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Nuevas reglas de juego para el compromiso
de los clientes

Objetivos Solucién

Ventajas Resumen

Nuevas reglas de juego para
el compromiso de los clientes

Los clientes actuales han cambiado las reglas. Tienen una mayor formacion

y estan mejor informados que nunca. Estan conectados digitalmente y utilizan
las redes sociales para compartir sus opiniones en tiempo real. Ademas, esperan
mayor fiabilidad, comodidad, relevancia y capacidad de respuesta cuando
interactuan con su organizacién. Por lo tanto, .como puede ayudar a sus

clientes y superar a la competencia?

Enla era del cliente digital, la ventaja competitiva
que pueda tener depende de su capacidad para
reaccionar rapidamente a la informacion sobre
el cliente y el mercado y actuar a la “velocidad
del pensamiento”. La clave es contactar con los
clientes cuando hace falta de verdad y crear de
forma consistente una experiencia de cliente
excepcional gracias a:

« Facilitar la vida del cliente en cada interaccion
» Proporcionar ofertas relevantes y respuestas
en tiempo real para ayudarles a resolver sus

problemas
» Cumplir las promesas de forma constante

fa

La solucién SAP® 360 Customer basadaen la
plataforma SAP HANA® puede ayudarle a con-
seguir todo esto y mucho mas. Esta solucién
permite conseguir una verdadera vision global
del cliente combinando la informacion del cliente
de sus sistemas transaccionales con la informa-
ciénde fuentes externas. Obtendra lainformacion
adecuadaparapredecirlasnecesidadesy fomen-
tar la ejecucion en tiempo real a medida que se
implica en interacciones mas impactantes me-
diante canales tradicionales, sociales y moviles,
en cualquier momento, lugar y dispositivo.
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Mejores ventas

Mejor servicio

Mejor comercializacién

Objetivos Solucién

Mejores ventas

Para ayudar a que sus vendedores lleven a cabo
su trabajo de forma eficaz, necesita poner de
relieve la informacién oculta de gran valor que
se encuentra en los datos del cliente y de los
productos. Siimplementa SAP 360 Customer
para que lo utilicen sus equipos de ventas, pro-
porcionara a sus vendedores las herramientas
necesarias para “vender mejor” gracias a:

« Ofrecer una verdadera vision global de los
clientes: combine y analice informacion in-
ternay externa de su empresa en tiempo real
de modo que los vendedores comprendan las
necesidades del cliente y puedan responder
en tiempo real con recomendaciones relevan-
tes y oportunas sobre el producto.

Fomentar una mayor colaboracion: aprove-
che las funciones de colaboracion social de

Ventajas Resumen

.

nueva generacion que utilizan la informacion
colectiva de su red de ventas con herramien-
tas de colaboracion mavil de facil uso.
Proporcionar la informacién que necesitan
en todo momento, lugar y en cualquier dis-
positivo: permita que los vendedores mejoren
su capacidad de dar respuesta a los clientes,
reduzcan el tiempo que dedican a las tareas
administrativas y pasen mas tiempo dedica-
dos realmente a las tareas de ventas.

Apoyar el paso de la venta tactica a la estra-
tégica: desarrolle un profundo conocimiento
de las necesidades del cliente, consiga los
mejores expertos y contenidos para cerrar
operaciones, y acceda a los “Big Data”

para anticipar las tendencias antes que

la competencia.

Otorgue relevancia a cada conversacion de ventas.
SAP 360 Customer fomenta las ventas con
estrategias, datos y decisiones mas inteligentes. = ==y
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Mejor comercializacién

Objetivos Solucién

Mejor servicio

Como los clientes comparten sus experiencias
con productos y servicios en las redes sociales
y sitios web, la atencion al cliente se estéa convir-
tiendo rapidamente en el “nuevo marketing”.
Un gran servicio de atencién al cliente convierte
a sus clientes mas sdlidos en defensores de la
marca. Pero es responsabilidad suya conseguir
experiencias excepcionales que hagan que el
boca a boca trabaje a su favor y no en contra.
Para ello, sus representantes de atencién al
cliente necesitan una visién global de toda la
actividad del cliente en todos los canales. Tam-
bién necesitan herramientas de colaboracion
que les permitan trabajar juntos para resolver
casos complejos, evitar comentarios negativos,
identificar y solucionar problemas de forma pro-
activa y generar oportunidades de beneficio.

Ventajas Resumen

Con SAP 360 Customer, puede inspirar y forta-
lecer a sus representantes de atencion al cliente
para un “mejor servicio” proporcionandoles las
herramientas y datos para:

+ Solucionar los problemas del cliente de forma
mas rapida e inteligente: permita que los
representantes de atencidn al cliente interac-
tlen en cada canal o dispositivo actual que
elija cliente para resolver sus problemas.
Optimizar las operaciones de servicio:
analice el estado operativo en tiempo real

y utilice la nueva innovacion en analisis

y movilidad empresarial para incrementar

la productividad.

Aumentar la rentabilidad del servicio:
aproveche las interacciones del cliente para
generar ventas adicionales de servicios

y productos.

Dar sentido a los Big Data: procese una gran
cantidad de informacién de los sensores de
los equipos del cliente, asi como de las redes
sociales, para ofrecer un servicio predictivo.
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Mejor servicio

Mejor comercializacion

Objetivos Solucién

Ventajas Resumen

Mejor comercializacion

Para vender con éxito a los consumidores mo-
dernos, los profesionales del marketing tienen
que convertir la informacién en tiempo real en
accion en tiempo real. Esto significa responder
rapidamente a las cambiantes demandas y ne-
cesidades del cliente en tiempo real. Con SAP
360 Customer, los vendedores pueden “comer-
cializar mejor” porque tienen acceso a informa-
ciones en tiempo real, se mejora la transparen-
cia del proceso y la colaboracién organizativa,
asi como la coordinacién entre canales. Juntos,
estos recursos y herramientas ayudan a los
vendedores a:
+ Aumentar las conversiones de las ofertas
en ventas realizando ofertas relevantes para
el cliente en el momento adecuado

La comercializacion a través de formas mas
personalizadas y relevantes en base a informacion

sobre el cliente en tiempo real.
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+ Mejorar la comunicacion con el cliente
ofreciendo ofertas en tiempo real basadas

en la ubicacion

Obtener datos sin precedentes descubriendo
las tendencias ocultas del mercado y obte-
niendo acceso a informacion detallada sobre
el cliente

+ Tomar decisiones de marketing fiables tra-
bajando en grupo rapidamente y colaborando
con grupos de interés

Aumentar el compromiso del cliente haciendo
cada interaccién relevante y personalizada

Como resultado, los vendedores disponen de las
capacidades para convertir a los clientes en
defensores fieles.




Optimizacion de las experiencias del cliente
en cada paso

Objetivos Solucién

Ventajas

Resumen

Optimizacion de las experiencias
del cliente en cada paso

La solucion SAP 360 Customer le ayuda a man-
tenerse al dia sobre las crecientes expectati-
vas de los consumidores modernos. SAP 360
Customer le permite conseguir un cambio dimen-
sional en la forma en que accede y ejecuta lain-
formacion de laempresay la utiliza para optimi-
zar las experiencias del cliente. Al mismo tiempo,
obtiene una vision completa de sus clientes en
tiempo real, una vision a la que puede acceder
en cualquier momento, lugar y desde cualquier
dispositivo, para generar beneficios en sus lineas
de negocio, incluidas:

Ventas

+ Pase de la venta tactica a la estratégica para
una mayor rentabilidad

« Cierre mas operaciones mas rapidamente con
un conocimiento mas profundo de las necesi-
dades del cliente

» Tome decisiones oportunas,basadas en hechos
con informacién en tiempo real sobre el cliente

« Influya positivamente en las previsiones, los
ingresos y la gestion de la demanda

fa}

Servicio

« Proporcione al érea de servicios o atencion al
cliente una vision global a través de todos los
canales

+ Permita la colaboracién especifica para solu-
cionar casos complejos y generar oportunida-
des de ingresos

+ Analice una gran cantidad de informacion
de estado del equipo para predecir averias
y proporcionar servicio de mantenimiento
en el momento preciso

+ Mejore la experiencia del cliente gracias a la
interaccion a través de dispositivos moviles
y redes sociales

Marketing

+ Reaccione con rapidez ante los cambios
del mercado

+ Ofrezca campafias y programas contextual-
mente relevantes a un publico especifico

+ Fomente una sélida fidelizacion del cliente

« Atraiga a los clientes con ofertas personaliza-
das en contexto
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Objetivos Solucién

Ventajas Resumen

Resumen

La soluciéon SAP® 360 Customer lleva la gestidn
de relacién con el cliente a una nueva dimension.
Basada en la plataforma SAP HANA®, la solucién
aprovecha la tecnologia In-Memory para utilizar
lainformaciény la accién entiempo real. Obtenga
mejor informacién sobre mas cantidad de datos
del cliente. Interactue con los clientes de forma
personalizada mediante los canales sociales

y dispositivos mdviles. Planifique y ejecute con
mayor velocidad y precision, en nube o en sus
instalaciones, para atraer y conservar a los cli-
entes mientras genera crecimiento y rentabilidad.

Solucién

+ Informacion en tiempo real basada en una
vision global de la informacion del cliente
con andlisis predictivo incorporado

« Interacciones en tiempo real para la atraccién
del cliente segun el contexto mediante las
redes sociales y en cualquier dispositivo

+ Ejecucién en tiempo real para que pueda
planificar y ejecutar con efectividad y eficacia
en la nube o en sus instalaciones

Objetivos

« Seguir la cultura de hoy en dia basada en la
velocidad

 Proporcionar a los clientes experiencias posi-
tivas para compartirlas en las redes sociales

+ Generar informacién personalizada sobre los
clientes

» Responder rapidamente a las necesidades
del cliente

+ Reaccionar de modo mas rapido a los cambios
del mercado

Ventajas

« Mejor compromiso con el cliente con interac-
ciones rapidas segun el contexto

» Operaciones aceleradas y decisiones mas
rapidas basadas en informacién precisa
y en tiempo real

+ Ventas mas estratégicas que generan ingresos

» Promocién boca a boca efectiva mediante las
redes sociales
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Mas informacién

Si desea obtener mas informacion, llame
a su representante de SAP o visite
www.sap.com/spain.
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Algunos productos de software comercializados por SAP AG y sus distribuidores contienen componentes de software con derechos
de autor de otros proveedores de software. Las especificaciones de productos en cada pais pueden ser diferentes.
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