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2. Introduccion

La plataforma GXP (Guest Experience Platform) es utilizado por el departamento de
recepcion del Hotel Marriott Playa Dormida, desde ahi se atienden las solicitudes que hacen los
huéspedes, ha sido utilizado por mucho tiempo, pero nos planteamos expandir el uso de
programa para mejorar la eficiencia y capacidad de respuesta de las solicitudes realizadas por los

clientes.



3. Justificacion
Buscar la satisfaccidn del usuario, mejorar los servicios y descongestionar las lineas para
una pronta respuesta que se pueden agilizar los procesos para responder de forma rapida las

inquietudes o resolver problemas de los huéspedes.



4. Objetivo general
Implementar un plan de capacitacion de la plataforma GXP para mejorar la atencion al

cliente, creando procesos mas rapidos y dando respuesta inmediata.



5. Objetivo especifico
> Establecer la plataforma GXP en los departamentos de atencidn a clientes del
hotel (Alimentos y Bebidas, Recepcidn, Housekeeping, Mantenimiento, Finanzas)
» Capacitar al personal de Housekeeping, finanzas, alimentos y bebidas,
mantenimiento para el manejo del programa
» Mejorar los tiempos de respuesta de las solicitudes, por GXP GUEST
EXPERIENCE PLATFORM, chat o llamada



6. Marco de referencia

6.1 Antecedentes

El programa es usado desde la apertura del hotel en santa marta, es usado principalmente
en el area de recepcion ya que son los principales receptores de solicitudes, Pero siempre se han
presentado molestias en el uso GXP por demora del servicio, los demas departamentos al no

contar con el programa no le pueden hacer el seguimiento a los requerimientos de los huéspedes.

Los clientes al solicitar algn servicio tienen dos opciones para hacerlo por llamada o por
medio de GXP. Cuando es por llamada los que atienden esas solicitudes son los recepcionistas,
las lineas de comunicacion suelen saturarse a menudo por eso no es tan eficiente. Por medio del
programa es mas sencillo recibir solicitudes y responder las porque el programa esta creado para
mejorar el servicio a los huéspedes. La inconformidad que se puede encontrar es que solo los
recepcionistas tienen acceso al programa, uno de sus trabajos es esa ayudar en lo que necesite el
huésped, pero como tienen otras labores es un poco demorado el proceso, se puede congestionar
de peticiones de los usuarios, algunos insistentes porque le den respuesta enseguida hace mas

largo el proceso de seguimiento y solucion.

6.2 Marco Tedrico

La plataforma GXP (Guest Experience Platform) para utilizarla necesita el usuario y la
contrasefia. Solo se usa en computadores corporativos y celulares. Su funcion permite crear caso
de solicitudes de huéspedes y poder hacerle seguimiento, se puede ver los reportes, trabajar toda
la parte operativa de hotel también funciona como un chat interactivo donde se atienden las
solicitudes, la mayoria es para servicios a la habitacién para mantener los estandares de calidad.
los huéspedes desde su habitacion pueden hacer solicitudes a través del programa o via

telefénica.

El programa es muy eficiente hasta el momento no ha presentado inconvenientes, pero
cuenta con un soporte por si hay una falla. Solo es utilizado por recepcion ya que son los
principales encargados de la atencion a los huéspedes, los recepcionistas cuando los llaman para
hacer solicitudes ya sea un servicio a la habitacidn, ellos deben generarla e ingresarla al

programa para darle seguimiento y responder en los tiempos establecidos.






9. Descripcidn de la empresa
Empresa: Hotel Marriott resort playa dormida, ubicado Carrera 3 # 142-60 Bello

Horizonte. Santa Marta.

Servicios y/o productos: Marriott es la compafiia de viajes mas grande del mundo, que
ofrece opciones inigualables para los huéspedes y genera un valor inigualable para los
propietarios. Con nuestra amplia cartera de marcas, nuestra plataforma dindmica de ventas y
marketing, y el programa de fidelizacion de huéspedes mas admirado del mundo, Marriott

Bonvoy.

Sector de laempresa: Se encuentra en el sector terciario de la economia, hace

referencia a la prestacion de servicios y la comercializacion de bienes tangibles e intangibles.

Capital humano: cuenta con 121.000 trabajadores a nivel internacional, en la sede de

Santa Marta cuenta con un capital humano de 20 capacitado completamente

Vision: Mantenernos 5 afios delante de la competencia, mediante de la innovacion
constante de las operaciones, infraestructura, programas para el desarrollo de nuestro recurso

humano y el servicio personalizado ofrecido en nuestros hoteles.

Mision: Ofrecer servicios hoteleros innovadores y personalizados con altos estandares de
calidad, seguridad y atencion, convirtiéndonos en socios estratégicos de nuestros clientes,

inversionistas, asociados y de la comunidad.

Objetivo corporativo: El objetivo principal de MARRIOTT es capturar la mayor
cantidad de turismo a nivel mundial y para ello quiere expandir el negocio a partir de la decision
de construir una cartera de marcas que ofrecen opciones de alojamiento una amplia gama de
clientes. MARRIOTT establece una estrategia de multimarca que consiste en dar a cada producto
un nombre distinto, es una estrategia Util cuando cada marca esté destinada a un segmento de

mercado diferente.
Estructura organizacional:

El hotel Santa Marta Marriott Resort Playa Dormida cuenta con una estructura

organizacional lineal donde el Gerente del hotel junto con el comité ejecutivo conformado por
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directores de departamentos, son los encargados de la toma de decisiones con respecto al futuro

de la empresa.

Organigrama:
Organigrama Corporativo
Cadena Hotelera arrlo .
Consejos de
Administracion
1
I 1 1 1 L
Director de Director Director de geg?gﬁii %E;Cl;{o;gf
Finanzas Comercial Operaciones Plblicas Humanos
t Gerente d
| | g o
compras reservaciones ik SR}

10. Diagnostico

Actualmente la plataforma GXP es utilizado en el hotel, para la entrada y salida de
solicitudes de huéspedes, si un huésped estd asociado con la membresia de Marriott la cual es
Marriott Bonvoy se les otorga una cuenta personal para puedan hacer sus solicitudes desde el
celular o por el teléfono de la habitacién. Los tiempos establecidos de respuesta son 15 minutos
por orden o solicitud requerida, aunque muchas veces es mas demorado porque todos los
requerimientos de los huéspedes llegan a recepcion desde ahi se procede a enviar la solicitud al
departamento que sea requerido, entonces cada departamento a tiende y le da respuesta al

huésped. el proceso no es tan facil ni rdpido como se puede analizar.

El departamento de recepcion esta cargado de trabajo por su labor, pero ellos al recibir

solicitudes pueden saturarse mas de trabajo, eso genera un poco de estrés, son los principales
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receptores de los huéspedes, cualquier duda o inquietud son llamados para dar soluciones o
buscar la persona encargada de esa area para poder resolver el inconveniente que tenga el

usuario.

11. Propuesta modelo de gerencia de servicio

Actualmente en el Hotel Santa Marta Marriott Resort Playa Dormida, el departamento
principal para el uso de la plataforma GXP, es el departamento de recepcién, por lo cual esta area
es la encargada de recibir, realizar seguimiento, y cierre a las solicitudes que realizan los
huéspedes del hotel antes, durante y después de su estadia en el hotel, por tal motivo este
proyecto se va a implementar con el objetivo de que se realice capacitacion a todo el personal
operativo, y que asi puedan hacer uso de la plataforma GXP con el fin de que cada area o
departamento una vez se les asigne un caso sean ellos los encargados de realizar el seguimiento y

cierre de estas solicitudes.

11.1 Definicién de la propuesta

Fase 1: Identificacion del personal

En esta fase nos enfocaremos en identificar el personal el cual es apto para esta
aplicacion, por lo cual en cada departamento se identificara en el personal operativo, todo aquel
que tenga permitido utilizar su celular o que tenga acceso a un computador en horario laboral
(Supervisor de F&B, Room service server, security agent.. etc.), este sera el requisito principal

para ser aptos.
Fase 2: Capacitaciones

Seguido de la primera fase logrando identificar al personal cualificado, procederemos
con la segunda fase o etapa, la cual consistira en una jornada de capacitacion intensiva en la cual
estard involucrado el personal anteriormente mencionado, se requiere para que el programa
pueda aplicarse con eficacia que, para departamentos operacionales, al tener turnos rotativos que
en cada turno haya una persona capacitada. Por lo cual se requieren minimo 3 anfitriones del
area operativa y en el area administrativa 1 persona. Estas capacitaciones se dictaran ya sea en
salones si la ocupacion lo permite o en su defecto en la oficina de recepcion (area de teléfonos,

servicio al cliente), y se realizaran peridédicamente cada trimestre.
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Fase 3: Seguimiento y resultados

En la fase 3 nos enfocaremos en que después de cada capacitacion, se realice un
seguimiento posterior, y asi poder verificar si el programa se esta aplicando por cada
departamento, los resultados de estos seguimientos los podremos verificar con reportes que GXP
nos brindara, en estos reportes se puede verificar: Casos creados por dias, porcentaje de casos
cerrados a tiempo, tiempo de respuestas e a los chats de los huéspedes a través de GXP,
porcentaje de los chats respondidos dentro del tiempo establecido por estandar, entre otros. Para

lo cual se realizara el analisis cada 40 dias que es el periodo de las capacitaciones.

11.2 Gestidén de riesgo

Grupo 5

M Johimer Garcia
MAR) T
SAN
PLAY

MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS ) Stefany Trivifio

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS

MONITOREO

LAsiFIcACION]




11.3 Gestion financiera
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PRESUPUESTO PROYECTO PLAN DE CAPACITACION PARA LA AMPLIACION DE LA
PLATAFORMA GXP EN TODOS LOS DEPARTAMENTOS DEL HOTEL MARRIOTT PLAYA

DORMIDA
Semanas de disefio 2
Semanas de ejecucion 11
Semanas de evaluacion 1
Tiempo total 14
1 {Fase uno (Subtotal 1) $29.505.030,00
2 iFase dos (Subtotal 2) $818.326,00
3 Fase tres (Subtotal 3) $166.666,00
Valor total del proyecto $30.490.022,00)
1. Diseno
Concepto del Gasto Valor Unitario Cantidad Valor Total
1:Honorarios Ingeniero de Sistemas $3.000.000 1 $3.000.000
2{Compra de celulares $450.000 10 $4.500.000
3iCompra de computadores $1.500.000 5 $7.500.000
4iSuscripcion GXP $14.505.030 1 $14.505.030
5
6
20
Sub total $29.505.030
2. Ejecucién
Concepto del Gasto Valor Unitario Cantidad Valor Total
1iplan de capacitacion GXP $33.333 14 $466.662
seminarios sobre atencion al cliente enfocado en estandares de 8
2icalidad del hotel $33.333 $266.664
equipo apto para desarrollar actividades (computador, sonido,
3} proyector, salon) $0 0 $0
4 refrigerio $5.000 17 $85.000
5
19
20
Sub total $818.326
3. Evaluacién
Concepto del Gasto Valor Unitario Cantidad Valor Total
1:Realizacion registro informe final $33.333 $2 $66.666)
2ievaluacion final $0 $15 $0
3iencuestas a huespedes $2.000 $50 $100.000
4
5
20
Sub total $166.666




11.4 gestién humana
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Perfil de Cargo: housekeeping manager

Area:

Housekeeping departamento operativos

Cargo Jefe Area:

Director de housekeeping

Numero de personas a

cargo:

Todo el departamento

Cargo al que reporta:

Gerente general

Rol del cargo:

estraiiiico tact—

SOborie

1. Misién de Cargo :

es responsables de supervisar y dirigir para cumplir con los estandares de servicio y limpieza

del Hotel es responsable de reporter todo problema de mantenimiento y manejar las solicitudes de los

huespedes. Utiliza los productos de limpieza correctamente para la superficie designada.

2. Responsabilidades del Cargo:

Responsabilidades

Actividades

Resultados
Esperados

Mantiene alta moral,
productividad, comunicacion
consistente y eficaz dentro del
servicio de limpieza como otros
departamentos del hotel.

Revisa todos los check ins, stayovers
y check outs.

Mantener los estandares superiors de
limpieza de la propiedad.

Realizar inventarios

Supervisor la limpieza de las areas
publicas y habitaciones

Tener control de las operaciones

Establecer horarios

Supervisar las actividades del
personal

Establecer objetivos

Implementar estrategias

Brindar la vision del hotel a sus
subordinados

Que los huéspedes se
sientan a gusto con la atencion
brindada, que las éareas
publicas y habitaciones del
hotel estén limpias y listas
para los clientes, supervisar y
manejar la informacion del
departamento ofreciendo
soluciones y mejoras
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Capacitar al personal
Proveer de recursos

atiende las solicitudes de
los huéspedes y crea planes para
mejorar el servicio

Le da seguimiento a inconvenientes
que puedan tener los huéspedes con sus
habitaciones

Dispone el personal para los pedidos
de los huéspedes

Supervisa la atencion hacia los
huéspedes

Supervisa que se cumplan con los
estandares de calidad

Garantizar  la
respuesta oportuna de los
trabajadores con respecto
a las solicitudes o

pedidos que los
huéspedes requieran,
implementar nuevas

estrategias para cumplir
con los estadndares vy
disponer de manera
adecuada del personal

3. Requerimientos Educativos y de Formacion:

EDUCACION:
Bachillerato
Tecnologias
Universitario

Post-grados

FORMACION:

DESCRIPCION:

Gestion hotelera y turistica

Administracion de empresas turisticas y hoteleras

FORMACION:

Conocimiento en las (TIS), Buen manejo del personal, conocer y saber del manejo de la gestién
hotelera, saber de contabilidad basica y de experiencias en el servicio al cliente

Capacidad de negociacion, Manejo de emociones.

HABILIDADES: Capacidad en la toma de decisiones, Manejo de personal, Manejo de relaciones

humanas, Excelente comunicacion verbal y escrita, Trabajo bajo presion, Manejo de quejas y conflictos,




16

EXPERIENCIA: minimo un afio de experiencias en cargos similares

ACCESO SISTEMAS DE LA COMPANIA: Programa de servicio a huésped GXP

4. Perfil de Competencias

COMPETENCIA

PERFIL DE DESARROLLO

S 2 3 4 5
% Brindar un servicio
= garantizado, apoyar al
53 personal de  recepcidn.
3 > g Cumplir con los estadndares
g - Q p A
= §~§ de calidad del hotel,
= = organizar y gestionar los
o <8 turnos controlar  sus X
- o —- 1
8 < © emociones para manejar de
R manera eficiente las
S = solicitudes y quejas de los
o2 usuarios, tener las areas
8 publicas del hotel en orden y
limpias, mejorar la calidad
del servicio
Perfil de Cargo: gerente de atencion al cliente
Area: Atencidn al cliente
Cargo Jefe Area: Director de huosekeeping
NUmero de personas a 10
cargo:

Cargo al que reporta:

Gerente de atencién al cliente

Rol del cargo:

estrat(__1

tactililill so—1

1.

Mision de Cargo :
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un gerente del servicio de atencion al cliente debe proporcionar una atencion excelente al cliente y
promover esta idea en toda la organizacion. El objetivo es que el departamento funcione de forma eficiente y

rentable, a fin de incrementar la satisfaccion, fidelidad y retencidn de los clientes y cumplir sus expectativas

2. Responsabilidades del Cargo:

Responsabilidades Actividades Resultados
Esperados
Asumir la Garantizar una
responsabilidad de los Permitir que el equipo de servicio | experienciaunaalos clientes,

problemas de los clientes y
[levar un seguimiento de esos
problemas hasta su resolucion

al cliente se centre en el cliente y brinde
una experiencia increible, y al hacerlo,
tomen responsabilidades y eliminen
obstéculos.

Conocer los productos de la
organizacion por dentro y fuera para
intervenir en los problemas escalados de
los clientes que el equipo no puede
resolver.

Medir e informar a otras partes
interesadas sobre los esfuerzos y los
éxitos del departamento de servicio al
cliente.

resolver los problemas que se
presenten 'y mejorar el
servicio, cumpliendo con los
estandares de calidad de la
empresa

Proporcionar
informacidn de los datos de
los clientes a los
departamentos de marketing y
ventas en un esfuerzo por
seguir haciendo crecer la
organizacion y reducir la
rotacion.

Desarrollar procedimientos,
politicas y normas de servicio

Llevar registros precisos y
documentar acciones y conversaciones de
atencion al cliente

Analizar estadisticas y compilar
informes precisos

Contratar, orientar y desarrollar
agentes de atencion al cliente y nutrir un
entorno en el que puedan sobresalir
mediante motivacion y empoderamiento

Adelantarse a los avances del
sector y aplicar las mejores précticas en
las areas de mejora

Controlar recursos utilizar
activos para lograr objetivos cualitativos y
cuantitativos

Cefiirse al presupuesto aprobado
y gestionarlo

Mantener un flujo de trabajo
ordenado en funcion de las prioridades

Mantener  en
orden a todo el personal,
buscar nuevas

estrategias para alcanzar
los objetivos, conseguir
el personal calificado,
proporcionar avances y
sobre todo ir
actualizando recursos

3.

Requerimientos Educativos y de Formacion:
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EDUCACION: DESCRIPCION:
] Bachillerato
L Tecnologias Tecnologo en atencion al cliente
| Universitario Administracion de empresas turisticas y hoteleras,
X | administracion de empresas y contabilidad
Post-grados

FORMACION:

FORMACION:

Operativos (Planeacidn, Organizacion, Direccion y Control). Administrativos, manejo de recursos
econdmicos, materiales y humanos. Excelente manejo de la paqueteria Microsoft Office, Sistemas operativos
propios al area, Habilidades numéricas y de tecnologias de la informacion (T1) para la preparacion de
presupuestos y elaboracién de informes estadisticos,

HABILIDADES: Grandes habilidades de comunicacién verbal y escrita. Confianza y habilidades
interpersonales. Buenas habilidades comunicativas al teléfono. Un buen aspecto si debe tratar con los clientes cara a
cara. Empatia, capacidad de tener en consideracion los sentimientos de los demas y de intentar comprenderlos.
sentido del humor. Habilidades numéricas y de tecnologias de la informacion (T1) para la preparacion de

presupuestos y elaboracion de informes estadisticos, por ejemplo.

EXPERIENCIA: minimo un afio de experiencias en cargos similares

ACCESO SISTEMAS DE LA COMPANIA: Programa de servicio a huésped GXP

4. Perfil de Competencias

COMPETENCI PERFIL DE DESARROLLO

AS 1 2 3 4 5




corporativas
Medir, analizar,

organizar y motivar

servicios hacia el huésped,
actualizar, analizar datos y
crear estrategias para la
implementacion de nuevas
tecnologias que permitan
conseguir los objetivos de
la organizacion

Mejorar los

19

Perfil de Cargo: recepcion

Area:

Recepcidn

Cargo Jefe Area:

Supervisor de recepcién

NUmero de personas a

cargo:

0

Cargo al que reporta:

Gerente de atencién al cliente

Rol del cargo:

estrat(__} ‘

tac—] |

sojilll

1. Mision de Cargo :

Apoya, implementa y evalla la calidad de los productos y servicios brindados tanto a los clientes
externos como a los internos. Ademas, es responsable del correcto funcionamiento y de asegurar una armonia de

trabajo productiva y agradable dentro del equipo

2. Responsabilidades del Cargo:

Responsabilidades Actividades Resultados
Esperados
Formar, supervisor y Garantizar un
apoyar al personal de oficina, [l Programar turnos servicio transparente,
incluyendo recepcionistas, [ Asegurarse de que la atencion al confiable, seguro y empatico.
guardias de seguridad y agentes | cliente sea oportunay precisa Mejora el tiempo de
del centro de atencién telefonica [ Ocuparse de quejas y solicitudes respuesta.  demostrar la

especificas de los clientes

[ Solucionar emergencias

[ Controlar las existencias y realizar
pedidos de material de oficina

[ Asegurar una adecuada
distribucién del correo

L1 Prepara y controlar el presupuesto
de la oficina

[l Mantener el registro de gastos y
costes de oficina actualizado

[l Garantizar que los requisitos de
seguridad y las politicas de la compaiiia se
cumplen

eficiencia de su personal a
cargo.
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* 1]

3. Requerimientos Educativos y de Formacion:

EDUCACION:

DESCRIPCION:

Bachillerato

Tecnologias

Gestidn hotelera y turistica

Universitario

Administracion de empresas turisticas y hoteleras

Post-grados

FORMACION:

FORMACION:

Operativos (Planeacion, Organizacion, Direccion y Control). Administrativos, manejo de recursos
econdmicos, materiales y humanos. Excelente manejo de la paqueteria Microsoft Office, Sistemas operativos

propios al area

HABILIDADES: Capacidad en la toma de decisiones, Manejo de personal, Manejo de relaciones
humanas, Excelente comunicacion verbal y escrita, Trabajo bajo presion, Manejo de quejas y conflictos,

Capacidad de negociacion, Manejo de emociones.

EXPERIENCIA: minimo un afio de experiencias en cargos similares

ACCESO SISTEMAS DE LA COMPANIA: Programa de servicio a huésped GXP

4. Perfil de Competencias

COMPETENCI PERFIL DE DESARROLLO

AS 1 2 3 4 5
> Brindar un
@ s 8 servicio garantizado,
g S f‘ apoyar al personal de
§ f, 2., recepcion. Cumplir con los
3 S =g | estandares de calidad del

S S o @ | hotel, organizar y gestionar X
S 8 5 los turnos, controlar sus
05~ emociones para manejar de
g manera  eficiente  las
= solicitudes y quejas de los

usuarios

Plan de capacitacion
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Actividad de laempresa: prestacion de servicio, Hotel Marriott playa dormida.

Introduccidn: realizamos las capacitaciones para instruir al personal seleccionado en el
uso del programa GXP, asi podran atender las solicitudes de los huéspedes y mejorar el tiempo de
respuesta. También buscamos la mejora del ambiente de trabajo porque la cultura organizacional
es fundamental para tener una empresa exitosa y poder cumplir las metas propuestas por la

organizacion

Alcance: el presente plan de capacitacion es para el departamento de housekeeping,

alimentos y bebidas, mantenimiento, finanzas y seguridad.

Fines del plan de capacitacién: impulsar la eficiencia de la organizacion, estas

capacitaciones se llevan a cabo para contribuir a:

> Lograr que los departamentos de housekeeping y alimentos y bebidas puedan utilizar el

GXP, en sus celulares

» Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores, y con ellos, el incremento de la

productividad y eficiencia de la empresa prestadora de servicio. (hotel Marriott)

» Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés por el

aseguramiento de la calidad en el servicio

» Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la calidad

y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

» Mantener al colaborador al dia con los avances tecnoldgicos, lo que alienta la iniciativa

y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza de trabajo.

Objetivos de la capacitacion:
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> Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman en sus
puestos.
> Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros puestos

para los que el colaborador puede ser considerado.

Objetivos especificos

> Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio, incrementar la

motivacién del trabajador y hacerlo mas receptivo a la supervision y acciones de gestion.

> Mejorar la gestion en atencion al huésped, habilitando nuevas lineas de servicio para

satisfacer la necesidades y peticiones de los clientes

> El personal capacitado pueda manejar y entender el programa
Tipos, modalidad, niveles de capacitacion:

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el
personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afnos, sus destrezas pueden deteriorarse
y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcion de nuevas
metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos, llevandose a cabo
en estrecha relacion al proceso de desarrollo empresarial.

Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar «problemas de
desempefio». En tal sentido, su fuente original de informacion es la Evaluacién de Desempefio
realizada normal mente en la empresa, pero también los estudios de diagnostico de necesidades
dirigidos a identificarlos y determinar cuales son factibles de solucion a través de acciones de
capacitacion.

Capacitacion para el Desarrollo de Carrera:
estas actividades se asemejan a la capacitacion preventiva, con la diferencia de que se orientan a
facilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la

empresa, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades.
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Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de los
colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacion actual en el que la
empresa puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia
necesaria para desempenarlos.

Modalidades:

Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes

avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias o al

desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y
experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas, profesionales, directivas o de

gestion.

Complementacion: Su proposito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja solo parte
de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el nivel que este

exige.

Niveles de capacitacion:

Nivel Basico: Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de una ocupacién o area
especifica en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar informacidn, conocimientos y habilidades

esenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y experiencias
en una ocupacion determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es ampliar conocimientos y
perfeccionar habilidades con relacion a las exigencias de especializacion y mejor desempefio en

la ocupacion.
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Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral y profunda sobre
un area de actividad o un campo relacionado con esta. Su objeto es preparar cuadros ocupacionales
para el desempefio de tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la empresa.

Estrategias:
las estrategias para implementar son:

- Desarrollo de trabajo practico

- Orientacion y presentacion de casos para aprender el uso del programa (videos, fotos y uso
de aplicacion)

- Diélogos

- Talleres individuales
Metas:

> Establecer el programa GXP en los departamentos operativos del hotel (housekeeping y
alimentos y bebidas) que los empleados de cada dependencia puedan usarlo en sus
celulares.

» Lograr el uso correcto del programa para mejorar el tiempo de respuesta de las solicitudes
de los huéspedes que pase de 10 minutos por solicitud a 5 minutos

»  Tener un clima laboral agradable y empleados satisfechos con sus labores

» Mejorar la eficiencia de los trabajadores para tener clientes a gusto con el servicio prestado

CRONOGRAMA
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actividades a desarrollar |responsable horas noviembre diciembre
semanas 2 3 4 2 3
cultura organizacional G. RRHH 4:00 - 5:00 X X
programa GXP johimer garcia 4:00 - 6:00 X X
seguridad en el trabajo G. RRHH 4:00 - 5:00 X
gestion del cambio G. RRHH 4:00 - 5:00
calidad de servicioy
. . _ . 3:00- 4:00
atencion al cliente johimer garcia X X
manejo de GXP johimer garcia | 3:00- 4:00 X
PRESUPUESTO
- . . I
descripcion unidad cantidad V? o'j valor total
unitario
programa GXP unidad 1 0 S -
acceso de usuario nuevo unidad 40 0 S -
prestado
proyector unidad 1 porel hotel | § -
folder unidad 1 2.000 S 2.000,00
marcadores unidad 2 3000 S 6.000,00
prestado
portatil unidad 1 porel hotel | $ -
expositores horas 2 0 S -
total S 8.000,00
Indicadores

los indicadores son:

indicador de cumplimiento: establece que por lo menos un 80% de las actividades

programadas deben realizarse

indicador de participacion:
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las actividades estan pronto a iniciar y espera que la participacion sea de un 100%
porque es vital para el hotel que el personal seleccionado maneje a la perfeccion los temas que se

veran en las capacitaciones

11.5 transformacién digital

PUEDES DSIFRUTAR DE: NUESTRO HOTEL ES UNO DE LOS

MEJORES HOTELES DE LA CIUDAD DE AR

» PLAYA, SANTA MARTA, CUENTA CON PLAYA D ;;‘:ﬁvlg "
PISCINA PRIVADA Y CON UNA GRAN UBICACION HOTEL

QUE HARA SU EXPERIENCIA INOLVIDABLE

1) SAUNA & SPA,
GIMNASIO

#) ESPACIO PARA
EVENTOS

MARRIOT’

£t

CARRERA 3 NUMERO 15260
BELLO HORIZONTE SANTA MARTA

ESPANOLMARRIOTT.COM ;
57 6054410000 Marriott hoteltes y resorts




27

¢QUIENES SOMOS? SERVICIOS HABITACIONES
. COMODIDAD A SU
somos una empresa que es lider * Sauna

mundial en alojamiento con 28 marcas *Spa * Piscina ) ALCANCE
y mas de 6.500 propiedades en 127 -Restaurante  * Canchas deportivas

paises y territorios » Bar + Pool-Billar
» Karaoke « cafeteria . str con espaci
« Jacuzzi+ « Eventos acogedores para hacer su estadia comoda

Viaj
es anadir
wdae é/ vida

Confortables y amplias habitaciones para su
comodidad. cada una, mini bar, jocuzzi, ducha
hidromasaje, wifi, DirectTV, telefonia fija y balcon
que permite disfrutar una agradabie vista del

paisaje natural.

Pagina web

Link de acceso:

https://johinerl11.wixsite.com/marriottsmrmc

11.6 Diseflo de experiencia

Primer paso:
Aquel dia fue muy importante, tome la decisién de ir a vacaciones

Iré al hotel Marriot playa dormida en Santa Marta, elegi ese hotel porque me dijeron que
no estd muy lejos del aeropuerto, cuenta con una playa privada, tienes un gimnasio grande, tienes
dos restaurantes donde puede comer comida tipica hasta internacional y su servicio es uno de los

mejores en la ciudad.


https://johiner111.wixsite.com/marriottsmrmc
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Segundo paso:

Al llegar, me recibieron con una sonrisa, los recepcionistas fueron muy amables, los
botones recibieron mis maletas, al llegar a la habitacion habia un coctel de bienvenida, un folleto
con actividades y un kit de bioseguridad al mirar por el balcon contemple los diferentes azules

del mar

Cuando entre al hotel, escuche una calida bienvenida de parte de los recepcionistas, los
botones amablemente pidieron subir mis maletas, mientras yo hacia el check-in me invitaron a

conocer las instalaciones del hotel

Fue un recibimiento muy grato, fueron muy amables, cuando realizaba el check-in la
recepcionista siempre estuvo con una sonrisa, al subir a la habitacion me senti muy comoda, la
hitacion era bastante amplia y cumplié con todas mis expectativas, me gustd mucho el coctel de

bienvenida tenia un sabor muy rico.
Tercer paso:

Mientras estaba en la playa disfrutando el amanecer, comenzabas las actividades del

dia. Tendriamos un recorrido por el rodadero, acuario y playa blanca

Pude ver una de las playas mas hermosas de la ciudad, mientras nos trasladabamos en el
bus, se pudo observar la gente alegre de la ciudad, paisajes de muchos colores, delfines, pescados
de todo tipo y muy coloridos, cuando nos transportabamos en lancha se veia el agua cristalina del
mar, el guia siempre fue amable, nos mostraba lugares y pequefios rincones que nos hacian mirar

son asombro y agrado toda la naturaleza

Escuche

El sonido del mar fue tan relajante, el guia nos hablaba sobre las playas, los animales que
podiamos ver en el acuario trataban de explicarnos lo fascinante que es ir al mar y ver el azul de

su agua, acercarte y ver que puede ser tan cristalina

me senti muy tranquilo, disfrute el recorrido, al ver el mar senti paz me sentia libre al ver

todo el paisaje, cuando almorzamos probe sabores nuevos, las cocadas son una delicia, el arroz
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de coco, el pescado frito, comida tan deliciosa, después estar sentado en la playa con el sonido de

las olas golpear fue tan relajante. Una experiencia Unica
Cuarto paso

Después de disfrutar del tour me senti diferente porque empeceé a ver las cosas que me
estaban pasando de otra perspectiva, y me di cuenta de que soy capaz de hacer muchas cosas mas

y de poder disfrutar de los buenos momentos que nos ofrece la vida.
Quinto paso

A mi pensar Marriott Playa Dormida es uno de Los hoteles mas bonitos de la ciudad por
lo cual lo recomiendo y recomendare a las personas que conozco mejoraron mucho la atencion
con la implementacion del programa usarlo es realmente facil y asi se puede hacer cualquier
solicitud desde el chat para que asi puedan sentir la experiencia de servicio con la que cuenta el

hotel que te hacen sentir en un ambiente familiar y no querer devolverte.

Sexto paso

Ademas de todo este hotel cuenta con su aplicacion de Marriott Bonvoy en la que puedes
hacer solicitudes ya sea de toallas, jabones, acondicionador entre otras cosas de una lista
desplegable, y si lo que necesitas no se encuentra en esta lista, puedes utilizar un chat en la
aplicacion que en menos de 4 minutos obtendras respuesta a cualquier solicitud que se tenga, y
no solo eso, si eres nuevo en la aplicacion el personal de recepcidn te instruye en el proceso de
descarga, apertura de la cuenta y una guia completa para poder usarla y asi puedan realizar sus

solicitudes sin tener que bajar a recepcion o llamar.
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éQue piensay siente?
7 Que siempre demoran en
atender las solicitudes
> Que ofrecen siempre lo mismo
» no mejoran los tiempo de
respuesta

éQue oye?
> Que brindan buena atencién, es un
lugar muy bonito pero demoran para ‘ g
atender las solicitudes @.@ » Que Le recomiendan visitar el hotel
> Que el guest experience platform ’ como socio (bonvoy)
debia hacer el proceso mas rapido ;L > que hay muchos hoteles que puede
visitar

¢ Que ve?
» Que la atencién debe ser mas
eficiente

¢Qué dice y hace?
> Prefiere visitar otros hoteles
» No se siente satisfecho
> Norecomienda visitar el hotel

Resultados
Esfuerzos : 7 3
2 . Deseos/necesidades: que mejoren los tiempo de respuests de
Miedos: que no hayan cambios en el hotel solicitudes

Frustraciones: que esperan mucho tiempo para ir de
vacaciones y la atencidn sea igual
Obstdculos: no saber realizar solicitudes desde el programa
GXP o por chat

Medida de éxito: con la ampliacién del programa a otros
departamentos los tiempo de respuesta van a mejorar
| Obstdculos: gue no se sientan motivados a hospedarse en el
| hotel

12. Conclusion

Tras el analisis podemos deducir que, la implementacion de este plan de capacitacion
para el manejo del GXP es viable, ya que mejoramos los tiempos de respuesta estandar del
hotel, las solicitudes llegan directamente al area del hotel que sea necesitada, los procesos
seran mas rapidos y eficientes, mantendremos el personal capacitado y actualizado con la
plataforma, se le dar4 un mejor uso ya que se aprovechara en gran medida su funcion.
también se aprovechard al maximo los recursos porque no es costoso implementar el GXP en

los departamentos de hotel, debido a que el costo del programa mensual sera el mismo.

Las capacitaciones al ser realizadas por un experto en el programa, se explicara
debidamente y se hardn por un tiempo de 3 meses, dos veces por semana todo lo relacionado

con la utilizacién de este.

El hotel es muy innovador y siempre esta un paso adelante en todo lo que tiene que ver
con mejoras para el confort de los huéspedes y rendimiento de los trabajadores por eso

gueremos implementar esta estrategia
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