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La competencia es cualquier 
persona con la que el cliente 

lo compare a uno

Antes Investigación de mercados

Diseño del producto

Verificación del proceso

Mejora continua

Hoy
Tiene que ver con el servicio y 
la satisfacción de los clientes

Prestar una exagerada 
atención a los detalles

En la atención al cliente
En las instalaciones

Todos (y todas las cosas) 
predican con el ejemplo

Todas las personas necesitan enfocarse en 
proporcionar lo que los clientes quieren Incluso quienes no tienen contacto directo con los clientes

Los integrantes del reparto Suspenden su actividad cada vez que ven a un INVITADO en apuros

Cada vez que un INVITADO entra 
en contacto con la empresa Es una oportunidad de crear LEALTAD

El truco consiste En convertir el sentido común en práctica común

Muchas orejas escuchan 
mejor a los clientes

Objetivo

Los integrantes del reparto escuchen a los invitados

En lugar de escucharse a sí mismos

Fundamental hacer encuestas
Más importante usar otras fuentes que 
también informen cómo va uno

Encuestas

Personales

Telefónicas

Integrantes del reparto Aportaciones, lo que escuchan y sus evaluaciones

Supervisores Toman la “temperatura” de los clientes

Recompensar, 
Reconocer y celebrar

El deseo de ser apreciadoUno de los anhelos humanos más profundos

Otorga reconocimiento

Fanático del servicio a los invitados

Premio al Espíritu Disney

Cartas a los invitados

Principios incluyentes

RECOMPENSA
Ganar un premio

RECONOCIMIENTO

Tarjetas valoran conductas y comportamientos

CELEBRACIÓN

Ceremonia de convivencia

Reconocer contribuciones 
de los colaboradores en

Espíritu de servicio
Hacer contacto visual y sonreír

Convertir en Momentos Mágicos los contactos con los clientes

Servir con calidad y excelencia

Saludar y dar la bienvenida a los clientes

Mantener calidad de vida personal

Trabajo en equipo
Ir más allá del deber

Vinculación con el equipo

Tener iniciativa en la comunicación

Mantener la Magia en Movimiento

Relaciones con el cliente

Porte en el atuendo

Estados de recursos personales

Dinámicamente amistoso

Disposición

Tipos de retroalimentación

Positiva

Refuerzo

Negativa

Castigo

Ausencia

Extinción

Características de una buena retroalimentación

Relación de 3 (+) por 1 (-)

Positiva

Específica

Inmediata

Establecer empatía

Formas de Retroalimentación

REMUNERACIÓN

ECONÓMICA

RETRIBUCIÓN
PSICOLÓGICA

Los dos subproductos más comunes del éxito
Arrogancia

Conformismo

ZONA DE ALARMA

En cuanto todos comiencen a decir lo grande que es uno

Es cuando más vulnerable se vuelve

Todas las pxrsonas 
constituyxn la difxrxncia

Desde el punto de vista del cliente
Un negocio pequeño se juzga del mismo 
modo que una gran corporación

Ser apasionado del servicio

Es sólo parte de ser apasionado de los clientes

Personal adecuado
Las empresas que desarrollan a su personal

Hacen crecer sus utilidades

Las organizaciones que limitan a sus empleados

Reducen sus utilidades
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