Transforme su empresa
con SAP Conversational Al

Revolucione las experiencias de los clientes y los empleados con chatbots

PUBLICA

THE BEST RUN !



Disclaimer

The information in this presentation is confidential and proprietary to SAP and may not be disclosed without the permission of SAP.
Except for your obligation to protect confidential information, this presentation is not subject to your license agreement or any other
service

or subscription agreement with SAP. SAP has no obligation to pursue any course of business outlined in this presentation or any related
document, or to develop or release any functionality mentioned therein.

This presentation, or any related document and SAP's strategy and possible future developments, products and or platforms directions
and functionality are all subject to change and may be changed by SAP at any time for any reason without notice. The information in this
presentation is not a commitment, promise or legal obligation to deliver any material, code or functionality. This presentation is
provided without a warranty of any kind, either express or implied, including but not limited to, the implied warranties of
merchantability, fitness for a particular purpose, or non-infringement. This presentation is for informational purposes and may not be
incorporated into a contract. SAP assumes no responsibility for errors or omissions in this presentation, except if such damages were
caused by SAP’s intentional or gross negligence.

All forward-looking statements are subject to various risks and uncertainties that could cause actual results to differ materially from
expectations. Readers are cautioned not to place undue reliance on these forward-looking statements, which speak only as of their
dates,

and they should not be relied upon in making purchasing decisions.
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“Para 2022, el 70% de trabajadores de
profesionales asalariados, o0




Consideran mejor hablar por texto Las llamadas se redujeron de 2.33
gue tener una conversacion cara a minutos en 1993 a 1.48 en 2009

cara o llamada telefdnica
Tiempo dedicado a escribir textos

aumento en 1840%


https://www.semana.com/vida-moderna/articulo/el-uso-tecnologico-de-los-millennials-y-como-se-comunican/548479

Inteligencia Artificial

Pensar / Tomar Decisiones

Machine Learning

Deep Learning Escuchar & Hablar

PLN

Actuar

RPA

\ Vida propia

Inteligencia embebida
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Combinando la tecnologia

 Chatbots

 Buscadores

e Clasificador de documentos
* Detectar topics

* Servicios de traduccion

Mundo Chat PLN / NLP



Machine Learning Powers Conversational Al at SAP
Using Neural Networks and Sophisticated Language Technologies

I Machine Learning-based
Intent Classification
. Convolutional Neural Networks, Similarity Matching

Using

Machine Learning @ Semantic Word Embeddings
'tO Comprehend eural Networks, vwor ec
Natural Language Named Entity Recognition

& Parts-of-Speech Tagging

HANA Text Analysis, LSTM, RNN

Ontologies & Annotations

Graphs, Terms, Relationships, Concept Discovery,
™ Similarity Matching
I Spelling Correction
- Auto-completion & -translation

And to Generate
Meaningful
Business
Results




SAP ESTA AUMENTANDO

SUS PROQCIRSHEEoS Con SN TBOTS

Todos los productos principales de
SAP estan integrando chatbots
disponibles directamente en la
interfaz de la solucion, capaces de:

« QGuiar al usuario en la pagina
derecha

« Responder alas preguntas mas
frecuentes

« [Ejecutar tareas simples




TODOS LOS ELEMENTOS DE SAP SE PUEDEN
PERSONALIZAR PARA ADAPTARSE A LAS
NECESIDADES EXCLUSIVAS DE SU EMPRESA

Welcome to your Leave Request bot X

Siha adaptado soluciones SAP a
SUS Propios procesos, puede hacer
lo mismo con el chatbot.

Puede utilizar la misma herramienta
que se utilizé para crear los
elementos de SAP para ajustarlos a
sus necesidades: nuestra
plataforma de construccion de
chatbots.




oK R B

DIGITAL ASSISTANRSSISTANT

Enlugar de tener que chatear a muchos
bots de soluciones especificas, puede

reagruparlos todos en un asistente digital.
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CHATEHABEOIS FUBITHAMPANC FAR S SMUZDOS
P UM BLEOS NABIMPRORIANTEY YBEBE ACTUAR

ACTUAR
Mmoo

Sus clientes Sus empleados
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U EXPERIENCIA RHLLERNPPEABD @ RIREA

200 £\

Empleados
insatisfechos

Menor productividad Mala reputacion
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¢LA SOLUCION? UTILICE CHATBOTS PARA
AYUDA A LOS USUARIOS

4
L] 9 ’—
e

| I— D
Disponible en sus Responder alas Ejecutar
portales corporativos preguntas mas tareas de poco valor

frecuentes
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C ONOMNINTEREA E E DEEOTINNMARSACION EN SUS
FEUSOS DO REBRAP A FOSHVMRTAOOS

o & ¥

Mas productivo Mas comprometidos En una empresa innovadora
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iAQUDH AN E4EMBLEOS!

SAP SuccessFactors O

SAP Concur
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ACCESO RAPIDO A SUCCESSFACTORS

RETO

El usuario de SuccessFactors promedio no ejecuta tareas de HR
como funcién primaria y no utiliza la solucion todos los dias.

Show my pending approvals Como la solucion es tanrica, a veces se olvida cémo hacer las
—— COSas.

SOLUCION

Proporcionar una interfaz de conversacion (chatbot) que pueda
Time Off ayudar a completar las tareas de HR simples, responder a las
Date : May 28 - May 31 preguntas basadas en el conocimiento de los recursos humanos
y navegar al usuario al punto correcto dentro

Shopping Cart del objetivo de SuccessFactors

wount : 4200 USD

Approvals List

Contingent Worker Offer El asistente digital, conduce a una puntuacion mejorada del

Spend : 65,000 USD compromiso de los empleados, una reduccion del tiempo de
administracion de recursos humanos gque se dedica a responder
preguntas y una mejor experiencia de usuario.

17

© 2019 SAP SE o
todos los derec|




© 2019 SAP SE o
todos los derec|

EL CONOCIMIENTO DE CONCUR

How much can | spend on food?

RETO

A menudo, la politica de viajes es dificil de comprender y dificil de
encontrar, dejando a los viajeros confundidos y a veces "fuera
del cumplimiento”.

Para aumentar la claridad, los administradores de viajes pasan
innuMmerables horas a responder a las preguntas, y tenemos que
optimizarlo.

SOLUCION

Ofrezca un chatbot en Concur que ayude a los usuarios a
obtener respuestas sobre las politicas de viajes de SAP
mediante una interfaz eficiente y facil.

PERSPECTIVAS

Al proporcionar informacion critica a los usuarios finales, se
reduciralos errores de cumplimiento ayudando a la reduccion de
los gastos de la empresay una mayor satisfaccion de los
empleados. El equipo también reducira la carga de trabajo de los
administradores de viajes, lo que les permitira centrarse en
temas con un valor mayor.
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Un cliente es cuatro veces mas probable que se
g_pfg?j mueva a la competencia a raiz de un mal servicio

El 93 % de los clientes repite una compra con la
misma empresa si el servicio al cliente fue bueno
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ESCALAR EL SERVICIO AL CLIENTE CON AGENTES HUMANOS ES
ESCALAR EL SPRCCTID COMPLEJQTRACON AGENTES HUMANOS
ES DIFICIEY"EOMPILESO, ' POR OTRO LADO
ESCALAR CHATBOTS ES FACIL.




R RS ED A B B

Nuestra plataforma permite
formar, crear, conectary
supervisar chatbots potentes en
una unica herramienta de SAP.

DEMO
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MAS DEAZD O 50! TLSEHANE S GHMIT RUR O THANIND SOTROS.
LAS MEJORBS RESIORIAS
LAS MEJORES HISTORIAS

Mutuel

© 2019 SAP SE o una empresa afiliada de SAP. Reservados PUBLICA
todos los derechos. Tipo de objeto



AYUDANDO A SFR

Compafiia de telecomunicacionesAi¥uﬂApND@eAs&ER.OOO millones de euros en 2017 -

Compaiiia de telecomunicaciones lider en FranJ@QQ@B&I@@ﬂ@Q&)O millones de euros en 2017 — 7000 empleados

RETO

Aumento de la cantidad de
solicitudes para gestionar,
clients en espera de un
servicio de soporte de
calidad.

SOLUCION

Automatice el servicio al
cliente con un chatbot para
proporcionar soporte
inmediato 24/7 al mismo
tiempo que se reduce la
carga de trabajo del escritorio
de soporte.
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Hi, how much data did |
spend last month?

In March, you used 4,6Go of
data.

How much did that cost?

3Go of data were included in
your subscription, and the
1,6Go extra cost 8€.

Can | see March'’s invoice?

RESULTADO

La duracion de la
conversacion se reduce a la
mitad porgue los clientes
tienen acceso directo a toda
la informacion relevante.

90% los clientes SFR
estan hablando con el
agente correcto la
primeravez

El 22% de las
conversaciones se
gestionan por
completo
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Companla de telecoyu&%)ﬁe‘s—Mﬁ g@@?%ﬁoﬂm — 8000 empleados

Compainiia de telecomunicaciones lider en Francia: mgresos de 5 000 millones de euros en 2017 — 8000 empleados

RETO

Atender el nimero
creciente de solicitudes y
mejora de la experiencia del
cliente.

SOLUCION

Integrar un chatbot en el sitio
web y en la aplicacion movil
para gestionar problemas
sencillos relacionados a
Internet y suscripciones
moviles.
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Is the affected line the
06.33.45.87.28?

| am sorry for the
inconvenience. Let's

understand what is going
on! Do you also have an
issue with your landline?

RESULTADO

Laduracion de la
conversacion se ha
reducido enun 15 %.

El 30% de todas las
interacciones
relacionadas con el
cliente estan
automatizadas.

De 15 % a0 %,
conversaciones abortadas
por el usuario
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Compafiia G&368HE A8 &BurtiZASIEl $3P&HEa3 O MINGRE TR RUERS6R 298 5erridmPleados

RETO

Reducir el nimero de
llamadas al centro de
servicio al cliente, al mismo
tiempo dando soporte de
calidad.

SOLUCION

Automatizar el proceso de
modificacion, cancelacion o
suspension de contratos de
seguros con un chatbot.

© 2019 SAP SE o una empresa afiliada de SAP. Reservados PUBLICA
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What do you want to do:
modify, suspend or cancel you
health insurance contract?

I want to modify my contract

Will your modifications
concem :

- your mandatory health
insurance (AOS/LAMal)

- your personal data (name,
address, etc)

my personal data

RESULTADO

¥4

X

El 75 % de las preguntas
pueden responderse
iInmediatamente.

El equipo ahora gestiona
|l0S 2 meses de criticos del
afilo con 100 personas y el
bot, antes eran necesarias
400 personas.
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¢QUE HACEMOS DIFERENTE?

nom
i

N

L

a

mom

Z
L

Conexiones nativas de cédigo
directo
Conversational Al de SAP es
nativo para el ecosistema de
SAP vy se puede conectar
facilmente con soluciones SAP
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Contenido empresarial listo
SAP entrega contenido listo
para que los clientes pueden

personalizar y ampliar. No

empiece desde cero, ahorre 1
afno de desarrollo



iOH, Y TAMBIEN, DESEA AUTOMATIZAR
LOS PROCESOS QUE NO PERTENECEN A
SAP CON BOTS?

| forgot

Cree cualquier caso de uso con nuestro Integrarlos sin problemas en
Creacion de laplataformadelaAalaZ SAP Digital Assistant

© 2019 SAP SE o una empresa afiliada de SAP. Reservados PUBLICA
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SAP permite que las tecnologias inteligentes trabajan juntas para la tener
inteligencia artificial de extremo a extremo

Interactuar Ejecutar Optimizar
_ Intelligent RPA (iRPA) Aprendizaje Automatico (ML)
Chatbots para la interfaz y Multiples flujos de trabajo de bot Bots de autoaprendizaje con
entrega a la ejecucion bot para ejecucion (asistidos adaptabilidad dinamica.

desatendidos)

Interconexion Realizar tareas Aprender de las excepciones

Tecnologias inteligentes integradas

© 2019 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved.



EN POCAS PALABRAS:

Al construir chatbots con nuestra
plataforma Conversational Al, esta
aumentando su productividad, su retencion
de clientes, por lo tanto sus ingresos, y se
esta convirtiendo enlaempresa inteligente.



EN POCAS PALABRAS

w9

Sague provecho de las Simplificar la experiencia Personalice los chatbores
interfaces de conversacion con un unico asistente de SAP vy cree su propio
de cada solucion SAP digital de SAP

Modificar la vida laboral de sus empleados
y convertirse en la empresa inteligente ultima

© 2019 SAP SE o una empresa afiliada de SAP. Reservados PUBLICA 32
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¢DESEA EMPEZAR?

PONGASE EN CONTACTO CON NUESTRO EQUIPO
businesscai@sap.com

SIGANOS EN LINEA
Twitter: @SAPCA|

LinkedIn: SAP convers.. [A
YouTube: SAP Conversor [A
SAP Community & SAP Developers

Inscribirse en nuestra plataforma

Como crear su primer chatbot siguiendo este tutorial

Empezar con una utilizacion productiva
Explorar la documentacion del producto

o EMPIECE CREANDO SU PRIMER BOT.
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https://twitter.com/SAPCAI
https://www.linkedin.com/company/10246631/admin/
https://www.youtube.com/c/SAPConversationalAI
https://community.sap.com/topics/conversational-ai
https://developers.sap.com/topics/conversational-ai.html
https://cai.tools.sap/
https://cai.tools.sap/blog/how-to-build-first-delivery-tracking-chatbot-sap-conversational-ai/
https://blogs.sap.com/2019/11/28/sap-conversational-ai-getting-started/
https://help.sap.com/viewer/product/SAP_CONVERSATIONAL_AI/latest/en-US

Contact information:

John Rincon
Head Conversational Al for LAC
Natural Language Processing

Contact me on or



mailto:salvador.Gimeno@sap.com
https://www.linkedin.com/in/john-rincon/
https://twitter.com/johnharleyrr
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iGRACIAS!



