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El cliente

gue se va por un precio,
volvera por servicio

Mientras que el que se va por servicio,

no volvera
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Momentos Memorables
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El Magic Castle
Hote
(Los Angeles)
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El nuevo lujo
es que

te atiendan
personas.

Para nosotros no es un lujo, es un deber.
Por eso, desde 1965, siempre has sido
bienvenido en nuestras sucursales:

W Trato personalizado a todos nuestros clientes
con un gestor personal asignado.

B Caja abierta para clientes de 08:30 a 14:00
sin restricciones de horarios.

I Atencion preferente a mayores de 65 afios.

W Servicio de oficinas sin necesidad de pedir
cita previa y sin turnos.




Ranking de calidad C— c— —

del servicio en Colombia

Cadenas de supermercados
Restaurantes

Servicios de television
Telefonia movil pospago
Transporte aéreo
Servicio de internet
Telefonia movil prepago
Cajas de Compensacion
Entidades bancarias

Call center

Salud

Entidades publicas

Transporte urbano

Muy satisfecho  Neutro Muy insatisfecho
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LO QUE ESTA
EN JUEGO

de todas las
experiencias del
u s D mundo son malas.

en ventas en riesgo en 2026 47%

por malas experiencias. de esas malas
Mas de seis veces el PIB de Colombia. experiencias hacen que el

cliente [[SEBII su gasto.
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. Cuanto duran
LOS CLIENTES NUEVOS?

{5

En general, las empresas Sise logra retener el 5% Es 7 veces

pierden entre el de los clientes que se ’ -

20%-70% > gstén yendo, se puede mas cos':pso adquirir un
: incrementar las nuevo cliente que

de sus clientes ganancias entre un retener uno existente

antes de 100 dias

25%-100%
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EL BUEN SERVICIO

al cliente

se traduce en

rentabilidad

Los clientes que tienen una
experiencia positiva con una
compania tienden gastar un
140% mas y permanecer

6 veces mas que los que no.

Harvard Business Review

Rentabilidad dependiendo
Si se prioriza inversion en

experiencia al cliente

70% 64%

60%

&

47%

50%

40%

30%

20%

10%

¢Priorizan inversion en experiencia al cliente?
Estudio The Economist
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La clave aca es...
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¢ Esto que
qulere decir?
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4£9% 32%

de los clientes en América Latina es el promedio global.
abandona una marca que ama La region menos indulgente del
después de UN SOLO mal momento. mundo es LA NUESTRA.

Y en 2025 PwC |lo volvio a medir: 86% dice que |la interaccion
humana sigue siendo importante en su experiencia de marca.

PwWC, Experience is everything (2018, n =15.000, 12 paises) - PWC, Customer Experience Survey (2025) GABRIEL VAL_




SERVICIOS O

ECNOLOGIA PRODUCTOS
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34 EXPERIENCIAS QUE NOS RECUERDAN
*#**** LA IMPORTANCIA DE SERVIR *****

conecta

Gabriel Vallejo
Fernando Sanchez

Un
paso

adelante

Cémo lograr la ventaja competitiva
a trave: ervicio al cliente

GRARIEL VALLEJD L.
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Cdmo generar experiencias memorables
en los clientes en ocho sectores estratégicos
de la economia

:}BE-EVI]I.IJ[:IIfIN

" ENEL Servicio
SEHVIEIIJ pasu)n
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SERVICIO

EN TIEMPOS DE

INTELIGENCIA
ARTIHICIAL
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cQué significa una
experiencia
memorable?

SERVICIOS O PRODUCTOS

B Janl
i M\ Al llegar al hotel,

Gabril Vatief Lopes iWOW! iToda nuestra

ilano: . . 1 '
e tarjetas con mi |' energia:
Wismmswamy nombre

Reservé con T

un ano de

Y

anticipacion l

\ Simplemente
solicité
2 bananosE

durante la cena

La esencia
no esta solo
en los detalles

GABRIEL VALLEJO LOPEZ



nus
PIIALI
DAD

WILL
GUIDARA

EL PODER DE

DAR MAS
DE LO QUE SE
ESPERA DE Tl

BEST SELLER

INTERNACIONAL

LEJO LOPEZ



EQUIPOS EXTREMOS

> Cada empleado decide el > Rigor para contratar,

tiempo de sus vacaciones ° °

(ano sabatico para nuevos rapldez para despedlr
padres)

GABRIEL VAL IENOIGPEZ






CULTURA

#

Propuesta de Estrategia
valor en servicio

® O
Procesos b kTw?Jl rGYwne;: go
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INfo
ESTADO ACTUAL
DE MUCHAS ‘
ORGANIZACIONES
>

Salida










ESTRUCTURAS
ORGANIZACIONALES

LINEA DE FRENTE

GERENTE

GERENTE
vP

LINEA DE FRENTE
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EL MISMO CAFE,

IWRESIPRECIOS.
«Un café pequefio» > USD $5,00
«Un café pequefio, por favor.» > USD $3,00

«Hola, quisiera un café pequerio, por favor» 2 USD $'I,75

Un «buenos dias» vale una rebaja del 65%.

CUPS Coffee & Tea. Roanoke, Virginia. 2016.

GABRIEL VAL IENIGPEZ
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LAS NOCTURNAS DE
COLMENAR VIEJO

Los dias

7-14-21y 28

Exmsseomanis Clases practicas NOCTURNAS |

ENTRADA GRATLATA Comenzardn a las 90 d¢ la noche §







TALENTO

& =& ©

SELECCION INDUCCION CAPACITACION EVALUACION
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cPor qué se

los clientes?

Mueren

Se mudan

Nuevos habitos

Precio

Mala calidad

Decepcionados por
actitud de empleados

GABRIEL VAL IENOIGREZ



Como lo disenaron los

Como lodefinio >
MERCADEO VENTAS INGENIEROS

Como lo produjo Como lo
MAN UFACTURA INSTALARON

GABRIEL VALLEJO LOPEZ



¢ Es el servicio

. Usted como mide el C
su pasion?

éxito de su organizacion?

cTiene usted un
protocolo de
servicio?

cTiene us:ced una
estrategia de
servicio?

" ¢COémo es su

; COMo es su L e
- plan estratégico?

comité de gerencia
de la organizacion?

;Tiene usted un
E N vicepresidente de

servicio al cliente?

conclusion

GABRIEL VALLEJO LOPEZ



gracias

www.gabrielvallejolopez.com
+57 311 538 0210

000



Sigamos conectados

www.gabrielvallejolopez.com
+57 311 538 0210

000



® 7
RE-EVOLUCION Adquieralos
EN EL Servicio

paso | escaneando
y & ®
el codigo QR

.
del LA TRANSFORMACION p ds10n
adclante DEL SERVICIO AL CLIENTE

canects
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