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Nuestra mochila
1. Participación

2. Experiencia

3. Diversión



1. Muchas preguntas

2. Dónde encontrar las respuestas

Al terminar el viaje
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Microsoft

Los Top 10



Louis Vuitton

George Vuitton
Gastón Vuitton

Henry Racamier

Bernard Arnault



El Imperio de Louis Vuitton





Lecciones de Louis Vuitton

Actitud

Observó y solucionó una necesidad

Creó una demanda, Diversificó

Cambió las reglas del juego



“Creo que en 
los negocios hay 
que aprender a ser 
paciente”.

“Si haces bien tu 
trabajo, la 
rentabilidad 
vendrá”

Bernard Arnault, CEO de Luis Vuitton
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Participación de mercado basada en el uso/consideración del Marketplace, empresas B2B 
que han ganado participación de mercado frente a sus pares en los últimos 12 meses.

Empresas B2B que 
han construido su 
propio marketplace

72%
Empresas B2B que dicen 
que nunca considerarán 
construir un marketplace

VS

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

42%



“Algo más” y “Mucho más” 
que antes de la COVID-19

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

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



Número de canales distintos que los clientes B2B utilizan durante sus procesos de decisión:

5 7.5 10
▪ Correo electrónico
▪ En persona
▪ Teléfono
▪ Sitio web del proveedor
▪ Departamento de 

compras
▪ Aplicación móvil
▪ Feria comercial

▪ Correo electrónico
▪ En persona
▪ Teléfono
▪ Sitio web del proveedor
▪ Portales de contratación 

electrónica

▪ Correo electrónico
▪ En persona
▪ Teléfono
▪ Sitio web del proveedor
▪ Departamento de compras
▪ Aplicación móvil
▪ Portales de contratación 

electrónica
▪ Videoconferencia
▪ Chat en la web
▪ Búsqueda en Google/web

2016 2019 Dic 2021

canales canales canales

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



Experiencias necesarias para 
la fidelización del cliente

Garantía de 
rendimiento 
(reembolso total):

Disponibilidad del 
producto mostrada 
en línea:

Posibilidad de 
comprar desde 
cualquier canal:

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

Experiencia consistente 
en todos los canales:

78% 74% 72%

72% 72%
La nueva ecuación de crecimiento B2B ( Febrero 2022)



https://medium.com/macoclock/automating-your-macos-setup-with-homebrew-and-cask-e2a103b51af1



Fuente: LinkedIn (2022)



Fuente: LinkedIn (2022)



Fuente: LinkedIn (2022)



https://www.youtube.com/watch?v=bt5dF2Y1Y4Q&t=36sFuente: Inside Edition YouTube



Transparentar tu proceso

TIP 3 en 1 en la Experiencia B2B



Involucras a tu cliente

Transparentar tu proceso

Personalizas tu servicio

Fuente: LinkedIn (2022)



“Ecosistema de CONFIANZA para 
generar lealtad”. Sonia Zavala





“La gente me llama 
perfeccionista, pero no 
lo soy. Soy un 
derechista. Hago algo 
hasta que está bien, y 
luego paso a lo 
siguiente”.

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

James Cameron



¿ Cómo vemos a nuestros clientes?



¿ Cómo vemos a nuestros clientes?

“Necesitamos cubrir 
necesidades 
expresadas y no 
expresadas”



"No sé nada de 
tecnología, no sé 
nada de marketing, 
no sé nada de cosas 
legales. Sólo sé cosas 
sobre las personas"

Jack Ma



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

Satya Nadella
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Business Experience es Human Experience



“Estoy convencido de 
que la única cosa que 
me mantuvo en pie 
para seguir adelante, 
fue que amaba lo 
que hacía”.

Steve Jobs
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¿Cuál es mi propósito?
¿Por qué hago lo que hago?

¿Cuál es mi razón de ser?



Mis 
autores 

Marian Rojas Estapé

Mario Alonso Puig

Luis Huete

Robin Sharma

Victor Küpper



“La cosa más importante que 
debes tener es paciencia”.

“Necesitamos 
obsesionarnos con 
nuestros clientes”

Jack Ma Satya Nadella



“El mejor servicio al cliente es 
cuando el cliente no necesita 
llamarte, ni hablar contigo. 
Simplemente funciona”.

"Recompense esfuerzos, 
no resultados"

Jeff BezosSundar Pichai



“Cuando algo es lo 
suficientemente 
importante, hazlo. 
Incluso cuando todo 
esté en tu contra”.

Elon Musk



“Donde hay una 
empresa de éxito, 
alguien tomó 
alguna vez una 
decisión valiente”



Tomemos un Café CX

Muchas gracias


