oyt

Expertos en el Servicio
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Casting

Preséntate diciendo:
» Tu nombre
» Cine en el que trabajas o area

» Antigliedad en Cine Hoyts

» Algo gue te hace especial



Expectativas del taller

En 4 equipos responder y escribir en papeldgrafo:

1. ¢Qué espero del taller?

DIRECTOR

2. éQué estoy dispuesto a dar? l\ i3 l

3. éQué se vale?

4. iQué no se vale?

v' 8 Minutos para responder
v Presentar en plenaria -
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Objetivo:

Hoyts

Que ustedes adquieran herramientas
practicas que les permitan brindar un
servicio de calidad ante cualquier situacion
gue se les presente en la cadena del
servicio, teniendo siempre en mente
Deleitar al Cliente.

p.4
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Encuadre

En 4 equipos, responder y escribir en
papelografo:

1. ¢Qué significa servicio de calidad?

‘ LA CAPITAL DEL ClHE
2. Quién determina la calidad en el . -

servicio?

3. ¢Qué se necesita para proporcionarlo?

v' Presentar en plenaria




Encuadre

Lo que el cliente espera del servicio, determina su nivel de calidad

¢Qué entendemos por servicio de calidad?

El cliente acude a Cine Hoyts para encontrar respuesta

a determinadas necesidades y expectativas que tiene.

La experiencia del servicio se determina por:
v’ Lo que el cliente espera 'y

v’ La percepcidn de satisfaccion que obtiene.
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Encuadre

Lo que el cliente espera del servicio, determina su nivel de calidad

¢Qué entendemos por servicio de calidad?

Un servicio de calidad se logra cuando:

El cliente percibe que sus necesidades y expectativas fueron
cubiertas y queda satisfecho, a través de:

v’ Los productos que recibid y

v’ Las acciones con las que fue atendido, las cuales
dependen de nuestro conocimiento de los productos y de
nuestra actitud.

I dision
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Ayuda: Mantén una actitud positiva

v En equipos por mesa, leer en voz
alta las recomendaciones.

v’ Cada quien subrayara las 3 que le
parecen mas aplicables en su
caso individual.




Momento de Verdad

Ese preciso instante en el que el Cliente se pone en contacto con
cualquier aspecto de nuestra organizacion y se forma una opinion
acerca de la calidad de su servicio.

Un momento de verdad por si solo no es + ni -.

La forma en que se maneja es la que determina que sea + 0 -.




Momento de Miseria

Momento de verdad -

Momento de Magia

Momento de verdad +




El Ciclo del Servicio

 Esun mapa de los momentos de verdad a medida que los
experimentan los clientes.

v El ciclo del servicio se activa cada vez que un cliente se pone en
contacto con el negocio.

v’ El valor de hacer los ciclos del servicio para las diferentes areas de la
organizacion consiste en que se puede mirar a través de los ojos del
cliente




El Ciclo del Servicio

Mapa del Ciclo del Servicio <>,\°‘°\0

10.

.6. A ‘ ) p.9

5 —

Fuente: Karl Albrecht y Lawrence 1. Brodford; “Lo Excelencio en el Servicio”,
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Construccion de los
Ciclos del Servicio

En equipo numerados del 1 al 4, construir los ciclos del
servicio en:

1. Boleteria
2. Confiteria
3. Lobby y Bano

4. Sala

v' Presentacion en plenaria. —
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El Ciclo del Servicio

Construccion del Mapa del Ciclo del Servicio.
Recomendaciones:

e Construir el ciclo del servicio siguiendo la figura de un circulo, que servira
como marco de referencia para hacer la lista de los diferentes momentos
de verdad.

e Describir los momentos de verdad en el orden cronolégico en que ocurren.

e (Cada momento de verdad debe ser descrito desde el punto de vista de lo
que experimenta el cliente de manera breve y clara.

MISTON, |




De Momento de Miseria a
Momento de Magia

Cada equipo prepara una presentacion donde
muestre primero un momento de miseria y luego
la misma situacion convertida en momento de

magia:
1. Boleteria
2. Confiteria

3. Lobby y Bano

4. Sala
v' Tiempo de Preparacién: 8 minutos



Auto— responsabilidad en el
Servicio

En 4 equipos:

v' ¢Qué nos hace falta para transformar Momentos de
Miseria en Momentos de Magia?

v" Escribir (10 minutos)

v Presentar en plenaria
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Elementos del Servicio Estelar

Para lograr bridar un Servicio Estelar hay algunos puntos
importantes que siempre debemos tener en cuenta.

¢ Podras descubrir cuales son?

o N al
Caja Cerrada

LA




Servicio
Estelar

Continuemos...

tenemos una,
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La Accion y la Palabra
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Ayuda: Escucha con mucho cuidado a tus clientes

v En equipos por mesa, leer
en voz alta las
recomendaciones.

v’ Cada quien subrayara las 3
qgue le parecen mas
aplicables en su caso
individual.
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Escucha
Activa

Servicio
Estelar

tenemos una,
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Presentacion Personal y Apariencia

Gorro: Limpio, y
visera hacia
adelante sin
tapar los ojos

siempre ufilizar malla.

Polera: Limpia, y

planchada y
siempre con fu Magquillgje: Solo tonos
piocha. naturales tanto ojos y

labios.

Cabello: debe estar bien
peinado y ordenado,
\

Manos y Unas: No se

permiten unas largas y

esmaltadas de ningun
color.

Pantalén: limpio
y planchado, el
cinturon debe
ser color oscuro.

Accesorios: No se
. i permitenr aros llamativos,
apatos o expansiones, Pulseras o

zaqullld. collares.
— ) Negros, sin rallas,

Sy cordones de
otro color.

. J




Escucha
Activa

Imagen
Personal

Servicio
Estelar

tenemos una,
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Contacto Visual
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Contacto Visual:
¢Qué aprendimos?
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Escucha
Activa

Imagen
Personal

Servicio
Estelar
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Visual




Contacto Visual, Auto-confianza

v’ Busca 3 razones por las que tus compafieros deban
felicitarte ( 2 minutos para encontrarlas).

v’ Ve a los ojos a un(a) compafiero(a) y diselas.
v’ Si te cree, te felicitard y te dara un abrazo.

v’ Repite el ejercicio con por lo menos 5 compafieros.

v' Tiempo 7 minutos
v’ Reflexion
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Ayuda: Transmite confianza en ti

v En equipos por mesa, leer en voz alta las
recomendaciones.

v’ Cada quien subrayara las 3 que le parecen mas
aplicables en su caso individual.

p.21



Escucha
Activa

Imagen
Personal

Servicio

Estelar

Auto- Contacto
Confianza Visual




Interrelacion Humana en el %}
Servicio Hoyts .

TOMA@

La urna de la fortuna



http://www.gettyimages.es/detail/88901061/Stone
http://www.gettyimages.es/detail/88901061/Stone

TERMINA EL PRIMER MODULO

INICIA EL SEGUNDO MODULO
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Interrelacién Humana en el %»—
Servicio Hoyts I
La urna de la fortuna, parte 2

Entrega del producto o servicio al cliente
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Un sonador- un sueno Hoyts

v’ Reflexiona acerca de un suefio que te gustaria realizar.
v’ Describelo (escribe en el manual)
v ¢Qué elementos necesitas para lograrlo?

v" ¢Quiénes son las personas de las que
requeririas apoyo?

v" 8 minutos
v Escribir en el manual


http://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&docid=p9i6yhhnICskXM&tbnid=FpDPqQdFt79owM:&ved=0CAUQjRw&url=http://roxloveslearning.wordpress.com/category/dreams/&ei=XH8NUfiVIIay2gWY34CIDQ&bvm=bv.41867550,d.b2I&psig=AFQjCNHzCj_N_DIbgpxfsLn2gIHVEdsv4w&ust=1359925448615140
http://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&docid=p9i6yhhnICskXM&tbnid=FpDPqQdFt79owM:&ved=0CAUQjRw&url=http://roxloveslearning.wordpress.com/category/dreams/&ei=XH8NUfiVIIay2gWY34CIDQ&bvm=bv.41867550,d.b2I&psig=AFQjCNHzCj_N_DIbgpxfsLn2gIHVEdsv4w&ust=1359925448615140

Un sonador...

Un sueno...

... ilos que lo
hacemos posible!

p.25
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Manejo de Quejas w 'TOMA
Houts e

Cada equipo realiza una representacion de quejas de
clientes:

1. Boleteria

2. Confiteria

3. Lobby y Bano
4. Sala Salida

v’ Leer las ayudas que se encuentran en el manual.

v Tiene 8 minutos para preparar la presentacion.

v 3 minutos por equipo para la representacion

v 3 minutos de discusion grupal del manejo de la queja
representada por el equipo p.26-29
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http://www.gettyimages.com/detail/photo/four-canaries-on-wire-one-bird-chirping-high-res-stock-photography/97373085
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Manejo de Clientes Dificiles y de
Peticiones Imposibles

Habra muchas situaciones en las que a pesar de nuestro deseo
de brindar un servicio estelar, los clientes muestren enojo o
molestia por expectativas:

* No satisfechas
* Que estan mas alla de nuestra promesas de servicio.
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Manejo de Clientes Dificiles

v En grupos, lean las ayudas para Manejo de Clientes Dificiles

v En plenaria, comenten Casos de Exito en Manejo de Clientes
Dificiles
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Manejo de Peticiones Imposibles

v’ Niégate de buena manera y explicale al cliente la razén por
la cual no puedes acceder a su peticion.

v'En caso de que el cliente insista y no te sea posible hacerlo
entrar en razon, llama a tu Capitan de Negocio y en caso
extremo, llama a Seguridad. Hazlo con discrecion.
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7 Pecados capitales del %’

! Houts
servicio. -
&
Robotismo ? '

Ihflexibilidad

Apatia

Evasivas

.
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Los Pecados en el Servicio

1. En equipos del 1 al 7 preparan la
representacion de uno de los Pecados del
Servicio (el que le corresponda por sorteo).

2. En plenaria general reflexionar acerca de:

e iCuantas veces hemos caido en estos
pecados?.

* De acuerdo a lo aprendido durante el curso:
¢Como podemos evitarlos?.

I dision
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Autoevaluacion

%% Cinepolis.

LA CAPITAL DEL CINE
Respondan a la

autoevaluacion acerca
de los aspectos que
deben tener en
cuenta para dar un
servicio estelar
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