
		
			[image: Portada "Cupido está en los detalles"]
		





[image: ]







[image: ]







[image: ]










No se permite la reproducción total o parcial de este libro, ni su incorporación a un sistema informático, ni su transmisión en cualquier forma o por cualquier medio, sea este electrónico, mecánico, por fotocopia, por grabación u otros métodos, sin el permiso previo y por escrito del editor. La infracción de los derechos mencionados puede ser constitutiva de delito contra la propiedad intelectual (arts. 216 y siguientes del Código Penal).

La editorial no se hace responsable por la información brindada por los autores en este libro.

Queda expresamente prohibida la utilización o reproducción de este libro o de cualquiera de sus partes con el propósito de entrenar o alimentar sistemas o tecnologías de inteligencia artificial.




Cupido está en los detalles

© 2025, Úrsula Vega




Corrección de estilo: Lucía Patsías Valle

Diseño de portada: Moisés Díaz Bruno @moe_diaz

Diseño de interiores: Departamento de Arte y Diseño de Editorial Planeta Perú
 Fotografía de autora: Christian Oses




Derechos reservados

© 2025, Editorial Planeta Perú S. A.

Bajo su sello editorial Paidós Empresa

Av. Juan de Aliaga N.º 425, of. 703, Magdalena del Mar

Lima, Perú




www.planetadelibros.com.pe




Primera edición digital: octubre 2025

ISBN: 978-612-4404-83-2

Hecho el Depósito Legal en la Biblioteca Nacional del Perú N.º 2025-11602




Lima-Perú, octubre 2025















A mi mami, mi primera gran maestra.
Fuiste fuerza, impulso y raíz.
Gracias a ti, crecí antes de tiempo.
Gracias a ti, aprendí a sostenerme.
Gracias a ti, hoy soy quien soy.






PRÓLOGO

Este último año —y no lo digo por soberbia—, he tenido la oportunidad de leer más de cincuenta libros. Entre ellos, llegó a mis manos este texto de Úrsula Vega, relacionista pública con una trayectoria impecable y a cuyos eventos he tenido el gusto de haber asistido. Si en algún momento pensé que se trataría de otro libro más de los que leería, me equivoqué por completo. Cupido está en los detalles me atrapó desde la primera línea y podría decir que a partir de ahora será mi libro de cabecera. 

Ya desde el título el lector sabe qué esperar en estas páginas: un recorrido maravilloso por los detalles, esos dioses o diablos de toda relación, sea personal, empresarial o profesional. Rescata valores que quizá hoy en día no cultivamos como antes: la puntualidad, la sonrisa amable y sincera, el respeto, la disposición a ayudar y, sobre todas las cosas, el hacer sentir al otro querido e importante.

En particular, me ha llamado la atención la cantidad y riqueza de los ejemplos que presenta Úrsula, demostrando todo el trabajo de investigación y recopilación que ha realizado, lo que considero verdaderamente admirable. El lector se encontrará con testimonios reales y actuales del Perú y del mundo. Decenas de personas de todo ámbito, extraordinarios profesionales de diferentes ocupaciones, prestan su voz a este libro con relatos que reflejan la importancia de los detalles en la construcción de vínculos profundos, duraderos y de calidad. La variedad de testimonios nos ayuda a tener una visión holística, desde todos los ángulos, de cómo pequeños gestos generan grandes resultados. No solo desde lo corporativo, en la generación de una marca empresarial, sino también en la creación de tu propia marca personal.

Creo que todos los emprendedores, empresarios o aquellos que quieran construir no solamente una empresa sino un producto deberían tener este libro en su mesa de noche y consultarlo cada día antes de dormir. Aunque trata conceptos teóricos profundos y tiene una gran base técnica, este libro habla con un lenguaje sencillo y fácil de leer; su lectura es amigable y la verdad es que no te dan ganas de cerrarlo ni por un minuto. Es algo que me ha encantado del libro, porque se nota que Úrsula habla desde el amor por lo que hace con una dedicación notable —ni imagino las horas sin dormir que le habrá tomado recoger tantas anécdotas, teorías e información para escribirlo—.

Lo más importante a la hora de relacionarnos con los demás son los gestos genuinos, que no nacen por compromiso, sino por unas ganas verdaderas de ayudar a los demás, de darles contenido de valor. Los detalles son un valor que generan conexiones verdaderas y, aunque sean invisibles o casi no se noten, dejan huellas gigantescas.

Si lo pensamos bien, ¿qué nos cuesta dar un gracias, escuchar con empatía o celebrar al otro? Son pequeños detalles, actitudes muy positivas, de las que a veces nos olvidamos pero que cambian mucho las cosas. Gracias, Úrsula, por recordarnos la grandeza personal que implica celebrar el éxito ajeno con autenticidad. Ese es el verdadero efecto WOW. El arte de leer entre líneas, dar mensajes positivos y saber callar han sido reflexiones que me han encantado leer en estas páginas, porque la escucha es lo más valioso que tenemos los líderes y yo tardé muchos años en aprenderlo.

Otro de los temas que se tocan en estas páginas son los micromomentos, esos instantes que duran solo algunos segundos pero que alteran por completo lo que el cliente sentirá por ti o tu marca. ¡Cuántas veces en mi vida he oído sobre los dichosos micromomentos! Creo que hasta hoy no lo había leído tan bien explicado como lo hace Úrsula. Además, te invita a practicar estos gestos de forma disciplinada y consciente. Me hizo recordar esas palabras de mi madre: «El diablo está en los detalles». Y si está el diablo, ¿por qué no estaría Cupido, ese dios que conecta mágicamente a las personas?

La palabra cura, sana, construye y también destruye; esa reflexión me llevo de lo que Úrsula llama «hacer que las cosas pasen». No se trata solo de los detalles, sino de hacerlos bien, de que cada gesto y cada palabra sumen, sean de valor para el otro. De ser coherentes y transparentes, porque, cuando actúas de forma genuina, todo te saldrá bien.

Este libro te enseña a cuidar tu marca personal o la de tu empresa, a manejar tus contactos, a construir relaciones firmes y duraderas, a hacer eventos memorables, a dar una atención inolvidable que te posicione en el heart share de tus clientes y muchísimo más. Es que ya no solamente compramos productos, compramos marcas que nos hacen sentir bien. Y la manera de llegar al corazón de los demás es con gestos honestos que se quedan en tu memoria para siempre.


Les deseo a aquellos que han tomado la gran decisión de empezar este libro que lo disfruten y lo aprovechen al máximo. Les espera un recorrido maravilloso hecho con amor.

Carlos Añaños





INTRODUCCIÓN

Desde niña fui muy sociable. Siempre me sentí cómoda relacionándome con los demás, sin importar la edad, el entorno o las circunstancias. En realidad, disfruto mucho estar en contacto con las personas. Observarlas, escucharlas y conectar con ellas. Por eso, siento que mi trabajo es también mi hobby. Relacionarse con personas puede ser desafiante y más aún cuando se trata de negocios, pero con el tiempo descubrí que cuando nos rodeamos de personas que nos aportan, nos inspiran o nos enseñan algo, comenzamos a generar vínculos reales, conexiones que marcan la diferencia.

Mi primer trabajo fue como practicante en una agencia de publicidad. No tenía tarjetas ni título ni cargo, pero cada vez que un cliente llegaba a la oficina y debía esperar en recepción, yo lo hacía pasar al directorio, le ofrecía un café y conversábamos. Si leía una buena noticia sobre ellos, se las enviaba por fax (en esa época) felicitándolos. No era mi función ni mi cliente, nadie me lo pedía, lo hacía porque me nacía. Y, sin darme cuenta, a través de esos gestos, ya estaba construyendo mi red de contactos. Hoy, con los años y la experiencia, entiendo que es una forma muy valiosa de relacionarse. Una forma donde los gestos, los detalles y los momentos memorables no solo conectan, sino construyen relaciones que se cultivan con atención, respeto y sentido común.

Por eso, después de muchos años trabajando en el mundo de las relaciones públicas y comprobando en la práctica el poder de estos gestos, decidí escribir este libro. Mi objetivo es compartir lo aprendido y ofrecer, de manera sencilla y cercana, algunas de las mejores prácticas que he aplicado a lo largo de mi carrera. Busco profundizar en las razones, enfoques y estrategias que permiten poner en el centro a las personas y a las instituciones, para que puedan generar una ventaja competitiva en el tiempo. A través de ejemplos reales, anécdotas vividas y testimonios de profesionales, líderes y amigos, quiero compartir historias que demuestren el infinito potencial de los pequeños gestos en formar vínculos fuertes y duraderos.

Este libro es para cualquier persona que trabaje en el mundo de los negocios y quiera diferenciarse, ofrecer un servicio memorable o diseñar experiencias que dejen una marca imborrable. Es un libro sobre el arte de generar vínculos profundos, duraderos y significativos, tanto en lo personal como en lo profesional. Habla de presencia, de conexión emocional, de empatía, de lenguaje no verbal, de cultura emocional y de cómo los gestos bien pensados y muchas veces también espontáneos pueden dejar huella.

Agradezco profundamente a mis clientes, mis stakeholders, que me han acompañado en este camino profesional y que me han ayudado a crecer en esta profesión. A mi papá, por enseñarme el arte de conectar con las personas. Y a mi mamá, de quien aprendí la importancia de los detalles. Las flores —su pasión— están presentes en cada espacio, en cada encuentro que organizo.


¿Qué significa «Cupido está en los detalles»?


Prefiero responder esa pregunta desde la mirada fresca de Carlota, una niña de diez años con quien me gusta mucho conversar. 

Cuando le pregunté qué significaban para ella los gestos y los detalles, me respondió sin pensarlo: le recordaban a su madrina. Antes de volver a Miami donde ella vive, le había dejado una nota escrita a mano que decía: «Te voy a extrañar». Luego me contó que su mamá se levanta cada día a las 5:30 a. m. para prepararle la lonchera, que su papá la lleva a patinar los domingos y que en su cumpleaños número nueve su mamá pintó la camioneta con corazones para llevarla al colegio. Finalmente, resumió todo con una frase sencilla pero poderosa: «La magia está en los detalles que las personas hacen por ti».

Esa respuesta me confirmó lo que llevo años observando en el mundo de los negocios y de las relaciones: los detalles son el verdadero hilo invisible que une a las personas. Para una niña como Carlota, un efecto wow puede ser un helado de pistacho, una nota o un abrazo sincero. Para nosotros, los adultos, quizá sea un saludo amable, unas felicitaciones genuinas en nuestro cumpleaños, o que el mozo del bar al que siempre vamos recuerde nuestro nombre y lo que solemos pedir.

Este libro parte de esa idea: los vínculos más fuertes no se construyen con grandes acciones, sino con pequeños gestos y detalles que se hacen con intención en la vida cotidiana. Y que la diferencia muchas veces está en lo que pasa desapercibido. Es un libro de experiencias memorables y cómo a través de ellas uno puede generar vínculos estrechos a largo plazo.

«Cupido está en los detalles» es una metáfora poderosa y profundamente emocional. Significa que el amor —no solo el amor romántico, también el amor por el otro, por el cliente, por el equipo, por el trabajo bien hecho— no se construye con grandes gestos aislados, sino con esas pequeñas acciones que demuestran atención, empatía, presencia… Es decir: los vínculos que enamoran se construyen en lo cotidiano, en lo sutil, en lo aparentemente mínimo, pero profundamente significativo. «Cupido» simboliza el inicio de algo especial y «los detalles» son el camino por el cual esa conexión se sostiene y se transforma en vínculo.

Y es que lo que realmente genera impacto no es lo obvio, sino lo que nace de la atención genuina, de la intención bien puesta, de prestarle verdadera atención. Es una invitación a observar más, a pensar con el corazón, a tener gestos auténticos y genuinos que no necesitan explicación porque se sienten. Este libro pone en evidencia que la clave de las relaciones duraderas está en los gestos memorables, en lo que se dice sin decir y en todo aquello que construye confianza desde la generosidad.

Cupido, el dios del amor, no solo lanza flechas, sino que también se manifiesta en la sutileza y el cuidado de los detalles. Lo que transforma una relación no siempre es lo grande. A veces, es lo que parece invisible.







CAPÍTULO 1
 EL PODER DE LOS DETALLES



Los detalles transforman relaciones


En el competitivo mundo de los negocios, no solo se trata de cuánto sabemos de la industria, sino de la atención que le damos a nuestros clientes y a nuestros stakeholders en general. Muchas veces son los detalles los que marcan la diferencia en la conexión. La atención al detalle es un arte que no solo se traduce en una interacción efectiva, sino que también construye relaciones sólidas basadas en la confianza y la lealtad.

Cada contacto es una oportunidad para crear una experiencia memorable: recordar el nombre de un cliente, preguntar por su familia, conmemorar una fecha importante o acordarse de una conversación previa puede transformar una simple reunión en una conexión significativa. Estos gestos, aunque pequeños, generan emociones positivas que refuerzan la relación. Ser esa persona que realmente escucha y se preocupa puede ser el factor decisivo que determine la fidelidad del cliente. Un pequeño gesto, como enviar un agradecimiento personalizado después de una reunión o una foto después del evento, no solo muestra consideración, sino que también demuestra nuestro compromiso con el éxito de la relación. Esta atención a los detalles puede hacer que un cliente se sienta valorado y, a su vez, sea más propenso a contribuir al proyecto o negocio.

Ser memorable en el ámbito empresarial no se trata únicamente de ser el mejor, sino de prestar atención a cosas que realmente importan. Los detalles crean conexiones, y esas conexiones son la base de un networking efectivo. Invertir tiempo en cultivar relaciones significativas es, sin lugar a duda, la estrategia más valiosa para generar vínculos cercanos.

Ya se ha vuelto un pequeño ritual para mí: cada vez que paso por una librería, entro a preguntar si tienen mis libros. Es una forma de estar cerca del lector y también de observar cómo va su venta. Un día, estaba en un centro comercial y entré a una librería que además tenía una promoción 2x1. Cuando pregunté por mi libro, me dijeron: «¡Solo nos queda uno!». Salí algo fastidiada, ni yo ni nadie podíamos aprovechar la promoción. Al seguir caminando, vi otra librería y entré. Le pregunté al vendedor por mi libro. Me miró, me reconoció y fue a buscarlo. Minutos después, regresó con una sonrisa: «Le tengo una buena noticia: su libro ha sido un éxito. No nos queda ni uno». Este gesto tan simple me marcó. No solo por sus palabras, sino por la forma en que me lo dijo, por el entusiasmo con el que me compartió la noticia y por ver el lado positivo de las cosas. A partir de ese momento, esa librería se convirtió en una de mis favoritas. Fue un gesto que no costó nada, pero lo cambió todo. Ese día no compré un libro, pero sí me llevé una experiencia memorable.

Otro detalle es estar presente en los momentos más importantes. Cuando le pregunté a María Luz Díaz, gerente de Comunicaciones en InRetail, cuál había sido la forma más creativa o inesperada en la que alguien la sorprendió en el mundo profesional, me contó: «El CEO de una empresa donde trabajé llegó en muletas al almuerzo de mi despedida. Tenía una agenda llena de viajes y responsabilidades, pero aun así se hizo un espacio para estar presente, despedirme y agradecerme por mi contribución. Fue un gesto que nunca olvidaré». A veces, la forma más poderosa de transformar una relación es con un gesto tan simple como estar presente.

Algo que Benjamín Edwards, reconocido marketero y comunicador con casi treinta años de experiencia en el Perú y Latinoamérica, nunca va a olvidar es su primera experiencia laboral en Lima. Tenía veinticinco años y acababa de llegar de Chile para trabajar en una agencia de publicidad que manejaba la cuenta de Inca Kola. Le asignaron el rol de ejecutivo de cuentas de la que, en ese momento, era la marca más emblemática del país. La empresa aún era familiar y estaba liderada por Johnny Lindley padre. Todos los sábados por la mañana se reunía con sus ejecutivos en la planta: desayunaban juntos alrededor de una gran mesa mientras revisaban los avances de la semana y planificaban la siguiente. Un día, el gerente comercial le dijo que también debía asistir Benjamín, como representante de la agencia. Al llegar, lo recibieron con amabilidad… hasta que habló. Su acento chileno llamó la atención de inmediato, y don Johnny, con humor pícaro, soltó una broma sobre tener a un chileno manejando la publicidad de la bebida más peruana. Todos rieron. Benjamín se puso rojo como un tomate, pero lejos de incomodarlo, lo invitaron a sentarse, a compartir el desayuno y a ser parte de la reunión. Lo que pudo haber sido un momento incómodo se transformó en el inicio de una relación cercana y cálida. Durante los dos años siguientes, los desayunos del sábado se volvieron una rutina que Benjamín esperaba con entusiasmo. Se sintió, en sus propias palabras, «el hijo adoptivo más querido de la empresa». Ese gesto de apertura —incluirlo, hacerlo parte, bromear con afecto y darle un lugar en la mesa— transformó por completo el vínculo. Eso hacen los detalles: convierten una relación profesional en una relación cercana.

Daniel Macera, gerente de Asuntos Públicos y Relaciones Institucionales de Nestlé, me contó que cuando trabajaba en el sector de bebidas recibieron la visita de un stakeholder muy importante. Durante el recorrido por la planta, comentó con entusiasmo que su hijo coleccionaba chapas de botellas. Sin que él lo supiera, su jefe —un veterano de las relaciones públicas— pidió reunir en tiempo récord todas las chapas posibles del portafolio. Al final de la visita, le entregaron una bolsa con más de treinta chapas distintas. Un gesto simple, pero inolvidable. Cuando los detalles son genuinos, transforman relaciones.

Luciana Puente es gerente general de Empresarios por la Educación y me comentó que hace años, en una empresa donde tenía mucho contacto con clientes, usaban un CRM (sistema de gestión de relaciones con los clientes), que les asignaba metas de ventas diarias. Más allá de anotar resultados, ella aprovechaba para registrar detalles personales. Un cliente extranjero le contó una vez que su hijo había sido operado de la pierna. Lo anotó. Meses después, antes de una reunión, revisó el CRM y le preguntó cómo seguía su hijo. Se sorprendió. «¡Nunca me habían tratado así en ninguna parte!», le dijo. Han pasado más de quince años, él volvió a su país… y aún le escribe cada cumpleaños. Los detalles, incluso los más simples, dejan huellas que perduran.

«He aprendido que la gente olvidará lo que dijiste, la gente olvidará lo que hiciste, pero la gente nunca olvidará cómo les hiciste sentir». 

Maya Angelou.


No hay magia en la magia, todo está en los detalles

¿Qué hace que una experiencia deje huella? ¿Qué hace que alguien quiera volver a un evento, a una reunión o incluso a una marca? No siempre es algo visible. Muchas veces es la coherencia sutil, la intención bien ejecutada o la sensación de haber sido realmente tomado en cuenta.

Cuando le hice estas preguntas a Sara Alcántara, gerente de Asuntos Corporativos de Backus —una de mis principales stakeholders—, su respuesta resumió con precisión lo que quiero expresar en este libro:

En cada evento, lo que más valoro es la claridad de propósito y la coherencia en cada detalle. Priorizo espacios donde el contenido es relevante, los tiempos están bien pensados y la experiencia se diseña con empatía. Espero encontrar calidad en la ejecución, autenticidad en los mensajes y oportunidades reales para conectar, aprender y participar activamente. Y vuelvo cuando siento que mi presencia fue tomada en cuenta, cuando hay un equilibrio entre lo que recibo y lo que aporto, y cuando la experiencia me deja algo que trasciende el momento: una idea poderosa, una conversación significativa o la sensación de haber sido parte de algo con propósito. Pero, sobre todo, valoro la posibilidad de construir vínculos genuinos: redes de contacto que me nutran, me inspiren y me aporten a futuro. Porque, en estos espacios, conectar con otras personas no es solo parte de la experiencia, es una de sus riquezas más valiosas: nos permite ampliar miradas, colaborar y abrir caminos profesionales y humanos que perduran más allá del evento. Eso es lo que has construido y logrado en cada espacio que tan cuidadosamente diseñas, planificas y ejecutas. Tú no solo haces eventos: tú construyes oportunidades.

Ese impacto no es casual. Como decía Walt Disney: «No hay magia en la magia, todo está en los detalles».

En el mundo empresarial, la percepción lo es todo. Lo que parece mágico es en realidad el resultado de una atención meticulosa a los detalles. La importancia en las pequeñas cosas y en la atención a los detalles permite que se establezca una relación cercana y profesional con nuestros clientes. Pero los detalles no solo se ven, también se sienten. La amabilidad en el trato, un saludo afectuoso, tener apertura, contar una historia relevante y emocional que capte la atención, tener un contenido memorable, hablar con propiedad, plantear un escenario positivo, generar entusiasmo o un gesto personalizado como una sonrisa cálida o un apretón de manos firme, con energía, genera confianza y puede dejar una impresión positiva más que cualquier argumento técnico. Como en la magia, lo que sorprende no es lo que haces, sino cómo lo haces. Y no es cuestión de presupuesto, sino más bien de planificación, de creatividad y de conocer a fondo la audiencia. El verdadero impacto se encuentra en el trabajo invisible que asegura que todo fluya con precisión. Se trata de entender que los pequeños detalles dejan huellas imborrables.

Hay experiencias que parecen mágicas, memorables, imposibles de olvidar. Pero detrás de esa magia no hay suerte ni improvisación: hay planificación minuciosa, empatía genuina y obsesión por los detalles. En el fondo, el impacto no lo genera el presupuesto, lo generan los gestos significativos. Y quienes saben crear momentos extraordinarios lo entienden: la magia está en el trabajo que no se ve, pero se siente.

En el 2012, Julia Sobrevilla trabajaba en Coca-Cola y asumió el reto de organizar la fiesta de fin de año para los colaboradores de dicha empresa y quería hacer una experiencia inolvidable donde se honrara a cada persona. Después de muchas vueltas,  definió el concepto: una gala de superhéroes. 

La fiesta fue sofisticada, en una casona espectacular en el Centro de Lima, con una secuencia de sorpresas diseñadas al milímetro. Todo fluyó con emoción, pero la verdadera joya estuvo al final. Durante más de un mes, Julia y su equipo trabajaron en secreto para contactar a las familias de cada colaborador, quienes fueron invitados a grabar un mensaje para su superhéroe. Se montó un pequeño estudio y participaron papás, parejas, hijos, abuelos, ¡hasta ahijados! Y el video quedó increíble. La noche de la fiesta, cuando se proyectó el video final, los colaboradores estallaron de emoción, no hubo discurso más poderoso. Fue un reconocimiento profundo e inolvidable y la noche fue mágica, meticulosamente diseñada para emocionar, para conectar y para tocar el corazón. Y todo empezó con una pregunta simple: ¿cómo hacer sentir a cada colaborador verdaderamente especial? La respuesta no estuvo en la decoración ni en la música ni en el lugar. Estuvo en el detalle invisible: pensar en el otro. Eso es lo que marca la diferencia. Cuando una experiencia está construida desde la empatía y ejecutada con energía, lo que parece magia es simplemente el resultado de haber cuidado y pensado en cada detalle.

Estén atentos a los detalles, ¡ahí está la magia!

Una imagen vale más que mil palabras


En la era digital, este dicho popular, «una imagen vale más que mil palabras», nunca tuvo tanta vigencia. Esto se debe en gran parte al hecho de que en las plataformas digitales y redes sociales se comparte mucho contenido visual y las imágenes se han convertido en uno de los recursos más poderosos para comunicar ideas, generar recordación y construir vínculos. Y cuando están bien pensadas son más fáciles de consumir, impactar y recordar un mensaje de manera efectiva.

¿El lenguaje visual ha canibalizado las palabras? No del todo. Pero sí es cierto que hoy lo visual domina la escena: una foto, un video corto, un diseño bien cuidado e incluso un emoji pueden decir más que una frase completa. La imagen no ha reemplazado a las palabras, pero sí ha ganado protagonismo en la forma en que las marcas y las personas se comunican, conectan y emocionan. Y es que una imagen no impacta solo por lo que muestra, sino por los detalles que revela: una mirada, un gesto, una composición pensada, un color que evoca. En comunicaciones, esos detalles no son casuales, son decisiones que reflejan el alma de una marca, el tono de una relación o el tipo de vínculo que queremos construir con nuestros públicos.

Antes, la imagen y la palabra compartían protagonismo en la construcción de reputación. Hoy, la imagen se ha convertido en un gesto visual con más credibilidad y alcance. Pero no cualquier imagen: es aquella que refleja intención, que transmite emoción, que cuida el fondo y la forma, que deja huella. Las imágenes hablan por nosotros y a veces dicen más de lo que podríamos explicar. Es una herramienta que ayuda a generar cercanía, despertar confianza y fortalecer la conexión con nuestros grupos de interés. Cuando una imagen comunica desde el detalle, desde lo auténtico, desde el gesto, no solo se ve, se siente.


En el universo de la comunicación visual, no todo lo que impacta, conecta. Una imagen puede llamar la atención y aun así no decir nada. Pero hay otras que, sin necesidad de muchas explicaciones, transmiten una historia, un punto de vista, un propósito. Para entender cuándo una imagen deja de ser solo estética y se convierte en una herramienta de conexión emocional y construcción de marca, conversé con Patricia Exebio, diseñadora gráfica y conceptualista peruana, especialista en identidad para marcas de lifestyle, moda, hospitalidad y gastronomía. Su mirada va mucho más allá de lo visual: 

Creo que una imagen trasciende lo estético y comienza realmente a construir marca cuando logra instalarse en la cultura popular, cuando adquiere un significado más grande que aquel para el que fue creado. Puede ser la etiqueta de un pomo de medicina que se convierte en símbolo de cuidado o la carátula de un disco que representa un momento en la historia de un país. Es entonces cuando esa imagen comienza a formar parte de la narrativa de una comunidad, de una marca o incluso de la vida de una persona. Para mí, lo estético no es superficial, tiene un valor profundo: es narrativa visual. Es aquello que quiero que me represente, que hable por mí cuando yo no estoy, que me posicione, que me haga sentir único. Y cuando digo «yo», hablo de una marca, una empresa, una organización o un individuo. La estética no es solo forma, es una declaración de valores, de filosofía, de identidad.

En un mundo que muchas veces elige la velocidad por encima del contenido, recuerden esto: cuando la imagen es coherente con lo que somos, cuando respira los mismos valores, cuando emociona, deja de ser solo un recurso gráfico y se convierte en un lenguaje propio. La forma, cuando nace del fondo, no solo acompaña, potencia.


El poder de un simple «gracias»


El agradecimiento es la memoria del corazón.

Lao Tsé

Y un corazón agradecido no hace sino llenarse y transmitir esa emoción de múltiples formas y maneras: una sonrisa, una caricia, un abrazo, un gracias, un cuídate… Actitudes, gestos o palabras que nos conectan con la vida, alimentando y reconfortando el alma.

En el mundo de los negocios, donde los vínculos son esenciales, a veces se pasa por alto a un ingrediente clave que puede marcar la diferencia en la construcción de relaciones efectivas: la gratitud. Agradecer es una simple práctica que puede transformar no solo la forma en que interactuamos con nuestros stakeholders, sino también la calidad de nuestras relaciones interpersonales. En un entorno donde la confianza es fundamental, cada mensaje de agradecimiento no solo es necesario, sino extremadamente valioso para mantener relaciones sanas. La gratitud es una herramienta poderosa de conexión: crea empatía, abre canales de comunicación, fortalece vínculos. Un simple «gracias» puede ser el punto de partida de una relación de largo plazo. Agradezcan una invitación, el tiempo compartido, un consejo, un gesto, una tarjeta de Navidad… ¡Agradezcan siempre!


Marco Tulio Cicerón decía: «La gratitud no es solo la más grande de las virtudes, sino la madre de todas las demás». Quien sabe dar las gracias es una persona empática, generosa, amorosa, una persona que sabe querer.

A veces subestimamos el poder que tiene una palabra amable. Un saludo, un «por favor» o un simple «gracias» pueden parecer detalles menores, pero en realidad tienen la capacidad de cambiar completamente el tono de una interacción. Un pequeño café en el sur de Francia lo dejó claro con un gesto que nació de la frustración y terminó dando una gran lección: Le Petite Syrah, una cafetería en Niza, se volvió famosa por su original lista de precios escrita en una pizarra a la vista de todos:




 «Un café» – 7 €

 «Un café, por favor» – 4,25 €

 «Buenos días, un café, por favor» – 1,40 €




El dueño, harto de los clientes apurados, secos y malcriados, decidió invitar —con una pizca de humor— a que la gente volviera a lo esencial: la buena educación. Decir «buenos días» o «gracias» no cuesta nada… pero lo cambia todo. Y es que no se trataba de precios, sino de recuperar el valor de los gestos. Y así, poco a poco, descubrió que los clientes cambiaron su actitud y se mostraron más amables, entraban sonrientes al local y, además, el negocio mejoró. Lo que empezó como diversión, terminó convirtiéndose, sin querer, en una estrategia poderosa: se volvió viral, logró mejorar el clima del local, fidelizar a los clientes e inspiró a muchas otras personas alrededor del mundo.

Un «gracias» puede ser el primer paso para transformar un mal día en uno mejor, una transacción en una relación y un café en una conexión.


Ese tipo de gratitud, auténtica, cotidiana y sentida, también construye liderazgo. Jacobo Parages, conferenciante español y mentor en desarrollo personal, me compartió una historia que lo confirma: 

A lo largo de la vida, hay gestos que parecen pequeños, pero que marcan. Recuerdo uno en particular que me enseñó el verdadero valor de la gratitud. Era joven y dirigía el área de Marketing, con entusiasmo por sumar y hacer que los demás también brillen. Un día, mi jefa me llamó a su despacho. Pensé que venía una corrección, pero me sorprendió con algo distinto: «Me encanta trabajar contigo», me dijo. «No solo por los resultados, sino porque siempre das las gracias. Siempre pides las cosas por favor. Y eso, aunque parezca simple, no es tan común». Esa frase me marcó. Me hizo entender que lo que para mí era natural —tratar a las personas con respeto— tenía un impacto profundo. Sin saberlo, ese gesto había fortalecido nuestro vínculo y generado confianza. Desde entonces, tengo más clara que nunca una convicción: la gratitud no es una formalidad, es una forma de liderazgo. Agradecer une, inspira, genera pertenencia. No es un gesto de cortesía: es una forma de decirle al otro «te veo, te valoro, estamos en esto juntos».

Y es que agradecer no solo crea un momento bonito: fortalece una relación sin necesidad de decir una palabra más. Hay gestos que cierran conversaciones, y otros, como el agradecimiento, que abren vínculos que perduran.

A veces, el «gracias» más poderoso no se dice… se demuestra. Y cuando viene envuelto en un gesto genuino e inesperado, puede marcar un antes y un después en una relación. Jinmy Espinoza, emprendedor social y podcaster en Gurú Motivación, lo vivió así. Tras años de construir vínculos auténticos con empresarios y profesionales que pasaban por su programa, recibió una invitación que lo conmovió: uno de sus entrevistados, con quien mantenía una relación cordial pero profesional, lo invitó a celebrar su cumpleaños número sesenta. No era cualquier evento, era una reunión íntima, rodeada de familia y amigos cercanos. Jinmy fue el único invitado «externo». Ese gesto silencioso, le dijo todo. Le confirmó que su trabajo había dejado huella, que su forma de conectar desde la autenticidad tenía impacto y que, a veces, el vínculo que uno siembra con constancia y respeto florece donde menos lo espera. Ese día, Jinmy no solo celebró un cumpleaños, sino el valor de los vínculos construidos desde la intención y el respeto mutuo. Un gesto que dejó huella.

Celebrar el éxito ajeno: el valor de la compersión

La compersión es ese sentimiento de alegría genuina que sentimos por el bienestar o el éxito de otra persona. Aunque el término suele usarse en el ámbito de las relaciones de pareja, también tiene un lugar en el mundo profesional. Cuando uno es capaz de alegrarse auténticamente por los logros ajenos sin envidia, sin comparación, demuestra seguridad, generosidad y empatía. Todo el tiempo recibimos buenas noticias que se comparten a diario en redes sociales, especialmente en LinkedIn: cuando alguien consigue un nuevo trabajo, cuando lo ascendieron o cuando recibe un reconocimiento. ¡Es emocionante, más aún si se trata de una persona que conocemos! Y aunque lo natural debería ser alegrarse por ellos, no siempre ocurre. A veces, en lugar de aplaudir, aparece la comparación. Pero vale la pena recordar que celebrar el éxito ajeno no nos quita valor, nos lo suma.

Todos tenemos talentos, tiempos y trayectorias distintas. La compersión es una expresión profunda de apoyo y una forma de fortalecer relaciones. Reconocer al otro sin filtros, sin doble intención, desde la alegría sincera, es un gesto poderoso. ¡Sean generosos y celebren el éxito ajeno! Las personas auténticas que saben aplaudir los logros de los demás son las que realmente dejan huella. Y, en el mundo de los negocios, no importa cuán bien conozcan el mercado, sino cuánto les importan sus clientes, sus aliados… sus stakeholders. Los pequeños gestos de reconocimiento fortalecen vínculos, construyen confianza y generan lealtad. Son detalles que marcan la diferencia. No se «coman» la felicitación, si algo les alegra, ¡exprésenlo!

Aplaudir el logro de alguien más no debilita un liderazgo, lo engrandece. La compersión en el mundo profesional no es solo empatía: es una decisión consciente de reconocer al otro, de valorar el crecimiento incluso cuando ese crecimiento implica dejar ir. Así lo vivió Elena Maestre, ex gerente general de Telefónica del Perú, en una experiencia que dejó huella no solo en ella, sino en toda su organización: 

Una de las primeras tareas que acometí como gerente general fue definir mi equipo de confianza con el que quería trabajar. En ese sentido, algunas personas fueron seleccionadas de fuera de la compañía, otras, tenía claro que quería que permaneciesen, pero también me preocupé de conocer a la siguiente línea dentro de la organización. Ahí encontré algunos talentos excepcionales a los que di la oportunidad para formar conmigo un comité de dirección sólido y equilibrado en todos los sentidos. Entre esta gente interna a la que conocí y decidí dar una oportunidad, tuve la suerte de encontrarme con una mujer muy valiosa y que estaba oculta dentro de la organización. Le di la oportunidad de trabajar mano a mano conmigo y se convirtió rápidamente en una de mis personas de confianza. A los seis meses, le llegó una oportunidad de trabajo y, más allá de mi valoración, lo que hice fue recibirla, escucharla y, después de eso, dejarla ir. Para mí fue una horrible noticia, dada la confianza que había puesto en ella, pero entendí que ella lo veía como una oportunidad única. Lo sorprendente para mí no fue que el vínculo que tenía con esta persona se fortaleció, sino el hecho de que al celebrar honestamente su éxito se produjo un impacto positivo en la organización: los niveles de compromiso de los equipos subieron y la satisfacción hacia la gestión de la compañía aumentó, lo que realmente mejoró el trabajo en equipo.

Este testimonio revela lo que muchas veces se pasa por alto: celebrar el éxito ajeno, cuando se hace de corazón, no solo honra a quien parte, sino que inspira a quienes se quedan. Porque los liderazgos que reconocen, que sueltan con gratitud y que aplauden sin reservas son los que de verdad construyen cultura, confianza y compromiso.

Celebrar el éxito ajeno es una práctica poco común, pero poderosa. En el competitivo mundo de las relaciones públicas, donde las agencias luchan constantemente por destacar, no siempre es fácil alegrarse por los logros de otros. Sin embargo, cuando se entiende que el éxito ajeno no es una amenaza, sino una oportunidad para construir comunidad, todo cambia. La compersión, ese sentimiento de genuina alegría por el éxito de otro, cobra una relevancia especial en industrias donde prima la visibilidad, la reputación y el ego, pero algunos entienden que celebrar al otro es también una forma de fortalecerse a uno mismo. Así lo entendió José Manuel Ospinal, CEO de OS Latam: 

Celebrar los logros de otras agencias o relacionistas públicos siendo una agencia de PR puede ser incomprensible para algunos, pero para nosotros no. ¿Qué hicimos? Nos atrevimos a celebrar en una publicación a treinta expertos y expertas de PR en Latinoamérica que la vienen rompiendo en LinkedIn. Este gesto de reconocimiento auténtico a su trabajo propició nuevas relaciones y vínculos de confianza para colaboraciones de beneficio mutuo. Celebra el éxito venga de donde venga.

Este tipo de gestos son más que un aplauso simbólico, son semillas de conexión auténtica. En un mundo donde la competencia a veces erosiona el espíritu colaborativo, la compersión es un acto de liderazgo. Reconocer el valor del otro no nos hace más débiles, nos hace más grandes. Cuando uno celebra con sinceridad, también se vuelve parte del éxito compartido.

Y si hablamos de generosidad profesional, vale la pena recordar un gesto conmovedor del chef Gastón Acurio. Cuando, en el 2025, Maido, el restaurante del chef Mitsuharu Tsumura, fue reconocido como el mejor restaurante del mundo por The World’s 50 Best Restaurants, Gastón no solo lo aplaudió, sino que publicó este mensaje en sus redes sociales: «Gracias Michita. Estoy profundamente orgulloso de ti: como amigo, como un hermano mayor de este oficio, como peruano».

Efecto WOW: la clave para generar vínculos


Vivimos en un mundo donde la atención del consumidor es instantánea y la oferta abundante. Entonces, generar una experiencia que provoque un «efecto WOW» se ha convertido en una estrategia esencial para que las marcas que buscan establecer vínculos con su audiencia puedan lograr sus objetivos. No se trata solo de sorprender al cliente, sino de despertar emociones positivas, hacerlos sonreír y conectar con la marca. En una experiencia WOW, cada cliente debe sentirse especial y único. Para lograrlo, el primer paso es conocer a fondo a nuestros stakeholders: entender sus necesidades, deseos, emociones y expectativas. Es necesario investigar sus intereses para individualizar las interacciones; así se sentirán valorados. La personalización a través de mensajes y acciones es la base sobre la cual se construye el efecto WOW.

Pensemos «fuera de la caja» y desarrollemos experiencias creativas y memorables que superen sus expectativas, toquemos la fibra sensible y emocionemos a nuestros consumidores. Puede ser a través del humor o a través del producto, que tiene que ser bueno, sí, pero el empaque mejor, para despertar amor a primera vista. Creen ediciones limitadas, agradezcan su compra con una nota escrita a mano, contacten con el cliente en un momento especial para él (la salida de un viaje muy esperado, una fecha clave para su empresa…). Pensemos en pequeños gestos, en la atención al más mínimo detalle o cualquier otra acción que haga sentir al cliente que es importante. Humanicemos las comunicaciones, utilicemos un lenguaje horizontal, más cercano, para facilitar la construcción de relaciones duraderas. Las marcas deben ser genuinas y auténticas para mostrar su personalidad y sus valores.

Y cuando hablamos de detalles que marcan la diferencia, pensemos también en los efectos WOW. No siempre requieren grandes presupuestos, pero sí un gran sentido del detalle. A veces, la diferencia está en lo pequeño. Imaginen esto: son internados en una clínica y les ofrecen una mantita para su acompañante. Un lindo gesto, sin duda. Pero en otra clínica, además de la mantita, alguien viene por la noche a hacerle la cama. Ese gesto adicional, inesperado y considerado, transforma la experiencia. Ahí está el efecto WOW. En ir un paso más allá, en anticiparse, en cuidar de quien cuida. Los detalles importan. Cuando se hacen con empatía, se sienten y no se olvidan.

Por ejemplo, ¿qué es lo que realmente recuerda una persona al salir de un restaurante? ¿La comida? ¿La decoración? ¿El mozo simpático? Puede ser. Pero a veces lo que queda en la memoria no es lo esencial, sino lo inesperado. En Cancún hay un restaurante famoso por su cocina impecable y su ambiente sofisticado. Sin embargo, lo que más comentan los clientes no es el plato principal, ni el postre ni el maridaje. ¡Es cómo les traen la cuenta! En lugar de la tradicional bandeja con el recibo sin gracia, aparece un enorme algodón de azúcar azul. Sí, un algodón de azúcar gigante, esponjoso, que envuelve la cuenta. Nadie se lo espera y todos lo comentan. Eso es efecto WOW. Y no siempre está en lo costoso, sino en lo creativo. No está en lo obvio, sino en ese giro inesperado que saca una sonrisa, despierta una emoción y deja huella.

Cuando hablamos de pensar fuera de la caja, hay quienes lo llevan al siguiente nivel: en Dubái hay cafeterías que sirven el café dentro de un croissant. ¿El resultado? Una experiencia viral, deliciosa y memorable. El café BohoX, por ejemplo, se hizo viral por su versión XL: un croissant hueco que funciona como copa comestible, acompañado de una taza de café de hasta cinco litros. Mientras tanto, Bakerist ofrece experiencias igual de sorprendentes, donde el café o el chocolate caliente se sirven dentro del croissant, en una propuesta tan creativa como instagrameable. ¿Qué logran con esto? Dejar huella desde el primer sorbo, conectar con los sentidos y generar conversación. Justo eso que buscan las marcas que apuestan por el efecto WOW. Al implementar esta estrategia, las historias se difunden de boca en boca, convirtiendo a los clientes en verdaderos embajadores de la marca, ya que las recomendaciones son increíblemente poderosas porque generan un alto nivel de confianza y credibilidad. Ayuda también a crear comunidad de clientes fieles y a afianzar una buena reputación y prestigio que son fundamentales para lograr el éxito.

El verdadero efecto WOW no está en la espectacularidad de la acción, sino en la emoción que despierta. No siempre es necesario un gran presupuesto, a veces basta un gesto genuino, personalizado y oportuno para marcar la diferencia. Lo vivió en carne propia Julia Sobrevilla, hoy directora de Asuntos Corporativos y Sostenibilidad de la Unión Andina de Cementos (UNACEM):

Hace algunos años —bueno, ya muchos— yo trabajaba en MTV. En ese entonces me enteré que la primera canción que había sonado cuando nació el canal fue «Video Killed the Radio Star». Siempre me encantó esa canción y cada vez que la escuchaba me conectaba con la magia de los comienzos, con la emoción de esa primera vez. Tenía un amigo programador, Vicente, un mexicano encantador y guapo, que siempre me hacía reír. Cada tanto iba a su oficina y le decía en broma: «Ay, Vicente, por favor, ponme la canción; prográmala y me cuentas». Él siempre respondía con una sonrisa: «Uno de estos días, Julia. Uno de estos días te aviso». Pasaron los meses y entre viajes, reuniones y el ritmo agitado del trabajo, me olvidé del pedido. Hasta que un día llegué a mi cubículo (mi oficina en ese entonces) y encontré una nota que decía «mira a tal hora». Resulta que no solo había logrado que programaran la canción, sino que Vicente había conseguido que uno de los VJs más conocidos me la dedicara al aire, como si yo fuera una fan que había escrito desde cualquier parte del mundo. ¡Con nombre y apellido! Y no fue solo una vez. La canción estuvo programada durante toda una semana. Y, por supuesto, caí como fan enamorada.

Alguien había prestado atención a un detalle pequeño y lo convirtió en una experiencia inolvidable. Esa es la diferencia: el efecto WOW no se impone ni se fabrica. Se construye con intención, con atención al detalle y con un deseo genuino de hacer sentir bien al otro. No es exageración ni fuegos artificiales, es saber tocar una fibra. Y cuando eso ocurre, no se olvida.

Una marca que entendió cómo generar un momento inolvidable fue Perú Pendiente, antes conocida como Juguete Pendiente. Una ONG que, tras más de doce años de impulsar soluciones sostenibles para mejorar la calidad de vida de personas en situación de vulnerabilidad, decidió renovar su identidad. «Sabíamos que necesitábamos un nombre que reflejara la evolución de nuestro trabajo: ollas comunes, ayuda humanitaria, energía solar, emprendimiento comunitario, voluntariado corporativo y más. Un nombre que abrazara nuestra esencia, pero también nuestro futuro. Y así nació Perú Pendiente», me comentó Vanessa Vásquez, cofundadora y directora ejecutiva de la organización. Para presentar este cambio al mundo corporativo, hicieron lo que mejor saben hacer: crear comunidad, pero a su manera. Hicieron un coffee party. Pero no cualquier coffee party. Fue un desayuno con sus empresas aliadas. El café estaba listo, pero también las hamburguesas, los jugos, los lentes de colores, las luces sicodélicas y… ¡el DJ! Porque sabían que ese momento necesitaba más que discursos. Necesitaba alegría, risa, música y baile. Este tipo de encuentros rompen con la rigidez de los eventos tradicionales: son cercanos, espontáneos y ligeros. En este caso, fue el formato perfecto para conectar desde la confianza y la horizontalidad con sus aliados del sector privado. Un recordatorio de que el propósito no tiene por qué ser solemne. Puede ser también luminoso, divertido y colectivo. El verdadero momento WOW llegó cuando empezó la fiesta. En Perú Pendiente celebran como trabajan: con entrega, con emoción, con comunidad y con la certeza de que este nuevo comienzo se construye juntos, como todo lo que importa en la vida.
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