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Sentimientos 5.0
El futuro del negocio tiene sentimientos
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Experience Matters
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La experiencia con las marcas es hoy un elemento clave para las decisiones
de los clientes / consumidores

Source: PwC, “Experience is Everything”, 2018

De los consumidores señalan
la experiencia de cliente como
un factor decisivo para sus 
decisiones de compra.

De los consumidores encuentran
la experiencia positiva con una 
marca más influyente que la 
publicidad.

73% 65%
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En 5 años, ¿cómo será el entorno 
competitivo de vuestras compañías?

Intensidad competitiva
Evolución de precios

Diferenciación de productos 
Ventaja de la innovación

Nivel de exigencia de los clientes
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Experience Matters more than ever
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Respétame

Sé relevante
Emocióname

Escúchame

Cumple 
tu promesa
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TRUST LISTEN ENGAGE BE RELEVANT DELIVER

¿Qué capacidades deben desarrollar las marcas para gestionar una 
experiencia de cliente de 5 estrellas ?
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Compañías como Levi’s avanzan en esta línea
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La visión de SAP Customer Experience

La experiencia de cliente empieza y 
termina con datos



TRUST

Relaciones de confianza con 
clientes

• Customer identity
• Consent
• Profiling

Excelencia en el servicio al 
cliente:

• Multichannel customer service
• Field service management

Sales
Cloud

Excelencia en Ventas

• Sales performance management
• CPQ & Commisions
• Sales reps enablement

SAP Customer Experience

CX Management

Conexiones con los clientes

• Multichannel Communication
• Contextual Marketing
• Marketing Expenditure

eCommerce B2B2C

• B2B and B2C eCommerce
• Personalised offers
• Smart recommendations

Qualtrics , liderando XM 
(Experience Management):

• Brand Experience
• Product Experience
• Customer Experience

LISTEN

ENGAGE

BE RELEVANT

DELIVER

Commerce 
Cloud

Marketing 
Cloud

Customer Data Cloud

Service
Cloud

Data Data
+
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Hacia una nueva generación de CX
SAP Customer Experience en acción
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La tecnología como 
facilitador de la 

experiencia 1:1 con 
el usuario

#ojos
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La tecnología como 
facilitador de la 

experiencia 1:1 con 
el usuario

#ojosyoidos
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La tecnología como 
facilitador de la 

experiencia 1:1 con 
el usuario

#ojosoidosyvoz
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Espejito, espejito…
¿Quién es la más 
guapa de esta sesión?
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El caso de la cerveza: caracteríscas versus experiencias

Sabor, Ingredientes, Frescura,
Producto, Calidad

Felicidad, Diversión, Vacaciones,
Experimentar, Amor
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