VICENTTIN

PERFORMANCE
EXCELLENCE & KAIZEN

SECRETARIA
DE TURISMO

VIII Taller Nacional de Actualizacion para
Consultores Moderniza

¢, Satisfaccion o Conexion Emocional en
los Servicios Turisticos?

23-25 de Septiembre, 2013



VICENTTIN

PERFORMANCE
EXCELLENCE & KAIZEN

Alejandra Vicenttin, ASQ CMQ/OE

Directora General —

Disenadores de Servicio, Estrategias de Negocios y Cultura
Organizacional

American Society of Quality —Director of the Board (Junta
Directiva)

Confidential and Proprietary Information of AV+ Consulting Group, LLC Copyright 2013



VICENTTIN

PERFORMANCE
EXCELLENCE & KAIZEN

Objetivo: Compartir Mejores Practicas de Organizaciones con Culturas Clase
Mundial: ; Qué buscan hoy los turistas? ¢ Satisfaccion racional o Conexion
Emocional? ¢ Es el servicio un arte o es ciencia?

Crear un marco de referencia para generar una Cultura de Servicio en México a
través de procesos estratégicos, de calidad y competitividad.
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Con frecuencia esas predicciones
pueden formularse mediante
razonamientos y estructurarse como
reglas o leyes universales, que dan
cuenta del comportamiento de un
sistemay predicen cdmo actuara dicho
sistema en determinadas
circunstancias
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VICENTTIN

~erroruance Definicion de A

«Mediante recursos plasticos,
linguisticos o sonoros, el arte permite
expresar /deas, emociones,

percepciones y sensaciones.»
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Servicio

Intangibilidad Inseparabilidad Variabilidad

Particularidades intrinsecas:

Caudicidad

« La intangibilidad (un servicio no puede ser visto, sentido, olido ni escuchado

antes de adquirirlo),

« La heterogeneidad | Variabllidad (dos o mas servicios pueden resultar

parecidos pero nunca seran idénticos ni iguales)
« La perecibilidad | Caducidad (un servicio no puede ser almacenado),

« Lainseparabilidad (la produccion y el consumo se desarrollan de forma

parcial o completamente paralelos).
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http://grupo2pbl.blogspot.com/2008/11/15-objetivo.html
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-crrormance  pDefinicion de Servicio

EXCELLENCE & KAIZEN

Hay que resaltar que su valor
mas importante es |la experiencia. »

_\/
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http://definicion.de/economia
http://definicion.de/marketing
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éQué recordamos como la mejor
experiencia de servicio?

éPorque?
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Freese and Nichols, Inc.
Freese and Nichols is a Texas-based multi

| that offers services in engineering, arc
DE CALIDAD science, planning, construction services, ar

Founded in 1894, Freese and Nichols has b
- T T public projects across the state; in fact, fl
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regulated environments where actions a
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LET US STAY WITH YOU

‘ Stories That Stay With Yous
Serasota

LABORATORIOS LICOI

Alo largo de s

Laboratorios LICON ha mantenido

trayectaria

una politica de vanguardia que la

mads competitivas en el

mercado del diagndstico cl

'Malcolm Baldrige

National Quality Award'

2010 Award Recipient

Nestlé Purina PetCare Company

Nestlé Purina PeiCare Co. (NPPC) is a consumer packaged goods
company that manufactures, markets, and distributes pet food and
snacks for dogs and cats and cat litter throughout the United States
and Canada. NPPC is part of Nestlé S.A., the world’s L\rgm( food
company. The company “promotes responsible pet care, community
involvement, and the positive bond between people and their pets.”

Headquartered in St. Louis, Missouri, NPPC operates 24 manufacturing
facilities (20 in 14 states and four in Canada) and 16 regional sales
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1. Proceso de Seleccion del Talento, Orientacion, Entrenamiento vy
Talent Management

> Proceso de Seleccion:

— Talent + Proceso de seleccion de Calidad (“Quality Selection
Process” — QSP) busca talentos como: servicio, trabajo en
equipo, cortesia, deseo constante de aprendizaje, exactitud.

o Gallup - “Selection Process” en base a talentos y fortalezas
Los talentos despliegan conductas y comportamientos

» Orientacion (On-bording Process)
» Certificacién en el position/puesto
» Talent Management (Human Capital)



V CENW N 2. éQuienes son y que quieren

PERFORMANCE

EXCELLENCE & KAIZEN IOS Clientes ?

Saben como les llaman a sus clientes, por
ejemplo huéspedes, alumnos, pacientes...

Conocen a sus clientes actuales y
potenciales

Saben que es exactamente lo que
sus clientes quieren y necesitan

Saben lo que sus clientes
entienden por “Valor”
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One-of-a-kind Experiences
-~
e )
. “
Immediate Impact Y Fast Access To
“WOW Stories” : * Knowledge and Wisdom
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Utility and Total =~ 2o ey CONVENIENCE an
Lack of Hassles Respect of Time
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Positive, Memorable Model

Deqgree of Delight Deqgree of Expectation

Experience Delighted
will always Unexpected
be remembered Unexpected response response

to an important need
resulting in a “Surprise”

. . Requested
Experience will

probably be
remembered

Response to a need communicated by the
customer with an expected high level of

“Responsiveness’
Xpected

ponse

Expected

Cleanliness, Service, Quality of Product
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“XYZ is
irreplaceable!”

FULLY
ENGAGED
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Levels of Engagement

“Doesn’t
matter where |
stay — just give

“I like this place;
but | don’t have
to always stay at

me
a XYZ” the most
convenient.”
NOT
ENGAGED ENGAGED

2. éQuienes son y que quieren los clientes?

“I'won’t let my
friends ever stay

IH

there!

ACTIVELY
DISENGAGED

Source: Gallup CE11
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3. Rumbo Estratégico de a

Organizacion

Modelo del Negocio

-‘_/'/,¥~_;;

VISION
To be the Premier

Worldwide Provider
of Luxury Experiences

MISSION

Service, Product and
Profit Leadership

KEY SUCCESS FACTORS

FOUNDATION

The Gold Standards and Community Footprints
Credo * Motto « Three Steps of Service
Service Values * Employee Promise

Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC
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3. Rumbo Estratégico de la

Organizacion

Modelo del Negocio

1. THE RITZ-CARLTON
MYSTIQUE
Create Unique, Memorable
& Personal Experiences
Enliven Scenography

Embrace Community Footprints
& Environmental Responsibility

Live the Gold Standards

2. EMPLOYEE ENGAGEMENT
Live The Employee Promise
Encourage & Recognize
Empowerment & Innovation
Attract, Retain, Engage & Grow the Best Talent

3. GUEST ENGAGEMENT
Improve the Key Drivers of Engagement
Anticipation ® Cleanliness ® Physical Condition
Receiving Room Expected e Sense of Well-Being

4. PRODUCT & SERVICE EXCELLENCE
Strengthen the “Three Steps of Service”
Benchmark, Share & Implement New Ideas

5. FINANCIAL PERFORMANCE
Maximize Existing & New Revenue Sources
Maximize Profit & Implement Sustainable Efficiencies
Increase Owner Satisfaction

KEY SUCCESS FACTORS

Enhance Communication & Training \

Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC
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La importancia de los Sistemas

Todos tenemos que proveer servicio en nuestros trabajos ya sea a clientes
internos o externos. Hay una simple formula para proveer servicio superior
y crear experiencias memorables positivas:

Atencién al
detalle -
- Amabilidad
consistente-
mente
Mejora/ Conexion
innovacion emocional

\ Ejecucién
consistente y

correcta de
los procesos



4. Cultura Organizacional: procesos y
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Materiales

Maquinaria

Método

0S920.d
|
®

Gente/Empleados
-

Medio Ambiente
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Removiendo obstaculos en los procesos y sistemas

A Way of Life at The Ritz-Carlton

Mistakes

Rework

Breakdowns

Inefficiencies

Variations

Confidential and Proprietary
Information of AV+ Consulting

Source: The Ritz-Carlton Hotel Company
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Guest & Employee Engagement
Mystique

Guest Employee
Engagement Engagement
/ \ How Can We Grow

Passion

Pride —> =fateiesCIMA ¢« Dol Belong
Integrity —> \GaASASUCUY <«  \What | Bring

Confidence v What | Get

Functional

Confidential and Proprietary Information of AV+ Consulting Group, LLC Copyright 2013 Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC
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Mystique

Valores de Servicio Funcionales:

v' Crear el Sistema detras de las sonrisas
v Comunicar, Comunicar, Comunicar

. v La Etica lo es TODO
Emotional

Engagement

Functional

Confidential and Proprietary

Information of AV+ Consultlng Source: The Ritz-Cariton Hotel Company, LLC
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Mystique

Valores de Servicio de la Mistica:

Ser considerado y autentico
Ser humilde y reconocer el
poder del equipo

v' Energetizar la cultura
diariamente

Emotional
Engagement

X

Functional

Confidential and Proprietary

Information of AV+ COhSUltmg Source: The Ritz-Cariton Hotel Company, LLC
ol B Y ol o R P . ¥ o Y o ]



CENTT o

4. Cultura Organizacional: procesos y sistemas.

PERFORMANCE
EXCELLENCE & KAIZEN

Los Estandares de Oro

- . W
THREE STEPS THE EMPLOYEE
MOTTO OF SERVICE PROMISE
THERITZ-CARLTON® At The Ritz-Carlton, our
Ladies and Gentlemen are the
CREDO €% ‘ ¥7€ are 1 . most important resource in our
The Rig:Catlisnisa A warm and sincere greeting, service commitment to our guests.
. . Use the guest’s name. ; s
place where the genuine care 8 By applying the principles of
and comfort of our guests is L ﬂdlef dnd trust, honesty, respect, integrity
our highest mission. [ 2. and commitment, we nurture
We pledge to provide the finest Gent enern Anticipation and fulfillment all)ld "f‘ix"ff“zehtailrfgitvgz thle
personal service and facilities . of each guest’s needs. cnindothza;:om an =5
for our guests wholw1lldalways Servin g' " i i e .
enjoy a warm, relaxed, yet The Ritz-Carlton fosters a wor
refined ambience. : 3. environment where diversity is
. ) Lﬂdles ﬂﬂd Fond farewell. valued, quality of life is cnhatri’ced
The Ritz-Carlton experience - tooddividiial aseicadi fulfilled.
cislivens die snsss, imills G Z'[ 2 Give a warm good-bye in gl’l‘ﬁ Igfpxrca:nolns ar]sI ilfilled,
well-being, and fulfills even enrcenierni. and use the guest’s name. WS aLton * Ll
the unexpressed wishes B
- and needs of our guests. y - r \& i e g

Confidential and Proprietary
Information of AV+ Consulting
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N 4. Cultura Organizacional: procesos y sistemas.

CREDO

The Ritz-Carlton es un lugar
donde el genuino cuidado y comodidad
de nuestros huéspedes es
nuestra mas grande mision.

Nos comprometemos a prestar
el mas fino servicio
e instalaciones para nuestros huéspedes,
quienes siempre disfrutaran
de un ambiente
afectuoso, confortable y refinado.

La experiencia Ritz-Carlton
anima los sentidos, fomenta el bienestar
y cumple aun con los deseos no
expresados de nuestros huéspedes

Confidential and Proprietary
Information of AV+ Consulting
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Lema

“Somos Damas y Caballeros
sirviendo a
Damas y Caballeros’

Confidential and Proprietary
Information of AV+ Consulting
1 VoL . Ya Y Ko )
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4. Cultura Organizacional: procesos y sistemas.

Tres Pasos del Servicio

1.
Una calida y sincera bienvenida.
Usando el nombre del huésped.

2.
Anticipar y cumplir con las necesidades
de los huéspedes

3.
Una despedida afectuosa.
Y siempre invitando a que regrese.
Usando el nombre del huéspedes.

Confidential and Proprietary
Information of AV+ Consulting
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N 4. Cultura Organizacional: procesos y sistemas.

PROMESA AL EMPLEADO
En The Ritz-Carlton, las Damas y Caballeros
son el
elemento mds importante en el compromiso
de servicio
a nuestros huéspedes.

Al aplicar los principios de
confianza, honestidad, respeto, integridad y
compromiso,
promovemaos y maximizamaos
los talentos en beneficio de
cada empleado y de la compania.

The Ritz-Carlton fomenta
un ambiente de trabajo en donde se
valora la diversidad, se enaltece la
calidad de vidag, se satisfacen las
aspiraciones individuales y se fortalece
la Mistica Ritz-Carlton.

Confidential and Proprietary
Information of AV+ Consulting
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EXCELLENCE & KAIZEN

20 Basicos de The Ritz-Carlton.

1. El Credo es la principal creencia de nuestra Compania. Debe ser conocido
y energizado por todos.

2. Nuestro lema es: “Nosotros somos Damas y Caballeros sirviendo a Damas
y Caballeros ”. Como profesionales del servicio, tratamos a nuestros
huéspedes y a cada uno de nosotros con respeto y dignidad.

3. Los Tres Pasos del Servicio son la base de la hospitalidad en The Ritz-
Carlton. Estos pasos deben ser practicados en cada interaccion con
nuestros huéspedes para asegurar su satisfaccion, retencion vy lealtad.

4. La Promesa al Empleado es la base de nuestro entorno de trabajo en The
Ritz-Carlton. Debe ser cumplida por todos los empleados.

5. Todos los empleados obtendran satisfactoriamente el Certificado de
Entrenamiento anual en su posicion.

Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC



VICENTI

PERFORMANRCE
EXCELLENCE & KAIZEN

N 4. Cultura Organizacional: procesos y sistemas.

6. Los objetivos de la Compafia son comunicados a todos los
empleados. Es responsabilidad de todos llevarlos a cabo.

7. Para crear una atmodsfera de orgullo y armonia en las areas de
trabajo, todos los empleados tienen el derecho de involucrarse en
la planeacion del trabajo que ellos realizan.

8. Cada empleado debera identificar continuamente las fallas (M.R.
B.1.V.) que ocurran en el Hotel.

9. Esresponsabilidad de cada empleado el crear un ambiente de
trabajo en equipo y de “servicio lateral” para satisfacer las
necesidades de los huéspedes y de cada uno de nosotros.

10. Cada empleado tiene “empowerment”. Por ejemplo, cuando un
huésped tiene una oportunidad o necesita algo especial, debe
dejar por un momento sus labores para atender y resolver la
situacion de inmediato.

Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC
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4. Cultura Organizacional: procesos y sistemas.

EXCELLENCE & KAIZEN

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Los niveles de limpieza son compromiso y responsabilidad de cada
empleado.

Para prestar el mas fino servicio personalizado, cada empleado es
responsable de identificar y registrar las preferencias individuales de
nuestros huéspedes.

Nunca pierda a un cliente. La pacificacion instantanea es
responsabilidad de cada empleado. Cualquiera de los empleados que
reciba una queja se hace responsable de resolverla a satisfaccion del
cliente y documentarla.

“Sonria, estamos en escena”. Siempre conserve un contacto visual
positivo. Utilice el vocabulario apropiado con nuestros huéspedes y
entre companeros. (Use palabras como “Buenos Dias”, “Con Mucho

N (13 ” 1

Gusto”, “Estaré encantado de”, “Es un Placer”).

Sea un embajador de su hotel dentro y fuera del lugar de trabajo.
Siempre hable positivamente, comunique cualquier inquietud a la
persona adecuada.

Acompane a los huéspedes en lugar de senalar la direccion hacia
otra area del hotel.

Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC
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17. Los uniformes deben estar impecables. Use calzado apropiados y
seguro (limpio y lustrado) y su nombre correcto en la
identificacion. Adquiera una apariencia de orgullo y cuidado
personal.

18. Asegurese que todos los empleados conozcan sus
responsabilidades durante una situacion de emergencia y sepan
los procedimientos que deben seguir en caso de incendio y
seguridad de las personas.

19. Notifique a su supervisor inmediatamente de riesgos, lesiones,
equipo o ayuda que usted necesite. Ponga en practica la
conservacion de energia y el apropiado mantenimiento y
reparacion de la propiedad y equipo del Hotel.

20. Proteger los bienes del Hotel Ritz-Carlton es responsabilidad de
cada empleado.

Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC
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N 5. Proceso de Comunicacion en todos los niveles de la
Organizacion

* Line ups, briefings o Pre-shifts
* Boletines internos

* Juntas departamentales

* Juntas generales

* Reuniones 101s

« Compromiso de Calidad (documento que
se revisa en “line ups” o “Pre-shifts”)

» Tarjetas del “Credo”, Posters de sus
misiones
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~ Siempre creando alineamiento
Mistica

— |novacion
— Bases de datos (Mystique)

Compromiso emocional——Scenography
(Emotional —Metodologias de Mejora

Engagement) Accelerated T3 |
— Brand Standards & audits

— Procesos para reportar areas de
oportunidad

Funcional —— Sistemas de RH

Confidential and Proprietary
Information of AV+ Consulting Source: The Ritz-Carlton Hotel Company, LLC
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» En las compafiias Clase Mundial el Liderazgo es un verbo

» Los lideres en la organizacion definen el rumbo estratégico
incluyendo la retroalimentacion de los empleados en todos
los niveles; y lo comunican de la misma manera (a todos los
niveles)

» Involucran a los empleados en todos los niveles para
compartir ideas o retroalimentacion para mejorar las
procesos y rentabilidad en la organizacion

» Parece cliché pero... siempre demuestran con el ejemplo

» Y una actividad muy simple pero muy dificil para muchos
“lideres”...escuchan...
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Crear la Cultura y los Sistemas
atras de las sonrisas
¢Es Ciencia, Arte, o ambos?”
¢ Buscamos que los huéspedes obtengan
satisfaccion racional o conexion emociona, o
ambos?

Confidential and Proprietary Information of AV+ Consulting Group, LLC Copyright 2013
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Las companias clase mundial cuentan con procesos para
seleccionar gente talentosa, el liderazgo es un verbo y los
lideres atienden y proveen servicio a su equipo, cuentan
con un rumbo estratégico, conocimiento de clientes,
ejecutar la “entrega” del servicio y el logro de los

resultados de sus Factores de Exito.

Confidential and Proprietary Information of AV+ Consulting Group, LLC Copyright 2013
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En tu papel como Consultor de Moderniza:

d ¢ Cual es el siguiente paso para transformar a tus empresas en

companias clase mundial...?

a ¢ Cuales son tus valores y principios como lider de Calidad o

Competitividad al apoyarles?

a ¢ Te sientes orgullos de pertenecer a este equipo de Consultores

de Moderniza? ¢ Eres un digno representante de la Marca?

U Y... ¢cual es tu compromiso en este reto de construir la

confiabilidad y credibilidad en la Industria Turistica de México?
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iGracias y Mucho éxito!

alejandra@vicenttin.com



