
"O riso é atemporal. A imaginação não
tem idade. E os sonhos são para sempre." 

Walt  Disney

Experiência do cliente

Mentora: Lilian dos Santos

Um projeto para inspirar
e impactar seu negócio.

Trate seus clientes como
convidados especiais,

criando uma experiência
acolhedora desde o
primeiro contato.

A Metodologia Disney é uma abordagem
estratégica que integra cultura organizacional,
experiência do cliente e excelência operacional,
com foco em encantar e fidelizar. A empresa
busca constantemente surpreender seus
convidados, seja por meio do atendimento, dos
cenários ou de diversos outros processos. Essa
metodologia é extremamente benéfica por
oferecer uma visão completa que junta inovação,
cultura interna e encantamento do cliente. E o
mais interessante, ela não se limita aos parques
temáticos. Suas estratégias podem ser aplicadas
a qualquer negócio que deseja excelência,
diferenciação e impacto positivo no mercado.
Nosso objetivo é mostrar às empresas o quanto o
treinamento e a preparação dos colaboradores,
inspirados na Metodologia Disney, podem
transformar seus empreendimentos. Um
atendimento de qualidade, aliado à atenção aos
detalhes, é capaz de atrair e fidelizar clientes de
forma duradoura. Por isso, convidamos você a
seguir conosco nessa jornada e conferir nossas
dicas para aplicar essa filosofia encantadora no
seu negócio.

Prezados leitores,

Estimule uma cultura de
encantamento, onde cada

interação seja uma
oportunidade de surpreender

positivamente.

Cuide dos cenários do seu
negócio, garantindo
ambientes limpos,

organizados e visualmente
agradáveis.

Treine sua equipe como
protagonistas da

experiência, reforçando
propósito, postura e

excelência no atendimento.

Antecipe as necessidades
dos clientes, oferecendo
soluções antes mesmo
que eles percebam que

precisam.

Valorize o feedback dos
clientes, ouvindo com

atenção e usando essas
informações para evoluir

continuamente.

Educandos responsáveis: Kemilly, Kayke, Maria e
Marcus 

Guia - Metodologia Disney 
de Encantar os Clientes

A importância
de ter um
elenco
preparado

 O elenco (ou equipe) é fundamental no atendimento ao
cliente porque é ele que representa a ponte entre a
empresa e o cliente, sendo responsável por construir
confiança, resolver problemas e criar uma experiência
positiva que gera fidelização e boa reputação para a
marca. Uma equipe capacitada, engajada e que recebe
treinamento contínuo é capaz de superar expectativas,
oferecendo um atendimento personalizado, empático e
eficiente, o que é crucial para o sucesso do negócio. 

Um bom elenco, também conhecido como colaboradores,
é crucial para a Disney, pois eles são os responsáveis por
criar a "magia" da experiência do cliente através de seu
atendimento e atitudes exemplares. Através de
treinamento e capacitação na Disney University, os
colaboradores são empoderados a se tornarem os
"artistas" que tornam a experiência do visitante
memorável e que impulsionam a lealdade à marca.

https://www.google.com/search?q=Disney+University&sca_esv=9eff12e450c8c5f1&rlz=1CAUSZT_enBR1182&sxsrf=AE3TifMe4IZEfV3UjF6q06yNBkWZPw9eWw%3A1759416073453&ei=CY_eaOW-G4O95OUPipv_wAw&ved=2ahUKEwiT7Y3n34WQAxWiGrkGHfPEHA4QgK4QegQIARAB&uact=5&oq=importancia+de+um+bom+elenco+da+Disney&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiJmltcG9ydGFuY2lhIGRlIHVtIGJvbSBlbGVuY28gZGEgRGlzbmV5MggQIRigARjDBDIIECEYoAEYwwQyCBAhGKABGMMESKxWUMkPWKdVcAV4AZABAJgBoAKgAZUfqgEGMC4xNy42uAEDyAEA-AEBmAIQoAK-DsICChAAGLADGNYEGEfCAgUQABjvBcICCBAAGKIEGIkFwgIEECEYCsICCBAAGIAEGKIEmAMAiAYBkAYIkgcFNS45LjKgB9BvsgcFMC45LjK4B4YOwgcIMC4xLjEzLjLIB1w&sclient=gws-wiz-serp&mstk=AUtExfDtnBmEBEjtnfWeRepfVx482RhcGmfEBw5zrE6qHF2TIIVlcMjpgTA2agCtnsgit8WvpJ8Fp8RTbiyIUywK-iV8QwMRUfUHDjL8V0ZuQTNeujtIgeihNrp79C3HxcVWiz756eD7qUmM513PQWGKJs-sz0D_3-xRX9_tnfeNT945YcQ33qna2bmnR-Nr-UjatIePiHq4RJ_BPmobBciiFQwA-YreZObqxGwsCjFNuR8M5QdP3e-21gx8IdWIFy6BCDs4g2kTNdX_n9e4cxvZsBUg&csui=3


Walt Disney nasceu em 1901 em Chicago e desde
jovem demonstrou talento para desenho. Aos 21
anos, mudou-se para Hollywood e começou sua
carreira como animador e empreendedor.
Ele cofundou a Walt Disney Company, criou
personagens famosos como Mickey Mouse e Pato
Donald e lançou o primeiro longa-metragem
animado, Branca de Neve e os Sete Anões (1937).
Disney inovou também com parques temáticos,
inaugurando a Disneyland em 1955, expandindo
depois para a Disney World.
O sucesso de Disney veio da combinação de
risco calculado, dedicação à qualidade, inovação
tecnológica e liderança inspiradora, além de
valorizar equipes talentosas e criativas. Ele
enfrentou críticas e falhas iniciais, sempre
transformando desafios em oportunidades. Em
poucas palavras, Walt Disney transformou a
animação e o entretenimento familiar,
tornando-se um ícone de INOVAÇÃO e
PERSEVERANÇA.

•Hear (Ouvir)
                    •Empathize (Empatizar)

                        •Apologize (Desculpar-se) 
          •Resolve (Resolver)

                     •Diagnose (Diagnosticar)

Método H.E.A.R.D 

Não deixe os clientes esperando;
Faça contato visual e sorria.
Cumprimente e de boas-vindas a cada convidado.
Ao despedir-se, agradeça.
Apresente o seu nome e chame ele pelo nome.
Busque o contato com o convidado ( Ouça as
necessidades, responda as perguntas, ofereça
assistência).
Se envolva com o problema do cliente.
Faça-o sentir-se especial.
Proporcione imediata recuperação do
atendimento.

Diretrizes Atendimento UAU!


