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TODO 
CAMBIÓ
75% DE LOS 
USUARIOS…



Experiencia Usuaria



Producto 
Céntrico

Cliente
Céntrico

VS.



CUSTOMER 
EXPERIENCE 
ES…



CX
Llegó para 
quedarse



LLEVEMOS

CX A LAS

EMPRESAS



6 TENDENCIAS DE CX
PARA TRANSFORMAR
A LAS ORGANIZACIONES



1. EMOCIÓN

Solo 20% del cerebro

piensa de manera racional

Fuente: 
https://www.finextra.com

https://www.finextra.com/




Valora la Experiencia

Valora la Conveniencia



2. PERSONALIZACIÓN 



El cliente quiere que lo conozca y anticipe lo que  quiere



3. INSTANTANEIDAD 

Satisfacción

Experiencia gratificante



4. KISS: Keep It Simple…

Mejor Experiencia

Menos clicks ==>



5. MULTICANAL

EXPERIENCIA

360°



6. ACOMPÁÑALO

DURANTE TODO EL 

CUSTOMER JOURNEY



Incrementar las  
tasas de retención en 5%

Puede incrementar
las ganancias hasta un 95%
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¿Cómo cerrar la brecha de la Experiencia?

Sistemas
Aislados

Datos de 
Experiencia
Faltantes

Experiencias de 
Cliente Rotas
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SAP Customer Experience Management

Recompra

Facturación

Entrega

Contrato / Gestión de 

Orden

Pedido del Cliente

Cotización

Oportunidad

Prospecto

De Contacto No 

Identificado a Conocido

SAP Marketing 

Cloud 

Construir

reconocimiento de 

marca mediante el 

descubrimiento qué

importa más para sus 

clientes

Identificar proactivamente

clientes descontentos e 

identificar áreas de 

oportunidad para ventas

adicionales que agregan

valor y encantan a los 

clientes

SAP Sales 

Cloud

SAP Customer 

Data Cloud

Conectar la 

retroalimentación con un 

perfil con consentimiento

de uso de datos que crea

confianza dando a los 

clientes transparencia y 

control. 

SAP Commerce 

Cloud

Optimizar la adquisición

de clientes al conocer

qué variables explican

mejor la satisfacción y el 

comportamiento del 

cliente

SAP Service 

Cloud

Reducir el costo de servicio

identificando y resolviendo

temas habituales que sus 

clientes mencionan. Obtener

retroalimentación inmediata

luego del servicio prestado
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La empresa

inteligente es la 

empresa Integrada
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+300 Clientes 
+600 Consultores 
20 Años
12 Países

Ahora en COLOMBIA
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