U
Cinépolis

...c.estds preparado para dar un paso a nuestra
t)

Las iniciativas de Servicio que hoy trabajamos en Cinépolis, buscan poner al cliente en el centro de
toda nuestra actividad. Este proyecto desarrolla comportamientos que guian a los colaboradores a
superar las expectativas del cliente; pero ... ;qué puedes hacer cuando alguna eventualidad

1.- Escucha con atencién la
explicacion del cliente.
2.-Haz preguntas para aclarar.

3.-Parafrasea para asegurar
que entendiste.

) Falta de entrenamiento o

desconocimiento de opciones/politicas.

@) Seleccién inadecuada de personal.

) Falta de autonomia para tomar

decisiones (dentro de limites).

() Reconocimiento y recompensa

insuficientes para mejora.

@ Deficientes relaciones
interpersonales.

) Falta de apoyo del equipo.
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) ¢ El problema es recurrente?;
averigua cémo evitar que
suceda de nuevo, investiga
causa raiz y resuélvela o '
canaliza para su solucién

@ Trabaja con otros, ¢cémo
resuelven ellos problemas
similares?, investiga en otros
cines.

@ Dale un costo a la mejora de
servicio deficiente; tal vez te
sorprenderds de lo barato que
pueda resultar.

@ Asegurate de que el problema‘
se haya resuelto a satisfaccion del
cliente

© Nuncalle preguntes al cliente; tu
debes saber estas respuestas.

@ En problemas de alto estrés, envia
correo agradeciendo visita,
promociones actuales o cupones 2X1
para estimular retencién.
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1.- Escuchalo que quiere que hagas
al respecto.

2.-Andliza si es viable segun catdlogo
de opciones.

3.-Si sus expectativas pueden ser
satisfechas,

garantiza que el problema sea
resuelto de inmediato.

*
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Averigua cudl es
el problema

Ve todo
el contexto

Dale un Servicio Sorprendente
a tus clientes aprendiendo:

10 pasos para atender
eventualidades en
tu Cine
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Monitorea
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Mantén una
actitud positiva y
tranquila

© Piensa ingeniosamente, la forma mas
rapida y eficaz de resolverlo.

© Ofrece alternativas razonables, segun nivel
de estrés y opciones, cuidando siempre la
mejor para el final.

) Siinvolucras a otros, evita que el cliente
tenga que repetir el problema, explicalo tuy
mantente participando, incluso si alguien mas
se hard cargo.

iEl cliente es el centro de toda nuestraa

Asume la
responsabilidad
de resolverlo

1.-Ofrece tu ayuda.

2.-No pases el problema a otros,
escala segun facultamiento.
3.-Conoce Politicas del Cine y

opciones para clientes molestos. iy
4.-Explica de manera educadalla
opcion a ofrecer

(selecciona gradualmente).

@ Sivaaesperar, haz que se
sienta cémodo.

= No lo dejes en espera mads de
dos minutos; ofrece la atencién

de companero.

) En situacién cara a cara, sugiere
llevarlo a zona més cémoda y
apartada de multitud.

@ Sila molestia es extrema, ofrece
algun producto.”
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Haz que el
cliente se sienta
comodo

=) Si estd enojado no lo tomes
personal, la persona esta
enojada con el problema, no
contigo. Sélo escuchay
estimulalo a desahogarse.

’ @ Pide disculpas por las dificultades,
incluso sila culpa o es tuya.

) No culpes a otros por el problema.
© Nunca le digas al cliente que ese
problema siempre sucede.

* Ejemplo: Café o cualquier cosa para demostrar que usted se preocupa y que va aresolver el problema (de acuerdo a opciones Dulceria) .

La eficiencia es uno de los pilares de nuestro Servicio Sorprendente, aplica estos pasos y recuerda siempre que:

ctividad!
s



