Taller Experience Management

Gabriel Leonart Tomas
Administrador Hotelero
Coach Estratégico
Vice Presidente WGI

https://www.worldgastronomy.org/

gleonarttomas@gmail.com


https://www.worldgastronomy.org/

LINK VIDEO

 https://www.youtube.com/watch?v=FvzTNhVb9Y4&feature=youtu.be



https://www.youtube.com/watch?v=FvzTNhVb9Y4&feature=youtu.be

Masaru Emoto


https://www.google.cl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiRmaD49vbSAhUNl5AKHQAaAWMQjRwIBw&url=https://llamadoalaconciencia.wordpress.com/2009/01/07/proyecto-emoto-el-poder-espiritual-del-agua/&bvm=bv.150729734,d.Y2I&psig=AFQjCNFqJXwk-EBsOgYHTFFw_-KAve5e1w&ust=1490711603101942

¢ Qué es una Experiencia?
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Contenido de la sesion:

e Qué es la Calidad

* Principios basicos de la Calidad
e Ciclo de Vida de la Calidad

e Modelos de Calidad

e Modelo Denimg

e Modelo Malcom Baldridge

e Modelo EFQM

e Modelo Iberoamericano



* La calidad es una expectativa y un requisito minimo para competir en
cualquier categoria.

e iVVerdadero o Falso?



¢Qué es una experiencia?

Segun la RAE, experiencia se define como:

Hecho de haber sentido, conocido o presenciado alguien algo.

Practica prolongada que proporciona conocimiento o habilidad para hacer algo.

Conocimiento de la vida adquirido por las circunstancias o situaciones vividas.

Circunstancia o acontecimiento vivido por una persona.



¢A gué nos ayudan las experiencias?

* A diferenciarnos de nuestros competidores y del resto de empresas del sector.
* A proporcionar un servicio extraordinario.

* A crear momentos memorables.

* Asorprender con detalles que enamoran al cliente.

* Arecordary repetir.



¢COmo se crean las experiencias?

Con clientes internos (personal) que tenga vocacion de servicio.

Con lideres que transmitan esta pasion e involucren a todos sus empleados. Todos
somos responsables de la experiencia.

Con la Gestion de la Calidad: cumpliendo nuestra promesa basica.

Analizando y rehaciendo los procesos y procedimientos que dan forma a la puesta
en escena de las experiencias.

» Superando las expectativas de los clientes. No sirve |la simple satisfaccion.
* Empowerment, Empoderamiento.

* Evaluando con indicadores de experiencias.



El must, “debe” de |las Experiencias

* Crear experiencias memorables exige una planificacion.
* Es un proceso donde cada elemento va formando la experiencia de cada cliente.

* Todo lo que creamos, manipulamos y hacemos forma parte de un mensaje y de
un posicionamiento que queremos conseguir y todo ello depende de nosotros.



¢ Qué conseguimos con las experiencias?

La lealtad de los clientes —> FIDELIDAD
¢ iCOMO?

Servicio.

Mapas de experiencia del cliente.

Experiencias Multicanal.

Practicando la personalizacion al cuadrado.



¢ Qué conseguimos con las experiencias?

* Mas... ENGAGEMENT: valores y emociones
« EXPERIENCIAS SENSORIALES: olores y colores



EXPERIENCIAS Y CALIDAD



FACTORES CLAVE DE EXITO

Estos son algunos de los factores clave de éxito en una empresa turistica que ayudan

a conseguir el éxito. Se trata de ventajas competitivas en relacion a la competencia.

1. Establecer una estrategia / objetivos

2. Analizar el entorno, es decir, conocer el mercado en el que se opera.
3. Determinar cudles son los valores diferenciales, por ejemplo:

e el nivel de precio

e |a oferta (si es completa o no)

e el nivel de calidad

e |a estructura de RRHH

e |a estructura de costes de la empresa

4. Establecer |la estrategia para dar a conocer el producto o servicio a través de las
* multiples herramientas de marketing y comercializacion.

5. Saber adaptarse al momento y a la demanda, es decir, INNOVAR.

6. Cumplir con los objetivos, medir, controlar, etc, Es decir, aplicar un sistema de:

Gestion de calidad.



* {Ustedes creen que MCDonalds tiene la misma calidad que el antiguo
restaurante de Ferran Adria - El Bulli?



* A través de una adecuada servuccion, la experiencia de los clientes
mejora y, por lo tanto, se incrementa el nivel de satisfaccion de éstos.



* Quality is never an accident. It is always the result of intelligent
effort. There must be the will to produce a superior thing.

 La calidad nunca es un accidente. Siempre es el resultado del esfuerzo
inteligente. Debe haber voluntad para producir algo superior.

John Ruskin 1.850

John Ruskin (Londres, Inglaterra, 8 de febrero de 1819-Brantwood,
Cumbria, Inglaterra, 20 de enero de 1900) fue un escritor, critico de

arte, sociologo, artista y reformador social britanico, uno de los grandes
maestros de la prosa inglesa.



i Qué es Calidad?

* El grado de satisfaccion de un cliente.

* Estandar de algo como medido contra otras cosas de un tipo similar. El
grado es EXCELENCIA de algo.

* Una caracteristica o atributo distintivo que posee alguien o algo.
* ISO 8402:1994 lo define como:

“un conjunto de caracteristicas de una entidad que le otorgan capacidad
de satisfacer las necesidades expresas e implicitas.”



iQué es un Sistema de Gestion de
Calidad - SGC?

 Se trata de la aplicacion de técnicas y medidas para mejorar los
procesos internos de la compainiia, sea cual sea el area en el que se
desempenie.

* Dentro de un SGC encontramos los PROCEDIMIENTOS, ESTANDARES vy
REGISTROS, entre otros documentos, que nos permiten ejecutar
correctamente nuestras funciones y tareas y, por lo tanto, el conjunto
de procesos de la compania.



¢ Por qué son tan importantes los
Sistemas de Calidad?

* Facilita la mejora de la organizacion de la compania.
* Permite el control del desempeino de los procesos.

* Incluye la capacitacion de los clientes internos (empleados)
consiguiendo que lleven a cabo eficazmente todos los procesos
implantados y mejore la imagen y la entrega de los productos y
servicios que se producen.



Documentacion basica en un SGC



¢ Por qué las Experiencias estan vinculadas a
la Calidad?



Filosofia de Empresa



Filosofia: Mision

* La mision define lo que es una
organizacion y su razon de set.

e Como minimo, la mision debe definir
qguiénes son los clientes de |a
organizacion, identificando los
productos y servicios que se producen
y describiendo el area geografica en la
gue opera.




* THE CREDO: The Ritz Carlton Hotel is a place where the genuine care
and confort of our guests is our highest mission.

e Mision Ritz — Carlton

 EL CREDO: El Hotel Ritz Carlton es un lugar donde el cuidado y el
confort genuinos de nuestros huéspedes es nuestra mision mas
Importante.

* Mision Ritz - Carlton



Filosofia: Vision

* Hacia donde queremos ir.
* Qué queremos conseguir.

* Es una guia para escoger las presentes y
futuras acciones.



Filosofia: Valores

e Los valores son las creencias
fundamentales de una organizacion.

* Ayuda a las companias a determinar si
van por buen camino y consiguiendo
sus objetivos.



i Crees que |la Calidad es cara?



* Quality is free. It's not a gift, but is free.

* What costs money are the unquality things — all the actions that involve
not doing jobs right the first time.

* La calidad es gratis.

* No es un regalo, pero es gratis. Lo que cuesta el dinero son las cosas que
no son de calidad: todas las acciones que implican no hacer un trabajo
correctamente la primera vez.

Philip Bayard "Phil" Crosby, fue un empresario estadounidense, autor que contribuyo a la Teoria Gerencial y a las practicas de la gestion de la
calidad. Se vinculd en la Marina de Estados Unidos durante la Segunda Guerra Mundial y en la Guerra de Corea. Se gradud en Ohio College of

Pediatra Medicine.

Philip Crosby, Quality is free - 1979



Costes de |la Calidad

/ Costes Totales Calidad

Costes de la Buena Q

Costes de la Mala Q

Costes de Costes de Costes Costes
Prevencion Evaluacion Internos Externos
Planificacion Inspecciones
Control de procesos Testeos Scrap (chatarra) Quejas en Garantia
Inversidon en Q Auditorias Q Rehacer Trabajos Quejas fuera de Garantia

Formacidon en Q Pérdida de reputacién



Dimensiones de |la calidad

Las 8 dimensiones de la calidad segun David Garvin:

1.Rendimiento: se refiere a las principales caracteristicas operativas de un
producto.

2.Caracteristicas: hace referencias a las caracteristicas adicionales que
aumentan el atractivo del producto o servicio para el usuario.

3.Confiabilidad: es la probabilidad de que un producto no falle dentro de
un periodo de tiempo especifico.

4.Conformidad: es la precision con la que el producto o servicio cumple
con los estandares especificados.



Dimensiones de |la calidad

5. Durabilidad: mide la duracion de |la vida de un producto.

6. Facilidad de servicio: es |la velocidad con la que el producto puede volver a
ponerse en servicio cuando se descompone, asi como la competenciay el
comportamiento técnico.

7. Estética: es la dimension subjetiva que indica el tipo de respuesta que un
usuario tiene a un producto.

8. Calidad percibida: es la calidad atribuida a un bien o servicio basado en
medidas indirectas.



Principios Basicos de la Calidad

. Enfoque al cliente.

. Liderazgo.

. Participacion del personal.

. Enfoque basado en procesos.

. Enfoque del sistema para la gestion.

. Mejora continua.

. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
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Principio n2 1: Enfoque al cliente

* El cliente es el rey.

* Empresas, negocios, hoteles, restaurantes y cualquier otra
organizacion necesita entender.

éPor qué?
e Aumenta la lealtad o la fidelidad.
e El beneficio aumenta.

* Conseguimos procesos mucho mas eficientes.



Principio n? 2: Liderazgo

e Cualquier negocio, hotel, restaurante, empresa de colectividades o
organizacion turistica deberia tener objetivos claros y definidos y todo
el personal debe estar involucrado en su consecucion.

éPor qué?

 Aumenta la motivacion para satisfacer las necesidades de los clientes.
* Los empleados son mas productivos.

* Mejora el engagement de los empleados.



Principio n2 3: Participacion del personal

* Una organizacion es NADA sin sus empleados.
* El persona debe sentirse valorado.

* Es muy importante hacer que los empleados sean responsables de
Sus acciones.

* “The Main key to success is our human resources”.
Dolce Internation

Conference & Resorts Destinations
“La clave principal del éxito son nuestros recursos humanos”.



Principio n® 4;
Enfoque basado en procesos

* Eficiencia. Uso efectivo de los recursos.

* Los procesos mejoran las actividades.

* Enfoque vy priorizacion de oportunidades de mejora.
e iPor qué?

* Costes mas bajos.

* Mejora la consistencia.

e Elimina riesgos.

* Promueve |la mejora.



Principio n2 5: Enfoque de sistemas
para la gestion

* SO define el principio como: “ldentificar, entender y gestionar
procesos interrelacionados como un sistema que contribuye a |la
efectividad y eficiencia de |la organizacion a través de sus objetivos.”



Principio n? 6: Mejora continua

* La Mejora Continua debe ser un objetivo activo y permanente en las
organizaciones.

¢ Cuales son sus beneficios?
* Mejora de las capacidades de |la organizacion.

* Flexibilidad para reaccionar de forma rapida a las oportunidades.



Principio n? 7: Enfoque basado en hechos
para la toma de decisiones

* Las decisiones efectivas se basan en el analisis de la informacion y de
los datos.

* Lo que no puede ser medido, no puedes ser controlado.

* Lo que no es controlado, es un caos.



Principio n? 8: Relaciones mutuamente
beneficiosa con el proveedor

* Promueve la relacion entre las organizaciones y sus proveedores para
crear valor.

 iCuales son sus beneficios?
* Optimizacion de costes y recursos.

* Flexibilidad y rapidez en la respuesta a cambios de mercado y
expectativas de clientes.



Mejorar

Ciclo de |la Calidad

Planificar

Ejecutar

%




Modelos de Calidad o Modelos de
Excelencia



¢ Para que sirven los Modelos de Calidad?

* Para diferenciarnos de nuestros competidores y del resto de empresas
del sector.

* Facilita la mejora de la organizacion de la compania.
* Permite el control del desempeno de los procesos.

* Incluye la capacitacion de los clientes internos (empleados)
consiguiendo que lleven a cabo eficazmente todos los procesos
implantados y mejore la imagen y |la entrega de los productos y servicios
gue se producen.



Modelo de Calidad o Modelo de Excelencia

* Un modelo de calidad es un conjunto de practicas vinculadas a los
procesos de gestion y el desarrollo de proyectos. Este modelo supone
una planificacion para alcanzar un impacto estratégico, cumpliendo
con los objetivos fijados en lo referente a |la calidad del producto o

servicio.



Modelos de Calidad

e Desarrollar sistematicamente productos y servicios.

* Elementos estructurados para realizar un control y seguimiento de los
pProcesos.

* Empresa formada por multiples elementos interdependientes e
interconectados.



Tipos de Modelos de Calidad

* Modelo Deming
* Modelo Malcom Balridge

* Modelo EFQM
* Modelo Iberoamericano




Principales Caracteristicas de los Modelos
de Calidad

* De caracter voluntario

* Constituyen un marco de referencia

* Se adaptan a cualquier tipo de empresa
* Sirven como método de autoevaluacion
* No prevén auditorias externas

* No son certificables



Principios Comunes de los Modelos de
Calidad

* Orientados a los resultados y a la satisfaccion de las partes interesadas.
e e|mplicacion de los lideres.

 eParticipacion de todas las personas

e eEnfoque por procesos

* e[\Vlejora continua

e eProcesos de innovacion y aprendizaje

e e Asociaciones y alianzas

e eResponsabilidad Social



Modelo japonés del Control Total de
la Calidad (TQC)

* Objetivo: comprobar que mediante la implantacion del control de
calidad en toda la organizacion se obtienen resultados.



Modelo de Calidad Deming

Se basa en 10 criterios:

* Politicas y objetivos

* Organizacion

* Flujo de informacion y su utilizacion
* Estandarizacion

e Educacion (trainning)

e Aseguramiento de la calidad
e Gestion y control

* Mejora

* Resultados

* Planes de futuro.






5.- Educacion y su
diseminacion.

-Planes de formacion y entrenamiento v sus resultados.

-Situacion de la concienciacion en calidad, concienciacion en
gestion de trabajos vy entendimiento del control de calidad.

autorrealizacion.

-Situacion del soporte y motivacion hacia el autodesarrollo y

-Situacion del entendimiento y utilizacion de los conceptos y
métodos estadisticos.

-Situacion del desarrollo de los circulos de control de calidad y de
las sugerencias de mejora.

-Situacion del soporte del desarrollo de los recursos humanos en
companias asociadas.




-Situacion de la gestion del sistema de aseguramiento de la
calidad.

-Situacion del diagnostico de control de calidad.

-Situacion del desarrollo de nuevos productos y tecnologia
(incluidas las actividades de analisis de la calidad, despliegue de
la calidad y revisiones del disefio).

-Situacion del control del proceso.

-Situacion del analisis de los procesos y de su mejora (incluidos
los estudios de la capacidad de procesos).

-Situacion de la inspeccion, evaluacion de la calidad y auditoria
de ésta.

-Situacion de la gestion de los equipos de produccion,

instrumentos de medida y gmveedcres.

- Rotacion del ciclo de gestion (PDCA).
-Métodos para determinar los puntos de control.

-Situaciones de control interno (situacion de la utilizacion de

graficos de control y otras herramientas).

7.- Gestion y control. -Situacion de la toma de medidas temporales y permanentes.
-Situacion de sistemas de gestion operativos para costes,

cantidades, entregas, efc.
-Relacion entre el sistema de aseguramiento de la calidad y otros
sistemas de gestion operativos.

6.- Aseguramiento de
la calidad.




h T Bl o 0 R ol N i i Bl R B i N B el Rl T e

-Métodos de seleccion de temas (problemas importantes y
asignacion de prioridades).

-Enlace entre los métodos analiticos y la tecnologia intrinseca.

-Situacion de la utilizacion de métodos estadisticos para el
8.- Mejora analisis.

-Utilizacion de los resultados de los analisis.

-Situacion de la confirmacion de resultados de mejoras y su
transferencia a actividades de mantenimiento y control.

-Contribucion de las actividades de los circulos de control de
calidad.

-Resultados tangibles (como calidad, entrega, coste, beneficio,
seguridad y medio ambiente).

-Resultados (efectos) intangibles.

-Métodos para medir v mantener resultados (efectos).

9.- Resultados . -Satisfaccion de los clientes y de los empleados.

-Influencia en companias asociadas.

-Influencia en las comunidades locales e internacionales




-Situacion del aseguramiento de las situaciones actuales..
-Planes futuros para mejorar problemas.
-Proyeccion de cambios en el entorno social y en los requisitos
de los clientes, y planes futuros basados en estos cambios
proyectados.
-Relaciones entre la filosofia de gestion, la vision y los planes a
largo plazo.

-Continuidad de las actividades de control de calidad.

-Concrecion de |os planes futuros

10.- Planes para el
futuro.




Modelos de Calidad: Malcom Baldrige

* Modelo de Excelencia utilizado en EEUU.

* Considera siete puntos claves que sirven para evaluar el sistema de
gestion de la calidad:

* Liderazgo

* Planificacion estratégica

* Orientacion al cliente y al mercado
* Informacion y analisis

* Orientacion a los RRHH

e Gestion de los procesos

e Resultados del negocio



‘ Modelo Malcolm Baldrige I
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Modelos de Calidad: Malcom Baldrige

* Mision del Modelo: liderazgo, planificacion estratégica y enfoque
hacia el cliente y el mercado.

* Enfoque del Modelo: medicion de los indices como forma de
mantener la ventaja competitiva de la organizacion. Utiliza criterios
para evaluar la calidad y la excelencia organizacional.



Beneficios del Modelo de Calidad Malcom
Baldrige

* Incrementa sustancialmente las ventas

* Incrementa la satisfaccion del cliente

* Logra la fidelizacion de los clientes

* Logra el compromiso de los trabajadores
* Incrementa la garantia de calidad



Modelos de Calidad: EFQM

* Modelo EFQM de Excelencia o Modelo excelencia europeo. European
Foundation for Quality Management

* Estructura el Sistema de Gestion de la organizacion y puede usarse
como una herramienta de diagnostico, proporcionando un marco de
medicion para uno mismo (mejora continua) o para compararse con los
demas.

Conocer mejor la organizacion
Mejorar el funcionamiento
Autoevaluacion




Modelos de Calidad: EFQM

Se basa en 9 criterios:

* Liderazgo

 Politica y Estrategia

* Personal

* Colaboradores y Recursos
* Procesos

Criterios agentes




Modelos de Calidad: EFQM

* Resultados en los Clientes
 Resultados en el Personal

* Resultados en la Sociedad
e Rendimiento Final de la organizacion

Criterios resultados



Modelos de Calidad: EFQM

Logica REDER:
esultados
Evaluaci/

y Revision

Despliegue



Modelos de Calidad: EFQM
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Modelos de Calidad: Iberoamericano

e Se desarrolld en 1999

* Objetivo: evaluacion de |la gestion de las organizaciones, identificando
los puntos fuertes y areas de mejora.

* Incluye el método de evaluacion, la hoja REDER y el Glosario
Iberoamericano de términos de Calidad y Excelencia.

* Modelo EFQM






iQué es un Proceso?



Proceso

* ISO 9001:2015 lo define como “Conjunto de actividades relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman elemento de entrada en
resultados.

* Un procesos es una serie de actividades ordenadas que transforman
Inputs en outputs.

* Flujo de secuencias.

INPUTS sy PROCESO s> OUTPUTS



Tipos de Procesos

* eProcesos estratégicos: definir la estrategia para cumplir con los
objetivos.

e eProcesos operativos: generar los productos o servicios.

e eProcesos de apoyo: ayudan a cumplir con los objetivos. Son
elementos clave para la ejecucion del resto de procesos,
especialmente los operativos.



¢Qué es un Mapa de Procesos?

* Describe el flujo de actividades del proceso.

* El flujo del proceso: secuencia e interacciones de los pasos, actividades
o tareas relacionados del proceso que conforman un proceso individual
de principio a fin.

* El mapa de procesos se utiliza para desarrollar una mejor comprension
de un proceso, crear una comunicacion mas soélida y documentar un
proceso.

. %Jn mapa de procesos NO esta limitado a un solo departamento o
uncion.



Mapa de Procesos: RESTAURANTE

Maitre Chef Garzon Cajero



Mapa de Procesos: RESTAURANTE

¢Qué departamentos intervienen en el proceso?

* Director General
* Ventas & MKT

* RRHH

* Mantenimiento
* Compras



iQueé es un Procedimiento?

* |ISO 9001:2015 lo define como “la forma especifica de llevar a cabo
una actividad o proceso.”

* El procedimiento es de obligado cumplimiento.
e Una forma establecida u oficial de hacer algo.

* Una serie de acciones realizadas en un cierto orden o manera.



Procedimientos

* Los procedimientos pueden tener diferentes formatos y estructuras.
* Los procedimientos deben incluir los siguientes elementos:

* Titulo

* Proposito

* El campo de aplicacion

* Las responsabilidades y autoridades de todas las personas / funciones
incluidas en cualquier parte del procedimiento.

* Los registros que resulten de las actividades descritas en el procedimiento
deben definirse y enumerarse.

* Control de documentos, identificacion de cambios, revisiones de fechas,
aprobacion, version del documento.

* Descripcion de las actividades: es la seccion principal del procedimiento.
Relaciona todos los otros elementos del procedimiento y describe lo que
debe hacerse.

* Se pueden incluir apéndices, si es necesario.



Partes de un Procedimiento
¢Que?
iCoOmo?
sQuién?
¢Cuando?

STANDARD OPERATING PROCEDURE - SOP



 Procedimiento: éQué?

* En esta parte del documento se explica lo que vamos a hacer para lograr
el objetivo.

* Procedimiento: éCOmo?

* Se detalla en cada actividad la herramienta que debemos utilizar para
obtener el Principio objetivo.



* Procedimiento: éQuién?

* Se especifica la persona / personas encargadas de implementar el
e procedimiento.

* Procedimiento: ¢ Cuando? Menciona la frecuencia con la que se realiza
cada activida



Elementos de un Procedimiento - Encabezado



Actividad

* Realizar un procedimiento de una de sus operaciones.

* 10 minutos.




¢Qué son las Instrucciones de Trabajo?

Son documento que describen de manera clara y precisa la forma de
realizar.



Estandares

Especificaciones, pautas con caracteristicas que pueden ser
usadas consistentemente para asegurar que los productos,
Procesos y servicios se ajusten a su proposito.

Reposicion de
[ E-105/00 ] , Orden bebidas

Bar

Ultima version y \
Julio 2017 » Fechay version
Titulo y campo

de aplicacion

Tipo de Documento: estandard



* Good QMS documentation is essential for an effective quality
management system.

* Una buena documentacion de QMS es esencial para un sistema de
gestion de calidad efectivo.



Coordinacion y organizacion
* Para que el SGC tenga éxito, necesitamos organizarnos y coordinarnos.
DEFINIENDO:

* Organigrama de la compaiiia, siempre actualizado.

* Las descripciones de los puestos de trabajo (Jobs Descriptions)
* Manager on duty.

 Comité de Calidad.

 Comunicacion interna y coordinacion entre unidades de servicio.



Actividades de Calidad

Para asegurar la calidad en cada compania necesitamos llevar a cabo
determinadas actividades como:

e Auditorias internas

* Reuniones

e Grupos de Mejora

e Evaluaciones de calidad - Auditorias internas
e Evaluaciones de las instalaciones

* Mistery guest

e Auditorias externas



Actividades de Calidad

* Auditorias internas: nos ayudan a prevenir y corregir cualquier
desviacion. La auditoria interna debe ser realizada por el jefe de
departamento, el gerente general y el gerente de calidad.

* Planes de reuniones: ayudarnos a coordinar todos los procesos
internos. Es importante hacerlo con frecuencia. Ejemplo: todas las
semanas el gerente general se reunira con todos los jefes de
departamento. Importante: completar un registro con todos los temas
tratados durante la reunion y el nombre de las asistencias.

* Grupos de mejora: se crean cuando se detecta una desviacion. Todos
los empleados deben participar en el grupo de mejora.

* Verificacion de caracteristicas: debemos verificar todas las o
caracteristicas del edificio y los servicios que brindamos con el objetivo
de trabajar con el mantenimiento preventivo.



Actividades de Calidad

* Verificacion del sistema de calidad: una vez al afio, las organizaciones

de

oen verificar el sistema de calidad para asegurarse de que sea

efectivo. Todos los puntos verificados y detectados durante el ejercicio

de

oen ser registrados.

* Mystery Guest: esta herramienta nos ayuda a evaluar el servicio, el
producto, las caracteristicas, etc. que proporciona una organizacion
desde un punto de vista externo y objetivo.

* Auditorias externas de calidad: también es importante contar con una
auditoria externa y técnica.



¢ Qué es una Certificacion?

* Es un procedimiento formal mediante el cual una persona o agencia
acreditada o autorizada evalua y verifica los atributos, caracteristicas,
calidad, calificacion o estado de |las organizaciones, bienes o servicios,
procedimientos o procesos o eventos o situaciones de acuerdo con
los requisitos o estandares establecidos.



Certificaciones

éPara qué sirven las certificaciones? é Cuales son los beneficios de tener
una certificacion?

* Proporcionan credibilidad demostrando que nuestro producto o
servicio cumple las expectativas de nuestros clientes.

* Nos permiten diferenciarnos de la competencia.



* Tipo de Certificaciones

* e|nternacionales como I1SO 9000:2015

e o ocales como la Q de Calidad Turistica, la S.
http://www.calidadturistica.cl/

SELLO DE

Calidad
Turistica


http://www.calidadturistica.cl/
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* The Excellence Something that exceeds customer’s expectations

when we offer a service and it is appreciate by the guest It supposes a
new positive experience.

* La Excelencia es Algo que supera las expectativas del cliente cuando

ofrecemos un servicio y es apreciado por el huésped. Supone una
nueva experiencia positiva.



El proceso de la Experiencia en |a
Industria Hotelera



Experiencia en la Industria Hotelera






* Focus: luxury
1975 <+ We sell: rooms

* Focus: technology
2000 °* We sell: customized service

* Focus: meaning *
2018 °* We sell: experiences







Experiencia CINCO Estrellas

FOCO EN EL CLIENTE

ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS
Enfoque personal

INGRESOS POR CALIDAD

HACER SENTIR EN CASA, CUIDADO

UNICO, VALOR, Storytelling

SUPERAR LOS DESEOS Y NECESIDADES






How do they know it? -------- écomo lo saben?

How could they do that?-----écdmo pudieron hacerlo?






Experiencia a través de la Servuccion



* El término fue acunado en 1987 por dos profesores franceses llamados
Eric Langeard y Pierre Eiglier.

* Se trata de la combinacion de dos palabras, Servicio y Produccion.

* El concepto se refiere a la organizacion de los recursos, desde el
momento en que se concibe un proyecto hasta el momento en que la
idea se materializa en un servicio especifico.

* Entonces podemos considerar que la servuccion es el proceso de
producir un servicio.



* Elementos
Tangibles

Frontline Staff,
Personal de
primera linea

La Servuccion viene desde la interaccion del personal
y su organizacion, el cliente y el escenario fisico en
donde ocurre

Organizacion




Elementos
Tangibles

\
Edificio,
ventanas,
texturas, etc

Servuccion

* Personal de
primera linea

Aseo, uniformes, )
Misidn, Vision,
valores de la
compaiia,
amabilidad.

Organizacion

Ubicacion,
procedimientos,
administracion




En cualquier caso, antes de comenzar el disefio de servicio, todavia necesitamos un
conocimiento mas del concepto:
Momentos de verdad o momentos de contacto.



* En Marketing, es el momento en que un cliente / usuario interactia con
una marca, producto o servicio para formar o cambiar una impresion
sobre esa marca, producto o servicio en particular.

* Todos los contactos entre los clientes y la compania genera Momentos de
Verdad.

* Todos los contactos entre los clientes y la compaiia participa en formar
el caracter de marca, influyendo en nuestros criterios y creencias al
respecto.

* Cada contacto entre la empresa y el cliente ayuda a posicionar su
producto y servicio.









Momentos de verdaad

El check in en |a recepcion



Creando formas atractivas de hablar

Simple Mas atractivo
"Si" “Ciertamente"
"Paga tu cuenta" "Resolver su cuenta®

"Si usted tomara las escaleras justo detras de
usted al segundo piso, lo encontrara

"Sube y gira a la derecha” : . "
78 inmediatamente a su derecha.
"Gracias, senor” / “encantado” / "Es mi placer"” /
(Respuesta a gracias de invitado) de nada. "Ciertamente, senor”.
"¢Le gusto su estadia en el Hotel?“
“€Qué le pareci6 el desayuno?”
"¢Como estuvo todo?" “¢Pudo probar nuestro Buffet de pastas?”
"¢Tu carne fue cocinada a tu gusto?”
"¢Tiene una reserva?” "¢Me podria dar su nombre, por favor Senora,

Senor?"






Actividac
Disena un Servicio

* Un programa de lealtad para clientes
frecuentes que promueven una
recomendacion activa y mejoren nuestra
reputacion en linea en TripAdvisor.

e 10 minutos



Elementos
Tangibles

Frontline Staff,
Personal de

primera linea

Organizacion




Crear una experiencia

e Basado en su proyecto elegido:

e Disenar un completo proceso de experiencia para proporcionar a su cliente
un momento WOW inolvidable.

Cada experiencia debe incluir lo siguiente:
1.-Definicion de la experiencia y los motivos para implementarla.

2.-Explique cuales son los resultados esperados y por qué cree que pueden
suceder.

3.-Enumere y expligue los elementos que va a utilizar para ejecutar la
experienciay distribuyalos en los 3 aspectos de la prestacion: elementos
tangibles, acciones del personal de primera linea y trabajos de organizacion.






LINK VIDEO

* https://www.youtube.com/watch?v=gKu8gysOKnA



https://www.youtube.com/watch?v=gKu8gys0KnA

Buenas Practicas "Experiencia Ritz”












100% ENGAGEMENT

COMPROMISO EMOCIONAL

FILOSOFIA RRHH SISTEMA

« Estandares « Seleccion « TQM
e Mision * Orientacion * Fidelizacion
e \iIsIOn « Formacion « Medicion
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Reflexion:

* Realiza un breve ejercicio de autoevaluacion analizando sus fortalezas
y debilidades, luego responde las siguientes preguntas respecto de tu
perfil profesional:

1.- éCuales son tus fortalezas mas importantes?

2.- ¢ Cual es el mejor ajuste para esas fortalezas?

3.- ¢COomo se puede sacar mejor partido de ellas?

4.- é Cuales son tus puntos débiles?

5.- ¢Como se puede minimizar el impacto negativo de ellos?
* 10 minutos y compartimos.












100% ENGAGEMENT

COMPROMISO EMOCIONAL

FILOSOFIA RRHH SISTEMA
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e Mision * Orientacion * Fidelizacion
e \iIsIOn « Formacion « Medicion



















LINK VIDEO

* https://www.youtube.com/watch?v=wAmVohZsTDA&feature=youtu.

be


https://www.youtube.com/watch?v=wAmVohZsTDA&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=wAmVohZsTDA&feature=youtu.be

Pachi 1V1aururu Chaltu



