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Los pequeiios detalles hacen la
excelencia y la excelencia
jamas sera un pequeiio

detalle...

Miguel Angel Cornejo
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TIPOS DE CLIENTES
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Meta del
Servicio
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Los ejemplos

arrastran...
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REGISTRO LLEGADA A LA HABITACION EXPEREINCIAS TURISTICAS

EVIDENCIA FISICA http Recepcion Lobby Pasillos del hotel ! HabTV bafo, Jacuzd | Carta restaurante i Farmay zongde
: : H experiencias furisficas
- % Se dirige arecepcién para Recibe su equipaje en ka < Recibe consume lo Usa la psicinag, y zona de Se dirige arecepcién para
Accion del cliente Buca informacién i Llegada al hotel E Teglite habitacian descansa, usa el baio, TV : soliciiad | expereriencias furisticas | et i
" El vigilante recibe al Personal saluda y pide Se enfrega del equipaje y .
cd'o;nes visibles de { huésped, pide sus ¥ documenloclinpara’ | endicodddisdeiai | Mesero conm;:ybmu el ; Plscln::;:r.r;onm € : Pouon:s::lu.::;up:ocodo i
empresa nofifica al recepcién ! registro habitacién H L

:Que siente el cliente?
( w
@
0
o

¢Que espera el
cliente?
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| capaciiacin en alencién finduccién en sistema SOHO, | : 5 Limpleza de las : :
Mantenimiento y A clienta e Hacidn | limpieza y mantenimiento : : limplesay mantenimiento ! Seo ket aaala: Induccién al o e tenlmiento |
actualizacién de laweb de sist - Y dolugurldod i delazonadelobbyy ide equipos e infraestructura: o i mantenimiento de las areas Y

Proceso de Apoyo

racepcian compa de insumos

...................................... T



Datos para la
creacion de los
Avatars / Buyer

Persona



“‘Es el PERFIL REAL que
epresenta al CLIENTE IDEAL

" de tu empresa, y es creado

para ayudarle a tu negocio a
N comprender mejor quién es
tu cliente, que es lo que
necesita y que es lo que
espera de {i.



BUYER PERSONA/Avatar

Interés
N/grl?;t!:l)erse ¢Qué Objetivo tiene?, éQué esta

sociodemograficas buscando?, {Qué necesita?

I Con tu producto/servicio

e | Ambito personal_ - Jlenos de compra

Ambito personal ¢Cudl es su mayor problema?
Perfil personal/profesional ¢{Como se lo resolvemos nosotros?
Descripcion de su situacion actual. Tipo de ~ .

personalidad, Profesion y Proyeccion profesional Con tu producto/servicio

Insight de compra
| ¢Por qué nos va a comprar, pero nunca l

¢ Como compra? ;Quée le motiva en cada fase? nos lo diria?, Cuales son sus
1.  Conocimiento _ motivaciones intrinsecas?
2. Gonsideracion Con tu producto/servicio
3. Accion —— ==
4. Fidelizacion ¢Como califica la
L ) Experiencia?

. 14 ’ I.?
Proceso de Compra ¢Qué le gusto, que no le gusto:

Perfil en redes sociales (internet, mévin

¢Queé tipo de usuario es (avanzado, medio, basico? {Qué
usos les da a las redes sociales? ¢En qué redes sociales
podriamos encontrarlo?




Resultado

Proceso
ldentidad

Fuente: Habitos atomicos, de James Clear




Enemigos del "
aprendizaje




Enemigos del Aprendizaje

*El pesimismo




Enemigos del Aprendizaje

Desconfianza




Enemigos del Aprendizaje

Miedo al ridiculo




Enemigos del Aprendizaje

*No Escuchar. No hablar




Enemigos del Aprendizaje

Actitud de competencia




Enemigos del Aprendizaje

s AUTOSUFICIENCIA: “Eso ya
lo se”




Enemigos del Aprendizaje

‘No aceptar que aprender
toma su tiempo




Enemigos del Aprendizaje

Apego a lo conocido: la
costumbre __




Aliados del Aprendizaje




Aliados del Aprendizaje

Equivocarse y asumir la
responsabilidad del error




Aliados del Aprendizaje

*Aceptar el “NO SE" en miy
en los demas




Aliados del Aprendizaje

«Convivir y enamorarme de
las preguntas




Aliados del Aprendizaje

*Fluir con los cambios:
apertura




¢ Por que fracasa
muchas veces la
Implementacion de

una cultura de
servicio?
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Resultado

Proceso
ldentidad

Fuente: Habitos atomicos, de James Clear




Evaluacion

Accion

Lo que decimos

1er Orden

2do Orden

TRANSFORMACIONAL
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