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01.
TU HISTORIA _

STORYTELLING.





Estereotipos
SOBREGESTIÓN DE TODOS LOS DETALLES 

PENSAR DE MANERA DIFERENTE LUGARES COMUNES DEL CLIENTE 

LUGARES Y DETALLES DONDE EL RESTO DECIDE NO INVERTIR.



ESTEREOTIPOS



ESTEREOTIPOS



ESTEREOTIPOS



02.
La actitud se entrena.

CULTURA & TRADITIONS







03.
Innovación:

YOU SAY _

WE LISTEN.



El mayor insumo de la 
INNOVACIÓN consiste en 
solucionar problemas simples a 
la gente.
Jonatan LOIDI



( p
c

) * ai =

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

= V
3

Modelo P.S.V.





4 - Respuesta ante todo.
RECUPERO DE SERVICIO 

“no fue mi culpa, pero a partir de ahora es mi problema’

04.
RECUPERO

DEL SERVICIO.



Los clientes se sentirán considerablemente más frustrados por la 
incapacidad de una organización para resolver un problema, que por 
el problema mismo

Recuperación del Servicio

Las organizaciones deben pensar y desarrollar 
procesos para la recuperación del servicio.



“No tuvimos la culpa, pero es 
nuestro problema”

La máxima búsqueda de toda organización consiste en 
alcanzar la mística, ella inmuniza a la organización.  

Jonatan LOIDI



05.
LIDERAZGO &

EMPODERAMIENTO.



Consistencia

Lo que digo  
———————— 

Lo que realmente hago y creo



06.
DISEÑO

DE LA EXPERIENCA.



Prestar un Servicio Excepcional 
“Diseño experiencia”

PROCESO: una serie de actividades relacionadas y estructuradas, establecidas para poder brindar al cliente 
una experiencia perfecta y sin inconvenientes. 

LUGAR: dondequiera que se reúna con sus clientes. 

PERSONAS: los empleados de su organización.

Hay una tendencia natural a creer que la prestación del servicio depende 
únicamente de las personas. En realidad, el servicio excepcional resulta de 

la intersección de proceso, lugar, y personas. la industria.





07 - Recorrido Experiencia
EXPECTATIVA vs REALIDAD 

OPORTUNIDADES DE MEJORA.



Momento de contacto

Puntos de contacto

¿Qué recibe el cliente?

¿Cómo se siente en este 
momento?

¿Qué puedo hacer de diferente? 
INNOVACIÓN

¿Qué espera el cliente?

Diseño de la 
Experiencia

Proceso

Persona

Lugar



¿Vender un producto/servicio o 
vender una emoción?

    @EliaGuardiola



Vender productos y servicios a través de las emociones.



EL SECRETO.
MAGIA

MOMENTOS ¡WOW!.


