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Intro:
Lo mejor del AMVO Forum:
transformacion omnicanal

AMVO Forum: Transformacion omnicanal nace en un momento
crucial para el eCommerce y las empresas que buscan integrar
sus canales de manera efectiva, ya que la omnicanalidad se ha
convertido en algo mds que una estrategia de negocio: es un
pilar fundamental para ofrecer experiencias de compra fluidas,
conectadas y personalizadas en un entorno cada vez mas
competitivo.

Este evento ha reunido a lideres, innovadores y expertos
en tecnologia y comercio electréonico para compartir sus
conocimientos y las mejores practicas que permitirdn a las
empresas enfrentar los desafios y aprovechar las
oportunidades de una estrategia omnicanal.

A lo largo de este foro, exploramos temas que abarcan desde
el poder de los datos en la toma de decisiones, la integracion
de canales de pago y la evolucion hacia un enfoque centrado
en la experiencia del cliente, hasta la implementacion de
inteligencia artificial y automatizacion para optimizar
operaciones.

Este libro digital es un resumen de los puntos mas destacados,
insights y aprendizajes compartidos durante el foro. Nuestra
intencion es que sirva como una guia prdctica para aquellas
empresas y profesionales que buscan liderar el camino en el
comercio electrénico en México y América Latina.

Agradecemos a todos los speakers, panelistas y asistentes por
su participacion y contribucion, haciendo posible que el AMVO
Forum sea un espacio de aprendizaje y transformacion.
Esperamos que este resumen impulse su crecimiento y les
inspire a seguir innovando en un mundo omnicanal.

Bienvenidos al futuro del comercio omnicanal.

www.amvo.org.mx
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De datos a decisiones:

métricas cruciales Buen Fin y aprendizajes del 2024

Daniela Orozco

Directora de
AMVO Estudios

Esta sesion profundizé en como las empresas pueden aprovechar los
datos generados en eventos de ventas de alta demanda como el Buen Fin
para tomar decisiones estratégicas en tiempo real y mejorar la
experiencia del cliente.

Uno de los aspectos mas relevantes es la importancia de ofrecer una
experiencia fluida en los puntos de venta fisicos y digitales. Se exploraron
varias métricas clave para el éxito, incluyendo tiempos de esperaq,
eficiencia en procesos de pago y preferencias del cliente en distintos
canales, y como estas métricas pueden predecir y optimizar la
satisfaccion del cliente.

También se enfatizé en la importancia de la recopilaciéon y analisis de
datos para la personalizacién, de manera que cada punto de contacto
con el cliente esté alineado con sus expectativas y preferencias.

Palabras clave:
e Buen Fin
Estrategias omnicanal

Experiencia del cliente
Procesos de pago
Andlisis predictivo
Personalizacidn
« Optimizacion de operaciones
« Métricas de éxito
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Entrega perfecta:

como triunfar en la logistica de aUltima milla

Cristian Campos

eCommerce Manager
en Samsonite

Camila Furlan

Directora eCommerce
Latinoameérica en DHL

En este panel, los expertos coinciden en que una estrategia omnicanal
eficiente depende de optimizar rutas, descentralizar inventarios, y contar
con partners logisticos especializados en distintas zonas geograficas.
También destacan la importancia de la tecnologia, como la inteligencia
artificial y la automatizacion, para mejorar la eficiencia y la transparencia
en las entregas.

Puntos importantes

Descentralizacion de inventarios. La descentralizacién permite que los
productos estén mds cerca de los puntos de entrega, reduciendo tiempos
y costos.

Optimizacion de rutas. La IA y el machine learning se aplican para
optimizar rutas y predecir la demanda de productos.

Partners estratégicos. Colaborar con partners locales especializados en
la dltima milla mejora la eficiencia de las entregas en areas especificas.
Tecnologia para transparencia. La visibilidad en tiempo real permite al
cliente conocer el estado de su entrega y ajustar la recepcion si es
necesario.

Manejo de expectativas del cliente. Es clave comunicar con honestidad
los tiempos de entrega para evitar expectativas no cumplidas.

: : I
e Ultima milla —
e Descentralizacidon de inventarios | I - H

« Optimizacion de rutas \
» Transparencia y tecnologia

4 .
e Partners |og|'31'icos l k A | [{[]]]]]]

Palabras clave:
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SheCommerce:
Mujeres liderando la omnicanalidad

Raquel Garduno Maria Piris Meiling He Nicole Delgado

Directora de Marketing Customer Experience Head of Marketing Sr. Manager Customer
& eCommerce Head LATAM en en Shein México Success & Partnerships
en Cloe Infracommerce en AMVO

Este panel resaltd el rol crucial de las mujeres en la implementacién y
liderazgo de estrategias omnicanales en empresas destacadas del sector.
Se discutiéo como cada una de ellas, desde sus respectivas posiciones,
impulsa la inclusidon y diversidad en el e commerce, centrandose en
estrategias que integren todos los canales de contacto con el cliente

para ofrecer experiencias de compra fluidas y personalizadas.

También hablaron sobre los desafios para alinear a los equipos internos
hacia una vision omnicanal centrada en el cliente, destacando la
importancia del mindset organizacional y la colaboracion entre dareas.

Puntos importantes

Mindset interno como factor critico. El éxito de la omnicanalidad depende
de una cultura organizacional alineada, donde todas las dreas se vean
como partes integradas del mismo objetivo.

Cliente en el centro. Colocar al cliente como eje central de la estrategia
omnicanal ayuda a construir experiencias personalizadas y optimizadas
en cada canal de contacto.

Diversidad e inclusion. Las perspectivas diversas en el liderazgo impulsan
estrategias mas inclusivas, lo cual resulta en experiencias de marca mas
resonantes y enriquecedoras para los consumidores.

Unificacion de canales. Integrar canales fisicos y digitales es esencial para
ofrecer una experiencia de cliente sin interrupciones.

Escuchar al cliente. Usar diferentes plataformas para recolectar
retroalimentacidon permite ajustes continuos y una mejor adaptacion a las
necesidades del cliente.

Libro digital - AMVO Forum: Transformaciéon omnicanal ~
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El futuro es brillante: tendencias y predicciones
para la evolucion del comercio electronico omnicanal

Roberto Villalobos Gustavo Moreno Mario Davila José Manuel Maseda
Director general Country Manager & Head of eCommerce Director Comercial
en Clikauto Lead of Sales de en GNC México de Wapping
Yangotech

Los panelistas compartieron su vision sobre cdmo la omnicanalidad y la
tecnologia estan redefiniendo el comercio electronico, abordando las
tendencias emergentes que marcardn el futuro de la industria. Se
destacé la creciente importancia de integrar canales fisicos y digitales
para una experiencia de compra fluida, adaptando estrategias segun el
comportamiento del consumidor. También, discutieron como los datos y
la tecnologia pueden facilitar una personalizacidon profunda, mejorando
la retencidn de clientes y aumentando el valor del cliente a lo largo de su
ciclo de vida.

Puntos importantes

Tendencias tecnologicas. La inteligencia artificial (IA) y la automatizacion
serdn esenciales para predecir el comportamiento del consumidor y
personalizar experiencias de compra.

Omnicanalidad en la experiencia. La integracion de canales fisicos y
digitales es fundamental para ofrecer al cliente flexibilidad y
conveniencia en la compra.

Analisis de datos avanzado. El uso de datos permite a las empresas
anticiparse a las necesidades del consumidor, optimizando tanto la

experiencia como la lealtad.

Retencion del cliente. La omnicanalidad bien implementada puede
aumentar la retencion de clientes en un 91%, destacando la importancia
de una experiencia de cliente consistente y satisfactoria.
Personalizacion y engagement. Estrategias personalizadas elevan el
engagement y fortalecen la relacién con el cliente, facilitando compras
recurrentes y aumentando el lifetime value.
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El arte de conectar: powered by
omnicanalidad 360 en un sélo lugar V\ITEX”

Alejandro Colin

VP Business

Development &
Alliances en VTEX

Gerardo Ayala

Subdirector Tl /
Comercio Digital
en HEB

Jacobo Sutton
CEO en DOTO

La conversacion exploré como VTEX facilita a las empresas ofrecer una
experiencia de compra integrada a través de multiples canales,

optimizando tanto el manejo de inventarios como los métodos de pago
y la logistica, sin perder de vista la flexibilidad que los clientes esperan.

Ademas, discutieron como la omnicanalidad se ha convertido en una
necesidad, especialmente al permitir que los consumidores interactuen
con las marcas desde diferentes puntos de contacto segun sus
necesidades inmediatas y preferencias.

Puntos importantes

Flexibilidad y Modularidad con VTEX. La plataforma permite a las empresas
integrar inventarios, métodos de pago y opciones logisticas en tiempo real, lo
que facilita una experiencia de compra fluida tanto en linea como en puntos
fisicos.

Comercio composable. VTEX actua como un middleware, centralizando datos
clave (como inventarios y precios) y permitiendo a las empresas adaptarse
rapidamente a cambios en la demanda y a la preferencia de los consumidores.
Adaptacion a las necesidades del cliente. La personalizacion en puntos
fisicos, como opciones de entrega flexible (ej., disponibilidad de

productos en dos dias), mejora la satisfaccion del cliente.

Transparencia y control del cliente. Al ofrecer multiples opciones de compra y
permitir al cliente elegir el canal que prefiera, las empresas fomentan la lealtad
y aumentan la retencion.

Ventaja competitiva en experiencia del cliente. Una integracion omnicanal
completa permite responder de manera eficiente a las expectativas de los
clientes, ofreciendo un servicio constante y personalizado que abarca desde la
venta hasta la entrega.

Libro digital - AMVO Forum: Transformaciéon omnicanal ~
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Paga donde sea y como sea:
dominando la omnicanalidad en el eCommerce

Gisela Tornel

Enterprise Key
Account Manager
de Finvero

Ernesto Borbén

Subdirector de Banca
PyME y Soluciones de
pago de BanBajio

Mario Garcia

VP Merchant
Sales Sales &
Acquiring de VISA

En este panel, se hablé sobre las nuevas tecnologias y estrategias de pago
omnicanal que buscan ofrecer una experiencia de compra sin fricciones,
tanto en linea como en tiendas fisicas.

_os ponentes destacaron la importancia de la seguridad y la facilidad en

as transacciones para reducir el abandono del carrito de compras, mejorar
a fidelidad de los clientes y adaptarse a sus preferencias. Se aborddé como
tecnologias como la tokenizacion y los pagos sin contacto han permitido
experiencias de pago mds seguras y rdapidas. Ademds, se menciona la
tendencia hacia una experiencia de cliente unificada y personalizada en
todos los puntos de contacto, aprovechando herramientas como el "Card
on File" y nuevas soluciones como "Tap to Phone".

Puntos importantes

Seguridad y Tokenizacion: La seguridad es
crucial en el comercio electrénico, utilizando
tecnologias de tokenizacion y encriptacion
para proteger credenciales.

Pagos sin Fricciones: Mejorar la experiencia
del cliente eliminando obstdaculos en el proceso

de pago para reducir el abandono de carritos.
Variedad de Métodos de Pago: Los clientes
desean opciones de pago diversas, incluyendo
tarjetas, wearables y wallets digitales.
Herramientas Omnicanales: Facilitan
experiencias de pago rdpidas y seguras,
como "Card on File".

Libro digital - AMVO Forum: Transformaciéon omnicanal ~
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El poder de la omnicanalidad: estrategias powered by

para unificar tu experiencia de compra aW%

Carlos Witrado

Business Development

en Amazon Web
Services (AWS)

Maite Muniz

CPO & Founder
en Truora

Alonso Santiago

Director General
en Bambu Mobile

Esta charla se centré en como unificar la experiencia del cliente a traveés
de una estrategia omnicanal, destacando el papel de la tecnologia en la
integracion de puntos de contacto tanto fisicos como digitales.

Los ponentes comentaron como AWS apoya a empresas en la creacion
de experiencias de compra personalizadas y sin fricciones mediante el
uso de inteligencia artificial y Big Data para analizar datos de
comportamiento de clientes.

Se enfatizo la importancia de contar con un CRM centralizado, la
integracion de plataformas y la capacidad de adaptarse a los
comportamientos y preferencias del cliente en todos los canales.

Puntos importantes

Unificacion de canales: La integracion de datos y plataformas es crucial para
ofrecer una experiencia continua, permitiendo a los clientes interactuar sin
problemas entre canales fisicos y digitales.

Personalizacion con Big Data y Al. AWS y sus herramientas permiten
recolectar y analizar datos de clientes, lo que ayuda a crear recomendaciones
personalizadas y entender mejor sus necesidades.

CRM centralizado. Es fundamental para consolidar la informacion del cliente
en un solo lugar y facilitar la personalizacion en todos los puntos de contacto.
Experiencia de Usuario Unificada. Crear una experiencia coherente y fluida,
que incluye desde la navegacion en linea hasta la atencidn en tienda fisica, es
clave para mantener la lealtad del cliente.

Optimizacion del Customer Journey. Al entender el comportamiento y
preferencias del cliente, se puede mejorar cada etapa de su recorrido de

compra.

Libro digital - AMVO Forum: Transformaciéon omnicanal ~
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Metamorfosis comercial: powered by

de multicanal a omnicanal

Salvador Peynado Adriana Lépez Alexandro Huerta Mariangela Lopes
Fundador y director Sr. Manager en CCO, CMO y Co-Founder Sr. Director / CNP,
creativo en Prolnternet AMVO Analytics en Reevolution Digital Payments &

Partnerships en Clip

Se explord la evolucion de las estrategias comerciales de una perspectiva

multicanal a una omnicanal, destacando cémo este cambio permite a las

empresas brindar una experiencia de cliente mds coherente y centrada en
el usuario.

Los ponentes explicaron las diferencias entre multicanal y omnicanalidad,
enfatizando que la omnicanalidad busca una integracion completa donde
todos los puntos de contacto estdn interconectados.

Clip expuso como las empresas pueden adoptar tecnologias y herramientas
para facilitar esta transicidon, garantizando que los clientes disfruten de una
experiencia fluida y personalizada, sin importar el canal que utilicen.

Puntos importantes

Diferencia entre Multicanal y Omnicanal. Mientras que el enfoque multicanal
se basa en varios canales separados, la omnicanalidad integra todos los
puntos de contacto para crear una experiencia de cliente unica y coherente.
Centrado en el cliente. La omnicanalidad busca entender y adaptarse a las
necesidades del cliente, proporcionando una experiencia continua.

Uso de tecnologia. Destacan el rol de la tecnologia para integrar plataformas

y datos, lo que facilita la personalizacion y la continuidad en el servicio.
Mejora en la experiencia del cliente. Al unificar la informacion del cliente en un
solo sistema, las empresas pueden mejorar cada punto de interaccion,
reduciendo fricciones y aumentando la lealtad.

Adopcion de pagos flexibles: En una estrategia omnicanal, es fundamental
que los clientes tengan acceso a multiples métodos de pago de manera agil,
segura y sin interrupciones.
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Tansforma tu eCommerce: conectividad que une
canales y personalizacion a la velocidad de la luz

Isabel Fernandez = Luiz Rosa

Loyalty & Retention ' Sales Director
Specialist en GAIA en Insider

Puntos clave de esta charla

Conectividad omnicanal y personalizacion. Insider, empresa
representada por Luiz Rosa, proporciona soluciones de
hiperpersonalizacidn y omnicanalidad para optimizar cada etapa del
embudo de marketing, desde la adquisicion hasta la retencion. Gaia
Design, como cliente de Insider, implementa estrategias para mejorar
la lealtad del cliente y la retencion.

Datos para la eficiencia en canales. Luis enfatizo que la
hiperpersonalizacion y la omnicanalidad necesitan datos precisos, y
destacd como el uso de inteligencia artificial (IA) y machine learning
permiten entender el comportamiento del usuario en tiempo real y
personalizar la experiencia del cliente.

Casos practicos en Gaia Design. Isabel compartio como Gaia Design
aplica estos conceptos en la prdctica, logrando asi una mejor
interaccion y personalizacion para sus clientes en linea. La estrategia
esta dirigida no solo a las compras, sino a entender mejor la intencioén
y el comportamiento de cada usuario.

Palabras clave:
» Hiperpersonalizacidn
Conectividad omnicanal

Retencion de clientes
A y machine learning
Datos y comportamiento del cliente
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Ventas turbo: tacticas de marketing
que impulsan el crecimiento explosivo

Ana Montero Sebastian Ramén Rodrigo Ergoyena Angélica Lizararo

Head Global de LATAM Ecosystem CEO México Gerente Sr. Marketing
RappiAds Manager en Product en Elogia Digital, eCommerce &
Hackers Medios en Yves Rocher

Este panel se discutieron las estrategias de marketing mas efectivas para
impulsar un crecimiento rapido en entornos de alta demanda. Los panelistas
resaltaron la importancia de entender profundamente al cliente y usar datos
para dirigir las tacticas de marketing hacia objetivos especificos y medibles.
Se enfatizo en cdmo las campanas de marketing pueden lograr resultados
rapidos y efectivos cuando estan basadas en una combinacion de
experimentacion, creatividad y precision en el enfoque.

Puntos importantes

Experimentacion como clave del crecimiento. Sebastidn destaco que la
experimentacion constante es fundamental para alcanzar un crecimiento
sostenido. Senalé como Product Hackers usa planes de CRO (Conversion Rate
Optimization) y una cultura de pruebas continuas para optimizar cada
interaccion del cliente.

Conocer a la audiencia y personalizar la estrategia. Ana Montero explico
como Rappi utiliza su amplio conocimiento de los consumidores para ofrecer
anuncios y promociones relevantes en el momento oportuno, maximizando la
conversion.

Impacto de la data en el Marketing Explosivo. Angélica Lizarazo senalé la
importancia de utilizar la data para construir un funnel de marketing efectivo
y como esta informacion puede facilitar el journey del cliente, haciendo que
las campanas sean mds relevantes y cercanas al consumidor final.
Optimizacion y Full Funnel. Rodrigo mencioné la importancia de ejecutar
estrategias completas que incluyan todas las etapas del funnel de marketing,
desde la captacion de clientes hasta la conversion, para lograr resultados
sobresalientes en ventas.
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Banca 4.0: omnicanalidad powered by
ara revolucionar el eCommerce D
P 9

Adriana Rivera Abraham Romano Ana Rodriguez Floriane Lerouge

Head eCommerce CPO Supervisor Large Business Development
& Digital en REEBOK en Zebrands Corporations en Supervisor en
Mercado Pago Mercado Pago

Puntos clave de este panel

Omnicanalidad para la experiencia de compra unificada. La charla
destacéd cdmo Mercado Pago permite a marcas como Reebok integrar
experiencias de pago tanto en linea como en tiendas fisicas, ofreciendo
las mismas promociones y condiciones en ambos canales.

Flexibilidad y consistencia en métodos de pago. Contar con una
plataforma que permite replicar promociones y descuentos en multiples
puntos de venta, facilita al cliente realizar compras sin fricciones.
Tecnologia avanzada y APIs. Abraham resalté la importancia de usar
APIs para integrar Mercado Pago de manera fluida en sus procesos,
logrando asi una experiencia de compra sin interrupciones y que facilita
la conciliacion financiera para los equipos internos.

Pagos rapidos y sin contacto. Adriana comentd sobre la adopcion de
métodos de pago como QR y contactless, que mejoran la comodidad y
seguridad del cliente en la tienda fisica.

Andlisis de datos y personalizacion. El uso de datos detallados sobre
comportamientos de compra permite a las marcas entender preferencias
y ajustar sus estrategias de fidelizacion, enfocandose en promociones y
condiciones que resuenen con sus clientes.

& (
Palabras clave: ‘ & @

e Omnicanalidad 7
e Integracion de pagos
g pPag 0 <P

« Experiencia de cliente
Tecnologia API
Pagos sin contacto
Personalizacidon
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Cerebro digital: como la IA esta
redefiniendo el comercio electréonico

TN S ~3 Elizabeth
José Minich e P Jordi Espinosa A Zavaleta

Director eCommerce
& Retail del TEC de
Monterrey

Directora de
Marketing LATAM
en Gupshup

CTO de
Groovinads

Estos puntos resumen la relevancia de la IA en el comercio electrénicoy
como, a través de herramientas avanzadas, las empresas pueden ofrecer
experiencias de compra mas personalizadas y optimizadas, impulsando la
lealtad y el compromiso del cliente.

Puntos importantes

Personalizacion impulsada por IA. José mencion6 cémo las plataformas
actuales utilizan IA para adaptar contenido a los intereses y comportamientos
de los usuarios, generando experiencias mds atractivas y relevantes.
Optimizacion de busqueda y prediccion de necesidades. El uso de |IA permite
completar automadticamente busquedas en funcién de patrones previos,
mejorando la tasa de conversion al facilitar una navegacién mas agil.

Reduccion de friccion en la experiencia del usuario. Elizabeth hablo sobre la
importancia de utilizar |IA para optimizar el proceso de compra y reducir la
friccion, permitiendo interacciones mds fluidas y rapidas en el sitio.

Andlisis predictivo en carritos abandonados. José destacé un modelo que predice
cudndo es probable que un usuario abandone su carrito, brindando la posibilidad
de intervenir con estrategias especificas para evitar la pérdida de la venta.
Automatizacion y escalabilidad. Todos los panelistas coincidieron en que la I1A
permite a las empresas automatizar procesos complejos y escalar sus
operaciones, asegurando una experiencia de usuario coherente y personalizada
en cada punto de contacto.

Palabras clave:
e |A
Anadlisis predictivo

Experiencia de usuario
Optimizaciéon de busqueda
Carritos abandonados

Libro digital - AMVO Forum: Transformacién omnicanal ~



16

powered by . Insider

Hablales de ta:
la magia de la personalizacion en eCommerce

Emmanuel Trillo :a | Ennio Castillo .. Rodrigo Mazal

Co-Fundador & Partners & Integrations | Director y General
Commercial H?Gd S it/ Manager en Doppler Manager (MX, CA,
en Content-oh! WA LATAM) en StockX

Puntos clave de este panel

Mas alla de la recomendacion de productos. Emmanuel explico que

la personalizacion no se limita a recomendaciones de productos, sino que
también implica adaptar los contenidos y la presentacion segun el contexto
del cliente, lo que incluye mensajes especificos basados en sus preferencias.
Experiencia de compra personalizada. Rodrigo Mazal abordé el reto de
crear experiencias tan atractivas que el cliente se sienta unico. Senalo
ejemplos de plataformas como Amazon y Netflix, donde la recomendacién
y personalizaciéon impulsan la retencidn de usuarios y la satisfaccion de
compra.

Automatizacion y canales multiples. Castillo explico cdémo herramientas de
automatizacion como Doppler permiten conectar con la audiencia a través
de multiples canales, facilitando la entrega de mensajes relevantes y
oportunos.

Casos de éxito en personalizacion. Trillo y Mazal citaron ejemplos de éxito
en eCommerce donde la personalizacion ha sido clave para la conversion.
En particular, se destacé la personalizacion dindmica en las interfaces de
producto, adaptando el contenido visual y textual segun el perfil del usuario.
Desafios y estrategias. La discusion resalté la importancia de mantener un
enfoque auténtico, con un producto bien presentado y estrategias de
comunicacion que reflejen la identidad de la marca para generar confianza
y lealtad en el cliente.
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Logistica 2.0: potencia tu eCommerce
con |A y estrategias de entrega

Javier Velazquez =8 Tywilliam

Guzenski
CEO

en STED-Traslados Head of Sales
S en Enviopack

En esta sesiodn, los panelistas Juliana Sarmiento de Envioclick y Javier de
STED-Traslados discutieron la implementacion de inteligencia artificial en
la logistica para e commerce. Explicaron como la IA permite optimizar la
cadena de suministro y mejorar la experiencia del cliente mediante rutas
predictivas y eficiencia en tiempos de entrega. Se destacaron los beneficios
ambientales de una logistica optimizada, como la reduccion de desperdicio
de productos perecederos y ahorro de combustible.

Puntos importantes

Experiencia del cliente. Utilizar |A en logistica brinda una experiencia de
compra fluida con visibilidad en tiempo real del estado de los pedidos.
Sostenibilidad. Las mejoras en la cadena logistica ayudan a reducir el
desperdicio y emisiones, especialmente en la gestion de productos
perecederos.

Alianzas estratégicas. Trabajar con plataformas y socios tecnolégicos
especializados es fundamental para obtener beneficios logisticos sin la
necesidad de desarrollar tecnologia in-house.

Uso de datos histéricos. Muchas empresas no aprovechan la data histérica
para la toma de decisiones; integrar estos datos en |A puede darles una
ventaja competitiva importante.

@

= Al
Palabras clave: ©
 Logistica predictiva ®
e« Ultima milla

(O)

« Cadena de suministro

 Sostenibilidad
» Inteligencia artificial en logistica
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Lecciones de los rockstars: casos de éxito
que impulsan la innovacion en eCommerce

Fanny Lozano Carla Acevey Diego Sdanchez Giuliana Aguilar

eCommerce Head VP eCommerce México E-Business & Digital Talent Strategy
en Mondelez y Centroamérica en Director en MABE Director en AMVO
Walmart

En esta charla, cada lider abordo los factores que consideran criticos para
destacarse en el mercado, desde el desarrollo de una cultura organizacional
enfocada en la innovacion hasta la integracion de tecnologias avanzadas
para mejorar la experiencia del cliente. Carla Acevey de Walmart enfatizé la
importancia de transmitir un propodsito que va mds alld de la venta, mientras
que Diego Sanchez de MABE destacé el poder de una cultura de mejora
continua, permitiendo al equipo superar cualquier objetivo de ventas con un
enfoque en optimizacion constante. Ademds, la charla exploré como el
andlisis de datos y la experimentacion controlada permiten ajustar y mejorar
las estrategias omnicanal para aumentar la satisfaccidon del cliente.

Puntos importantes

Cultura organizacional. Construir una cultura fuerte basada en la mejora
continua y la innovacidén es fundamental para el éxito en eCommerce.
Experimentacion. Realizar pruebas y experimentar constantemente en un
entorno controlado permite a las empresas descubrir nuevas estrategias de éxito.
Optimizacion basada en datos. El andlisis de datos es esencial para identificar
oportunidades de mejora en cada paso del proceso de venta.

Innovacion en tiempo real. La flexibilidad y la capacidad de adaptarse
rapidamente a las necesidades cambiantes del cliente son cruciales en el

entorno omnicanal.

Palabras clave:
 Cultura organizacional

 Innovacion y experimentacion
 Andlisis de datos
» Experiencia del cliente
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Etica digital: dominando la IA, omnicanalidad
y marketing con transparencia

Matias Poso V=< Eduardo Sordo | Ji | Giovane Zago
CEO en Balloon | ' '
Group by

Fastforward.ai

Director de cuentas - AN COO de
de Entropy | Bravium

Los panelistas abordaron el papel fundamental de la ética en la
implementacion de |A y estrategias de omnicanalidad en el marketing.
Explicaron que, en la era digital actual, la ética no es solo un complemento,
sino una necesidad central para mantener la confianza del cliente. Matias
Poso introdujo el tema destacando la importancia de la transparencia en el
uso de los datos y el respeto a la privacidad. Giovane Zago anadio que una
politica ética rigurosa es vital en entornos de comercio electrénico y
programas de lealtad, ya que los consumidores ahora esperan control y
claridad sobre como se manejan sus datos. Eduardo Sordo profundizé en
la necesidad de construir confianza en la IA, senalando como las empresas

deben comunicar de manera clara el uso de la 1A y los datos para evitar la
pérdida de credibilidad.

Puntos importantes

Seguridad y encriptacion de datos: La proteccion de datos es crucial para
prevenir filtraciones y ataques cibernéticos. Implementar varios niveles de
seguridad es esencial para garantizar la integridad de los datos.
Construccion de confianza en IA: Las marcas que aplican |A deben ser
abiertas sobre los métodos utilizados, proporcionando explicaciones
comprensibles sobre como funcionan los algoritmos y como impactan la
experiencia del usuario.

Limites en la personalizacion: Los consumidores valoran la personalizacion,
pero también esperan que las empresas respeten su privacidad y no invadan
su espacio personal con excesiva precision o detalle.

Etica en la toma de decisiones automatizadas: Los datos y la IA deben ser
usados de manera que promuevan la inclusién y la equidad, evitando sesgos
que puedan llevar a desigualdades o tratos injustos.

Libro digital - AMVO Forum: Transformacién omnicanal ~



Libro digital - AMVO Forum: Transformacién omnicanal

Al concluir este resumen del AMVO Forum, transformacion
omnicanalidad, queremos reiterar la importancia de esta
estrategia, como parte del camino hacia la innovacidn y la
satisfaccion del cliente.

Este libro digital ha reunido los aprendizajes, insights y
estrategias compartidos por lideres y expertos que estdn
dando forma al futuro del comercio electronico en México y
Ameérica Latina. Ahoraq, el siguiente paso estd en manos de
cada uno de ustedes: aplicar estos conocimientos, adaptarlos
a sus propias realidades y continuar explorando nuevas
formas de conectar con sus clientes.

Agradecemos su interés en profundizar en el potencial de la
omnicanalidad y los invitamos a seguir construyendo

experiencias que trasciendan los canales.

iEl futuro del eCommerce es omnicanal, y juntos podemos
liderarlo!

Gracias por ser parte de esta transformacion.

www.amvo.org.mx
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PARTNERS

Agradecemos a nuestros partners por su colaboracién en el AMVO
Forum, transformacién omnicanal, su apoyo ha hecho posible este
evento para avanzar juntos en la transformacién digital.

d
mercado  § I VTEX

@sid er AWS

amve amve

academy analytics

iQueremos que tengas éxito en el mundo digital!

www.amvo.org.mx
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mercado
P3ago

Impulsando el Crecimiento Empresarial

La pasarela de cobro de Mercado Pago, la forma mas segura
de crecer tu negocio.

Crece tu negocio aumentando tus clientes hasta un 30%
ofreciendo Meses sin intereses, aceptando todos los métodos
de pago. La opcion mds segura de pago y cobro.

https://www.mercadopago.com.mx/

www.amvo.org.mx
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Impulsando el Crecimiento Empresarial

Fundada en 2012 por Adolfo Babatz, Clip nacio con la mision

de ayudar a los negocios a obtener soluciones de Pago Digital.

La empresa realizd su primera transaccion en 2013 y desde
entonces ha liderado el sector fintech en México como
proveedor de soluciones de pago para cientos de miles de

negocios.

A lo largo de los anos, Clip ha intfroducido varios nuevos
productos y ha ampliado sus servicios para permitir a las
empresas digitalizar sus operaciones. En 2021, alcanzé el

estatus de unicornio, con una valoracién cercana a los $2
billones de ddlares, después de una inversién de $250 millones
de ddlares de Softbank y Viking.

https://www.clip.mx/acerca-de-clip/sobre-nosotros

www.amvo.org.mx
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https://www.clip.mx/productos-clip
https://www.clip.mx/soluciones
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@sider

Es una plataforma uUnica para experiencias personalizadas
multicanal. Insider es una plataforma unica que permite a los
marketers empresariales conectar datos de clientes a traveés
de diferentes canales y sistemas, predecir su comportamiento
futuro con un motor de intencidon impulsado por IA, y construir
experiencias personalizadas para cada cliente. Los marketers
utilizan la plataforma de Insider para ofrecer experiencias
consistentes y atractivas a través de Web, App, Web Push,

Email, SMS, WhatsApp Commerce y mds.

Recientemente, Insider alcanzo el estatus de unicornio y fue

felicitada por NASDAQ por ser una de las pocas empresas
SaaS B2B fundada y dirigida por mujeres en el mundo. Insider
fue nombrada lider en The Forrester Wave para Cross-

Channel Campaign Management 2021y lider en IDC

MarketScape: Plataformas de Marketing Omnicandl

Mundiales para Empresas B2C 2023. La compania ha sido

nombrada la #6 Mejor Compania de Software del mundo,

segun los informes Winter'24 de G2. Insider también es el lider
#1 de G2 en mas de 6 categorias, incluyendo Plataformas de
Datos de Clientes (CDP), Motores de Personalizacion,
Software de Personalizacion, Marketing Movil, Andlisis del
Viaje del Cliente y Personalizacion de eCommerce.
CrunchBase recientemente clasificé a la cofundadora y CEO
de Insider, Hande Cilingir, como una de las principales CEO
mujeres fuera de EE.UU.

https://useinsider.com/es/

o

www.amvo.org.mx


https://useinsider.com/es/channels/web/
https://useinsider.com/es/channels/app/
https://useinsider.com/es/channels/web-push/
https://useinsider.com/es/channels/email/
https://useinsider.com/es/channels/sms/
https://useinsider.com/es/whatsapp-commerce/
https://www.linkedin.com/posts/hande-cilingir_thisisinsider-thisisdifferent-nasdaq-activity-6914067507565752320-qHhb?utm_source=linkedin_share&utm_medium=member_desktop_web
https://useinsider.com/forrester-cross-channel-campaign-management-2021/
https://useinsider.com/forrester-cross-channel-campaign-management-2021/
https://useinsider.com/news/insider-named-a-leader-in-the-idc-marketscape/
https://useinsider.com/news/insider-named-a-leader-in-the-idc-marketscape/
https://useinsider.com/news/insider-named-a-leader-in-the-idc-marketscape/
https://company.g2.com/news/g2-spring-2023-reports
https://useinsider.com/g2-mobile-marketing/
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Amazon Web Services (AWS) es una plataforma en la nube
que ofrece servicios de computacion, almacenamiento, bases
de datos, andlisis y mucho mds. AWS es la nube mas adoptada
y completa del mundo, con mas de 200 servicios de centros de
datos en todo el mundo. AWS ofrece un conjunto de productos
basados en la nube que ayudan a las organizaciones a:

Reducir los costos de Tl, Escalar y Moverse mds rapidamente

https://aws.amazon.com/es/.

WWW.amvo.org.mx ~
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\ VTEX

Impulsando el Crecimiento Empresarial

VTEX es la plataforma de comercio digital que permite a empresas
de todo el mundo modernizar su tecnologia, optimizar costos y
ofrecer experiencias de compra innovadoras. Confiada por mds de
2600 clientes globales y 3500 tiendas en linea activas en 43 paises,
habilitamos a marcas y retailers para enfocarse en lo que
realmente impulsa su éxito. Nuestra tecnologia permite que cada
cliente construya su ventaja competitiva en el mercado digital.

Descubre mas en www.viex.com.

www.amvo.org.mx
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amve

analytics

AMVO Analytics llega a fortalecer la oferta que tenemos en
AMVO, con la intencién de profundizar en interrogantes que van
mas alla del alcance de los estudios de industria y que son muy
relevantes para la generacion de estrategias de eCommerce de
tu empresa.

Desk Research
Extraccion de datos desde estudios para la industria
comparando segmentos variables y tendencias.

Radiografias FMCG
Dashboard interactivo para el entendimiento del journey de
compra.

Estudio Sindicado
Profundizacidn de subcategorias y versiones pagadas a
empresas no afiliadas.

Ad hoc

Profundizacidn de subcategorias y versiones pagadas a
empresas no afiliadas.

www.amvo.org.mx/amvo-analytics estudios(@amvo.org.mx

www.amvo.org.mx
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mailto:estudios@amvo.org.mx
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academy

En AMVO Academy capacitamos a profesionales de alto potencial
para influir positivamente en el éxito de las ventas en linea en
Meéxico.

Contamos con los mejores expertos de la industria y con una
metodologia propia con una oferta que une la investigacion de
mercado, capacitaciones y consultoria.

Diplomado Ejecutivo en eCommerce

Destaca en el comercio electrénico con nuestro Diplomado en
eCommerce. Adquiere las habilidades clave y lidera el éxito
digital. jInscribete ahoral

Registrate para mas informacidn

Alcanza nuevas alturas a través de una formacion especializada.
Conoce nuestros programas para prepararte mejor en este
competitivo mundo del comercio electronico.

Registrate para mds informacidn

www.amvo.org.mx/academy educacion(@amvo.org.mx

WWW.amvo.org.mx ~


mailto:%20educacion@amvo.org.mx
https://academy.amvo.org.mx/nuevosprogramas
http://www.amvo.org.mx/academy
https://share.hsforms.com/1b6w70zXRQNuy5BkxdGTGTg5cikz
https://share.hsforms.com/1b6w70zXRQNuy5BkxdGTGTg5cikz
https://share.hsforms.com/1b6w70zXRQNuy5BkxdGTGTg5cikz
https://share.hsforms.com/1b6w70zXRQNuy5BkxdGTGTg5cikz
https://share.hsforms.com/1b6w70zXRQNuy5BkxdGTGTg5cikz
https://www.instagram.com/amvo.academy
https://www.linkedin.com/company/100638556/admin/feed/posts/https:/www.linkedin.com/company/100638556/admin/feed/posts/
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Aviso Legal.

Todos los derechos contenidos en la presente
publicacion estdn reservados en favor de la
Asociacion Mexicana de Venta Online, A.C.

La informacion contenida en el presente
documento contiene opiniones, estudios,
aseveraciones e investigaciones desarrolladas
por la Asociacion Mexicana de Venta Online, A.C.

La reimpresion, publicacidn, distribucion,
asignacion, venta, reproduccion electrdnica o
por otro medio, parcial o total, del presente
documento, para cualquier uso distinto al
personal y sin fines de lucro, estda prohibido, a
menos de que cuente con la autorizacion previa
y por escrito.

Los derechos de autor del presente documento
se encuentran debidamente protegidos a favor
de la Asociacion, sus afiliados y/o asociados, de
conformidad con la legislacion aplicable en
materia de propiedad intelectual e industrial.

www.amvo.org.mx
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www.amvo.org.mx

am asociacion mexicana
de venta online
\/

iGracias por descargar
este contenido!

En caso de dudas o sugerencias
contactanos en:

OCOMNMe

WWW.amvo.org.mx

o escribenos a info@amvo.org.mx



http://www.amvo.org.mx/
mailto:%20info@amvo.org.mx
https://www.facebook.com/amvomex/?locale=es_LAhttps://www.facebook.com/amvomex/?locale=es_LA
https://www.instagram.com/amvomexico/?hl=es
https://www.youtube.com/c/AMVO_orgmx
https://www.linkedin.com/company/amvo?originalSubdomain=mx
https://open.spotify.com/show/2sWh4kEjNNKNzG9uSeXYT6
https://x.com/amvomexico?ref_src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor

