Diplomado en Gerencia Del Servicio Integral

Disefio e Implementacién de un programa de fidelizacion en la cadena de hoteles

Senda como estrategia de mejoramiento en el proceso de servuccion hacia los huéspedes

Presentado por

Laura Andrade Pavon

Ailyn Molina Lépez

Salim Uribe Dau

Tutor

Rafael Tapia Pérez

Universidad del magdalena

Facultad de ciencias Empresariales y Econdmicas

Afio 2022



TABLA DE CONTENIDO

(I 1 111 1 () T PPN 3
2) INErOAUCCION «ueneieeneeneeeeieeneeneencencescncensencesensensencscnsensanssensansanens 3
) I 111101 1V: 10 11) | R PP 4
4) ODbjetivo GeNeral.......cveeeiiuiieiieriiniiereeonisnssosessnssnsesssssssssssssssonsanss 4
5) Objetivos ESPecifiCos....ccocceiiiiuiieiiiiiieiieiiiiiiieiiecnesisascesessnssassnsonen 5
6) Marco de referencia.......ccceeeeiniieiieiiiiniiniieriernieniiecsecnssnssncescssscnses )
6.1) ANTECEABNTES «iuviniieiieirinriareeenrentonsessnsontssssssnssnssnsessnssnsonssssns 5
6.2) Marco TeOriCo....ccieeiiieiiineteiereineteeeternscenssosnscssssosasosnssonscnnscnn 6
9) Descripcion de l1a EMpPresa.....ccccceiieiieiiiiiiieiieriieniieceesescnseasescessnssncenn. 7
()T D F:Ted 1 T § 1o T 9
11) Propuesta modelo de gerencia de Servicio.......cceeevivuiieiiecniiniinceecnrennenn. 9
11.1) Definicion de 1a propuesta.......ccoeeeeeieeeiieiieriecneeeeeceseeeecasesnacnes 10
11.2) Gestion del Riesg0.....cccevviiiniiiiniiiniiiieiiiniiiiiiinrcinecsnercenssaneacen.. 15
11.3) Gestion Financiera......c.cceeieeiiieiiieiiiieiiierernteinscesescenscsssecascnnses 16
11.4) Gestion HUMANA ....ccieiiiniiiieiiieiiiecieeteinscenssosascsnscosasosnscanscons 18
11.5) Transformacion Digital..........ccceieiiuiiiiiiniiiiiieiiniiiieieiieienecsenonna 20
11.6) Disefio de EXPeriencias ....c.ceiveereierieiiereeenssnreaseesnssnseassscnssnssnsone 22
14) ConClUSIONES ...vviiiinniiiiineiieiintieienetesssastossssscsssssossssssossssssssssssossnsse 24
13) Referencias Bibliograficas........ccevviieiiiiiiiiiiniiiiieniiiiiieiieciisniieceecnsenn. 25

14) ANEXOS 1erneinernnrenreeesansensesasonsosssnsansossssnsossessssnssnsssnsansonsssnssnssnssnes 27



1) TITULO
Disefio e Implementacion de un programa de fidelizacion en la cadena de hoteles Senda

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

2) INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion se busca descubrir cuél seria el impacto positivo
que conlleva la implementacién de un programa de fidelizacién de usuarios para la cadena de
hoteles Senda. Esto tiene como objetivo generar un valor afiadido a aquellas personas que han
mostrado una preferencia en escoger uno o mas 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 aplicacion de dicho programa, analizar los beneficios que traera 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 gestion financiera, cdmo hacer que este programa sea
rentable y beneficioso para ambas partes. Las herramientas digitales y tecnoldgicas que se
utilizaran para llevar a cabo la puesta en marcha del programa es un tema relevante para el
correcto funcionamiento del mismo. Se analizaran 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.



3) JUSTIFICACION

A través de la creacion de este proyecto se busca lograr la implementacion de un
programa que permita la fidelizacion 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 alli se hospedan
en cuanto a la generacion 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 afio se albergan
en la mayoria de ellos de manera frecuente. La realizacion del programa lograra un beneficio
tanto para la empresa como para sus usuarios teniendo en cuenta la importancia que tiene la

fidelizacion para ambas partes.

Esto se lograra a través de la creacion de una plataforma que permita a las personas la
acumulacion de puntos por su estancia obteniendo la fidelizacion de clientes ya estables y la
atraccion de nuevos clientes potenciales, obteniendo con esto la generacién de estimulos por

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

4) OBJETIVO GENERAL
Disefiar e implementar un programa de fidelizacion en la cadena de hoteles Senda como

estrategia de mejoramiento en el proceso de servuccion hacia los huéspedes.



4) OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar las necesidades y motivaciones para un programa de fidelizacion con los
clientes de la cadena de hoteles Senda.

o Determinar los recursos para el desarrollo de un programa de fidelizacion a los
huéspedes de la cadena de hoteles senda.

o 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 fidelizacidn y a su vez, con
eso un vinculo para que este se sienta a gusto con la organizacion. Se busca captar mayor
cantidad de clientes como proyeccion hacia vinculos 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 fidelizacion. (Montoya,2017). Brindar un servicio de calidad representa el
factor mas importante para las empresas es por esto por lo que como lo menciona Sardon, (2021)
la fidelizacion de clientes es el principal objetivo hoy en dia para los hoteles ya que supone una
mejora en su rentabilidad. Dentro de las estrategias de marketing de estos es mucho mas
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 fidelizacion constituyen una ventaja competitiva de algunos

hoteles frente a otros.



La implementacion 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

organizacion, pero en su mayoria ayuda a la obtencién de ingresos a largo plazo.

Segun el periodico 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 fidelizacion
y los canales de venta directa aumentan sus reservas un 30%, ademas del ticket medio.
Asimismo, el retorno de la inversion publicitaria se multiplica por 4 cuando se utilizan estos

canales digitales de fidelizacion.

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

relacién digital con los clientes y lograr su fidelizacion 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 fidelizacion 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 relacion de confianza. Una de las principales razones por las que vale
la pena invertir en la fidelizacion del cliente es el hecho de que vender a clientes actuales es mas
rapido y barato que hacer todo el proceso de adquisicion, desde el Marketing hasta las Ventas,
Explica Ospina. Asi mismo Segun la pagina de EAE Business School (s.f) “las estrategias de
fidelizacion 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 prestacion del servicio. De esta forma,



se tendra como resultado no solo retener a los antiguos y nuevos clientes sino de atraer

potenciales clientes.

Segun Juan Carlos Alcaide Casado (2010), en su libro “fidelizacion de clientes”, la
implementacién de un programa de fidelizacion en una empresa genera grandes beneficios para
ambas partes, entre ellos estan, 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
comunicacion voz a voz y referencias positivas. la pagina Loud Room (2019) “fidelizacion de
clientes”, sostiene que estd comprobado que los antiguos clientes adquieren mas productos y/o
servicios al conocer al conocer la marca desde hace tiempo a comparacién de los nuevos clientes,
por esa razon resulta interesante y beneficioso retenerlos. “Cuesta entre 5 a 7 veces mas caro
conseguir un nuevo cliente que mantener a uno antiguo. Permitiendo ademas tener ingresos fijos
que ayudaran a la persistencia del negocio.” Explica Philip Kotler, importante economista

americano.

9) DESCRIPCION DE LA EMPRESA

FICHA TECNICA

RAZON SOCIAL Las Pléyades Comercializadora
Internacional Ltda.

TELEFONO 3166952112

CIUDAD SANTA MARTA

DEPARTAMENTO MAGDALENA

DIRECCION ACTUAL CALLE 15374 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

Fuente: Autor,2022

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

Las Pléyades Comercializadora Ltda. es una agencia especializada en alojamientos
exclusivos, inmobiliaria y servicios turisticos en la ciudad de Santa Marta, Colombia.
Disponemos de una destacada seleccion de apartamentos, cabafas, hoteles y planes
vacacionales con las mejores tarifas y el trato mas profesional y personalizado.

Fuente: Autor,2022

FILOSOFIA EMPRESARIAL

MISION

VISION

e Ofrecer un servicio personalizado
de calidad y confiabilidad a través
de a buena atencion de nuestro
personal debidamente capacitado
disefiando viajes Unicos, a precios
accesibles, logrando superar las
expectativas de nuestros clientes.

e Llegar a ser una agencia de viajes
reconocida en nuestra region y a
nivel internacional, por la confianza
y seguridad que le ofrecemos a
nuestros clientes, presentando
innovadores servicios y asegurando
una actividad turistica estable,
promoviendo un ambiente de
buenas relaciones y obteniendo la
mayor satisfaccion de nuestros

clientes.
Fuente: Autor,2022
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10) DIAGNOSTICO

La organizacion 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
especificas dirigidas a ciertos departamentos de operaciones, tanto en la gestion de recepcion
como en el area contable y comercial, este Gltimo se encarga de atender las solicitudes y
necesidades de los clientes y se encuentra dividido en diferentes tareas donde el manejo de
informacidn necesaria para implementar un plan de fidelizacidn es complicado, ademas de que no
se cuenta con el recurso humano suficiente para un mejor enfoque en dicho tema. Actualmente
cuando la situacion lo amerita se ofrece un 10% de descuento o dependiendo hasta un 15% en el
total de la reserva como bonificacién o beneficio por haberse hospedado y tener un historial
notable al que se puede acceder facilmente en la plataforma, a partir de estas falencias en el

departamento surge la necesidad de la creacion de un programa de fidelizacion.

11) PROPUESTA MODELO DE GERENCIA DE SERVICIOS

En la industria hotelera y turistica se constituyen dos factores que solidifican la relevancia
del mismo, las instalaciones o servicios complementarios, el establecimiento que provea estos
enfocado en lo mas importante, sus consumidores finales a quién se debe dirigir todo su esfuerzo
estara haciendo grandes avances, por otra parte realizar un sondeo a cerca de las preferencias de
los mismos, quejas o sugerencias se convierte en una preocupacion 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 relacion

entre el consumidor y el establecimiento por medio de precios, tiempos de respuesta, incentivos,



10

calidad de atencidn, iniciativa e innovacion ademas de otro factor consecuencia como la

satisfaccion del cliente los cuales se transformaran en insumos y fidelizacion.

Siendo el enfoque principal este Gltimo mencionado como opcion de trabajo de grado
disefiando un plan de fidelizacion para la cadena de hoteles Senda se identificaran 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 organizacién ademas de
crear un programa que premie a los huéspedes trabajando en la experiencia y confianza. El uso de
tecnologia para incrementar el engagement e implementacion de una base de datos en modo
historial que traduce a recompensas es el enfoque mas acertado para la implementacion del plan
de fidelizacion, asumiendo las debilidades y fortalezas de la organizacion en el uso del software y

la personalizacion de comunicacidn importante para estrechar un vinculo con la marca.

Las recompensas por implementar el programa se distinguiran por ser beneficios
exclusivos, servicios complementarios y experiencias faciles de alcanzar y de canjear sujeta a la

politicas establecidas por la cadena hotelera.

11.1) DEFINICION DE LA PROPUESTA

Se llevaré a cabo la ejecucion de un programa de fidelizacién a través de un software
especializado para la cadena de hoteles llamado Fideltour Loyalty por medio del cual se permitira
la integracion de los huéspedes frecuentes del hotel que deseen hacer parte de este y a su vez la

afiliacion de nuevos clientes en la cadena.

Este programa tendra como fin la generacion 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 caracterizacion de huéspedes e ingreso de informacion relevante a la base de datos del hotel
de estas personas, a su vez luego de esto se determinara una jerarquia por niveles en el programa
que permita que todos los afiliados puedan ir escalando y lograr cada vez mas incentivos dentro

de la cadena y ser miembros vip dentro de esta.

Esta caracterizacion por nivel ira de la siguiente manera

o Nivel senda 1: se le otorgara al huésped al primer momento de ser afiliado
al programa y a partir de este permitird su acumulacién de puntos

o 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 afo)

o Nivel senda 3: huéspedes que a lo largo del afio se vayan hospedando en la

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

Cabe aclarar que a medida que los huéspedes vayan generando una acumulacién de
puntos por estadia esto generara un incremento en su puntaje para escalar a un nivel mas alto

dentro del programa gracias a su fidelidad con la marca.

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

siguiente:

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

le brindara un tour (concientizate) privado al Parque Tayrona.

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

puntos podran canjearlos en servicios de AyB o alojamiento futuro con tarjeta de débito/comun.
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3. Clientes que tengan un historial de 5 noches 0 mas en 7 meses en cualquier hotel de la

cadena obtendran el acceso de mascotas 0 no se cobrara 1 persona adicional.

4. Clientes que en 1 afio se hayan hospedado de 9 noches o0 mas en cualquier hotel de la
cadena se le entregara un pase VIP CHECK IN ademas de un traslado al aeropuerto o Santa

Marta gratis en taxi privado

A continuacion, se mencionaran algunos aspectos a conocer sobre el software que sera

utilizado para la elaboracion del programa de fidelizacion

Fideltour Loyalty

Este se describe como un software especializado en la fidelizacion de hoteles encaminado
solo en el sector turistico. Este cuenta con diferentes opciones y modulos dentro de su panel que

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

Este da la facilidad de conexién con el PMS utilizado en la empresa actualmente como
Lobby que se permite recaudar y almacenar la informacidn basica y necesaria obligatoria al
momento del check in, esta 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 fidelizacion,

estas pueden ser;

1. Programa por puntos

Beneficiar a el huésped por cada reserva que realice en el alojamiento. Cuanto mas
reserva mas beneficios obtiene. Y cuantos mas beneficios obtiene mayores reservas se realizan.

Todo ello con el propio club de fidelizacion 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 llevara puntos que podra canjear en su portal de

fidelizacion. Si, cuanto mas dan mas reciben.

3. Portal del cliente (basado en web)

El portal del cliente del club de fidelizacion para hoteles esta basado en web. EI huésped

tendré acceso a su perfil desde su teléfono y a la informacién 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

Beneficiara al cliente mas fiel con los privilegios, ofertas y regalos que sean oportunos al
programa de fidelizacidn para hoteles. Esto serd un canal de comunicacion para la realizacion de

ventas cruzadas a los huéspedes.

6. Categorias personalizables

Se podra quedar con los niveles mas populares como pueden ser el tipico Gold, Silvery
Platinum o personalizar al maximos las categorias con las que se podra identificar a los

huéspedes.

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

podra enriquecer su base de datos mediante el rellenar un formulario para acceder a la red de
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Wifi, esto requiere una verificacion de correo electronico ademas de poder ingresar mediante su

cuenta de Facebook.

Por ultimo, este software ademas de ser un recurso valioso para la fidelizacion afiade un
plus al servicio como lo es entrar al mundo del marketing, aqui atrapa al huésped desde la origen

hasta la post estancia de la siguiente manera;
- Reduce el tiempo de disefio de camparias

Fideltour Marketing para hoteles cuenta con un editor de campafias muy sencillo de
utilizar y plantillas enfocadas al sector turistico que se pueden modificar y personalizar para

enviarlas cuando se desee.
- La solucién de Email Marketing para hoteles

La solucién para automatizar envios 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 envios de email marketing relacionados con eventos repetitivos como los
cumpleanios, las fechas sefialadas y todo lo relacionado con la adquisicion de una estancia en el

alojamiento (confirmacion, modificacion, informacion del hotel etc.).
- Campanias segln gustos e intereses

Envia 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 dindmico
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Personaliza las comunicaciones sin dedicarle todo el tiempo a ellas. Crea campafas 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 percepcion que tiene el huésped de las

comunicaciones de email marketing para hoteles.
- Formularios de inscripcion

Marketing automatizado de captacion y fidelizacion. Recoge la base de datos de los
formularios de suscripcién (newsletter, por ejemplo) y automatiza las comunicaciones. Debido a

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

11.2) GESTION DEL RIESGO

En este apartado se llevd a cabo la identificacion 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 ejecucion del
programa de fidelizacion, dentro de estos se evidenciaron los procesos por los cuales se
desarrollarian dichos riesgos y de igual manera la clasificacion de cada uno de estos, se
determind la causa y la consecuencia que tendrian y cual seria su grado de probabilidad de ocurrir
esto por medio del analisis 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 establecié una valoracion y un tratamiento para llevarlos a cabo y

realizar un monitoreo de los mismos.

A continuacion, evidenciaremos los tres riesgos mas importantes considerados en la
afectacion del proyecto para el disefio e implementacion de un programa de fidelizacion en la
cadena de hoteles senda los cuales afectarian su ejecucion y a su vez la prestacion del servicio a

los huéspedes (ver anexo 1: matriz de riesgo)
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Fuente: Autor,2022
11.3) GESTION FINANCIERA

A través de este modulo se llevo a cabo la ejecucion de las herramientas necesarias para
establecer el presupuesto que se tendria al momento de la ejecucion de la propuesta a
implementar. Como primera medida se desarroll6 un marco logico a través del cual se plasmaron
los objetivos de la implementacion y disefio del programa y los métodos o acciones que se
Ilevarian a cabo para el logro de estos, asi mismo se establecieron unos recursos tanto fisicos,
humanos y econdmicos 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 ejecutarian unas actividades para ello y unos indicadores para el logro de los objetivos.
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Marco Logico
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del programa estudio de mercado
através de una revision y estudio de erpecializta en finanzas isicn de i ” el ED diag! numerc de
Determinar los recursos para el desamolla de A & inversiones Tevision de inversion y costos del proyecta dias de desarrallo
o A wviabilidad por parte de expertas en .
un programa de fidelizacion a los huéspedes | o Equipas de computo | & 12.633.26055 4 meses B diast numero de
finanzas y desarralla de softwares para programadar de i
de la cadena de hoteles senda programas de fidelizacion D eftware anilisis de soitware a implementar dias de analisis del
PIOqrama
. Lo A 120 diazd numero de
instalacion del programa de fidelizacion por y . .
- diaz de la instalacicn y
programador parte de el programador y realizacion de prueba |© oo oo o)
. N werificacion de
para su funcionamienta i
funcionamiento
- 20 diag! desarrollo de
generar capacitaciones al personal de o
dio de laimplementagion del | Equipos d " capacitadar recapeion y reservas acerca del funcionamiento | 2 SNEEHanza del
" - or medio de laimplementacion de uipos de computo,
Lograr &l incrementa de clientes fidelizadas en | P =2 me uipaE fe Tormp del programa de fidelizasidn programa dentro de log
programa de fidelizacion enla cadena y medios digitales, 3 ITIBEETTES Emeses & meses del proceso

un 305 en la cadena de hoteles senda.

estrategias de promacisn y publicidad.

Fuente: Autor,2022 (ver anexo 5)

licencia de software

empresa externa

envio de emailings masivos 2 huespedes
invitandolos a conocer el programa

20 diag! desarrollo de
laimplementacicn del
programa dentro de los|
E meses del procesa

A su vez se llevo a cabo partiendo de este marco l6gico el desarrollo del presupuesto del

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

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

motivaciones de los huéspedes, segundo la determinacion de los recursos y como Ultima fase la

implementacién del programa. Todas estas contando con unos rubros que se darian en cada una

de ellas para llevar a cabo el disefio y ejecucion del plan y dando como resultado un costo para el

proyecto de $73.741.729,72
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FASE 1 FASE 2 FASE 3
*IDENTIFICACION DE *DETERMINACION DE *IMPLEMENTACION
NECESIDADES Y RECURSOS DEL PROGRAMA
MOTIVACIONES
*$12.633.261 *$37.186.878

©$23.921.591,53

Fuente: autores,2022 (ver anexo 6)

11.4) GESTION HUMANA

A través del médulo de gestion humana se llevaron a cabo primeramente un plan de
capacitacion por medio del cual se establecié un alcance que seria dirigido a las personas
involucradas en el proceso para el programa de fidelizacion y a su vez un objetivo y unas
responsabilidades por parte de quienes dirigirian el plan, dentro de este se determinaron una
cantidad de capacitaciones que constituyen una contribucién al programa como lo son
capacitaciones en uso del programa , en seguridad y salud en el trabajo, en servicio al cliente y
capacitacion en ventas las cuales serviran de apoyo para la realizacién de las labores en la

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

Asi mismo se realiz6 el disefio de unos perfiles los cuales fueron estratégicos, tacticos y
de soporte especificando todos los items 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 mas 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 modulo se llevé a cabo
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también la realizacion 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 asi mismo de los huéspedes que alli se alojen. Dentro de estos se encuentran
elementos para el personal de mantenimiento, oficinas, Ama de Ilaves, alimentos y bebidas y asi

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

PERFIL DE CARGO I I PERFIL DE CARGD I
Perfil de Cargo: Desarrollador de programa de Software
Tran Cop sz e antwmn 3 ¥
Cargs bete Arna EDUCACION: DESCRIPCION:
Goremin de Sieccnde i compati
Hdmaro de persona 8 Cago: o Bahillerato
. Tarcrantigias
Clag 8 s it Nl Dot i I WAy e casinpii N | Usiversitarc | N gEmRne G StAEMasS 8N carme s alings.
ok el carge [emutigee OO Joictes B [upore 3 Peck-gracias
1. Misicnde Camga:
FORMACIDN:

DicoRar y decanmiar un sistema de bace do dains de diantes do b organizacin, recomendar mejers FORMACICH: Matosolnglas o inpiioria s softaarns [Tradicinaks y Agles). Desarmlo S
y actuakraciones de dicho sktema. Desarroliar el sktemacon basa a algunas espacilicacions comon apicacicnds Wb (HTMLS - CS5), Lavguisi 30 pengraanacin O3, Expeiienda con bass s &ates y
disadoy funeionabiad Srigidas g B rectiva o I compai sistemas & mapen objeto- refcional| G, por sus dighs on ingibs) {par ojempla, Hbarnate|

Identilicar prable mas v elaberar soluciones do la base de datosal momrode su aphicacdn. Croarun
mitoda dewguridad do la base datos para eviiar cuslquior posiblo péndida s manigeaciin dela
infonmacide obie nida. HABIIDADES: brgen oy capaidad para sobesona proble mas, Enoeda nies dotes o comraricacion,
Anencite al detale.

Diarerilier o SAafta ApRCaCoNEs NPOMMANCas SiguRndo |25 paitas ol andisk; instalar y probarla
SPRCACH Bard gATeiTar T commaan funtifamianta; redactarla doCUMEntacion témica y &l manual
o USRI & DR POSRES MEjOras.

EXPERIENCIA: Expeiifedia Siiiatrada o8 un aflo oo desamoilador o8 softeans, ngene ro e
software o@n un puesto simiar.

L Respoecabilidades del Cargo:

] Acfvitnten | ACTESD SETEMAE DE LA COMPARIA:
& Unprogramade
L Coe il 'y apliCalidety 1 Dhefar o forma especifica el bizss dt s
de programa de |2 base sistemna do Base 305 que 50 va 3 arganizada, tacd
de daten wtiizar dentro de la crganiracide de manejary
Tenknds o0 cseet b entender. e
POt Y EEPECHIATONS cumpka con su 4. Pedll B2 CoMRIE NCixs
Uit pOT 3 compadia pars tuncitin priscipal
a3 Cabo af elpative princigal yayudealka PERFIL DE DESARROLLD
1 Hatie iRe &F B OTEa compaflia a bevar CHAPETEINS iJ2lajals
nstalackdn el sislemaen 1odala & cabo i obj etk = Croar @ mglementar un Software do
comgaila,  gaaniande  gu de fidelzackdn y i cabidad, quese adaptea las mecesidados y
painda hacerse wso del programa mtencidn de i @ | esedlicacones d¢ L empresa. Oue
donde oste toa mequends do chentoson e g P55 |owmne con oo ko essamcans y ®
formna dgil y prictica haotel. = 'H é Eentoccins en & Tundonamients, paa
*  Garantiarel f O G Ol Thellt £ SLAD KR0S BOT RanE
L Realirar ¢l sepuismienio 1. Asegurarse que el programa fusdions: comrecio ! &l comngahia.
T ———— de foma fuida, sin  orones oy funcionamicsio o ¥
i i e ek 0o L35 AT del programa.
requerida. Unaanmania
2. Actuaizar el programa s formd egular Entre | persona
e ke majors y selulams 2 ¥ia basx ol Nota: Exte Sonsmentn &5 paratings acaddmicns.
divercot  problemac gue te vayan T Nt e SU
prosentanda. g,

Fuente: Autor,2022 (ver anexo 2)


https://youtu.be/Unap2xFLNW8
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Capacitadores

FLAN DE CAPACITACION EN LA CADENADE HOTELES SEXDA

Serin los encargades de tmsmitir & comocimiento del programs de fidelzcin que se
pretende imglementar, deben garsntiznr e sprendimje.

e pealiza com base 8 b necesidnd manidfestodn por pante de T T R WAV

Esie programa de capaciiaciin su dumcidn voria csin |y 12 meses.

ACTIVIDADES DEL PROGRAMA.
Las capacitaciones que se llevarin o cabo serim los siguientes:

1. Capacitacion cenductusl
Este pacitaciin va dirigids & lss personas de mis sltos

Panticipantes: gerencia v jefes de deg
METOROLOGEA Mod alid ad: virusl

Las clases de capacitaciim se realzeria de fooma hibids combinands algunss clisss

presenciales. y otme virtnales i Capacitschin en segurklad v sslud ocupacional

Por medio de st s 7]
OBJETIVO
Obrjetiv general.

Promaver el cansianie aprendizaje enise bos empleados de b organizacion « incentivar
nueves conocimientos que permitan mejomr sa desamollo persceal v profesionsl

RESPONSABILIDADES

L4

Pura este programs de capacitncion, Jos moles que participarin son ks siguientes:
Gerencla

El depariamenta de gerencia cs una pican clave, pucsio que, clos san los que disponcn del
capital ecoasbemico para darke inicia a Is propuesia.

Empleates

Som aquellos trebhajadores que reslizanm el programa de capacitaciin., llevaran o cabo de
forma prictica & implementaran ol uso del Saftware de fidelimeibn. {rocepeidn y reservas).

Fuente: Autor,2022 (ver Anexo 3)

11.5) TRANSFORMACION DIGITAL

Se llevo a cabo la realizacion de algunos elementos fundamentales en la ejecucion y
promocion del programa de fidelizacion a implementar, teniendo en cuenta la importancia que
tiene el uso de medios digitales para la innovacion de las organizaciones y poder acceder de
manera mas faciles a nuevos clientes potenciales a través de estas herramientas como lo son la

distribucion y publicidad a través de estrategias de medios digitales.

Primeramente, se ejecuté la realizacion 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 fidelizacion, en esta pagina se muestran los beneficios de acceder a la cadena y a su

vez al programa, los estimulos que tendran las personas que pertenezcan a este. De igual manera
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se evidencian la categorizacién 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 envien sus datos y poder llevar a
cabo el proceso, asi como un acceso directo a la pagina principal de la cadena de hoteles Senda

permitiendo asi que la informacion se encuentre relacionada y de facil acceso para los clientes.

-
S/E N DA
HOTELS

Pagina 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 &rea de reservas, ubicacion de la cadena e informacion 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 informacidn sobre los servicios y experiencias que se
ofrecen en la cadena de hoteles Senda, su oferta gastronémica y el compromiso que tiene esta con

la calidad y prestacion del servicio a sus huéspedes.


https://fidelizacionsendahotels.mystrikingly.com/
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SERVICIOS Y
EXPERIENCIAS
7*-\ * Masajes

SSENDA * Cenaromantica
~—~“HOTELS 0 el
+ Playa Los Angeles
* Desembocadura Rio

Piedras
* Tours

+57 323 2885966 — +57 316 6952112
+57 5 4302676

SENDA
mums@ghmn.com H o T E L s * BarSierra

GASTRONOMIA

En los restaurantes de nuestros
hoteles apostamos por el talento
humano, teniendo en nuestro

* Clases de Cocina

+ HathaYoga equipo, un grupo de chefs
creativos que buscan a través de

alimentos locales nuevos sabores

para tener una cocina genuina y de
alta calidad.

UNA EXPERIENCIA

HOTELES
NATURAL

Nuestra cadena de hoteles boutique
cuenta con 7 sedes. Son de pocas
habitaciones porque buscamos una
atencién personalizada al cliente para
hacerlos sentir como en casa. Nuestra
vocacién de atencién al huésped es
nuestro valor masimportante.
Cada hotel tiene su pmpm Restaurantey

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 descripcion de la propuesta y las
caracterizaciones que se tendran, se muestra cuales son los objetivos principales del programa 'y
cuales serian los beneficios que se tendrian de llevar a cabo la ejecucion de este programa en la

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

11.6) DISENO DE EXPERIENCIAS

A través del modulo de disefio de experiencias se elabor6 de un guion el cual permitira
dar una imagen de lo que seria 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 organizacion, los
servicios , sus instalaciones y la calidad llevando a si a los lectores a adentrarse en la vivencia 'y
motivandolos a visitar el lugar. Dicho guion se realizo con el fin de plasmar la informacion en el

video de el disefio 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 fidelizacion plasmado en este proyecto,
viéndolo desde alli ya implementado y del cual se estaria disfrutando y obteniendo sus

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

Asi mismo se llevo a cabo la realizacion de un mapa de empatia 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 0 hace esta persona con respecto hacia el hecho de ingresar al programa
de fidelizacion en la cadena de hoteles senda y asi mismo gracias a resolver dichos interrogantes
permite establecer unos esfuerzos y resultados que logren satisfacer las necesidades del usuario y

se dé con exito la relacion entre el huésped y la cadena.

{ Qué piensa ysiente?

= que siempre va a ver lo mismo alli en cuanto al servicio
 que va ser siempre el mismo ment y las mismas instalaciones
* que no le vayan a ofrecer una garantia por su lealtad a una sola cadena

* (que es mejor experimentar ~ + personas que conocen diferentes
o~ diferentes lugares - ambientes y lugares =
!:-'“ = que debe conocer diferentes = personas gue realizan diferentes E
‘s experiencias gastronomicas y actividades en varios hoteles L
% servicios en otros hoteles. ’ * que existen diferentes tipos de .‘fa

\ hoteles en los cuales se dan
experiencias diferenciales.

¢ Qué dice y hace?
* muestra indecision hacia fidelizarse

* no siente seguridad

* dice que es mejor variar

« dice que le resultara mas costoso

Resultados

* DESEOS/ NECESIDADES: recibir beneficios por fidelizarse,
encontrar calidad de servicio, vivir diferentes experiencias

* MEDIDA DE EXITO: va a lograr escalar unos niveles en el
programa, va a tener atencién mas personalizada.

+ OBSTACULOS: que la persona sienta gue los beneficios o
incentivos son acordes a sus necesidades v motivaciones.

| Esfuerzos

+ MIEDOS: que no valga la pena fidelizarse, que le resulte mas
caro, que no ascienda en el programa

« FRUSTRACIONES: que ya se ha hospedado en una cadena o
un hotel por mucho tiempo y ha disminvido la calidad

* OBSTACULOS: que sus estadias no sean constantes.

Fuente: Autor, 2022
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12) CONCLUSIONES

La principal interpretacion de este plan de fidelizacion en la cadena de hoteles Senda
orienta a discernir de que los mismos no solo favorecen a los hoteles, sino ademas que benefician
grandemente a los clientes participantes que son el foco del proyecto. Por otra parte, dentro del
estudio investigativo que se realizo en las diferentes pautas se pudo encontrar que el consumidor
actual no solamente esta enfocado en un producto o servicio de calidad que satisfaga sus

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

Seguidamente se encuentra la evolucion del mercado, que consigo trae distintos factores
como ventajas y riesgos, este llevo a brindar opciones innovadoras de retribucion y/o incentivos
hacia los distintos clientes en las diferentes etapas del proceso de venta. Se entiende que la
implementacidn de este programa traera 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 fidelizacion, se maximizara la experiencia del cliente y habra un

retorno de inversion.

Por medio de las estrategias de makerting aplicadas en la propuesta como lo son pagina
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
fidelizacion que les permitira ademas de disfrutar de los hoteles, también beneficios e incentivos
por quedarse con la organizacién. En conclusion, 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 atencion 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

i

3
MATRIZ DE RIESGO
EQUIPO 7 entrega fi

Anexo 2
Perfiles estratégico, tactico y de soporte

=

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

Anexo 3
Plan de capacitacion

[

PLAN DE CAPACITACION EQUIPO 7.pdf

Anexo 4
Folleto promocional

[

HOTELES BOUTIQUE PARQUE TAYRONA Y PALOMINO (1).pdf

Anexo 5
Marco ldgico

3

Formato Marco
Logico EQUIPO 7.xIs
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Anexo 6
Formato de presupuesto

[
3
Formato
Presupuesto Equipc

Anexo 7
Video disefio de experiencias

=

WhatsApp Video
2022-11-10 at 5.28.3

Anexo 8
Guion linea turismo

-

Guion Linea Turistica EQUIPO 7.pdf
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