un premio en este evento, seria
muy atractivo presentar el caso de éxito de Estafeta, y si
da tiempo podriamos invitar a Genoveva a una muy breve
entrevista

estareta
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7 puntos clave a llevarse hoy



7 puntos clave a llevarse hoy

Los clientes estdn conectados y quieren mensajear
con las empresas por canales digitales

Las empresas que mensajean a sus clientes generan
ahorros, incrementan ventas, generan informacion
y mejoran la experiencia de los clientes

Las mejores experiencias conversacionales abarcan
todos canales, brindando una experiencia
consistente

Utiliza una combinacion de chatbots y agentes
humanos para dar la mejor experiencia
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7 puntos clave a llevarse hoy

Es clave mapear el customer journeys de los clientes y
generar una experiencia que lo abarque todo. Enfocate
en los puntos clave o momentos de verdad.

Mide, analiza y mejora. Las mejores experiencias
conversacionales son un proceso de mejora continua.

Existen plataformas (CPaaS) que hacen fdcil mensajear
a tus clientes. Las mejores son omnicanal, con

un front simple, tienen herramientas de gestidn y se
integran con otros sistemas
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Apple ®
I would like to buy an
unlocked iPhone XS 256GB
Gold

Ok, I'm connecting you to

a specialist to help with
your iPhone purchase

Hi! My name is Ricardo

Would you like it shipped?

Woul you like to pay with
Apple Pay?

Delivered

iPhone XS 256 GB Space Gray
$1,149 - Buy with &Pay i
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' Preguntas?



Disena experiencia que abarque
el customer journey

Ejemplo: tarjeta de crédito

Concienciay
consideracion

Engagement Retenciony
y servicio lealtad

Onboarding

e Enviar ofertas e Seleccionar e Recibir bienvenida e Consultary recibir e Encuestas de
personalizadas de tarjeta, llenar como cliente y estados de cuenta, satisfaccidn en
TDC datos para ayuda para transacciones, todas las

) ) solicitar y recibir activar tarjeta 'y pagos, alertas y interacciones

® Asistente virtual aprobacién cuenta en internet notificaciones. importantes
para escoger la
mejor tarjeta con e Confirmacién e e Experiencia e Pagar la tarjeta e Programas de
base a preguntas informacion de educativa para cada mes puntos y referidos
o conocimiento envio de tarjeta conocer recursos o o

disponibles e Recibir servicio a

cliente



