
Transformación	
Digital	

	



El	año	2013	decidimos	
instalar	una	cultura		

de	atención	al	cliente	



Mejorar la 
experiencia del 
cliente para que 
nos recomiende 

Nuestro		
						
Obje3vo	



• Escasa	diferenciación.	

• Todo	comunica.		

• Donde	el	cliente		compra	es	
el	momento	de	la	verdad.	

Sin	perder	de	vista…			
							



					¿Cómo		
														lo	hicimos?	

Rediseñamos nuestra Cultura. 

Y adoptamos la Cadena de Excelencia de Disney. 

Buscamos Ayuda: Disney Institute ®. 



Contactamos		
	 	a	los	mejores	



Excelencia	
Lideres	

Clientes	
Sa3sfechos	

Resultados	
Negocio	

Excelencia	
Colaboradores	

Adoptamos	su		
cadena	de	excelencia…	



Y	pusimos	foco	

1	

2	

3	
Medición	y	mejora	conCnua	

Cambios	en	los	procesos	

Cultura	de	colaboración	



Vivimos	día	a	día		
nuestro	propósito	común	

“Hacemos que las personas se sientan bien, estén donde 
estén” 

 





Programa	y	kit		
de	reconocimiento	



Diseñamos	un	modelo	de	
liderazgo	para	nuestra	cultura	



Encuentro	de	Líderes		
marzo	2018		
															



Reconocemos	el	valor		
de	la	diversidad	







Presencia	en	locales	
															



Y	pusimos	foco	

1	

2	

3	
Medición	y	mejora	conCnua	

Cambios	en	los	procesos	

Cultura	de	colaboración	



Servicio	Interno	

Experiencia		
Cliente	Final	

CULTURA		
DE	SERVICIO	

Diseñamos	la	fórmula	correcta	







• 	En	5	años	hemos	instalado		
			una	cultura	de	atención	al	cliente	
	

• 	$	que	podemos	inver3r,	lo	hacemos	pensando	en	el	cliente	

• 	Premio	Lealtad	del	Consumidor	por	6	años	consecu3vos	






















































