
El arte de crear experiencias 

de servicio Mágicos



Estamos en el negocio de crear 

experiencias mágicas y recuerdos 

que durarán toda la vida



La creación de un servicio con  

excelencia  se lleva a cabo a través 

de la sinergia con un equipo que tiene 

la Actitud y Compromiso de servir a 

los demás





Para brindar un buen servicio, 

todos en su equipo deben trabajar 

juntos para satisfacer las 

necesidades de servicio de los 

huéspedes





Creando 
una 

Cultura de 
Servicio

Misión 

¿Cual es tu propó

sito? ¿Por qué existe la 
organización o 

departamento ? ¿Qué te 
trae a la mesa? Valores 

¿Qué significa el valor 
de la organización ? Lo 
que es importante para 

usted en el camino?

Objetivos

Las metas son 
medibles y responden 
a la pregunta , ¿Cómo 

podemos planear 
para lograr nuestra 

visión?

Normas 

operativas ¿Qué vas a 
hacer para estar seguro 
de que se cumplan los 
Objetivos ? Este es el 
plan de acción que se 

mantiene en el camino .

Ejecución Desarrollar 
un plan de 

comunicación Crear 
asignaciones para la 

ejecución y rendición 
de cuentas

Revisión y redirección 
Regularmente revisar 

dónde se encuentra en 
su viaje y redirigir sus 
metas y estándares de 

un paso a la vez.

Visión

¿Adónde vas? ¿A 
que se parece? ¿Qué 
tipo de excelencia ? 

¿Cuánto dura el 
viaje?



Los Fundamentos en la Entrega de  un Servicio 

Mágico

Explora los Momentos de la Verdad

Establecer estándares en la prestación del servicio

Contratar personal que puede ofrecer el servicio con el cual

se han puesto de acuerdo TODOS

Tener un plan de mejoramiento continuo



Los momentos de la verdad

Cualquier punto en el que un cliente entra en contacto con cualquier 
aspecto de su establecimiento y tiene la oportunidad de hacerse una 
idea de la calidad del servicio que ofrecen. Preste atención ... tratar a 
todos como un individuo.



Entrenamiento
La formación es la base de todas las buenas empresas de servicios. 

La formación es el proceso de la adquisición de habilidades, conocimientos y 
actitudes

... Así ... la formación debe ser construido Educacionalmente de sonido con el fin 
de ser eficaz Presentado de "todo a la parte" 
• Mostrar el comentario
• Dile que  Practique
• Leer     Repita Volver



Las quejas de los clientes son un  "regalo" 
Escuchar / Pida disculpas
Resuelva / Dale Elección

Gracias



Aproveche al máximo cada minuto que 
pasas con tus clientes y tu gente .

Todos y cada uno se beneficiaran de las 
recompensas de hacer realidad los sueños a 

través de la entrega de un servicio 
excepcional.



"Se puede soñar, crear y construir el lugar 
más maravilloso del mundo .... Pero se 

necesita gente para hacer ese sueño una 
realidad. "Walt Disney


