== 5= Tony Hsieh -

Como un empresario, visionario y buena persona creé un imperio
gracias al excelente servicio al cliente, un servicio WOW.

Cuando pensamos en negocios, lo primero que nos viene a la cabeza son: gastos, ingresos, re
de empleados, etc. Muy pocas veces la gente piensa en buscar la felicidad. La ciencia de
psicologia positiva ha tomado mucha importancia en los Ultimos anos y hay una compani
la felicidad su vision a largo plazo.

Zappos, para los que no la conozcan, es un minorista de zapatos y accesorios en los
modelo de negocio es 100% en linea enfocado al servicio al cliente. Tan enfocado a
los “call centers” de Zappos nos atenderan a cualquier hora del dia con cualquier
incluso nos enviarian a sitios web de la competencia si es que de esta manera po
nuestras necesidades.

Cuando se estudian casos de cultura corporativa y uso de las redes sociales para‘lc or servicio al
cliente Zappos es una empresa que no se puede dejar de lado. Esta empresa tiene una

particular; su vision: Repartir Felicidad.

Suena idealista cuando uno lo piensa, pero esta vision junto con sus 10 va

una alta tasa de compra repetida y que no necesite un gran presupuesto
ya que su excelencia en el servicio hace que este en boca de todos. El caso
ve que la felicidad puede ir acompafiada de altos resultados.

ho que Zappos tenga
para ganar clientes
e interesante




Continuacion...

El libro se
comenzo

su primera empresa porque se dio cuenta que él ya no estaba alineado con los
para él trabajar en esa empresa habia perdido el sentido. En ese momento él
ista angel en San Francisco y es ahi donde invierte en una naciente empresa
aria luego a ser Zappos.com. En el libro, Tony Hsieh nos explica que para
da se tiene que tener tres pilares: ganancias, pasion y proposito.

valores de e

[lamada Shoest
lograr que un

i1storia de Zappos es la creacion de los valores de la empresa. Este fue un
participacion de todos los empleados. Lejos de buscar valores que se vean
el, Zappos busco valores que las personas puedan vivir todos los dias.

proceso lento que caG
serios 0 muy corporativ

Esto nos lleva a entend
resultados trascendent
creada y representada por

ncia de la cultura empresarial para motivar a los trabajadores y lograr

mision, vision y valores que sean trascendentes y humanos.




Continuacion...

ESPANA

s 10 Valores Ele Zappos son:

1. Entregar WOW a través del servicio al cliente

2. Aceptar e Impulsar el Cambio

3. Crear Diversion con un pequeio toque de locura

4. Buscar la aventura, creatividad y mantener la mente abierta

5. Buscar el aprendizaje y crecimiento

6. Construir relaciones abiertas y honestas basadas en la comunicacion
7. Construir un espiritu de equipo y familia

8. Hacer mas con menos

9. Ser apasionado y determinado

10. Ser Humilde

Cada uno de estos 10 valores puede ser seguido dia a dia tanto en el trabajo como : mpacto va

mas alla de solo afectar el trabajo en la empresa, son una guia para la vida fuera de yién. Estos
valores son los que permiten a Zappos encontrar a las personas ideales para u
conocimiento técnico se puede aprender rapidamente, la cultura es muy dific

Y es la cultura lo que ha llevado a Zappos a ser reconocida mundialmente.

decir cual es la
ue con esta cultura, el

Cada persona tiene su forma de pensar y en consecuencia de actuar, por lo
correcta, aunque si me gustaria que adquiriéramos la cultura de repartir f
futuro solo puede ser MEJOR!

Delivering Happiness!




nuestro negocio y disenar nuevas plataformas con simplemente modificar el
ra a nuestra voluntad.

has enormemente los medios sociales en Internet, y eres una de las

personas € uidas y activas en la actualidad. ;Estas vendiendo mas gracias a Twitter al
igual que De
Nosotros no usé ni ninglin medio social en Internet para generar ventas directamente. Es mas,

icas al respecto. Solamente usamos estas herramientas para construir una
ntlma con nuestros clientes e internamente en nuestra empresa.

ni siquiera mane
conexion persona

Si llegara el moment ejemplo Twitter tuviera un servicio especial pagado para empresas para
que éstas vendieran ran sus productos, Zappos no lo usaria simplemente porque Twitter es una
herramienta para cre S.




=== Algunas preguntas para Tony...

g
b
x

¢Cual es la parte tecnolégica mas importante de Zappos.com?

Ninguna. Somos una empresa de relaciones al cliente, no una empresa de tecnologia. Si
tecnologia, perderia todo el sentido. Nuestros clientes son como nosotros, Seres Huma
sociedad con costumbres y culturas diferentes.

una

:Porqué Amazon.com NO va a reinar el mundo del retail en Internet?

Porque ellos, a pesar de ser una increible empresa con un gran énfasis en cuidar g
participacion de mercado, viven en Internet como nosotros y aqui todavia hay
competencia en diversos nichos.

Ademas, las tiendas tradicionales que no estan en Internet, nunca van a morir y seran €
reinar el mercado al detalle por mucho tiempo mas.

As que van a

:Qué hizo al final Microsoft con LinkExchange tras comprartelo por mas nes de délares?

No hizo NADA




