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El cliente. enresumen disfrutar de un variado desayuno, relajarse enlas
)

piscinas de aguas termales o divertirse enla salade
juegosyenlasaladecine. Cadadetalle estapensado
paralacomodidady el confort proporcionando
momentos inolvidables alos huéspedes.

® EIWyndham Gramado Termas Resort & Spatiene una
propiedad de 18.000 metros cuadradosy 464
habitaciones divididas en cinco bloques.

@ Lagestiondelmantenimiento utilizalos datosdela Para ofrecer el alto nivel de calidad anunciadoyy
plataforma de formaintegrada con las paginas web superarla ferozcompetencia local, la operacidn
de evaluaciones de alojamiento. debe realizarse con excelencia. Esto se debe a que,

e Losdatosendashboards personalizados ademas de turistas y huespedes de temporada, el
contribuyen ala gestién de personas del hotel. hotel tiene otro tipo de cliente: los propietarios. Son

personas que adquieren cuotas del hotely lo utilizan
endiferentes épocas del ano.

ElWyndham Gramado Termas Resort & Spa es unresort

de alta gama situado en Gramado, Rio Grande do Sul. Segun Sandro Martins, Gestor de Mantenimiento
delWyndham Gramado Termas Resort & SPA, el
Es el Ginico ghotel con auas termales en Gramado y el propietario pasa mas tiempo en el hotel, teniendo
primer resort de una cadena internacional enla ciudad mas posibilidad de disfrutar de la estructura. Asi,
de Gramado. El estilo de construccién alemany el elresort tiene ocupacion todo el afio, o que exige
encanto de las chimeneas eléctricas proporcionan el estructurasimpecables entodoslos meses.

ambientey la calidez tipicos de las ciudades mas frias.
A pesarde ello, hay un pico de alojamiento endos

‘ Los apartamentos y suites pueden alojar hasta 6 épocas delano. La primeraes durante elinvierno, cuando
personas, porlo que sonideales para familias. Durante el frio transforma el ambiente de la ciudad, conla
su estancia en Gramado, los huéspedes podran posibilidad de heladas - unfenomeno que

ocurre en pocasregiones brasilenas.
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La otra es afinales de ano, cuando la ciudad promueve el “Nada, absolutamente nada, se realiza sin abrirun

evento Natal Luz, con espectaculos de teatro, danzay ticket. ;Llegd una solicitud a través de WhatsApp?

otras actividades que atraen a muchas familias que Respondemos de inmediato, solicitando la apertura

quierenvivirlamagia de laNavidad. de un ticket para que serealice el servicio."

“Nada se hace sin abriruna orden Sandro Martins — Gerente de Mantenimiento

de trabajo.”

Laimplantacion de Infraspeak se produjo antes de que De esta forma, taly como afirmo el propio gerente,

Sandrollegara al Resort, pero el identifico la plataforma todas las ordenes de trabajo y solicitudes pasan

como una oportunidad para trabajar de forma por Infraspeak. Esta centralizacion contribuye

centralizaday optimizada. Conmas de 1.000 activos, directamente ala experiencia del huésped, que tiene

eraunanecesidad urgente para que el hotel pudiera garantizado un servicio de mayor calidad.

ofrecerla excelencia de un alojamiento de alto nivel. “No se hace nada, nada sin abriruna orden de trabajo.
¢Entraun pedido por WhatsApp? Respondemos

Con experiencia en el sector hotelero, el gestorde solicitando que se abrauna orden de trabajo para que

mantenimiento conocia otras plataformas, pero se haga el servicio”.

vio en Infraspeak la posibilidad de trabajar con

una operacionde laforma que creiaideal. Esto Ademas de esta optimizacion de la operacion,

es: centralizando todas las érdenes de trabajo de lainformacionno se pierdey se puede utilizar

mantenimiento enun mismo lugar. estratégicamente para gestionar el sectory elnegocio

en su conjunto. Nada se pierde en manuales
y hojas de calculo.
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Infraspeak

Esta centralizacion también ayuda al Resort a mantener
su certificacion LEED - Leadership in Energy and
Environmental Design (Liderazgo en Energiay Diseno
Ambiental). Se trata de un sistemainternacional de

certificaciony orientacion ambiental para edificios, que

fue concedido al Wyndham Gramado Termas Resort &
SPA por su eficiencia energética, ya que se tratade un
edificio 100% autonomo, tanto a nivel de iluminacion,
como de la automatizacion de la calefacciony aire
acondicionado.

Indicadores de analisis

ElWyndham Gramado Termas Resort & SPA es
unverdadero caso de éxito entre los clientes

de Infraspeak en cuanto ala construccion de
dashboards para analisis. Para Sandro, el principal
indicador utilizado enla operacion es el tiempo de
respuesta por orden de trabajo. Establecer —y
monitorizar — este nivel de servicio interno (SLA) esun
indicador esencial para el Wyndham Gramado Termas
Resort & SPA, al que eluso de Infraspeak ha dado total
visibilidad. Sandro cruza los datos obtenidos a través
deldashboard con las evaluaciones de Bookingy
Tripadvisor.

+ Wyndham — Gramado Termas Resort & Spa

Ademas de evitar nuevas ordenes de trabajo, identificar
estos problemas contribuye también areducir el tiempo
derespuesta alos casosidentificados como mas
recurrentes. En otras palabras: esta es otra forma utilizada
por Sandro para mejorar la excelenciade la estructuray
del servicio.

El seguimiento de estosindicadores también

contribuye al proceso de gestion de personas del

hotel. Esto se debe a que, através de la plataforma,
Sandro tiene acceso al trabajo realizado por su equipoy al
rendimiento individual de cada empleado. De este

modo, también puede animar a su equipo a utilizar
Infraspeak como forma de registrar su trabajo.

Los principales retos

Antes de utilizar Infraspeak de forma optimizada,

el principalreto eralaacumulacion de datos e
informacion en diferentes lugares. Este es un problema al
que Sandro ya no se enfrenta.

Hoy en dia, cree que el principal punto a mejorar es lidiar
conlarotacion de empleados y su adaptacion al uso
de la plataforma. La formacion, sinembargo, resuelve
todaslas posiblesresistenciasiniciales.
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Através de los contenidos de formacion puestos a
disposicion enInfraspeak Academy, es posible aclarar
Case Study alos equipos, de forma sencillay accesible,
sobre diferentes puntos paraunuso plenodela
plataforma — desde como creary asignar una orden de
trabajado a Gestion de Activos, pasando porla
configuracion de acciones de mantenimiento
preventivo y la creacion de niveles de servicio (SLAS)
paralos trabajos.

Poreso, pretende invertiren mas formaciony explorar
otras funcionalidades de Infraspeak, como el control
de existencias o las compras, por ejemplo, para que
los diferentes sectores entiendan como funcionay se
beneficien en su dia a dia.

“Quiero estar mas integrado”

Sandro cree que, a partirde ahora, susretos pasan por
seguirexplorando el potencial que ofrece Infraspeak:
“Quiero estarmasintegrado”. Actualmente, el
Wyndham Gramado Termas Resort & SPAintegrala
plataforma conun chatbot que conecta al huésped
con el servicio derecepcion. Ademas de desarrollar

Infraspeak + Wyndham — Gramado Termas Resort & Spa

“Cada fin de semana analizo las principales
reclamaciones de calidad en TripAdvisor, Bookingy
MyPortal. Hago un filtro en Infraspeak para
identificarlas ordenes de trabajo relacionadas con
esasreclamacionesy compruebo el tiempo
empleado enresolver esas incidencias. Siobservo
que, por ejemplo, elhousekeeping tardo dos horas
en entregar unatoalla, ya sé que hay trabajo por
hacer en ese equipo. Cuando identifico que los
fregaderos atascados sonla principal causa de
quejas, trabajo con el equipo paralimpiarlosy
reducir el nimero de ordenes de trabajoy
reclamaciones.”

Sandro Martins — Gerente de Mantenimiento



“Quiero estar mas integrado”

Sandro cree que, a partir de ahora, susretos pasan por
seguir explorando el potencial que ofrece Infraspeak:
“Quiero estarmasintegrado”. Actualmente, el Wyndham
Gramado Termas Resort & SPAintegra la plataforma con
un chatbot que conecta al huésped con el servicio de
recepcion. Ademas de desarrollarain mas esta
aplicacion, pretende operar toda su

automatizacion enla plataforma.

Housekeeping, Tl, Seguridad y recepcion ya utilizan
Infraspeak. Sandro cree, sinembargo, que antes de
utilizar otros recursos, la actual gestionde
mantenimiento necesita estar 100% operativa dentro de
la plataforma: “Con una operacion que vaya bien en esta
linea, podemos involucrar alideres de otros sectores
para que realicen sus operaciones con Infraspeak”.

Habla con nuestros
especialistas X

Llega mas lejos con Infraspeak

Habla conuno de nuestros especialistasy
descubre como Infraspeak puede ayudarte a
conseguiruna verdadera colaboracion,
visibilidad y eficiencia
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https://infraspeak.com/es/demo
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