
EL SERVICIO esPRIMEROBo
le

tín
 1

Corresponde al trabajo 
en equipo, al  involucrar
todas las dependencias

É X I T O El DEL 
S E R V I C I O  

Identifique
expectativas 

y como 
cumplirlas

Salude, haga
que la persona
se sienta bien

recibida

Intente que la
persona se 
sienta
satisfecha

Haga que la
calidad sea
una constante
en su trabajo

RUTA DE EXPERIENCIA
DE LA PERSONA USUARIA

ANTICIPACIÓN

BIENVENIDA

EXPERIENCIA

REVIVIR



EL SERVICIO esPRIMEROBo
le

tín
 1

La persona nos señala
lo que podemos

mejorar

Q U E J A = 

escucha

01

03

disculpa

EMPATÍA

02

hacer algo
Ofrezca una 

solución

04

¿QUÉ ESPERA LA PERSONA
DE NOSOTROS CUANDO

esta molesta?

Proviene de las
 siglas en inglés:
Listen+Empathy+

Apologize+
Do something 

Trate de entender lo
que siente la

persona

CONSULTORÍA GRATUITA

Este atento a las
necesidades de 

la persona

Ofrezcala en nombre
de la institución




