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Nuestra mochila

1. Participacion
2. Experiencia

3. Diversion




1. Muchas preguntas

2. Donde encontrar las respuestas
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EI Imperio de LOUiS VUitton .W.GREMIOCOLOMBIANO

N
4 90:CX 122 LVMH SO
MOET HENNESSY . LOUIS VUITTON

6 sectores, 75 marcas

I I

Vinos Moda Cosmeéticos
o e -
Dom Ferignon Dior eivenchy
v
26 marcas 17 marcas 13 marcas
US$5.650 millones US$20.300 millones US$6.700 millones
en ventas en 2018
Joyas Minoristas Otros
SEPHORA
7 marcas 5 marcas 11 marcas
US$4.530 millones US$15.010 millones
Fuente: LVHM BB IC)
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DESFILES DISERD COMUNICACION INDUSTRIA INNOVACIONMES COLECCION GENTE EVENTOS NOMERAMIENTOS

LVMH aumenta su heneficio semestral en un 23
% y sus ventas en un 28 %

El beneficio neto del grupo francés del lujo Louis Voitton Moét Hennessy (LVMH) mejord en el
primer semestre de 2022 el 23 %, en relacion al mismo periodo de 2021, y sus ventas progresaron
el 28 %, segin datos facilitados este martes por la compafia.
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Actitud ARTICLES o OYAGE

Observd y soluciond una necesidad

Cred una demanda, Diversifico

TRUNKS&BAGS“”
289, Oxford Street, 289
LONDON ‘

Ly yyr®

Cambid las reglas del juego
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& S 22 “Creo que en & s
los negocios hay
que aprender a ser
paciente”.

“S1 haces bien tu
trabajo, la
rentabilidad
vendra”

Bernard Arnault, CEO de Luis Vuitton
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El comercio electronico mundial alcanza los 26,7 billones de dolares mientras COVID-
19 impulsa las ventas en linea

El comercio electronico mundial
alcanza los 26,7 billones de dodlares
mientras COVID-19 impulsa las ventas
en linea

03 mayo 2021

in embargo, la pandemia ha impactado de manera desigual las empresas de
comercio electrénico, invirtiendo, por ejemplo, los beneficios registrados por las que
cen servicios de transporte privado y actian en el sector de viajes.
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/América

RETAIL

Ecommerce

El modelo de los ‘marketplace’ duplica el
crecimiento del comercio electronico

Noticia seleccionada por América Retail: Dubraska Gonzalez - 1 abril. 2022
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Participacion de mercado basada en el uso/consideracion del Marketplace, empresas B2B
gue han ganado participacion de mercado frente a sus pares en los ultimos 12 meses.

Empresas B2B que dicen
gue nunca consideraran
construir un marketplace

72% XX

uacion de crecimiento B2B ( Febrero 2022) McKinsey&Company
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0%

“Algo mas” y “Mucho mas”
qgue antes de la COVID-19

McKinsey&Company

Eficacia de los nuevos
modelos de venta
para llegar a los
clientes y atenderlos

Fuente. La nueva ecuacion de crecimiento B2B ( Febrero 2022)




Numero de canales distintos que los clientes B2B utilizan durante sus procesos de decision:

2016 2019
@

canales canales
= Correo electrénico =  Correo electrénico
= En persona = En persona
= Teléfono = Teléfono
= Sitio web del proveedor = Sitio web del proveedor
= Portales de contratacion = Departamento de

electrdnica compras

= Aplicacion movil
» Feria comercial

McKinsey&Company  Fuente. La nueva ecuacion de crecimiento B2B ( Febrero 2022)

Dic 2021

10

canales

Correo electrénico

En persona

Teléfono

Sitio web del proveedor
Departamento de compras
Aplicaciéon movil




Experiencias necesarias para o s
la fidelizacion del cliente

y  Conexiones mds huwmanas

Garantia de Disponibilidad del Posibilidad de
rendimiento producto mostrada comprar desde
(reembolso total): en linea: cualquier canal:

718% 74% 72%

Servicio de atencion al
cliente en tiempo
real/siempre disponible:

Experiencia consistente
en todos los canales:

7 2 % 7 2 % McKinsey&Company

La nueva ecuacion de crecimiento B2B ( Febrero 2022)




https://medium.com/macoclock/automating-your-macos-setup-with-homebrew-and-cask-e2a103b51af1l




) . 10:18 am
We are excited to invite you to our Free Webinar
on the 21st of September!

We will be presenting "Strategy To Execution:
How To Build A Growth Strategy And Execute
OnIt."

If you would like to attend, just click on the
image to go to the registration page or copy and
paste the link into your browser. Please let me
know if you need any assistance to register. |
look forward to seeing you there. Have a great
day!

et sl

(Please click on tlf imaeg beI}w, not the URL)

Fuente: LinkedIn (2022)

Alex Mead -« Siguiendo .o
Chief Customer Senvice Experience Officer -Senior Executive Leader of Glabal...
Sdias+ @

‘How to build a growth strategy and execute on it - first tip, don't call me Julia !!
Second tip, get the spelling right... that's not how you spell image

Don't think I'll be joining this cne... &

Senously, | empathise with all people trying to make a Iving, but get the basics
right please...

Love Julia (Alex &)

#growth #strategy #marketing

Ver traduccion

S

We are excited to invite you to our Free Webinar
on the 21st of September!

« 1018 am

We will be presenting "Strategy To Execution:
How To Build A Growth Strategy And Execute




2 dias Recibidos

N a

para yo v

Te lo he recordado varias veces

Pero a partir de hoy,

Sdlo tienes 2 dias...

Y si a estas alturas no sabes de lo que te hablo...

Te conviene leer el email anterior que te envié

Te estas perdiendo de:

o Un ahorro de mds de $330 con esta
promocién

* Pago en cuotas a tu eleccion (2, 3, 0 6
meses)

« Garantia extendida de 30 dias (si no
estas satisfecho, pide tu inversion de
vuelta)

Literalmente no tienes nada que perder y todo

B

que ganar -\

Inscribirme en el programa internacional

Fuente: LinkedIn (2022)

i Carlo Mario Dioses » Ter
Fundador y CEQ @Leasein | Renting de Laptops M | #Startup | Assst as a Ser..
1 semana » Editado « (§

Ando indeciso de si esto es una venta desesperada, si el copywriter tomd mucha
Red Bull o si es una extorsién y no me doy cuenta @& 1.

Los mailing predeterminados o los #bots de automatizacion de mensajes deben
ser usados con prudencia y sin perder la empatia con el #usuario o el potencial
#cliente. Hay una linea muy delgada entre una persuasion creativa y un mensaje
invasivo | 2.

Disclaimer: Todos queremos vender mas a través de canales digitales, asi que
todos estamos aprendiendo con prueba y error. Este es el objetivo de este posteo,
aprender y no criticar 192 [&.

#ventas #mailing #startups

2 dias Recibidos &

para yo
Te lo he recordado varias veces

Fero a partir de hoy,
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Cuando tu banco & te blogquea una cuenta de empresa por supuesto riesgo, pero

no te avisa ni comunica el error ni su fuente (y te dejan un mensaje de que llames
.. al teléfono de banca personal). Llamas, pero a las 6:30pm el robot del teléfono
te dice que su horario es hasta las 8pm y te cuelga. Esperas al dia siguiente,
alguien muy amable te dice a las 9am que en media hora se resuelve y nada.
Vuelves a llamar y te indican que te comuniques con tu gjecutivo de negocios. Y
nada.

Eso es transformacion digital

Sialgun banco ofrece real integracion con el cliente y no teatro, me avisa. Me
mudo.
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Fuente: LinkedIn (2022)
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Fuente: Inside Edition YouTube https://www.youtube.com/watch?v=bt5dF2Y1Y4Q&t=36s
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Conexiones mis humanas

TIP 3 en 1 en la Experiencia B2B

Transparentar tu proceso
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Transparentar tu proceso

Involucras a tu cliente

Personalizas tu servicio

Fuente: LinkedIn (2022)
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Conexiones mids humanas

“Ecosistema de _ para

generar Iealtad". Sonia Zavala
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“La gente me llama
perfeccionista, pero no
lo soy. Soy un
derechista. Hago algo
hasta que esta bien, y
luego paso alo
siguiente”.

“A veces toda tu vida
se reduce a un
movimiento loco”.

James Cameron



¢ COmo vemos a nuestros clientes?

Considering only company size and share of wallet gives limited
information

100%:
ad .
B
TO
' | Largest potential accounts
T 60 S )
! Account B
s ¥ ®
£ v -~ .
T - e Account &
a0 : $ m . .
Sizable accounts with Account C e _-r"
20 low share af wallet ' F
' Account D
10
o -
a 10 20 30
Total addreasable revenuse for each account in § milllons
Saurce: Baim & Company BAIN & COMPANY (%)



¢ COmo vemos a nuestros clientes?

“Necesitamos cubrir

necesidades
expresadasy no
expresadas”

— Adding the customer perspective allows companies to sort
commercial opportunities and risks at an account level

Saurce: Bain & Company

Met Promoter Score

100%:
Accounts Big fans
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Circle size is
fotal addressable
revenue for
each accouwnt



"No sé nada de
tecnologia, no sé
nada de marketing,
no sé nada de cosas
legales. Solo sé cosas
sobre las personas"

Jack Ma



“Una de mis prioridades
principales hoy es asegurarme
de que nuestros mil millones
de clientes, no importa queé
teléfono o plataforma elijan
utilizar, vean satisfechas sus
necesidades, de modo que
continuemos creciendo"

Satya Nadella
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Economia

El peligro de llamar 'Renuncia Silenciosa' ano querer
quemarse en el trabajo

* La proliferacién de nuevas ‘tendencias' laborales distorsionan la agenda politica

* Lareaccién al sindrome del burnout cobra fuerza en la City

* No hay datos que avalen un desapego de trabajadores espanoles tras la pandemia




EL ECONOMISTA QY onc

gsd GO-CX/ > :
> xmemtz < El180% de las personas en la region no se siente

comprometida con su trabajo

Foto: Shutterstock (Foto: Shutterstock)

Por Blanca Juérez
Jueves 28 de Julio de 2022 - 07:07



B B [d NEWS MUunDO B B @ NEWS MUNDO
Noticias América Latina Internacional Medio ambiente Coronavirus Hay Festival

Moticias América Latina Internacional Medio ambiente Coronavirus Hay Festival

Tecnologia Video Centroamérica Cuenta BBC Extra

Como el trabajo excesivo nos

Bed Bath & Bey'ond' el esta matando (literalmente)
suicidio de un alto ejecutivo

que puso el foco en la grave
crisis que atraviesa la cadena

de tiendas de EE.UU.

Redaccion
BBC Mews Mundo
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Amerlca = Inicio América Latina v Empresas Tech Educaciény Carrera Sustentabilidad Opinién
economia

_ Advierten que el 76% de los latinoamericanos sufre “sindrome de
sse  GO-CX 22 trabajador quemado”

Avanzando en la Gestién de la Experiencia  Fetyfios recientes revelan que el nivel de fatiga mental y burnout. impulsado luego de la pandemia, sigue incrementandose. La empresa de
soluciones de meditacion de origen argentino Pura Mente, observo que ocho de cada 10 usuarios latinoamericanos padece este sindrome.

X-Management

Autor: América Economia.Com | 10March 2022



Business Experience es Human Experience

Daily Negative Emotions
Did you experience the following feelings during A LOT OF THE DAY yesterday? How about [worry, stress, anger, sadness]?

% Stress @ % Worry =8=% Anger -8+% Sadness
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Avanzando en la Gestién de la Experiencia

Steve Jobs

“Estoy convencido de
que la Ginica cosa que
me mantuvo en pie
para seguir adelante,
fue que amaba lo
que hacia”.
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Conexiones mds humanas

¢ Cual es mi propdsito?
¢Por qué hago lo que hago?
¢Cual es mi razon de ser?



Mis
autores

N Luis Huete Victor Kuipper

Rafael Zavala lrio Alonso Puig Robin Sharma
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Jack Ma Satya Nadella

“La cosa mas importante que “Necesitamos
debes tener es paciencia’. obsesionarnos con
nuestros clientes”




GREMIO COLOMBIANO
DE LA EXPERIENCIA
® Conexiones mds humanas

,,, GO-CX 22
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Sundar Pichai Jeff Bezos

"Recompense esfuerzos, “El mejor servicio al cliente es
no resultados” cuando el cliente no necesita
llamarte, ni hablar contigo.
Simplemente funciona”.
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“Cuando algo es lo
suficientemente
importante, hazlo.
Incluso cuando todo
esté en tu contra”.

Elon Musk




GREMIO COLOMBIANO
DE LA EXPERIENCIA

G Q = CX 22 [ Conexiones més humanas

X-Management

Avanzando en la Gestién de la Experiencia

“Donde hay una
empresa de exito,
alguien tomo
alguna vez una
decision valiente”
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Avanzando en la Gestién de la Experiencia

Tomemos un Café CX




