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Buenas tardes a todos muchas gracias por venir!


https://jobsdone.ph/handling-angry-customers/
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Yo creo que aqui todos los presentes, se han sentido identificados con esta foto por lo menos una vez en la vida!

Me gustaría que levantaran la mano, las personas que han estado horas y horas en un call center, sea la empresa que sea, y ya cuando uno está listo para pagar o finalizar, se les ha cortado la llamada

, y lo peor de eso, no es que se corte la llamada, por que entendemos que en el mundo de las comunicaciones, es algo que puede pasar,  es cuando uno vuelve a llamar, tratando de retomar todo lo que habia avanzado, y no es posible hacerlo, y comunicarse nuevamente con el mismo asesor es imposible y hay que empezar tooodo el proceso nuevamente. Y Este es solo UNO de los ejemplos de las malas experiencias que seguimos teniendo en el dia a dia con las empresas, 

Y estas experiencias, estando en un mundo totalmente digital son sumamente sensibles para nosotros y juegan mucho con nuestras emociones, por que lo relacionamos con NUESTRO tiempo, no podemos perder nuestro tiempo valioso haciendo ese tipo de llamadas . Nuestras expectativas han cambiado y ahora son mucho mayores. Esperamos que las empresas tengan una atención al cliente impecable, y si no la tiene, hacemos switch inmediatamente.

Y eso es un poco de lo que vamos a hablar el dia de hoy, vamos a conocer tres tendencias que hemos visto en el mercado, tomando como referencia un reporte que saca twilio cada año llamado el state of customer engagement, donde se entrevistan a mas de 3,450 tomadores de decisión y mas de 4,500 consumidores y usuarios de nuestra plataforma y vamos a contarles un poco hacia donde van las comunicaciones y como poder diferenciarnos de los demás y salir adelante en este mundo digital.



Ronny Quintana
Senior Growth Account Executive
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De los negocios reporta que
tiene excelentes
comunicaciones con sus
clientes

De los clientes, no esta
de acuerdo

Source: Twilio, The Communications Divide
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En Twilio nos encanta ponernos en los zapatos de nuestros clientes y por eso hicimos una encuesta

Empezamos preguntando a las diferentes empresas que como creian que era la comunicación con sus clientes, y el 94% dijeron que era fantástica. . Lo que ellos no sabían es que le preguntamos a los clientes, como creian que la experiencia con las empresas era, y el 96% dijo que no estaba de acuerdo.

Pero por qué esta gran diferencia?

que esta pasando? Por que las empresas piensan que sus comunicaciones son excelentes pero sus clientes piensan lo contrario?




1

Las empresas encuestadas dicen que al menos el
80% de las interacciones con sus clientes en el
entorno post-pandémico son digitales.

Encuesta: How COVID 19 has MCIGIlSeY

pushed companies over the
technology

& Company
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Y definitivamente, nos damos cuenta que NO es un tema de adopción digital, no es por que las empresas no tengan los canales disponibles o por que los clientes no se puedan comunicar con ellas.

Las empresas encuestadas en este reporte de Mckinsey dicen que al menos 80%  de las interacciones con sus clientes en el entorno postpandemico son digitales. 

Esto quiere decir que las empresas sin lugar a duda han aumentado la cantidad de canales activos para los clientes, y sin duda estamos viviendo en un mundo omnicanal que se ha adelantado por muchos años gracias a la pandemia y específicamente en el mundo de las comunicaciones

Pero qué pasa entonces con el engagement? ¿Por qué los NPS siguen cayendo? Porqué las personas siguen teniendo malas experiencias con las empresas?

Y para mi, la respuesta está en la DATA. ¿Cómo hacemos para que la persona del call center que me colgó la llamada después de dos horas, tenga un historial de lo que ha pasado en mis anteriores interacciones?sepa por que canal me comuniqué ? y pueda retomar conmigo mismo la llamada?

Y esto es un tema fundamental para el mundo de las comunicaciones hoy en día. Y es lo que se conoce como  PERSONALIZACIÓN









PERSONALIZACION

#Makeitpersonal
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 Pero QUE es la personalizacion? Y por qué es tan importante?




g€ Laverdadera personalizacion significa
demostrar una comprension real del cliente.
Va mas alla de agregar su nombre a la parte
superior de un correo electronico: se trata de
adaptar su experiencia segun todo lo que el
cliente haya compartido y se basa en una
interaccién significativa y en datos de
confianza de primera fuente.

Las compafias que muestran que conocen a
sus clientes y actuan segun ese
conocimiento, seran las vencedoras en el
mundo digital de hoy.

Glenn Weinstein
Chief Customer Officer - Twilio
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Y para entender que es la personalización, me gusta hacer referencia a Glenn Weinstein que es nuestro Chief customer officer en Twilio a nivel global, y el dice que la personalización va mas alla de agregar el nombre del cliente en la parte superior de un correo, si no que hay que comprenderlo de manera real. Hay que entender los clientes cuando se comunican con nuestras marcas, por que canales se comunican, en que horarios, que productos compra, que elementos dejó en el carrito de compras, cuantas veces ha interactuado. Y de esta manera, vamos a poder llegar a tener una única vista de nuestros clientes, y poder generar audiencias, campañas personalizadas, y ser mucho más eficientes con nuestras comunicaciones.


. 61%

‘ 100110
not
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- de los consumidores afirma que dejard de usar una marca si su
. experiencia no es personalizada

#Makeitpersonal
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Y por qué es tan importante la personalización? Porque está directamente relacionado con la fidelidad de nuestros clientes. Y si no lo tenemos nuestros clientes pueden dejar de usar nuestras marcas.

Sin embargo, después de hablar con muchos clientes en nuestro dia a dia, nos damos cuenta que se vienen algunos retos para las empresas que buscan la personalización en su experiencia al cliente.



Ser Digital First trae sus retos!

o Soluciones provisionales
- Escalabilidad y global

o Analisis de datos en tiempo
real

o Fatiga digital

Forrester - “Why Marketers can't ignore data quality”

#Makeitdigital
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Y cuales son estos retos de los que hablaba?

Primero, la pandemia ha traido a las empresas a reaccionar de una manera muy rápida. Y esto ha llevado a que se implementen soluciones provisionales que muy probablemente no van a ser los suficientemente escalables. ¿Que pasa si base de clientes se expande en un 200%? Como voy a atenderlos y al mismo tiempo crear una buena experiencia?

Segundo, el análisis de datos en tiempo real. Provisionar soluciones temporales, o trabajar con muchos proveedores siempre trae sus dificultades, sobre todo en el manejo de la data, como hago para poder analizar la data a traves de las diferentes herramientas y que a su vez, se puedan integrar con mis soluciones ya existentes?

Y por ultimo, la fatiga digital, que es algo real, y que está pasando, y es por que a pesar de que estamos ya todos conectados, no estamos creando personalización para nuestros clientes. Estamos bombardeando a nuestros usuarios con llamadas, mensajes, notificaciones, pero no de una manera inteligente.

Los clientes son cada vez mas cautelosos respecto a las marcas que manejan sus datos de forma incorrecta,que les hagan perder tiempo o que rompan su confianza. 


				
			
		



https://www.marketingevolution.com/why-marketers-cant-ignore-data-quality

¢Qué pasara en 2023?

Fin de las cookies

81 % de las empresas afirmé
que al menos la mitad de sus
datos eran de terceros.

#Makeitpersonal
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Y que pasará en el 2023? El fin de las cookies. Google anunció el fin de las cookies de una manera gradual en 2023. 

Y cual es el problema de esto? Que MUCHAS empresas estan dependiendo unicamente de cookies de terceros para hacer publicidad segmentada.

El 81% de las empresas afirma que la mitad de sus datos son de terceros

El 55 % de las empresas afirma que no está en absoluto o que solo están algo preparadas para un mundo en el que las cookies de terceros no estén disponibles. 

Esto nos hace pensar que debemos interactuar de manera más inteligente con nuestros clientes,y la única forma de lograrlo es teniendo first party data.

"Aquellas compañías que tengan una buena parte en first party data, van a poder sacar ventaja. Pero las que se hayan basado en cookies terceras, van a tener que transformarse.
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¢, Como satisfacer las nuevas
expectativas de los clientes?

(o
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Entonces, ¿cómo podemos satisfacer estas expectativas de nuestros clientes en experiencias de engagement digital?




®

cConocen a Twilio?
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Me gustaría empezar esta sesión con una pregunta y una pequeña actividad. 

Levanten la mano por favor las personas que YA conocen Twilio? 

¿Quién ya tiene implementado Twilio?

Quien no tiene ni idea de que es twilio?

Veo que hay algunas personas que no conocen twilio, 
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Un customer engagement no 92 %o

viene en una caja. :
) De C-levels reporté que los
Hay que cons tI'lllI'lO . desarrolladores fueron

cruciales para resolver los
desafios de negocio que
vinieron de la pandemia.

SourcE: Twilio State of Customer Engagement 202
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Y es aquí donde entra Twilio y una de nuestras mas grandes filosofias es que un gran customer engagement no viene en una caja, hay que construirlo. Nosotros entendemos que las empresas tienen aplicaciones legacy, o tienen aplicaciones propias, y es muchas veces necesario adaptarse a ellas.

En una encuesta que se hizo en twilio a más de 2000 c-levels, dicen que los desarrolladores fueron cruciales para resolver los desafíos de negocio que vinieron de la pandemia. Y es por eso que en Twilio hoy en dia tenemos más de 10 Millones de developers construyendo alrededor del mundo. Pero se preguntaran que hace exactamente twilio?






;. Qué es Twilio?

La plataforma lider de customer
engagement para construir
experiencias mteligentes con los
clientes a escala global

S
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Somos la plataforma líder en el mundo de customer engagement. Trabajamos actualmente con 235k mil negocios y estamos presentes en más de 180 países.
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) twilio

esta en todas partes...
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Twilio en toda la jornada del cliente - Inicio a fin

Twilio Customer
tngagement
Plath ' CONECTAR

LEALTAD

Cualquier canal Time-to-market més agil ® Engagement personalizado Escalamiento

~1~Tal
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Y twilio tiene una plataforma totalmente programable que los va a poder ayudar de inicio a fin en todas las interacciones con sus clientes. 

Y para nosotros el CX tiene 3 etapas, la etapa de relacionamiento con nuestros clientes, la etapa de conexion y finalmente la etapa de lealtad y para cada una de estas etapas, con twilio puedes cubrir infinidad de casos de uso con nuestras herramientas.




Personalizar el CXy ganar lealtad de los clientes

Casos de uso

Onboarding y notificaciones
Recordatorios

~ _ _ PAGO
Campafias de Email y Promociones
Click to call - Servicio al cliente

CONECTAR

o Contact Center Remoto

Notificaciones de carro abandonado

© Instrucciones dirigidas
© Notificaciones de entrega Contactless

° Alerta de Inventarios y trazabilidad

LEALTAD ®

° Comunicaciones a empleados
Encuestas de satisfaccion

o Video para clientes e e-commerce

© Programas de suscripcion
Y . - Pl FULFILLMENT
Recordatorios de abastecimiento COMPRA

9 Verificacion de identidad

< stori ) Bitso
© Touchless checkout
© Broadcasts de eventos I(AVAI( Qaﬂﬂl: Uber m mﬁac;gdo ‘] ll
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Twilio Customer Engagement Platform es una plataforma totalmente programable que le permite crear cualquier experiencia en toda su empresa, ya sea para sus departamentos de marketing, operaciones o servicios.
En el customer experience tenemos 3 momentos, cuando nos empezamos a relacionar con ellos, todo el tema de customer acquisition, cuando nos conectamos con ellos, y cuando ya son nuestros clientes y tenemos 

Y son infinitos los casos de uso que se pueden crear con la plataforma de twilio. 

En relacionamiento todo lo que tiene que ver con el onboarding de nuestros usuarios, recordatorios, campañas de email y promociones, click to call, notificaciones de carro abandonado, 

Conectar, contact center remoto, instrucciones dirigidas, notificaciones de entrega, alerta inventarios, comunicaciones empleados,

Lealtad , encuestas satisfaccions, verificación de identidad, programas de suscripcion,


250k+ Construyendo CX con Twilio

Financial services Travel & hospitality High technology

@@bank Uber

@ airbnb

QUINTOANDAR

“/TransferWise
WiX
xoom S Expedia
Morgan Stanley tripadvisor N ETFL |X
; 4%

In ter QW zendesk

Retail

mercado
libre

NICE

(') shopify

MARKS
SPENCER

KAVAK

.COM

Healthcare &.org

Way /

unicef &

.............

uuuuuuuuu


Moderador
Notas de la presentación
Y son muchos clientes los que trabajan con Twilio, y si se dan cuenta, de todos los tamaños y especialmente de todas las industrias. Pero el dia de hoy, nos vamos a enfocar en uno muy especial para nosotros que es KAVAK.com, con quien llevamos trabajando más de un año.


IKAVAK

Kavak es el primer unicornio mexicano, y

ha transformado la forma de comprary
vender autos en el mundo.

Challenge

Solucion existente incapaz de soportarel
crecimiento. Expandiéndose por el mundo y
queriendo mejorar su CX

Solucion
Integrando Flex con Salesforce, Power dialer,
click to call, Whatsapp.

Impacto
La habilidad de proveer una experiencia
omnicanal, mejorando el CXa nivel global.


Moderador
Notas de la presentación
Kavak.com 


Cada Cliente luce diferente con Twilio Flex. Ese es nuestro diferencial!
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Twilio Flex Insights

Construye reportes a medida!
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¢Por qué escogio Kavak a Twilio?

Presencia Experiencia
Global comprobada

7T\
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Flexibilidad
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CHANNELS

Messaging Video

ENGAGEMENT APPS

Twilio Flex

Twilio Engage Twilio Frontline Custom Apps

®
@
PERSONALIZATION -
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CRM Data Logistics Clickstreams Inventory

warehouse

E-Commerce



#Makeitdigital
#Makeitpersonal
#EngageSmarter
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Yo los invito a que hagamos estas tendencias realidad en su negocio y que mejoremos el customer engagement para nuestros clientes.

Que si se cae la llamada, igual podamos volver a comunicarnos con nuestros clientes, a que estemos disponibles en el canal donde el cliente más lo necesite, a que evitemos comunicaciones masivas e invasivas con nuestros clientes.


®

iGracias!
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