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Los ejemplos 
arrastran…



• Fundamentos de la cultura de
servicio

• Atención al Cliente/Experiencia
del cliente

• ¿Qué Buscan los clientes?
• La Metodología CX Customer

experience

CONTENIDO 
PARTE 1 



• Tipología de Clientes
• Herramientas para el desarrollo de la

competencia de líder-mentor de
equipos basados en cultura de

servicio
• Metodología para transmitir

conocimientos al colaborador y dar

feedback

CONTENIDO 
PARTE 2 



PARTE 1



Visión de la actividad 
turística







AMBIENTES DENTRO LOS QUE SE 
DESENVUELVE EL SERVICIO

•GRAVEDAD

• TRIVIALIDAD

• LIVIANDAD-SERIEDAD





La suma de los valores proporcionados a la 
humanidad, sean estos tangibles o intangibles.

HONESTIDAD

ATENCIÓN

PRODUCTO







CALIDAD



CALIDAD
Es la diferencia entre lo que espera el 

cliente…

Y LO QUE SE DA 



Los pequeños detalles hacen la 
excelencia y la excelencia 
jamás será un pequeño 
detalle…

Miguel Angel Cornejo













































Meta del 
Servicio
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PARTE 2



Los ejemplos 
arrastran…



METODOLOGÍA CX



Metodología CX



Datos para la 
creación de los 
Avatars / Buyer

Persona



“Es el PERFIL REAL que 
representa al CLIENTE IDEAL 

de tu empresa, y es creado 
para ayudarle a tu negocio a 
comprender mejor quién es 

tu cliente, qué es lo que 
necesita y que es lo que 

espera de ti.



BUYER PERSONA/Avatar

Ámbito personal
Perfil personal/profesional

Descripción de su situación actual. Tipo de 
personalidad, Profesión y Proyección profesional

Ámbito personal
Nombre
Variables 

sociodemográficas

Con tu producto/servicio
Interés

¿Qué Objetivo tiene?, ¿Qué está 
buscando?, ¿Qué necesita?
Con tu producto/servicio

Frenos de compra
¿Cuál es su mayor problema?

¿Cómo se lo resolvemos nosotros?

Con tu producto/servicio
¿Cómo califica la 

Experiencia?
¿Qué le gusto, qué no le gustó?Proceso de Compra

Perfil en redes sociales (internet, móvil)
¿Qué tipo de usuario es (avanzado, medio, básico? ¿Qué 
usos les da a las redes sociales? ¿En qué redes sociales 
podríamos encontrarlo?

Con tu producto/servicio
Insight de compra

¿Por qué nos va a comprar, pero nunca 
nos lo diría?, Cuáles son sus 
motivaciones intrínsecas?



TRANSMISIÓN DE 
CONOCIMIENTOS



Observador
Lo que pensamos

Acción
Lo que decimos

Resultados
Lo que obtenemos

1er Orden

2do Orden

Evaluación 

TRANSFORMACIONAL

Enemigos del 
aprendizaje



Enemigos del Aprendizaje

•El pesimismo



Colombianos en el 
Exterior

Enemigos del Aprendizaje

•Desconfianza



Colombianos en el 
Exterior

Enemigos del Aprendizaje

•Miedo al ridículo



Colombianos en el 
Exterior

Enemigos del Aprendizaje

•No Escuchar. No hablar



Colombianos en el 
Exterior

Enemigos del Aprendizaje

•Actitud de competencia



Colombianos en el 
Exterior

•AUTOSUFICIENCIA: “Eso ya 
lo se”

Enemigos del Aprendizaje



•No aceptar que aprender 
toma su tiempo

Enemigos del Aprendizaje



Enfatizar en las buenas 
prácticas de 
sostenibilidad

•Apego a lo conocido: la 
costumbre

Enemigos del Aprendizaje



Aliados del AprendizajeAliados del Aprendizaje



Enfatizar en las buenas 
prácticas de 
sostenibilidad

Aliados del Aprendizaje

•Equivocarse y asumir la 
responsabilidad del error



Enfatizar en las buenas 
prácticas de 
sostenibilidad

Aliados del Aprendizaje

•Aceptar el “NO SE” en mí y 
en los demás



Enfatizar en las buenas 
prácticas de 
sostenibilidad

Aliados del Aprendizaje

•Convivir y enamorarme de 
las preguntas



Enfatizar en las buenas 
prácticas de 
sostenibilidad

Aliados del Aprendizaje

•Fluir con los cambios: 
apertura



Aliados del Aprendizaje
¿Por qué fracasa
muchas veces la 
implementación de 
una cultura de 
servicio?



LOS 7 PECADOS 
DEL SERVICIO

LOS 7 PECADOS 
DEL SERVICIO



ROBOTISMOROBOTISMO



APATÍAAPATÍA



DESAIREDESAIRE



SUPERIORIDADSUPERIORIDAD



RIGIDEZRIGIDEZ



EVASIVASEVASIVAS



FRIALDADFRIALDAD





TRANSMISIÓN DE 
CONOCIMIENTOS



Observador
Lo que pensamos

Acción
Lo que decimos

Resultados
Lo que obtenemos

1er Orden

2do Orden
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