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Estereotipos



La diferenciación del servicio solo 
es significativa cuando una 

organización determinada rompe 
un estereotipo prevaleciente en 

toda la industria.



Historia
IMPORTANCIA DE MANTENER LA MAGIA EN EL TIEMPO 

CONEXIÓN EMOCIONAL CON LOS CLIENTES  - PROTAGONISTAS

Las buenas historias se cuentas todos los días



Si pensamos en Disney…
¿qué se nos ocurre?



Estereotipos
SOBREGESTIÓN DE TODOS LOS DETALLES 

PENSAR DE MANERA DIFERENTE LUGARES COMUNES DEL CLIENTE 

LUGARES Y DETALLES DONDE EL RESTO DECIDE NO INVERTIR



FEEDBACK
ATENCIÓN AL CLIENTE / RECLAMOS 

DEPARTAMENTO DE APRENDIZAJE = OPORTUNIDADES DE MEJORA

Conozco los estereotipos  

de mi mercado ? Conozco los estereotipos  

de  mi empresa ?



1)

      LO QUE DIFERENCIA A LA GRAN ORGANIZACIÓN DE 

LA PEQUEÑA SON LOS PROCESOS“ ”

Procesos
INNOVAR DE MANERA SENCILLA Y EN EQUIPO > DE ABAJO HACIA ARRIBA > REUNIONES GRUPALES

“YOU SAY, WE LISTEN”



2)Lugar
LOS LUGARES ENVIAN SEÑALES - TODO HABLA 

NO SE REQUIERE MUCHO PARA ARRUINARLO TODO



3)Personas



Puntos de contacto
SERVICIO EXCEPCIONAL DONDE SE ENCUENTRA LA ORGANIZACIÓN CON EL CLIENTE

LA CREACIÓN DE UN CONTEXTO DE SERVICIO EXCEPCIONAL 

INMUNIZA CONTRA UNA FALLA AISLADA DEL SERVICIO.



Cast Members Journey Map

¡WOW! ¡WOW! ¡WOW!



Grados de Clientes





V.I.P.
Very Individual Person



CULTURA  
de atención al cliente



( p
c

) * ai =

innovación = problema / creatividad * acción = VALOR (triple impacto)

= V
3

Modelo P.S.V.
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