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1) TÍTULO 

Diseño e Implementación de un programa de fidelización en la cadena de hoteles Senda 

como estrategia de mejoramiento en el proceso de servucción hacia los huéspedes. 

 

2) INTRODUCCIÓN 

 

En el presente trabajo de investigación se busca descubrir cuál sería el impacto positivo 

que conlleva la implementación de un programa de fidelización de usuarios para la cadena de 

hoteles Senda. Esto tiene como objetivo generar un valor añadido a aquellas personas que han 

mostrado una preferencia en escoger uno o más de los hoteles que hacen parte de la cadena 

hotelera, con el fin de fidelizarlos y que obtengan beneficios por elegirlos. En este trabajo se 

pretende explicar el proceso de aplicación de dicho programa, analizar los beneficios que traerá a 

la cadena hotelera y los riesgos que esto sobrelleva. Otro de los temas importantes el cual se 

busca explicar en este proyecto es la gestión financiera, cómo hacer que este programa sea 

rentable y beneficioso para ambas partes. Las herramientas digitales y tecnológicas que se 

utilizaran para llevar a cabo la puesta en marcha del programa es un tema relevante para el 

correcto funcionamiento del mismo. Se analizarán los antecedentes de programas parecidos 

implementados en otros hoteles y hostales, para lograr un mejoramiento y minimizar posibles 

riesgos, costos y aumentar en gran medida los beneficios. 
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3)      JUSTIFICACIÓN 

 

A través de la creación de este proyecto se busca lograr la implementación de un 

programa que permita la fidelización de todas las personas que se alojan en la cadena de hoteles 

Senda , esto debido a que a lo largo del desarrollo de sus actividades en la zona donde se 

encuentran se han manifestado inconformidades por parte de los huéspedes que allí se hospedan  

en cuanto a la generación de incentivos por su recurrente estancia en la cadena, considerando que 

esta cuenta con 7 hoteles en los cuales los huéspedes muchas veces a lo largo del año se albergan  

en la mayoría de ellos de manera frecuente. La realización del programa logrará un beneficio 

tanto para la empresa como para sus usuarios teniendo en cuenta la importancia que tiene la 

fidelización para ambas partes. 

Esto se logrará a través de la creación de una plataforma que permita a las personas la 

acumulación de puntos por su estancia obteniendo la fidelización de clientes ya estables y la 

atracción de nuevos clientes potenciales, obteniendo con esto la generación de estímulos por 

parte de la organización para las personas que permanezcan leales a la empresa. 

 

4) OBJETIVO GENERAL  

Diseñar e implementar un programa de fidelización en la cadena de hoteles Senda como 

estrategia de mejoramiento en el proceso de servucción hacia los huéspedes. 
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4) OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

• Identificar las necesidades y motivaciones para un programa de fidelización con los 

clientes de la cadena de hoteles Senda. 

• Determinar los recursos para el desarrollo de un programa de fidelización a los 

huéspedes de la cadena de hoteles senda. 

• Lograr el incremento de clientes fidelizados en un 30% en la cadena de hoteles 

senda. 

 

5) MARCO DE REFERENCIA  

            6.1) ANTECEDENTES  

Las relaciones que se crean con los clientes permiten generar fidelización y a su vez, con 

eso un vínculo para que este se sienta a gusto con la organización. Se busca captar mayor 

cantidad de clientes como proyección hacia vínculos a largo plazo los cuales le generen ingresos 

a la empresa por medio dicho cliente y da la oportunidad de que se refiera a otros por medio de 

los programas de fidelización. (Montoya,2017). Brindar un servicio de calidad representa el 

factor más importante para las empresas es por esto por lo que como lo menciona Sardón, (2021) 

la fidelización de clientes es el principal objetivo hoy en día para los hoteles ya que supone una 

mejora en su rentabilidad. Dentro de las estrategias de marketing de estos es mucho más 

significativo la lealtad de los clientes hacia la marca que otros factores y es por esto por lo que en 

el sector hotelero las estrategias de fidelización constituyen una ventaja competitiva de algunos 

hoteles frente a otros. 
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La implementación de programas genera un gasto para empresas los cuales se deben 

revisar de manera exhaustiva para determinar la rentabilidad y mejora que va a significar para la 

organización, pero en su mayoría ayuda a la obtención de ingresos a largo plazo. 

Según el periódico Comunicae Newsire, 2022,. Un estudio de WAM Global desvela que 

las empresas que conectan los datos de estancia de sus clientes con los programas de fidelización 

y los canales de venta directa aumentan sus reservas un 30%, además del ticket medio. 

Asimismo, el retorno de la inversión publicitaria se multiplica por 4 cuando se utilizan estos 

canales digitales de fidelización.  

Esto evidencia la gran relevancia que tiene el crear programas que permitan optimizar la 

relación digital con los clientes y lograr su fidelización con la marca. 

 

6.2) MARCO TEORICO 

Con base en lo dicho por Andrés Ospina (2020), especialista en Growth marketing, en su 

blog “RD Station”, la fidelización de clientes se basa en retener los clientes antiguos que ya han 

experimentado el servicio prestado, para que sigan consumiendo los productos y/o servicios. 

Creando de esta forma una relación de confianza. Una de las principales razones por las que vale 

la pena invertir en la fidelización del cliente es el hecho de que vender a clientes actuales es más 

rápido y barato que hacer todo el proceso de adquisición, desde el Marketing hasta las Ventas, 

Explica Ospina.  Así mismo Según la página de EAE Business School (s.f) “las estrategias de 

fidelización implican diferenciarse de la competencia” y esto se logra por medio de escuchar las 

sugerencias y quejas de los clientes para encontrar posibles fallas en los procesos, también en 

ofrecer mejoras, novedades o beneficios para mejorar en la prestación del servicio. De esta forma, 
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se tendrá como resultado no solo retener a los antiguos y nuevos clientes sino de atraer 

potenciales clientes. 

Según Juan Carlos Alcaide Casado (2010), en su libro “fidelización de clientes”, la 

implementación de un programa de fidelización en una empresa genera grandes beneficios para 

ambas partes, entre ellos están, que los clientes fidelizados generan menos costes operativos, que 

conocen a fondo los productos o servicios de la empresa y requieren menos ayuda en el proceso 

de compra, también, los clientes leales atraen otros clientes de forma gratuita a través de la 

comunicación voz a voz y referencias positivas. la página Loud Room (2019) “fidelización de 

clientes”, sostiene que está comprobado que los antiguos clientes adquieren más productos y/o 

servicios al conocer al conocer la marca desde hace tiempo a comparación de los nuevos clientes, 

por esa razón resulta interesante y beneficioso retenerlos. “Cuesta entre 5 a 7 veces más caro 

conseguir un nuevo cliente que mantener a uno antiguo. Permitiendo además tener ingresos fijos 

que ayudarán a la persistencia del negocio.” Explica Philip Kotler, importante economista 

americano. 

 

9) DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA  

 

FICHA TECNICA 

RAZON SOCIAL  Las Pléyades Comercializadora 

Internacional Ltda. 

TELEFONO 3166952112 

CIUDAD  SANTA MARTA 

DEPARTAMENTO MAGDALENA 

DIRECCION ACTUAL  CALLE 15 3 74 OF 302 ED 

FINANCIERO 

NIT 9002281952 

ACTIVIDAD  Otros servicios de reserva y actividades 

relacionadas. 

FORMA JURIDICA SOCIEDAD LIMITADA 

ORGANIGRAMA (imagen 1.) 

https://www.informacolombia.com/directorio-empresas/servlet/app/portal/EMP/prod/FORMULARIO_REGISTRO/razonsocial/Las+Pleyades+Comercializadora+Internacional+Ltda/nif/9002281952
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Fuente: Autor,2022 

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA 

Las Pléyades Comercializadora Ltda. es una agencia especializada en alojamientos 

exclusivos, inmobiliaria y servicios turísticos en la ciudad de Santa Marta, Colombia. 

Disponemos de una destacada selección de apartamentos, cabañas, hoteles y planes 

vacacionales con las mejores tarifas y el trato más profesional y personalizado. 
Fuente: Autor,2022 

 

FILOSOFIA EMPRESARIAL  

MISION  VISION  

• Ofrecer un servicio personalizado 

de calidad y confiabilidad a través 

de a buena atención de nuestro 

personal debidamente capacitado 

diseñando viajes únicos, a precios 

accesibles, logrando superar las 

expectativas de nuestros clientes. 

• Llegar a ser una agencia de viajes 

reconocida en nuestra región y a 

nivel internacional, por la confianza 

y seguridad que le ofrecemos a 

nuestros clientes, presentando 

innovadores servicios y asegurando 

una actividad turística estable, 

promoviendo un ambiente de 

buenas relaciones y obteniendo la 

mayor satisfacción de nuestros 

clientes.  
Fuente: Autor,2022 

Imagen  

 

Fuente: www.ailynmolina.com  

 

http://www.ailynmolina.com/
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10) DIAGNOSTICO 

 

La organización se encabeza por un jefe y/o director de hotel al cual se debe responder, 

actualmente luego de él se encuentran diferentes personas a cargo de tareas generales y 

específicas dirigidas a  ciertos departamentos de operaciones, tanto en la gestión de recepción 

como en el área contable y comercial,  este último se encarga de atender las solicitudes y 

necesidades de los clientes y se  encuentra dividido en diferentes tareas donde el manejo de 

información necesaria para implementar un plan de fidelización es complicado, además de que no 

se cuenta con el recurso humano suficiente para un mejor enfoque en dicho tema. Actualmente 

cuando la situación lo amerita se ofrece un 10% de descuento o dependiendo hasta un 15% en el 

total de la reserva como bonificación o beneficio por haberse hospedado y tener un historial 

notable al que se puede acceder fácilmente en la plataforma, a partir de estas falencias en el 

departamento surge la necesidad de la creación de un programa de fidelización. 

 

11) PROPUESTA MODELO DE GERENCIA DE SERVICIOS 

 

En la industria hotelera y turística se constituyen dos factores que solidifican la relevancia 

del mismo, las instalaciones o servicios complementarios, el establecimiento que provea estos 

enfocado en lo más importante, sus consumidores finales a quién se debe dirigir todo su esfuerzo 

estará haciendo grandes avances, por otra parte realizar un sondeo a cerca de las preferencias de 

los mismos, quejas o sugerencias se convierte en una preocupación importante como piedra 

angular en el desarrollo del sector tanto general como particular. 

La lealtad se lleva a cabo por distintos factores comprobando la existencia de una relación 

entre el consumidor y el establecimiento por medio de precios, tiempos de respuesta, incentivos, 
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calidad de atención, iniciativa e innovación además de otro factor consecuencia como la 

satisfacción del cliente los cuales se transformarán en insumos y fidelización. 

Siendo el enfoque principal este último mencionado como opción de trabajo de grado 

diseñando un plan de fidelización para la cadena de hoteles Senda se identificarán una serie de 

elementos que componen las actividades a desarrollar para lograr fidelizar a los huéspedes y 

despertar en ellos un sentido de pertenencia y mayor compromiso con la organización además de 

crear un programa que premie a los huéspedes trabajando en la experiencia y confianza. El uso de 

tecnología para incrementar el engagement e implementación de una base de datos en modo 

historial que traduce a recompensas es el enfoque más acertado para la implementación del plan 

de fidelización, asumiendo las debilidades y fortalezas de la organización en el uso del software y 

la personalización de comunicación importante para estrechar un vínculo con la marca. 

Las recompensas por implementar el programa se distinguirán por ser beneficios 

exclusivos, servicios complementarios y experiencias fáciles de alcanzar y de canjear sujeta a la 

políticas establecidas por la cadena hotelera. 

 

       11.1) DEFINICIÓN DE LA PROPUESTA 

 Se llevará a cabo la ejecución de un programa de fidelización a través de un software 

especializado para la cadena de hoteles llamado Fideltour Loyalty por medio del cual se permitirá 

la integración de los huéspedes frecuentes del hotel que deseen hacer parte de este y a su vez la 

afiliación de nuevos clientes en la cadena. 

Este programa tendrá como fin la generación de incentivos a los huéspedes y permanencia 

de su lealtad hacia la marca, cabe resaltar que primeramente se ejecutara por medio del programa 
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una caracterización de huéspedes e ingreso de información relevante a la base de datos del hotel 

de estas personas, a su vez luego de esto se determinara una jerarquía por niveles en el programa 

que permita que todos los afiliados puedan ir escalando y lograr cada vez más incentivos dentro 

de la cadena y ser miembros vip dentro de esta. 

Esta caracterización por nivel ira de la siguiente manera 

• Nivel senda 1: se le otorgará al huésped al primer momento de ser afiliado 

al programa y a partir de este permitirá su acumulación de puntos  

• Nivel senda 2: huéspedes que se hospeden cierta cantidad de veces en al 

menos dos de los hoteles de la cadena (2-5 veces por año) 

• Nivel senda 3: huéspedes que a lo largo del año se vayan hospedando en la 

mayor cantidad de hoteles de la cadena en repetidas ocasiones (5-10 veces por año) 

Cabe aclarar que a medida que los huéspedes vayan generando una acumulación de 

puntos por estadía esto generara un incremento en su puntaje para escalar a un nivel más alto 

dentro del programa gracias a su fidelidad con la marca.  

Algunos de los posibles incentivos del programa de fidelización a implementar son los 

siguiente: 

1. Parejas que se hospede más de 4 noches consecutivas en cualquier hotel de la cadena se 

le brindará un tour (concientízate) privado al Parque Tayrona. 

2. Clientes que por noche hospedado en cualquier hotel de la cadena acumulen 10.000 

puntos podrán canjearlos en servicios de AyB o alojamiento futuro con tarjeta de débito/común. 
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3. Clientes que tengan un historial de 5 noches o más en 7 meses en cualquier hotel de la 

cadena obtendrán el acceso de mascotas o no se cobrará 1 persona adicional. 

4. Clientes que en 1 año se hayan hospedado de 9 noches o más en cualquier hotel de la 

cadena se le entregará un pase VIP CHECK IN además de un traslado al aeropuerto o Santa 

Marta gratis en taxi privado 

A continuación, se mencionarán algunos aspectos a conocer sobre el software que será 

utilizado para la elaboración del programa de fidelización  

Fideltour Loyalty 

Este se describe como un software especializado en la fidelización de hoteles encaminado 

solo en el sector turístico. Este cuenta con diferentes opciones y módulos dentro de su panel que 

permiten implementar diferentes estrategias de fidelización, marketing y servicios post venta. 

Este da la facilidad de conexión con el PMS utilizado en la empresa actualmente como 

Lobby que se permite recaudar y almacenar la información básica y necesaria obligatoria al 

momento del check in, está se copia filtrada centralizando los datos e incluso sincronizado con el 

chatbot de la web oficial al software fideltour. 

Por consiguiente, como ya nombramos anteriormente, diferentes maneras de fidelización, 

estas pueden ser;  

1. Programa por puntos 

Beneficiar a el huésped por cada reserva que realice en el alojamiento. Cuanto más 

reserva más beneficios obtiene. Y cuantos más beneficios obtiene mayores reservas se realizan. 

Todo ello con el propio club de fidelización para hoteles.  
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2. Programa de referidos 

 Permite a los huéspedes compartir sus puntos con amigos y familiares para animarlos a 

visitar. Por cada amigo que traiga el huésped se llevará puntos que podrá canjear en su portal de 

fidelización. Si, cuanto más dan más reciben. 

3. Portal del cliente (basado en web) 

El portal del cliente del club de fidelización para hoteles está basado en web. El huésped 

tendrá acceso a su perfil desde su teléfono y a la información del hotel. 

4. Multiidioma y multimodena 

Adapta el portal al idioma de los huéspedes. Se trata de comunicar de forma correcta en el 

momento correcto mediante el canal directo ¿no? Entonces adaptara el mensaje al huésped. 

5. Privilegios, ofertas y regalos 

Beneficiará al cliente más fiel con los privilegios, ofertas y regalos que sean oportunos al 

programa de fidelización para hoteles.  Esto será un canal de comunicación para la realización de 

ventas cruzadas a los huéspedes. 

6. Categorías personalizables 

Se podrá quedar con los niveles más populares como pueden ser el típico Gold, Silver y 

Platinum o personalizar al máximos las categorías con las que se podrá identificar a los 

huéspedes.  

No obstante, luego de revisar punto por punto es oportuno resaltar que además el cliente 

podrá enriquecer su base de datos mediante el rellenar un formulario para acceder a la red de 
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Wifi, esto requiere una verificación de correo electrónico además de poder ingresar mediante su 

cuenta de Facebook. 

Por último, este software además de ser un recurso valioso para la fidelización añade un 

plus al servicio como lo es entrar al mundo del marketing, aquí atrapa al huésped desde la origen 

hasta la post estancia de la siguiente manera; 

- Reduce el tiempo de diseño de campañas 

Fideltour Marketing para hoteles cuenta con un editor de campañas muy sencillo de 

utilizar y plantillas enfocadas al sector turístico que se pueden modificar y personalizar para 

enviarlas cuando se desee. 

- La solución de Email Marketing para hoteles 

La solución para automatizar envíos de mailing, segmentando de forma personalizada y 

conociendo tanto el comportamiento de cada usuario como el importe de su compra en la web. 

- Marketing Automation 

Automatiza envíos de email marketing relacionados con eventos repetitivos como los 

cumpleaños, las fechas señaladas y todo lo relacionado con la adquisición de una estancia en el 

alojamiento (confirmación, modificación, información del hotel etc.). 

- Campañas según gustos e intereses 

Envía contenido realmente importante a los huéspedes. Enfoca sus comunicaciones a los 

gustos e intereses del huésped. Esto se trata de enviar el contenido indicado al huésped indicado 

en el momento indicado. 

- Contenido dinámico 
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Personaliza las comunicaciones sin dedicarle todo el tiempo a ellas. Crea campañas desde 

0 (si se es un auténtico artista) o utiliza plantillas para el hotel.  

- Secuencias y disparadores 

Analiza el comportamiento del huésped para saber qué pasos seguir en cada una de tus 

comunicaciones. Las acciones deben basarse en la percepción que tiene el huésped de las 

comunicaciones de email marketing para hoteles.  

- Formularios de inscripción 

Marketing automatizado de captación y fidelización. Recoge la base de datos de los 

formularios de suscripción (newsletter, por ejemplo) y automatiza las comunicaciones. Debido a 

que hay que ser rápidos e impactar al cliente en el momento correcto. 

 

11.2) GESTIÓN DEL RIESGO 

 

En este apartado se llevó a cabo la identificación de unos riesgos posibles al momento de 

ejecutar la propuesta y a su vez que afectan al desarrollo de las actividades de la cadena de 

hoteles siendo esto un factor importante al momento de realizar el estudio para la ejecución del 

programa de fidelización, dentro de estos se evidenciaron los procesos por los cuales se 

desarrollarían dichos riesgos y de igual manera la clasificación de cada uno de estos, se 

determinó la causa y la consecuencia que tendrían y cuál sería su grado de probabilidad de ocurrir 

esto por medio del análisis del riesgo en el cual daba como resultado un nivel para cada uno de 

los riesgos posibles, en el caso de nuestro proyecto se identificaron 8 riesgos los cuales también 
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por medio de la matriz se les estableció una valoración y un tratamiento para llevarlos a cabo y 

realizar un monitoreo de los mismos. 

A continuación, evidenciaremos los tres riesgos más importantes considerados en la 

afectación del proyecto para el diseño e implementación de un programa de fidelización en la 

cadena de hoteles senda los cuales afectarían su ejecución y a su vez la prestación del servicio a 

los huéspedes (ver anexo 1: matriz de riesgo) 

 

Fuente: Autor,2022 

 

11.3) GESTIÓN FINANCIERA 

 

A través de este modulo se llevo a cabo la ejecución de las herramientas necesarias para 

establecer el presupuesto que se tendría al momento de la ejecución de la propuesta a 

implementar. Como primera medida se desarrolló un marco lógico a través del cual se plasmaron 

los objetivos de la implementación y diseño del programa y los métodos o acciones que se 

llevarían a cabo para el logro de estos, así mismo se establecieron unos recursos tanto físicos, 

humanos y económicos necesarios para el programa y se plasmo un tiempo para llevar a cabo el 

proyecto el cual fue de aproximadamente 14 meses, teniendo en cuenta que durante este periodo 

se ejecutarían unas actividades para ello y unos indicadores para el logro de los objetivos.  
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Fuente: Autor,2022 (ver anexo 5) 

 

A su vez se llevo a cabo partiendo de este marco lógico el desarrollo del presupuesto del 

proyecto el cual se dividió en tres fases las cuales constituyen los objetivos mencionados 

anteriormente, estas fases serian primeramente para la identificación de necesidades y 

motivaciones de los huéspedes, segundo la determinación de los recursos y como última fase la 

implementación del programa. Todas estas contando con unos rubros que se darían en cada una 

de ellas para llevar a cabo el diseño y ejecución del plan y dando como resultado un costo para el 

proyecto de $73.741.729,72 
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Fuente: autores,2022 (ver anexo 6) 

 

11.4) GESTIÓN HUMANA  

 

A través del módulo de gestión humana se llevaron a cabo primeramente un plan de 

capacitación por medio del cual se estableció un alcance que sería dirigido a las personas 

involucradas en el proceso para el programa de fidelización y a su vez un objetivo y unas 

responsabilidades por parte de quienes dirigirían el plan, dentro de este se determinaron una 

cantidad de capacitaciones que constituyen una contribución al programa como lo son 

capacitaciones en uso del programa , en seguridad y salud en el trabajo, en servicio al cliente y 

capacitación en ventas las cuales servirán de apoyo para la realización de las labores en la 

empresa y el desarrollo del programa de fidelización en la cadena de hoteles senda.  

Así mismo se realizó el diseño de unos perfiles los cuales fueron estratégicos, tácticos y 

de soporte especificando todos los ítems que se deben tener en cuenta al momento de requerir 

talento humano para los cargos concernientes al programa a implementar teniendo en cuenta que 

dicho recurso es el más importante al momento de generar servicios.  

Como se mencionaba anteriormente el recurso humano constituye un factor importante 

dentro de las organizaciones, es por esto por lo que a través de este módulo se llevó a cabo 

FASE 1

•IDENTIFICACIÓN DE 
NECESIDADES Y 
MOTIVACIONES

•$23.921.591,53

FASE 2 

•DETERMINACIÓN DE 
RECURSOS 

•$12.633.261

FASE 3

•IMPLEMENTACIÓN 
DEL PROGRAMA

•$37.186.878
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también la realización de un video respecto a los elementos de bioseguridad que se deben usar 

dentro de la empresa para salvaguardar la seguridad y salud en el trabajo de todos los 

colaboradores y así mismo de los huéspedes que allí se alojen. Dentro de estos se encuentran 

elementos para el personal de mantenimiento, oficinas, Ama de llaves, alimentos y bebidas y así 

mismo de servicios generales de la empresa. https://youtu.be/Unap2xFLNW8  

 

 

 

          Fuente: Autor,2022 (ver anexo 2) 

https://youtu.be/Unap2xFLNW8
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          Fuente: Autor,2022 (ver Anexo 3) 

 

 

11.5) TRANSFORMACIÓN DIGITAL 

Se llevo a cabo la realización de algunos elementos fundamentales en la ejecución y 

promoción del programa de fidelización a implementar, teniendo en cuenta la importancia que 

tiene el uso de medios digitales para la innovación de las organizaciones y poder acceder de 

manera más fáciles a nuevos clientes potenciales a través de estas herramientas como lo son la 

distribución y publicidad a través de estrategias de medios digitales. 

Primeramente, se ejecutó la realización de una pagina web por medio de la cual se busca 

que las personas conozcan la cadena de hoteles senda y a su vez se integren a esta por medio del 

programa de fidelización, en esta página se muestran los beneficios de acceder a la cadena y a su 

vez al programa, los estímulos que tendrán las personas que pertenezcan a este. De igual manera 
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se evidencian la categorización para el programa y se muestran algunos de los hoteles de la 

cadena para incentivar a los clientes a reservar por medio de esta, también se encuentra un 

espacio para que las personas que deseen acceder al programa envíen sus datos y poder llevar a 

cabo el proceso, así como un acceso directo a la pagina principal de la cadena de hoteles Senda 

permitiendo así que la información se encuentre relacionada y de fácil acceso para los clientes. 

 

Página Web: https://fidelizacionsendahotels.mystrikingly.com/  

De igual manera se desarrollo un folleto promocional por medio del cual se muestran los 

datos mas importantes que se necesitan al momento de reservar y conocer la cadena como lo son 

los datos de contacto del área de reservas, ubicación de la cadena e información de relevante para 

invitar a las personas a conocer de estos hoteles y a su vez con esto del programa que se desea 

implementar. En este se muestra también información sobre los servicios y experiencias que se 

ofrecen en la cadena de hoteles Senda, su oferta gastronómica y el compromiso que tiene esta con 

la calidad y prestación del servicio a sus huéspedes. 

https://fidelizacionsendahotels.mystrikingly.com/
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Fuente: Autores, 2022 (Ver Anexo 4)  

Por ultimo se realizo un video por medio del cual se muestra de primera vista las 

instalaciones de uno de los hoteles y a su vez se da una breve descripción de la propuesta y las 

caracterizaciones que se tendrán, se muestra cuales son los objetivos principales del programa y 

cuales serían los beneficios que se tendrían de llevar a cabo la ejecución de este programa en la 

cadena de hoteles senda.  (Ver video https://app.animaker.com/animo/80uEy2KPut5Q2F0Q/ ) 

 

11.6) DISEÑO DE EXPERIENCIAS  

A través del modulo de diseño de experiencias se elaboró de un guion el cual permitirá 

dar una imagen de lo que sería la perspectiva del huésped una vez obtenido los servicios de la 

cadena de hoteles y a su vez haberse fidelizado con el programa a ejecutar, esto siguiendo una 

secuencia en la cual la persona se permite experimentar lo que ofrece la organización, los 

servicios , sus instalaciones y la calidad llevando a si a los lectores a adentrarse en la vivencia y 

motivándolos a visitar el lugar. Dicho guion se realizo con el fin de plasmar la información en el 

video de el diseño de experiencias en el cual se muestra en un lapso de 1 minuto todo lo que 

https://app.animaker.com/animo/80uEy2KPut5Q2F0Q/
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ofrece el lugar incluyendo dentro de esto el programa de fidelización plasmado en este proyecto, 

viéndolo desde allí ya implementado y del cual se estaría disfrutando y obteniendo sus 

beneficios. (ver anexo 7 y 8 video y guion)  

Así mismo se llevo a cabo la realización de un mapa de empatía que permite hacer unas 

premisas de cuales serian las necesidades de nuestro usuario final para tenerlas en cuenta al 

momento de ejecutar la propuesta, a través de este mapa se plasman interrogantes sobre que oye, 

piensa, siente , ve y dice o hace esta persona con respecto hacia el hecho de ingresar al programa 

de fidelización en la cadena de hoteles senda y así mismo gracias a resolver dichos interrogantes 

permite establecer unos esfuerzos y resultados que logren satisfacer las necesidades del usuario y 

se dé con éxito la relación entre el huésped y la cadena.  

    

                        Fuente: Autor, 2022 
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12)   CONCLUSIONES 

La principal interpretación de este plan de fidelización en la cadena de hoteles Senda 

orienta a discernir de que los mismos no solo favorecen a los hoteles, sino además que benefician 

grandemente a los clientes participantes que son el foco del proyecto. Por otra parte, dentro del 

estudio investigativo que se realizó en las diferentes pautas se pudo encontrar que el consumidor 

actual no solamente está enfocado en un producto o servicio de calidad que satisfaga sus 

necesidades y expectativas, sino que además requiere dentro de sus exigencias un valor agregado.  

Seguidamente se encuentra la evolución del mercado, que consigo trae distintos factores 

como ventajas y riesgos, este llevó a brindar opciones innovadoras de retribución y/o incentivos 

hacía los distintos clientes en las diferentes etapas del proceso de venta. Se entiende que la 

implementación de este programa traerá consigo diferentes tareas, costos y esfuerzo de parte de 

todos los colaboradores, es decir el personal humano requerido para ponerlo en marcha, pero a su 

vez luego de ejecutar el plan de fidelización, se maximizará la experiencia del cliente y habrá un 

retorno de inversión. 

Por medio de las estrategias de makerting aplicadas en la propuesta como lo son página 

web, folletos digitales y videos cortos donde se muestra la experiencia que ofrece la cadena de 

hoteles, busca incentivar a los usuarios a que conozcan las instalaciones y el programa de 

fidelización que les permitirá además de disfrutar de los hoteles, también beneficios e incentivos 

por quedarse con la organización. En conclusión, este proyecto busca que haya un beneficio tanto 

como para la marca que en este caso es la cadena de hoteles Senda como para los usuarios. Se 

busca crear una experiencia ideal en los clientes escuchando sus sugerencias y sus preferencias de 

cerca para lograr una atención personalizada y que gracias a ello el voz a voz traiga consigo 

nuevos clientes potenciales. 
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14) ANEXOS  

 

• Anexo 1 

 

Matriz de riesgo  

           

MATRIZ DE RIESGO 

EQUIPO 7 entrega final.xlsx
  

 

 

• Anexo 2 

Perfiles estratégico, táctico y de soporte 

 

Formato diseño de Perfiles tactico, estrategico y soporte equipo 7.pdf
 

 

• Anexo 3 

Plan de capacitación  

 

PLAN DE CAPACITACIÓN EQUIPO 7.pdf
 

 

• Anexo 4 

Folleto promocional  

HOTELES BOUTIQUE PARQUE TAYRONA Y PALOMINO (1).pdf
 

 

• Anexo 5  

Marco lógico  

                

   

Formato Marco 

Logico EQUIPO 7.xlsx
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• Anexo 6  

Formato de presupuesto  

 

Formato 

Presupuesto Equipo 7.xls
 

 

• Anexo 7 

Video diseño de experiencias  

  

 
 

• Anexo 8  

Guion línea turismo  

Guion Linea Turistica EQUIPO 7.pdf
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


