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La sección de bienvenida II

Resolver los problemas del visitante genera innovación
Poniendo los CEF en marcha – El poder de la percepción 



1. Resolver los problemas del visitante genera innovación 

Four Seasons es muy sensible a las
necesidades y los problemas de sus
huéspedes, como lo demuestra ampliamente
un incidente en el Four Seasons Hotel New
York:



1. Resolver los problemas del visitante genera innovación 

Justo cuando un huésped estaba partiendo en
un taxi, el portero notó que su maletín estaba
tirado en la acera. Revisando dentro del
maletín, el portero localizó el número de
teléfono de su empresa. Llamó a la secretaria
del huésped y le contó lo que había pasado.



1. Resolver los problemas del visitante genera innovación 

"Está camino a una reunión muy urgente en
Boston", dijo, "y estoy segura de que necesita
los documentos en su maletín".
Sin dudarlo, el portero pidió el número de
vuelo del huésped y se ofreció para llevarle el
maletín al aeropuerto antes de partir. Con un
sustituto de turno, el portero saltó a un taxi y
corrió hacia el aeropuerto, pero se retrasó en
el tráfico y llegó demasiado tarde.



1. Resolver los problemas del visitante genera innovación 

El portero llamó nuevamente a la secretaria,
quien le agradeció sus esfuerzos mientras
expresaba pesar por la situación. Pero el
portero le dijo que no se preocupara porque
acababa de comprar un boleto en el próximo
vuelo a Boston y entregaría personalmente el
maletín al hombre en esta reunión.



1. Resolver los problemas del visitante genera innovación 

Sin pedir la aprobación de nadie, ¡el portero
voló a Boston y salvó el día! En la mayoría de
las empresas, uno de los dos escenarios
ocurriría a continuación:
- O el portero sería un héroe para resolver el

problema del invitado,
- O sería despedido por no obtener las

aprobaciones apropiadas antes de volar a
Boston.



1. Resolver los problemas del visitante genera innovación 

En el Four Seasons, él no era ni un héroe ni un
chivo expiatorio, porque el servicio
extraordinario es todo en un día de trabajo. Se
espera que cada empleado de Four Seasons
haga lo que sea necesario para garantizar que
cada huésped tenga una experiencia positiva
y memorable. El ambiente lo exige.



1. Resolver los problemas del visitante genera innovación 

"ir más allá". Vaya más allá de lo que esperan
sus visitantes y sorpréndales con su
capacidad para resolver sus problemas.



2. Poniendo los CEF en marcha 

En algunos CEF, las Promotores, quienes
tienen contacto permanente con el visitante,
pocas veces retroalimentan o comparten esas
experiencias con las demás áreas fuera del
CEF.
Esto nos deja sin una herramienta muy
poderosa para resolver problemas de
visitantes.



2. Poniendo los CEF en marcha 

Por favor en su CEF, pídale a todo el equipo
que haga las dos cosas siguientes y escuche la
respuesta favorable de los visitantes:
1. Convertirse en un solucionador de

problemas
2. Buscar una retroalimentación



2.1 Conviértete en un solucionador de problemas

Dentro del CEF, todo el equipo de trabajo
debe estar en condiciones de responder las
siguientes preguntas con seguridad:



2.1 Conviértete en un solucionador de problemas

• ¿Qué servicios y experiencias ofrecemos a
los visitantes? No se trata de poder señalar
el catalogo y recitarlo, se trata de cómo
resolver y satisfacer las necesidades de los
visitantes.

• ¿Cuál es mi propósito en el CEF?
• ¿A quién acudo para obtener ayuda con un

problema que no puedo resolver? / ¿Qué
problema no puedo resolver?



2.2 Busca la retroalimentación de los visitantes 

Las percepciones de los visitantes son muy
poderosas y a menudo se hacen realidad. Por
lo tanto, cada CEF debe ser evaluado a través
de los ojos de los visitantes. Dos preguntas
críticas que debemos hacer son:



2.2 Busca la retroalimentación de los visitantes 

• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los
visitantes?

• ¿Qué consideras que es un servicio
excepcional?



3. Preguntas por hacer

• ¿Conoces a tus visitantes? ¿Cómo los
describes?

• ¿Están todos preparados para resolver
problemas con los visitantes? / ¿En que no
te sientes preparado?

• Pregunta de reflexión: ¿Soy una persona a
la que le gusta recibir y atender personas?



4. Acciones a tomar

• Describe cómo se reciben los visitantes en
el CEF

• Conoce la percepción del visitante,
anímate a saludar y preguntar cómo se
siente con la visita



Descarga el material

Material para el trabajo individual

https://drive.google.com/open?id=11BAJ9aTm6bcuYelTarXjd7JPOBnx48dW
https://drive.google.com/open?id=11BAJ9aTm6bcuYelTarXjd7JPOBnx48dW


Retroalimentación
Comparte este material con tu equipo

Actividad programada para 30 minutos
Completa y envía la lista de asistencia y el registro fotográfico

No olvides enviar las evidencias

https://drive.google.com/open?id=19zi3i0LbjPnGJHkYJSoF-HBE9fDBKPhr
https://drive.google.com/open?id=19zi3i0LbjPnGJHkYJSoF-HBE9fDBKPhr


Retroalimentación

No olvides enviar las evidencias



Retroalimentación

No olvides enviar las evidencias



Retroalimentación

No olvides enviar las evidencias



Retroalimentación

Megamall – Matriz Happy



Retroalimentación

Tesoro – Matriz Happy



Retroalimentación

Cosmocentro – Matriz Happy



Retroalimentación

Ipiales – Matriz Happy



Retroalimentación

Plaza del Sol – Matriz Happy



Reto Happy

Soy Ordenado – HC Calima

Soy Ordenado – HC PitalitoSoy Amable – HC 
Fundadores & HC Pereira

Soy Amable – HC Plaza del 
Sol & HC Ocean Mall

Soy Seguro – HC Nuestro Urabá Cultura Happy – HC Aventura

https://www.youtube.com/watch?v=vf5oZUStxZg
https://www.youtube.com/watch?v=vf5oZUStxZg
https://www.youtube.com/watch?v=jvHVm_tV7bQ
https://www.youtube.com/watch?v=jvHVm_tV7bQ
https://www.youtube.com/watch?v=_vcgKilnLiM&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=_vcgKilnLiM&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=JWOlUuFuJ0M&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=JWOlUuFuJ0M&feature=youtu.be
https://youtu.be/WNXlSSVXFNI
https://youtu.be/WNXlSSVXFNI
https://www.youtube.com/watch?v=6e1Hv2bsojo&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=6e1Hv2bsojo&feature=youtu.be


Reto Happy

Soy Proactivo – HC Santafé Bienvenida Happy – HC 
Guatapurí

Cultura Happy – HC Mayorca

Cultura Happy – HC Alcaravan Soy Proactivo – HC Florencia Soy Comercial – HC 
Cosmocentro & Palmetto

https://www.youtube.com/watch?v=eZzRg9AL7Uw
https://www.youtube.com/watch?v=eZzRg9AL7Uw
https://www.youtube.com/watch?v=_-YdBwfnTkI
https://www.youtube.com/watch?v=_-YdBwfnTkI
https://www.youtube.com/watch?v=GLAxYC7YXpM
https://www.youtube.com/watch?v=GLAxYC7YXpM
https://www.youtube.com/watch?v=EN9JqcgRvIw
https://www.youtube.com/watch?v=EN9JqcgRvIw
https://goo.gl/y5lxSl
https://goo.gl/y5lxSl
https://youtu.be/dDyqweRmX3o
https://youtu.be/dDyqweRmX3o


Reto Happy

Soy Comercial – Tesoro 
Encantado

Soy Amable - Cali Cultura Happy – Nuestro 
Montería

Reto Happy – HC Cañaveral Cultura Happy Cultura Happy

https://www.youtube.com/watch?v=vAT5kuxGp90&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=vAT5kuxGp90&feature=youtu.be
https://youtu.be/hLx0GFh7_no
https://youtu.be/hLx0GFh7_no
https://youtu.be/xLWNdI0oul4
https://youtu.be/xLWNdI0oul4
https://youtu.be/69-FjwlOisI
https://youtu.be/69-FjwlOisI


Tus observaciones, dudas e iniciativas sobre Cultura Happy, siempre son 
bienvenidas:

www.culturahappy.com/contactanos

www.culturahappy.com

http://www.culturahappy.com/
http://www.culturahappy.com/
http://www.culturahappy.com/contactanos
http://www.culturahappy.com/contactanos


La sección de bienvenida I
Solución a preguntas y problemas, 

La hospitalidad de Dunn

https://www.culturahappy.com/descargas2016
https://www.culturahappy.com/descargas2016
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