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¢, Tu CRM es conversacional?
Asi es como deberias evolucionarlo

CIUDAD DE MEXICO. 09 de agosto de 2022.- El éxito del eCommerce no sélo radica en los
‘clics’ de los usuarios para concretar compras. Las ventas digitales implican la necesidad de
conocer mejor a los clientes y procurar que su experiencia, durante todo el customer journey,
sea lo mas positiva posible en busca de generar lealtad.

Para lograrlo, las empresas hacen uso de un software de gestiéon de relacion con cliente,
conocido como CRM (Customer Relationship Management). Pero esa tecnologia, desde luego,
debe evolucionar tal y como la relacién entre las empresas y sus usuarios.

Empecemos por entender qué es un CRM: se trata de un software que centraliza todo el
historial y la informacién del cliente, en donde se almacenan los insights sobre cada
experiencia de usuario para convertirlas en informacién de valor para los negocios, lo que les
permite personalizar y mejorar futuras interacciones.

Del mismo modo en el que las empresas cada vez interactian mas con sus usuarios mediante
canales de mensajeria volviendo la relacion mucho mas conversacional, en este tipo de
sistemas deben integrar los datos generados por los chats que sostienen con sus clientes.

Tradicionalmente, los CRMs solo tienen acceso a datos de las interacciones que tienen los
usuarios cuando se les envian correos electronicos o cuando navegan dentro del sitio web de
la marca, motivo por el cual es importante contar con un aliado tecnolégico que propicie la
integracion de canales de mensajeria y les permita obtener informacién de lo que ahi esta
sucediendo.

e ,;Qué relacion tienen los CRMs tradicionales con los chatbots?

En realidad, no mucha, si no existen las integraciones correctas. La mayoria de los datos que
las empresas recopilan y analizan dentro del CRM provienen de fuentes de informaciéon sobre
el comportamiento del usuario dentro de la tienda en linea o de métodos de comunicacion
tradicionales, como los correos electronicos, en donde las interacciones no son fluidas y no se
fomenta la cercania con el comprador.

En el caso de los comercios y tiendas, los CRM son ese sistema en el que se genera valor a
partir de datos sobre la frecuencia de compra del usuario, el indice de abandono del carrito de
compras, las categorias mas visitadas y la periodicidad con la que visita el sitio, entre otros
factores.
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Ahora, las empresas deben mirar hacia un proveedor tecnolégico que les permita integrar,
ademas de dichos datos de comportamiento del cliente, aquellos que se generan en cada una
de las conversaciones que tienen mediante canales de mensajeria instantanea, como
WhatsApp. Es decir un proveedor que los ayude a robustecer la informacion obtenida
tradicionalmente con el comportamiento de los usuarios en los canales que hoy usan mas de 3
horas al dia.

Esto es importante ya que las interacciones mediante correos electronicos y llamadas
telefonicas quedaron en el pasado. Por el contrario, se _estima que el 73% de los clientes
encuentran mas satisfactorio comunicarse a través de un canal de mensajeria instantanea,
mientras que_64% de los usuarios de WhatsApp concuerdan en que la app fomenta una
conexion personal con la empresa.

Es por eso que los mensajes de texto deben ser la principal fuente de informaciéon que se
gestiona dentro del CRM. Esos datos se incrementan conforme los canales de mensajeria
como WhatsApp evolucionan. Estas apps dejaron de ser plataformas unicamente para
mensajes instantaneos y se convirtieron en aplicaciones capaces de recibir y enviar diferentes
tipos de archivos y documentos, integrar chatbots, catélogos, listas, carritos de compra,
pasarelas de pagos, etc. Esto, sin duda, potencia la interaccion de los usuarios.

Todas esas interacciones que se tienen con el cliente, generan métricas y reportes que le
ayudaran al negocio a crear perfiles mas precisos sobre los gustos y preferencias del
consumidor siempre y cuando la app esta conectada con dicho sistema.

Esa informacién es ‘oro molido’ para las empresas, ya que pueden convertirla en valor que se
traduzca en ventas, gracias a la facilidad que tienen los canales de mensajeria instantanea
para generar una relacion mas estrecha con el usuario, lo cual lo lleva a interactuar de forma
mas frecuente con la marca lo que propicia mayores compras y en pocos clics.

e ;Por qué vale la pena volver al CRM una herramienta
conversacional?

Hacerlo genera diversos beneficios para el comercio. El primero de ellos, radica en que se
fomenta la omnicanalidad. Cuando el CRM es conversacional tiene mas datos a la mano para
alinear todos los canales de comunicacion y dar continuidad a las interacciones
independientemente del medio utilizado.

Ademas, esto tiene impactos directos en las finanzas de la compania. La lealtad del usuario
resulta hasta 25 veces mas econdémica que la atraccion de nuevos consumidores, de acuerdo
con datos obtenidos por Auronix.
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“Esto es importante ya que en Auronix hemos detectado que cerca del 65% de los ingresos de
un negocio provienen de los clientes existentes y no de los nuevos. Ademas, un aumento del
5% en la retencion de clientes puede generar incrementos de hasta 25% en las ganancias”,
considera Martin Urrutia, Co-CEO de Auronix.

Tener informacion sobre las interacciones del usuario, permite también identificar, por medio del
analisis de datos, tendencias y areas de oportunidad que permitan ofrecer una mejor
experiencia al consumidor.

Para lograrlo, es necesario acudir a un proveedor de experiencias conversacionales que sea
capaz de integrar los datos generados en cada uno de las conversaciones a los CRMs, y otros
sistemas internos de las companias, para asi permitirles capitalizar toda esa informacion vy
ponerla al servicio de la empresa para lograr mayores ventas y fidelizacion.
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Auronix empresa mexicana de tecnologia, lider en plataformas de comunicacién como servicio que ofrece
soluciones a marcas para conectar con sus clientes en los canales de mensajeria mas populares y novedosos.
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