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Customer Experience

Omnicanalidad, hiper-personalizacion,
data y la nueva experiencia del cliente

® Sybren

Magdalena De Luca Fernando Espitia

CEO Sybven CX Solution Architect #SybvenSAPInnovationDay



Hoy mas que nunca las
empresas inteligentes
necesitan de:







El cliente espera....




Omnicanalidad



Hiper-personalizacion



Compromiso



cComo orquestamos los procesos y datos en SAP CX?




Procesos end-to-end de Experiencia del Cliente

End-to-end customer engagement

SAP CUSTOMER EXPERIENCE Comprehensie integration
between solutions




SAP Commerce Cloud
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SAP Marketing Cloud & Emarsys
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ETAFASHION
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Wcsiane | Saawen Principales procesos de CX:
| = ETAFASHION® Q % En SAP Marketing Cloud

‘" 5 _ « Mas de 50 sistemas diferentes con datos de clientes, no integrados

% f \ « Desconocimiento de los clientes en términos de datos
e | - Procesos de marketing tercerizados.
p— ~Sia En SAP Commerce Cloud
Nl (—— L + Falta de escalabilidad del e-Commerce
* No existia integracion de los procesos entre Commerce y el ERP
[ . ; Solucién CX: SAP Marketing Cloud & SAP Commerce Cloud
/ ‘ﬁ « Se unificaron las fuentes de datos, permitiendo la creacion del Registro
-~ : 14 unico de Clientes

Camisera cuelia en Camviseta cuelic e
$5.00

® o hiper-personalizacion

* Se incremento en 200 atributos para la segmentacion e

» Automatizacién de los procesos entre SAP Commerce Cloud & SAP
S/AHANA

» Hiper-personalizacion, recomendaciones y ofertas, en SAP commerce,
con la integracion de SAP Marketing Cloud




?)
Mercandina

MOVILIDAD

Principales necesidades:

Solucion: SAP Service Cloud.

Sistemas de post-venta no escalables
No existia omnicanalidad para la atencion de
clientes
No contaban con dispositivos moviles para la
atencion de técnicos de servicios

Con informacion consolidada, control y supervision dentro
de un solo lugar, y con automatizacion de procesos, se
mejoro el servicio de atencion al cliente y logré importantes
ahorros de tiempo y costo.

La gestion de servicios de campo mejorada le permite a
Grupo consenso identificar ubicaciones de los clientes y
hacer seguimiento de las fallas en productos.



SAP RISE

inicia tu camino hacia la nube y comienza a innovar

® Sybren
Impulsar la

innovacion de
negocio juntos

RISE
WITH
SAP

Dayan Acosta

Global Digital Business Leader #SybvenSAPInnovationDay



La vision de SAP es habilitar empresas
Inteligentes y sostenibles que brinden resultados
de negocio y sociales...

Empresas inteligentes y sostenibles... ... obteniendo resultados empresariales y sociales
XN

LINEA

Procesos integrales PRINCIPAL
especificos del sector
Menor tiempo de llegada al l AN
Gestion de procesos de negocio mercado, nuevos flujos de ﬁ "/’ “‘vgk
ingresos y modelos de / j\
negocio ”ﬂ’j \

o . \
Gestion de recursos empresariales \
Gestion de gastos
Gestion del capital humano

Gestion de las relaciones con los clientes

. Resultados
% empresariales

.y sociales
%

/ Inteligencia |
instantanea en
todas las

operacionesfg

Red de negocios Planificacién en la nube para la industria

Sostenibilidad \ ' 4/
de puntaa \V 4
punta

Plataforma de tecnologia de negocios

Aplicacioén, Desarrollo, Integracion Datos y analiticas 1A




El paso a SAP S/4HANA

representa el primer acto en la empresa inteligente

Analisis de end to end . L, Procesos
Automatizacion

De los procesos de nueva generacion

Ventajas de

SAP S/AHANA

para crear procesos inteligentes integrales en todas
las lineas de negocio y sectores, dar el siguiente salto
en la automatizacién de las funciones clave y
moverse primero con las inversiones de aprendizaje
automatico de SAP

Funciones clave de SAP

HANA
o

Procesamiento Transacciones Modelo de datos
> en tiempo real combinadas simplificado
y andlisis

®

aumento
de la productividad

incrementar
en entregas a tiempo

reduccion
de trazabilidad proyectos de inversion

reduccion
Del calculo del costeo

reduccién
de pérdida de ingresos

reduccion

del tiempo dedicado al cierre del
periodo

incrementar

de tiempo disponible para el andlisis de
datos
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https://wpb-download.sapdemocloud.com/democloud/wa/main/~tag/published/index.html?show=project!PR_96FA23F77112C695:guided
https://wpb-download.sapdemocloud.com/democloud/wa/main/~tag/published/index.html?show=project!PR_96FA23F77112C695:guided

== SIN embargo, las empresas se enfrentan a

desafios multifacéticos para cumplir con sus aspiraciones de
transformacion digital

Visibilidad limitada del rendimiento de los procesos de negocio en tiempo real y de las
oportunidades de mejora

2 Alto costo de infraestructuray operacion del entorno de tecnologia actual y proyectado

Restricciones de recursos para mantener las luces encendidas y perseguir nuevas
innovaciones al mismo tiempo

4 Capacidad limitada para aprovechar las capacidades mas amplias del ecosistema
tecnologico e integrarlas de manera eficaz

> P >

5 Aumento significativo del riesgo empresarial derivado de las amenazas cibernéticas



“ SAP presento RISE with SAP
para abordar tales desafios y convertir cada negocio en una
"empresa inteligente y sostenible en la nube

ERP en la nube

Servicios y
Sfemamiontas R I s E | Business Process ‘ o=
impulsados por WE ofa(d[]o - ¢ T

resultados W I T H Intelligence

Redes
empresariales




RISE with SAP

reune los componentes necesarios para ayudar alos

clientes a cumplir con sus transformaciones digitales...

Procesos de negocio mas
recientes y de las mejores

practicas con SAP S/4AHANA Cloud
Innovacion - Diferenciacion

Preparacién de sus
procesos ¢como

pasar a SAP
S/4AHANA Cloud?
Analizar el codigo

Servicios y
herramientas

impulsados por I:'l]ﬂ[]l[lm Intelligence
resultados R I s E

Colaborar entre
distribuidores,

proveedores de
servicios y aliados

Redes

@ } , empresariales

ERP en la nube Recomendaciones
personalizadas para
%\@ ‘ mejoras de procesos
CULNgT tangibles

Business Process

Optimizar, ampliar y
automatizar procesos

Tecnologias
inteligentes y

Plataforma o analiticas predictivas
empresarial y analisis




= desbloqueando
tres fuentes de valor

Tome la delantera

con innovacién de la industria para crecimiento de
ingresos, resultados y resultados verdes

ERP en la nube

e
...... $ il
. . \ﬁj/'
Servicios y < E Nunca dejes de mejorar
herramientas Business n informacion estratégica continua para
impulsados por R I s E U[ll][]lﬂu Process cot_ 119 I r élj ¢ i p
resultados IT Intelligence optimizar los procesos de negocio
Redes Plataforma

empresariales empresarial y analisis

Asegure su éxito

con un socio confiable para sus necesidades de
negocio, en cada paso del camino

659



Lo que sigue: SAP tiene una
metodologia probada para ayudar a los

clientes a RISE with SAP, traduciendo sus
visiones en valor tangible y medible

Metodologia de Visiéon al Valor de SAP

e
Alinear la vision y Crear el caso de Planificar el Brinde valor de
los resultados deseados valor camino a negocio
seguir
Alinee la estrategia de negocio Cree el caso para el cambio e identifique Cree un plan de accién de Ofrezca unargpida adopcién y una
y de Tly obtenga la aprobacién las iniciativas clave con los resultados transformacién y defina el rapida obtencién de valor, e impulse la
en toda la organizacion esperados plan de implementacién innovacion y la optimizacién continuas



HXM

El valor de la experiencia del
empleado en |la ecuacion del negocio

® Sybren

Jeannette Cotilla
Account Ambassador



Hacia donde se dirigen las tendencias actuales y como abordarlas
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Equilibrar /Estandarizar Desarrollar Gerentes Pautas Realidad DEI
Flexibilidad Mejorar Opp Comunicar Préposito Informar Publicamente
Redisenar Igualdad
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Hacia donde se dirigen las tendencias actuales y como abordarlas

e®?® e®?
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Go0® Go0®

Planes a largo plazo Evallar alineacion Andlisis de la fuerza Identificar competencias

Reunir Informacion Redisefiar el trabajo laboral Automatizar tareas
Fomentar Interacciones Brindar apoyo gerentes

A Aumento de la prevalencia a partir de 2021 D Misma prevalencia que en 2021 VDisminuci()n de la prevalencia a partir del 2021 * Nueva Tendencia @



human experience management



SAP SuccessFactors HXM Suite

Solution Overview

., P ] T
Gestién de @ @ 0 0 %'é @ -
talento A g Q'L SN —
Reclutamiento Induccion Capacitacion Metas y desempefio Compensaciones Desarrollo y sucesion
+ Datos del Empleado * Reconocimientos
* Equipo * * Ausentismos
* Organizacién zfzl * Herramientas
+ Transacciones y Administracion * Reportes y Analiticos
» Autoservicios * Reglas de negocio
Core de Empleado Central
RR.HH.
Giy ¥
Nomina Tiempo y asistencia Centro de Servicios compartidos
em - X
Z S0
Reportes y analiticos Métricas y analisis Planeacion y Qualtrics
avanzado predicciones (Employee Experience)




Mejor Apoyo a los Lideres

Brindar herramientas a los lideres
Empoderarlos con programas
Escuchar a los lideres

Espacios Digitales Optimizados
Comprender brechas tecnolégicas

Experiencias digitales fisicas y digitales

Cultura DEIB impulsada por un Prop.

Brindar igualdad de oportunidades para todos,
promover una cultura de diversidad, equidad,
inclusion y pertenencia

Mayor Empatia por el Bienestar

Animar a definir foles y responsabilidades
Fomentar el dialogo abierto
Alinear la estrategia y objetivos

SAP
SuccessFactors
Human Experience
Management,

soluciones para empoderar a su fuerza laboral para
tener éxito a medida que el futuro del trabajo sigue
evolucionando, centrando los esfuerzos en la
experiencia del empleado que incide directamente en el
desarrollo de los equipos para lograr los resultados del
negocio.



“If you want to go fast,
go alone. If you want to go
far, you need a team.”

John Wooden




Qualtrics

Como lograr la sinergia CX + EX + BX + PX

® Sybren qualtrics’®

Yeraldin Ramirez
Digital Innovation Advisor #SybvenSAPInnovationDay



MATERIA PRIMA

$0,05
por taza

ACCESO

BIENES SERVICIOS
$0,15 $1
por taza por taza

Evolucion de la “diferenciacion competitiva”

CALIDAD SERVICIO

EXPERIENCIA
$3-5
por taza

EXPERIENCIA
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Customer Experience

Satisfaccion

Percepcion de valor

Boca a boca

Influenciadores

Precio

Costo operacional
Datos financieros
Seguridad

Ticket promedio




Transformamos clientes en fanaticos
Productos en obsesiones
Empleados en embajadores

Marcas en religiones




qualtrics™
¢ Qué hacemos?

Habilitamos a las organizaciones para disefiar, mejorar y generar experiencias
diferenciadas y unicas

T mm— \ Correlacionar la experiencia | Tener un \ Desarrollar un centro de ‘
estion de Experiencia Tota Sistema de Accién excelencia XM
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Qualtrics es el unico proveedor que ofrece un

Sistema de accion XM

XM System

of Action

La plataforma integrada mas avanzada
para impulsar los programas de XM

La fuente lider mundial de experiencia
en XM

La mayor comunidad de lideres 'y
profesionales de XM

Sybven Unico partner Qualtrics en
Venezuela



Valentina Quintero

Experta en turismo nacional sostenible
Periodista venezolana

@ #SybvenSAPInnovationDay



qualtrics®



Negocios Innovacién Social Corporativa

ventas@sybven.com iIsc@sybven.com

Servicio — Agilidad Mercadeo

agilidad@sybven.com comunicaciones@sybven.com

Servicio — Soporte Talento Humano

soporte@sybven.com talento.cultura@sybven.com

Servicio — Capacitacion Servicio — Consultoria

capacitacion@sybven.com ventas@sybven.com

©O06 0009

Corporacion ~ @csybven csybven csybven Sybven
Sybven
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