
La magia de

servir
con propósito

#LaMagiadeServir



El cliente
que se va por un precio,
volverá por servicio
Mientras que el que se va por servicio,

no volverá 
por ningún precio. 
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¿Conoce 
usted este 
hotel?

Momentos Memorables

#Volveralofundamental
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El Magic Castle 
Hotel
(Los Angeles)

#Volveralofundamental

¡Helados
en línea directa!
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#Volveralofundamental
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#Volveralofundamental
Momentos 

Memorables
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Ranking de calidad
del servicio en Colombia Muy satisfecho Neutro Muy insatisfecho

Cadenas de supermercados

Restaurantes

Servicios de televisión

Telefonía móvil pospago

Transporte aéreo

Servicio de internet

Telefonía móvil prepago

Cajas de Compensación

Entidades bancarias

Call center

Salud

Entidades públicas

Transporte urbano
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USD $3
BILLONES
en ventas en riesgo en 2026 
por malas experiencias.
Más de seis veces el PIB de Colombia.

LO QUE ESTÁ 
EN JUEGO

11%
de todas las 
experiencias del 
mundo son malas.

47%
de esas malas 
experiencias hacen que el 
cliente recorte su gasto.

Qualtrics XM Institute · 2026 Consumer Experience Trends (n = 20.001, 14 países, campo Q3 2025)



Hoy más que nunca,
el negocio no es de venta,

SINO DE RETENCIÓN.



¿Cuánto duran
LOS CLIENTES NUEVOS?

En general, las empresas 
pierden entre el

20%-70%
de sus clientes
antes de 100 días

Si se logra retener el 5% 
de los clientes que se 
están yendo, se puede 
incrementar las 
ganancias entre un 

25%-100%

Es 7 veces
más costoso adquirir un 
nuevo cliente que 
retener uno existente



EL BUEN SERVICIO

al cliente
se traduce en
rentabilidad
Los clientes que tienen una 
experiencia positiva con una 
compañía tienden gastar un 
140% más y permanecer
6 veces más que los que no. 
Harvard Business Review 

Rentabilidad dependiendo
si se prioriza inversión en
experiencia al cliente
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¿Priorizan inversión en experiencia al cliente?
Estudio The Economist



LA OMNICANALIDAD
La clave acá es... 



¿Esto qué
quiere decir? 





Cuanto más digital es el mundo,

MÁS SED DE HUMANO.

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

PwC, Experience is everything (2018, n = 15.000, 12 países) · PwC, Customer Experience Survey (2025)

49%
de los clientes en América Latina 
abandona una marca que ama 
después de UN SOLO mal momento.

32%
es el promedio global.
La región menos indulgente del 
mundo es LA NUESTRA.



TECNOLOGÍA SERVICIOS O
PRODUCTOS





SERVICIOS O PRODUCTOS
¿En qué época nos encontramos?

¿Qué significa una
experiencia
memorable? Reservé con

un año de 
anticipación

Al llegar al hotel,

¡wow!
tarjetas con mi
nombre

¡Toda nuestra 
energía!

2 bananos

Simplemente
solicité

durante la cena

La esencia
no está solo
en los detalles 



WILL
GUIDARA

EL PODER DE
DAR MÁS
DE LO QUE SE
ESPERA DE TI

BEST SELLER
INTERNACIONAL

20 26



EQUIPOS EXTREMOS 

Cada empleado decide el 
tiempo de sus vacaciones 
(año sabático para nuevos 
padres)

Rigor para contratar,

rapidez para despedir





Estrategia

Talento
humanoProcesos

Propuesta de
valor en servicio

CULTURA



Caja

Info

Salida

ESTADO ACTUAL

DE MUCHAS
ORGANIZACIONES 







ESTRUCTURAS
ORGANIZACIONALES





TALENTO

Humano



Un «buenos días» vale una rebaja del 65%.
CUPS Coffee & Tea. Roanoke, Virginia. 2016.

WDBJ7 / UPI, 2016 · el letrero era una broma: nunca le cobraron cinco dólares a nadie

EL MISMO CAFÉ, 
TRES PRECIOS.

«Un café pequeño.» USD $5,00

«Un café pequeño, por favor.» USD $3,00

«Hola, quisiera un café pequeño, por favor.» USD $1,75



S=[(C+H)*a]P
FÓRMULA DORADA DEL SERVICIO







EVALUACIÓNCAPACITACIÓNINDUCCIÓNSELECCIÓN

TALENTO
Humano

PERFILES



¿Por qué se
PIERDEN

los clientes?

1%Mueren

3%Se mudan

5%Nuevos hábitos

9%Precio

14%Mala calidad

68%Decepcionados por
actitud de empleados



Como lo definió
MERCADEO

Como lo ordenó
VENTAS

Como lo diseñaron los
INGENIEROS

Como lo produjo
MANUFACTURA

Como lo
INSTALARON

Lo que el
CLIENTE QUERÍA



¿Es el servicio
su pasión?

En
conclusión

¿Tiene usted una
estrategia de
servicio?

¿Cómo es su
plan estratégico?

¿Tiene usted un
vicepresidente de 
servicio al cliente?

¿Cómo es su
comité de gerencia

de la organización?

¿Tiene usted un
protocolo de

servicio?

¿Usted cómo mide el
éxito de su organización?



gracias
#LaMagiadeServir

www.gabrielvallejolopez.com
+57 311 538 0210



www.gabrielvallejolopez.com
+57 311 538 0210

Sigamos conectados

Te invito a revivir estas charlas y entrevistas:



Adquiéralos 
escaneando 
el código QR
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