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CLIENTES PARA TODA LA VIDA
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COMERCIO DE SERVICIOS 
EN EL PIB
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ALGUNOS ESTUDIOS 
EXISTENTES
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METODOLOGÍA
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RANKING DE SATISFACCIÓN 
DE SERVICIOS
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¿EN QUÉ ÉPOCA NOS 
ENCONTRAMOS?
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TECNOLOGÍA1.

3.

5.

2.

4.

6.

GLOBALIZACIÓN

NUEVAS
OPORTUNIDADES

EL ÉXITO NO
ES ETERNO (SAS)

SERVICIOS O
PRODUCTOS

¿QUÉ HACEN HOY LAS PRINCIPALES 
EMPRESAS DEL MUNDO?
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LA IMPORTANCIA
DEL TALENTO HUMANO

LOS PROCESOS HOY

ECOLOGÍA 
EMPRESARIAL

EL FACTOR LIDERAZGO

EL CLIENTE HOY

ALIANZAS 
ESTRATÉGICAS

NUEVAS FORMAS
ORGANIZACIONALES

7.

9.
8.

10.
11.
12.
13.
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EVOLUCIÓN SOBRE
EL SERVICIO
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ESTADO ACTUAL DE
MUCHAS ORGANIZACIONES
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LA EMPRESA CONSAGRADA 
AL CLIENTE
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“La percepción del 
cliente es su realidad.”

Kate Zabriskie
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ESTRATEGIA

PROCESOS TALENTO 
HUMANO

CULTURA
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“La calidad de las 
relaciones con sus 

clientes es su única 
verdadera ventaja 

competitiva”

Tony Cram, Customers That Count
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ESTRUCTURAS
ORGANIZACIONALES
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“Usted necesita mas 
de sus clientes, que sus 

clientes de usted.”

Harley Minning y Kerry Bodine, Outside in
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“Los clientes no quieren 
su dinero de regreso, 

quieren productos que 
funcionen.” 

Dan Burton
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¿PORQUÉ LAS 
ENCUESTAS
DE SERVICIO 
AL CLIENTE NO 
FUNCIONAN?
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LA VENGANZA DEL USUARIO


null

253.3263
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TALENTO HUMANO
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V=(c+h)*a
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¿COMENZASTE MAL EL DÍA?






© |GABRIEL VALLEJO LÓPEZ | www.gabrielvallejolopez.com






© |GABRIEL VALLEJO LÓPEZ | www.gabrielvallejolopez.com

“No puede esperar que sus 
empleados excedan las 

expectativas de sus clientes; 
si no excede las expectativas 
que los empleados tienen de 

sus directivos.” 

Howard Schultz, Ceo Starbucks
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“Los malos clientes se 
pierden por precio, y los 

buenos por servicio.”
David Gómez
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TALENTO HUMANO
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¿PORQUÉ SE PIERDEN 
LOS CLIENTES?
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¿QUÉ HACEN ENTONCES 
LOS CAMPEONES DEL SERVICIO?

NORMAS Y 
REGLAS

QUE MUESTRAN

ESCUCHAN EL 
SONIDO

UNA CULTURA
FUERTEDESEO DE SER 

LEGENDARIOS

INTEGRIDAD

VISIÓN DEL 
FUTURO
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DEFICIENCIA EN LA CALIDAD
DEL SERVICIO

INTERACCIÓN 
CON

EL CLIENTE

COMUNICACIÓN
REUNIONES

TRABAJO EN 
EQUIPO

COMPROMISO DE
LA ALTA 
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“Una mala experiencia hace 
pensar a sus clientes si deberían 

comprarle a alguien más. 
Esto es maravilloso para sus 

competidores. No tendrán que 
convencer a sus clientes para 
que lo dejen, usted ya lo hizo 

por ellos.”

Harley Manning y Kerry Bodine
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EN CONCLUSIÓN...
¿Es el servicio su pasión?

¿ Cómo es un comité de gerencia 
de la organización?

¿ Tiene usted una estrategia de servicio ?

¿ Tiene usted un vicepresidente de 
Servicio al cliente?

¿ Tiene usted un  protocolo de servicio?

¿ Cómo es su plan estratégico? 

¿ Usted cómo mide el éxito 
de su organización?
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COMO LO DEFINIÓ 
MERCADEO

COMO LO ORDENÓ
VENTAS

COMO LO DISEÑARON 
LOS INGENIEROS

COMO LO PRODUJO 
MANUFACTURA

LO QUE EL CLIENTE 
QUERÍA

COMO LO 
INSTALARON
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“Todo lo que usted hace
a diario en su empresa es 

un acto de venta”
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CONSULTOR
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CASOS EXITOSOS 
DE SERVICIO 
AL CLIENTE EN 
AMÉRICA LATINA

7
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1. ANDRÉS CARNE DE RES
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2. BEMBOS
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3. COPEC
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4. LA 14



© |GABRIEL VALLEJO LÓPEZ | www.gabrielvallejolopez.com

5. 1,2,3 SEGURO
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6. ROSEWOOD SAN MIGUEL DE ALLENDE, MÉXICO
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7. HELM BANK
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En conclusión todos los 
casos del libro tienen un 
elemento en común:

PASIÓN
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Los une la pasión

La pasión por encima de todo

Sorprenden a sus clientes

Siempre preguntan

Producto hecho en casa

Crean un universo para su 
empresa

¿QUÉ TIENEN EN COMÚN LOS 
CASOS DEL LIBRO?
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Creatividad y diseño

Son coherentes

El corazón como indicador

No venden un producto sino 
una experiencia

Nunca dicen que NO

Atención a todos los frentes

¿QUÉ TIENEN EN COMÚN LOS 
CASOS DEL LIBRO?
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PROMESA DE VALOR
EL ARTE DE CREAR UNA PROMESA 

DE VALOR MAGNÉTICA
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PROMESA DE VALOR:
DEFINICIÓN

Expresa los beneficios entregados 
por el producto o servicio, que 
crean experiencias significativas 
y permiten diferenciarlos  de los 
competidores.
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PROMESA DE VALOR:
DEFINICIÓN

¿Responde a las necesidades y expectativa
 de un cliente/mercado.
Las escogencias hechas son relevantes para 
el foco de mercado y al mismo tiempo son 
distintas a las de la competencia.

Tiene un sistema de actividades que la
 respaldan y la hacen realizable.

No debe tener más de 10 palabras.
No son un slogan comercial.
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¿SU PROMESA DE VALOR SUPERA 
LOS SIGUIENTES CRITERIOS?

RELEVANTE

ALCANZABLE

POTENTE

CREÍBLE

1. 2.

4.3.

Cumplir con estos criterios le permitirá a la unidad de servicio 
ganar y diferenciarse en el mercado.
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EJEMPLOS
“Resultados rápidos y precisos de búsqueda con 
anuncios orientados”.

“Mantén el mundo al habla, gratuitamente”.

“Nuestra casa es tu casa”.

“Evitando el tráfico juntos”.

“Comprar cualquier cosa en línea”.
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EL NUEVO CEO:
LIDERAZGO A TRAVÉS

DE LA EMOCIÓN

Tomado del Libro: “Primero las Personas” de Eduardo Brown
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¿Cómo podemos darle a alguien un sentido de propósito? 
Creando un sueño, una razón. Dar a las personas una 
dirección importante dentro de la organización les 
brindará orgullo y esperanza en su misión.

¿Cómo se puede dar sentido de pertenencia y gratitud?
Creando una comunidad con una identidad y valores 
comunes. Cuidando a cada persona y su bienestar.

¿Cómo se puede lograr compromiso y confianza? 
Comunicando todo el tiempo quiénes somos y lo que 
intentamos lograr. Los nuevos CEO deben escuchar a su 
equipo y ser empáticos. Deben tener valores claros y ser 
los primeros en dar ejemplo; conectarse plenamente 
con sus equipos siendo francos y honestos, pasando del 
dicho al hecho.
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EL MODELO DEL NUEVO LIDERAZGO:
CINCO ROLES CLAVE
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GRACIAS

www.gabrielvallejolopez.com
gavallejo35@hotmail.com

311 538 0210




