Google

Business Messages

Ayuda a tus clientes cuando
y donde te necesiten




En estos momentos, la situacion resulta dificil
tanto para empresas como para consumidores

Las empresas gastan cada ano
1,3 billones de dolares
atendiendo 265.000 millones
de llamadas al servicio de
atencion al cliente'

Solo el 3 % de los consumidores
afirman que les gustan las
experiencias de respuesta por
voz automatizadas?

El 67 % de los consumidores
prefieren enviar un mensaje a una
empresa en lugar de hablar con una
persona®
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.Y si pudieras disenar una
experiencia de cliente que
ayudase a las personas
directamente en el momento
y el lugar en que lo necesitan?

Google



Business Messages de Google

Ofrece experiencias utiles, rapidas y atractivas en el momento en que
tu cliente necesita ayuda, esté donde esté
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Accesible directamente
desde la Busqueda e
de Google, Maps -
ALL NEWS MAPS IMAGES  VIDEOS
o por medio de

canales propios

Q, wireless mobile customer service &

Wireless Mobile / Customer service

¥, +1(800)000-5157

E Message with a live agent

Typically responds in 3 minutes

@ More at wirelessmobile.com
FAQ, web chat and twitter

PEOPLE ALSO SEARCH FOR
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Wireless Mobile

Typically responds in 3 minutes

your plan to have more data.
How can | help?

| also wanted to see if |
could trade in my current

handset to get a new
device.

James B * Customer Service

Okay no problem. If you could
please send a photo of the
front and back of your phone
without a case or screen
protector on, | can give you an
estimate of the trade-in value.

Now

Funciones enriquecidas

y asistenciales que ayudan
a mejorar la asistencia y la
interaccion con los clientes

Google



Principales ventajas de implementar Business Messages de Google

e
[

Podras ofrecer a los clientes

lo que necesitan

Tendras presencia donde
te necesiten, en los canales

que prefieran

o) 4
-

Podras impulsar el valor
empresarial con experiencias
mas avanzadas

Aumentaras la satisfaccion
del cliente, las ventas
y la lealtad, con opciones
y funciones enriquecidas

%

Conseguiras que
tu marca destaque

Podras crear una experiencia
de cliente que te ayude
a destacar y definir el
estandar del sector

Google



Clientes de todo el mundo empiezan por Google para buscar la ayuda que necesitan
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Q. henson homewares product

ALL NEWS  SHOPPING BOOKS  IMAGES

@ Henson Homewares > home

Henson Homewares

Shop online for all your timber, hardware
and home improvement needs:
appliances, interior design ideas,
remodeling, power tools, patio furniture...

Tools & Hardware v
Home Decor v
Departments v
Interiors & Remodeling v

E Message with a live agent

Momentos "Quiero saber”

cuando investigan
o exploran productos
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Momentos "Quiero ir"

cuando buscan
empresas locales
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book Parkhouse Hotel

AL MAPS  IMAGES  NEWS  VIDEOS
Parkhouse Hotel
48 (5121)

Open  Hotel - $$

OVERVIEW PRODUCTS REVIEWS  PHOTOS  ABOU
CALL MESSAGE DIRECTIONS WEBSITE

Amid the shops in the bustling city, this stylish, modern
hotel in a glass and steel building

River 1

1257 Bay View Street,
Minnesota, MN 55394

4.5 mi- 26 min drive

(@©  Opentoday: 7:30 AM-Midnight v

Momentos "Quiero
comprar"

cuando ya tienen todo listo
para hacer una compra
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Q, wireless mobile customer service 4,

ALL NEWS MAPS IMAGES  VIDEOS

Wireless Mobile / Customer service
®. +1(800) 000-5157

E Message with a live agent

pically responds in 3 minut

@ More at wirelessmobile.com
FAQ, web at and t T

PEOPLE ALSO SEARCH FOR
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Momentos "Quiero hacer”

cuando necesitan ayuda
para hacer una tarea

Google



Con Business Messages de Google, tu marca puede descubrirse

facilmente en todos los canales justo cuando se necesita
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Q_ henson homewares products \!J

ALL NEWS  SHOPPING BOOKS  IMAGES

@ Henson Homewares > home

Henson Homewares

Shop online for all your timber, hardware
and home improvement needs:
appliances, interior design ideas,
remodeling, power tools, patio furniture...

Tools & Hardware v
Home Decor v
Departments v

Message with a live agent
Typically responds in 3 minutes

Se puede descubrir mediante
consultas en Busqueda
de Google
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Pacific Leaf Pharmacy
Drug store

12345 Market St - & 15 min
Open - Closes at 9:00 PM

) ase o [E Message

Se puede descubrir mediante
consultas especificas de una
ubicacion en Google Maps

?
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= (S? Charlotte Shipping Co. Q
Help & Support

=] Habla con un agente

en directo

Find a store
Locate nearest location by zip code

w Callus
Our customer service team is standing by

[9 Tracking shipments

= Sending and receiving

@ Packaging and supplies

v v v v

@ Price match guarantee

Find answers to common questions

( [ )

Se puede descubrir directamente
en tu sitio web

=
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a Y &
Welcome back, Kayla!

What can we help you with?

Q_ Find products, coupons & services

Here are the other ways you can get in touch...

=

Google’s Business Messages

Get notifications when our business replies
and return to this conversation anytime

.

Call Customer Service
Mon-Fri 9AM to 5PM

Se puede descubrir mediante
otros canales propios

=
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Aumenta la satisfaccion del cliente y las ventas gracias a las
experiencias asistenciales y las funciones enriquecidas

Aumenta la satisfaccion del
cliente

Impulsa las ventas
y el upselling

Reduce los costes

Genera confianza y lealtad
para fortalecer las
relaciones con los clientes

@

A
Fast Box Delivery
Typically responds in 3 minutes

@ Fast Box Delivery

Hi there, | see you're searching
about a delivery. How can | help

(3= youtoday?

Now L
My package hasn’t arrived

L

When is my package arriving?

L

Where is my package currently?

i

Something else

Sending as Morgan
Chips de respuesta

inteligente para una
comunicacion mas rapida

Dall & Olive

Typically responds in 3 minutes

O Thread count for that set is 800.

What are your most
popular sheet sets?

@ Dall & Olive

Here are the most popular

o in stock right now:

D
[R—

$64.99 $85.95

Sweet Dreams 4-Piece
Comforter and Pillowcase Set

Fit for a Queen, Nav!
Queen Silk Comfort

dallandolive.com dallandolive.com

View details View details

Now

Carruseles y tarjetas
fotograficas para
mayor interaccion
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Wireless Mobile
Typically responds

& Wireless Mobile

Based on your current usage,
here are some plans that you
o might benefit from:

& Wireless Mobile

Data Deluxe plan

Data Delight plan

with unlimited monthly at 30GB monthly dat
data for $49 for $25
wirelessmobile.com wirelessmobile.com
View details View
=
jow me more plans Connect with a live agent

Conexion con un agente
humano para obtener
asistencia personalizada

Google



Business Messages supone una innovacion
tecnologica a la hora de desarrollar una
conexion real con el cliente
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L\ss  DAVIDS estafeta

BRIDAL HAWAIIAN
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Hilton @ LG MaTTRESSFIRM METROP@LIS Walmart

lenskart.com

Miles de negocios usan Business Messages para estar presentes cuando
sus clientes los necesitan y ofrecer experiencias utiles, rapidas y
positivas que agraden a los clientes y consigan buenos resultados.

Google



Creacion de valor a gran escala en todo el ciclo de vida de
compras y asistencia al cliente

Fase 1
Descubrimiento

Varios puntos de
entrada para satisfacer
cualquier necesidad

Chips inteligentes

Fase 2
Educacion

Funciones enriquecidas
y atractivas

Asesoramiento
personalizado

por parte de

un agente humano

o
o

% F

Fase 3
Compra

Rutas sencillas
para comprar

o )

®0 60 00

Fase 4 Fase 5

Asistencia Apoyo

Ayuda inmediata, Aumenta la confianza,
asincrona la satisfaccion y la lealtad
y asistencial

Encuesta al final de
la conversacion

Google



Business Messages en cifras

x e - 66

DISH

Typically responds in 5 minutes

28 % |

de redUCCiC')n en el Hil Thanks for providing your
tiempo medio de gestion putoncl i . .
P 9 @ oo Business Messages ha reducido en un 28 %

Live TV

1 4 (y el tiempo medio de gestion de Dish Network
o

Please press and release SAT
and then press Home 3 times.

de mejora en la puntuacion @ Do Dieonostios pear? "Business Messages es una forma eficaz de

de la experiencia del cliente conectar con nuestros clientes. Nuestra intencion

Clareese * Customer Service

S es usar Business Messages en otros ambitos
o & to Tools and select reset? "
(o] en el futuro”.
.
de mejora en la tasa . . . .
de resolucion . Kathy Schneider, vicepresidenta sénior de
reat! Were there any other
8 eee yotad o s Operaciones de Experiencia del Cliente de Dish

81 % No! Thanks for your help. désh

Type message

+
de fidelizacion al canal @
de Business Messages

Google



Un sencillo proceso de incorporacion que funciona

Paso 1 Paso 2 Paso 3
|dentifica oportunidades Elige la implementacion: Despliega, itera,
para mejorar la experiencia requisitos de aplica a escala y mide

de los clientes a gran escala automatizacion,
de integracion,
o de agente humano

Google



Comienza
a ofrecer a los clientes
lo que necesitan

»

Estrategia

Nuestro equipo puede ayudarte a planificar
la experiencia que vas a ofrecer

Mas informacion

Tienes mas informacion en la pagina de
Business Messages

Puedes profundizar también en la
informacion para desarrolladores

Contacto

Ponte en contacto con nosotros si quieres
mas informacion

Google


https://businessmessages.google/
https://developers.google.com/business-communications/business-messages

Gracias
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