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¿Qué es la del cliente ?Experiencia



En ellos, el protagonista 
definitivo no es el canal, ni el 

producto, ni el precio, es el 
cliente…

…crean la tienda omnicliente donde 
la gente va a divertirse, a socializar, y 
además a cubrir sus necesidades a 
un precio justo. Y sale más feliz de 
como entró.



Evolución de NPS Éxitos WOW



¿Quiénes son los mejores en                           ?Experiencia



Las marcas más valiosas del retail



Las líneas entre marca y experiencia 
desaparecen



Las marcas 
crean 

experiencias o 
las 

experiencias 
crean marcas? 





La mejor publicidad es una gran 
experiencia

Los mejores en lealtad: (empresas líderes de 

sus industrias en NPS o clasificaciones de 

satisfacción durante tres o más años) 

• Aumentan los ingresos aproximadamente 2.5 

veces más rápido que sus pares de la 

industria

• Entregan de dos a cinco veces más 

retorno a los accionistas en un periodo de 10 

años* HBR



Porqué Marca + Experiencia?

https://www.mcorpcx.com/articles/a-digital-customer-experience-case-study-
sephoras-supremacy

Lo que hace que la interacción de Sephora 
entre la tecnología y la marca sea tan 
poderosa es que no se puede duplicar 
fácilmente. No porque la tecnología en sí sea 
difícil de replicar, no lo es. Pero debido a que 

su éxito se basa en una 
profunda alineación 
entre la marca y la 
experiencia del cliente



POSICIONAMIENTO
• Propósito y escogencias

• Estrategia de marca 

(posicionamiento)

Visibilidad, Diferenciación, 

Superioridad, Consistencia

01 02 03 04

EXPERIENCIA
• Consumer/Customer 

Journey

• Marketing Mix

Touch Points Correctos: 

Personalización e 

Interacción

BRAND EQUITY
• Meaningful: Potencia

• Different: Diferenciación

• Salient: Conexión

Ganar la preferencia en la 

mente del consumidor

VALOR
• Menos Costo de Adquisición

• Incrementar el Customer 

Lifetime Value

• Crear barreras de entrada

Crecer valor que la marca le 

aporta a la empresa

De la estrategia 
al valor



Creando un modelo de BrandXperience



Creando una                          memorable
Experiencia

Marca



LUGAR PRODUCTO EMOCIÓN INNOVACIÓN OMNICANALIDAD

• Experiencial y 

entretenido

• Alimentos frescos

• Circulaciones limpias y 

cómodas

• Conceptos de diseño 

de tienda basados en 

tendencias

• Fuerte en productos 

aspiracionales

• Oferta de precio 

inmejorable

• Calidad y variedad

• Desarrollo de 

categorías de destino

•

• Teatral - Visual

• Iluminación limpia y 

focal

• Cercano y emocional

• Práctico y funcional

• Espacios para disfrutar y 

socializar

• Coworking 

• Área de Sostenibilidad 

(clima y comunidad)

• Nuevos servicios y 

experiencias

• Nuevas formas de 

comprar

• Ultima milla

• Catalogo Digital 

• Whatsapp

• Reserva de fila / 

turno

• Múltiples Soluciones 

de pago

• Nuevos Servicios



Experiencia Wow



Experiencia Wow



Experiencia Wow



Experiencia App



App Éxito y 
App Carulla

Lleno de productos, pero especialmente de 
experiencias





Como funciona…



WhatsApp



Si no puedes vencerlos…

✓Catálogos digitales dentro de la 
experiencia de WhatsApp

✓ Automatización de procesos de 
servicio al cliente

✓ Consulta de PQRS de manera 
automática integrada con Salesforce

✓ Inteligencia artificial en el WhatsApp 
que mejora la experiencia del cliente 
en los diferentes servicios que ofrece 
el canal.



Nuestros principios



¿y es todavía posible generar emociones 
en un supermercado?



Jamundí, 
Suroccidente de 

Colombia

7 de Julio de 2022
6:00 Am




