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STAFF OPPORTUNITIES
¢QUE ES y PARA QUE SIRVE?

Documenta y analiza las quejas de tus clientes de forma agil y ordenada.

Nadie es perfecto, por eso las reclamaciones nos permiten superarnos, demostrar nuestra capacidad de servicio y ganar la lealtad de
nuestros huéspedes. Una queja bien documentada y resuelta a tiempo es una oportunidad de mejora. Staff Opportunities es tu mejor

aliado para sacar ventaja de ellas y seguir creciendo.

« Mejora la satisfaccion de los huéspedes respondiendo de manera eficaz a sus reclamaciones.

+ Mejora |los servicios y operaciones del hotel mediante las estadisticas detalladas por departamento, tipo de servicio, tipo de reclamacion.

+« Mide el coste de las reclamaciones y facilita la toma de decisiones para la mejora continua.

Emobile



STAFF OPPORTUNITIES

EXPERIENCIA DE USO

/ §

Front-Office

Registro de
reclamaciones

Facilita al Front-Office |a

recepcion de reclamaciones.

©OOL®

Front-Office

Envio a personas
responsables

Registra todas las incidencias
y reclamaciones de un modo
agily ordenado y desde
cualqguier lugar.

Si no puedes dar una solucion
al momento, avisa
automaticamente al
responsable de ese
departamento.

GEX

Recepcion de
notificaciones

Los responsables de
solucionar las reclamaciones
se enteran al momento de las
incidencias.

Solucionado

GEX

Seguimiento y solucion
rapida

Realiza el seguimiento de
|l0s huéspedes para gue la
satisfaccion al final de |a
estancia sea mayor.

GEX - Direccion

Comprension y mejora
continua

Comprende los motivos y
departamentos principales de
las reclamacionesy realiza
acciones de mejora continua.




STAFF OPPORTUNITIES
INDICE DE USO

0. Configuracion

1. Login
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0. Configuracion




STAFF OPPORTUNITIES

0. CONFIGURAR 1/2

Te facilitamos la configuracion inicial dandote unas categorias y motivos de incidencias que puedes personalizar para

adecuarlas a |la operativa de tu hotel.

™ F&B

1. Desayuno:

> Atmaosfera

> Calidad de los
alimentos

> Calidad de servicio
> Cantidad

> Falta de opciones
de dieta especial

> Precios

> Limpieza

> eee

2. Restaurante(s)

> eee

3. Bar(es)

> eee

4, Comer en
Habitacion

> eee

B Front Desk

1. Check-in:

> Barreras de idioma
> Habitacion
ocupada

> Falta de
amabilidad

> Lentitud

> Descontento con
tipo de habitacion

> eee

2. Check-out

> eee

3. Servicio de
Equipaje

> LEX]

B Habitacién

1. Baho:

> Ducha / bafho/

jacuzzi...
> |[luminacion

> Limpieza

> Mantenimiento

> Otro

>---

2. Cama

> Colchdn

> Comodidad
> Lino

> Tipo de cama
> Otro

>ooo

3. Cama Extra
4. Insectos

5. Limpieza

6. Minibar

7. Mobiliario

Atributos

superiror

> Experiencia de la
habitacion

> Experiencia de la
piscina exclusiva

> Experiencia del
desayuno exclusivo
> Experiencia del
salon exclusivo

> Falta de beneficios
adicionales

> Falta de
exclusividad de
servicios

> Servicio de
mayordomo

> Otro

> eee

Hotel en

General

> |nstalaciones en
general

> Limpieza en
general

> Mantenimiento en
general

> Relacion calidad-
precio

> Servicio en general
> Sostenibilidad

> Administracion

> Guest Experience

> Housekeeping

> oo

" Instalaciones y

Servicios

> Area del parque
acuatico

> Area de piscina
>Zona de playa

> Valet parking

> Supermercado /
tienda de regalos
> Spa / Wellness

> Servicio de
mayordomo

> Servicio de
Internet / Wi-Fi

> Servicio al cliente
> Linea de Servicio al
Huésped

> Llamada
despertador

> Gimnasio

> Entretenimiento

> eee

Programa de

Fidelidad

> Valor global del
programa

> \Ventajas

> Otro

> LX)

. Salud y
Seguridad

> Accidente / Lesion
> Alergia a la comida
> |ntoxicacion por
alimentos

> Robo

> Otro

> eee

Mice

> Almuerzo de

trabajo

> Calidad de servicio
> Cofee breaks

> |nstalaciones para
reuniones

> Tecnologia

> Otro

> eee

’E:mobile



1. CATEGORIAS y MOTIVOS

Edita las categorias de las quejas e incidencias,
adecuandolos a tus necesidades.

Personaliza y adecua los tipos de quejas e incidencias a las necesidades y a la realidad

de tu hotel 1.1. Categorias
Tipos o grupos de quejas o incidencias. Por

ejemplo, por cada servicio o departamento del

hotel.
a -
Oportunidades - X .
Encurse  Informes  Configuracidn 1020 MOtIvos
4§ OPORTUNIDADES Posibles motivos de una queja por cada una de
- ¥ ; 9 categorias ° 27 Motivos en FRONT DESK o las Categorl'as
» ATRIBUTOS SUPERIOR ’ Check-in [ @)
2. SOLUCIONES y COMPENSACIONES
Soluciones y compensaciones y
FOOD & BEVERAGE ra Barreras de idioma o
Usuarios y alertas Edita las posibles soluciones y compensaciones,
© FRONTDESK o Checkin en habitaclon ccupad «© para ganar en agilidad y trazabilidad. Ademas, si
" anades un coste a cada tipo de compensacion,
@ HABITACION ra lescontento con conciciones de pago & .
Descontento can condiclones de page «© podras saber de manera muy sencilla el coste que
. estan generando las quejas e incidencias en el
® HOTEL EN GENERAL ’ Descontento con tipo de habitacién (@) hotel
® INSTALACIONES Y SERVICIOS P Falta de amabilidad «©
‘ 3. USUARIOS y ALERTAS
® MICE 4 Falta de personal (@)
© PROGRAMA DE FIDELIDAD ’ Habitacién no disponible @ Al registrar una nueva queja lo usuarios
seleccionados puedes recibir una notificacion.
S AR d Lentitud del proceso de facturacién «© Define qué usuarios y sobre qué tipos de quejas
quieres que reciban estas notificaciones.
Q @D
Problemas técnicos / computer [ @
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STAFF OPPORTUNITIES 1. ACCESO WEB
1. LOGIN

Accede desde cualquier navegador, desde tu
ordenador, tablet o teléfono movil a la aplicacion
web de modo sencillo.

Accede de modo sencillo tanto a la aplicacion WEB como a la APK.
Introducir:
Cdédigo de la empresa
Usuario

Contrasena

G 2. ACCESO APK

Beneficiate de ayudas extra como las

notificaciones accediendo a la aplicacidn para
Android.

Introducir:
Cdodigo de la empresa

Usuario

& hmobile

Company Code: l

Contrasena

Usar: I

Pusswurd: l
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STAFF OPPORTUNITIES 1. NUEVA OPORTUNIDAD
2. DOCUMENTAR QUEJAS E INCIDENCIAS 1/2

Tanto desde la un PC como desde el movil,
documenta una oportunidad o queja de manera

Documenta las quejas de un modo muy sencillo, agil y centralizado. ISR

1.1. Habitacién y Huésped

Al introducir el nUmero de la habitacion, la
aplicacion le mostrara los huéspedes del mismo

para documentar quién ha manifestado una
queja.

1.2. Informado por
¥ Nueva oportunidad

Nombre del empleado que registra la queja.
Automaticamente se muestra el usuario de la

aplicacion.
ER -

7332 Nueva oportunidad

Sara Rodriguez .

1.3. Tipo
Fechadeentrada 14.08.19 scha desalida 29.08.19
Puede ser una Queja o una Sugerencia.
@ testclient [atencion al pdblicn) Laura Albers w FNG @
Stephen Gordon ENG. 1.4. Estado del Huésped
@ m Sugerencia heck-in Check o1 Para tener trazabilidad de la satisfaccion del
25.10.2018 02.11.2018 Booki Z c 3 g o &
! ooxng huésped, existen 4 niveles de satisfaccion.
® Muy enfadade 9 Enfadado @ Normal @ Contento
Garikoitz lruretagoiena

1.5. Categoria y Motivo

Elige una categoria y uno motivo.
Sugerencia “ 2. Quez

Categoria y Motivo de la Oportunidad

(15 ]
’ . ®@ © 6 e
Check-in » Check-out » 1/2

Servicio de equipaje »




STAFF OPPORTUNITIES 1. NUEVA OPORTUNIDAD
2. DOCUMENTAR QUEJAS E INCIDENCIAS 2/2

Tanto desde la un PC como desde el movil,
documenta una oportunidad o queja de manera

Documenta las quejas de un modo muy sencillo, agil y centralizado. ISR

Hecho / Fact

Descripcion de lo sucedido.

0 1. Accién

Descripcion de lo realizado por el empleado en el
momento de escuchar la queja.

¥ Nueva oportunidad

Solucién / Compensacion

Q "] SCIEEN © EOMERSEEIEn EEEla el ucepas:

(% 7332 Nueva oportunidad

Sara Rodriguez .

Fechade entrada 14.08.19 echa desalida 29.08.19
292 v

@ testclient [atenciton al pablico) Laura Albers w FNG @

Stephen Gordon ENG.
@ m Sugerencia i % ack-0
25.10.2018 02.11.2018 Booking
® Muy enfadade 9 Enfadado @ Normal @ Contento
Garikoitz lruretagoiena

Categoria y Motivo de la Oportunidad

Sugerencia “ 2. Quez
@ FRONT DESK x I

’ . ®@ © 6 e
Check-in » Check-out » 2/2

Servicio de equipaje »
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STAFF OPPORTUNITIES 1. RECIBE NOTIFICACIONES
3. REALIZAR SEGUIMIENTO 1/2

Los usuarios definidos en la configuracion
recibiran una notificaciéon dependiendo de la

Ten visibilidad del estado de las quejas del hotel en tiempo real y realiza el categoria (departamento) de [a queja.

seguimiento de la misma con toda la informacién accesible como ayuda. )
2. INFORMACION

Accede a la informacidon de la queja en cualquier
momento y desde cualquier lugar.

292 Laura Albers % 292 Laura Albers %
o o 3. PROGRESO

Ve Hay una nueva queja
317 -Recepcién

INFORMACION PROGRESO INFORMACION PROGRESO

Consulta el progreso de la incidencia de una

o Restaurante O Follow-up oe manera agil y sencilla.

. GEX 21:30h, 1/ octubre
Comida mal estado

Accidn

Lorem ipsum dolor sit amet,
o Seguimiento GEX consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et
dolore magna aliqua. Ut enim ad minim
veniam, quis nostrud exercitation
ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea
commodo consequat.

Tipo de oportunidad

4 dias 3 horas 21 min

1. Contacto

Garikoltz lruretagolena Informacion para seguimiento

Tiempo total Lorem ipsum dolor sit amet,

4 dias 3 horas 21 min consectetur adipiscing elit, sed do

eiusmod tempor incididunt ut labore et

dolore magna aliqua. Ut enim ad minim

| veniam, quis nostrud exercitation

2 ullamco laboris nisi ut aliquip ex ca
commaodo cansequat.

Qtras oporturidades

1/2




STAFF OPPORTUNITIES
3. REALIZAR SEGUIMIENTO 2/2

Ten visibilidad del estado de las quejas del hotel en tiempo real y realiza el

seguimiento de la misma con toda la informacién accesible como ayuda.

"'t' OPORTUNIDADES

Todos los deparmar=aras

Servicio L

Todos los estados

Tipe d= oporl. nidad

Filtrar resultados

<

108

Resultader

{CMBRE v HABITAC

Guticrrez, Martin
Haly 107 1x2)

Lutierres, Martin
Hab. 101 x3)

Guticrrez, Martin
Mals 101 |x2)

Gutlerrez, Martin
Hab, 101 [+32)

Gutierrez, Martin
Hab 101 WZ)

Gutierrez, Martin
lab. 101 1x2)

Gutierrez, Martin
dabo 101 )

Cutivrrez, Martin
Hab. 101 x2)

Guticrrez, Martin
Iab 1071 [22)

Gutierrex, Martin
Hab. 101 [»3)

Gutierrez, Martin
Hab. 101 [x2)

Gutierrez, Martin
Hals 101 1s7)

Lutisrrez, Martin
Hab 101 [x3)

Suticrrez, Marlin
Hab. 101 x2)

Gutlerrez, Martin
1ah 101 [33)

Gutierrez, Martin
Hab. 101 |»2)

Gutierrez, Martin
fab. 101 [»2)

Gutierrez, Martin
Haly 1071 [x2)

ON

%
o
<
-

2

.
Q:

@ @&

I DO®®®®

@OODOOOBCE

ouT DEFARTANENTC

e Restaurante
e Nestauram e
o Restaurante
e Restaurante
o Restaurante
o Restaurante
e Restauvrante
e Restaurante
o Restaurante
e Nestaurante

° Restaurante
o Restaurante
e Restaurante
o Restavrante
e Restaurante

~ATEGORIA

Comida en malestado

Comida en melestado

Comida en malestado

Comicda sn malestado

Camida sn malestado

Comida enmalestado

Comidn en mal estade

Comida enmalestado

Comida en malestado

Comida sn malestado

Comida enmalestado

Camida snmalestado

Comida en mel estede

Camida en malestado

Comids en mal eytado

Comida en malestado

Comida en malestado

Comidn en malestado

Superenci

dOLcia

2.Que|a

1.Qugja

£l huésped =2 sufrido uns rdipestion per..

Fl hodspaed “ 2 saliidonn o

El huéspad =2 sutrido una rdigestion geor...

bl b = saltide ueig

El hudspad =2 sufride una

tl huespad =2 sufndouna

Cl hudsped = sulride uns

Fl hutspad =2 safrido unn

sJindo uns

Ll huespad =¢

Fl hudgaat “ 3 salrido s

El huéspad =2 zuirido una

Hhudeped < safride vnn edipaetian pe

El huvsped “ ¢ saliide wiw

safrido una

El hudzpad =2

Ll huesped =« sulfido uns

El hubspad =3 sufrido una

El huespad =2 salndo ung

Elhuésped “2 sulride uns

aigesrin

walipiat

rdigestion per...

rdigeztion

rligestion

oddigestidn

ndigestion

1A oalipecrin

rdigestion per...

njpee

wn pee

gor...

ESTa.

Fer..

...

sdigualivn pes

rdlgestién ge

raligestion pes

rdigastian

rdigestion pes...

rdigestion

Fer...

1< ("

Imprimir en FDF

o Scgwimeenta
e

48

Pendiente compeneacién

From-Ottice

o Seguimeenta
X

W Cerrada
L rackidn

Falta deseripeian
Front-Office

Falta descripcian
Fov-Office

° Swgwiments
G

Falta descripeldn
Fravt-Office

Segwimeenta
3 3

Falta descripcién
ot Uffice

Falta descripeian
Fron|<Ollice

° Falts dencripeién

From-Office

£ Cerrade

[ Do ion

° Seguimienta
Segwimeenta

ey
oo

Falta descripcien
Front-Cffice

Falta descripcian
FoalOMce

AR
Gutlerrez
Wl %

8

U

SEFVIze

~— & OPORTUNIDADES

—

108 Resultados
NOMBHRLE SAT.
Gutlerrez

Wl v @
Irurctagoie. ®
132

Gutierrez ®
101 *

Gutierrez
101 *

Guticrrez
0l %

Gutierrez
101 *

Gutierrez
101 %

Gutlerrez
W1 %

Guticrrez
A

) @ ® ®@ ® © ® ©

Gutierrez

pDepPaidiaver

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

Restaurante

ESTADD

Por recolver

GEX

o Sin descripc.

1 X

° Seguimiento
GEX

o Seguimiento
GEX

Seguimiento
GEX

Cerrada
X

° Seguimiento
GEX

o Seguimiento
GEX

Seguimiento
GEX

° Scguimicnto
1 X

s Seguimiento

4. LISTA DE OPORTUNIDADES

En todo momento puedes ver de manera rapida
la lista de quejas e incidencias documentadas.

4.1. Filtros

Filtra la lista para ver las incidencias en curso, sin
solucion, del departamento que elijas...

4.2. Incidencias

Ademas de acceder al detalle de cada incidencia,
en la tabla puedes ver un resumen de estado de
cada incidencia. Cada una de ellas puede estar en
4 estados:

Pendiente de Informacion: Es una incidencia al
qgue le falta informacidén para estar bien
documentada.

Pendiente de Compensacion: Incidencia a la que
todavia no se le ha dado una compensacion.

En seguimiento: Incidencia con compensacion,
que se ha dejado “abierta” para poder hacer un
seguimiento a la estancia del huésped..

Cerrada.

4.3. Busqueda

Busca una incidencia por el numero de
habitacion, el nombre del huésped, etc.

2/2




STAFF OPPORTUNITIES
INDICE DE USO

4. Analisis de Informes




STAFF OPPORTUNITIES 1. INEORMES
4. ANALISIS DE INFORMES

Informes para ayudarte a analizar lo sucedido.

Analiza las categorias y motivos de las quejas e incidencias, la satisfaccion de los 11. Filtros

huéspedes y el coste generado. Elige los filtros que necesites para el analisis.

G 1.2. Resumen
°® & Resumen de los resultados.

En curso nformes Configuracion

OPORTUNIDADES r a3 .
® Estadisticas vor tievales 1.3. Desglose de las quejas por Departamento
ige fech - ' ' ' ' X 2rint
Elige fecha - Desde Restaurante Todos Todas Muy enfadado Export o ]@
Hasta Piscina 1.4. Desglose del Coste por Departamento
Departamentos v Oportunidades creadas Servicio habitaciones
Estados v ; , , ]
162 $3500€ @ 6.7 @13 ©39 714 @36 1.5. Print
Categorias v

Exporta a un excel los resultados para poder

N— @ @ analizarlos y combinarlos del modo que necesites.
atistaccion v

@ N° de oportunidades por Departamento Coste por Departamento (€) ($)
Departamento1l (D 58 Departamento 3 2100
Type 29 Type 3.1 1050
lype 15 lype 525
'vpe 10 lype 400
T 4 Type 3.4 150
Departamento 1 — 58 Departamento 3 2100
Type 1.1 29 Type 3.1 1050
Type 1.2 15 l'ype 3.2 525
l'ype 1.2 10 Type 400
Type 1.4 4 Type 34 150
2/2
Departamento1 @D 58 Departamento 3 2100




i mobile

El disponer de estadisticas
automaticamente, nos permite realizar
acclones para mejorar nuestros tiempos
de actuacion.

Director de Sistemas
ADH Hoteles



Productos HMobile Staft

Nuestra plataforma HMobile Staff esta integrada por 5 médulos disenados para mejorar la
productividad de los empleados, mejorar las operaciones del Hotel y |la satisfaccidon de los

¥

Staff
Housekeeping

Gestiona, asigna y
supervisa con eficacia la
limpieza de las
habitaciones, reduciendo
llamadasy
desplazamientos no

necesarios.

Staff
Services

Responde de manera
agil y coordinada a las
peticiones de |los
huéspedes.

Agiliza la resolucion de
averias e incidencias.

huéspedes.

<

1

Staff
Minibar

Minibares gestionados
con eficaciay
garantizando su
facturacion.

v

Staff
Opportunities

Documenta y analiza las
guejas de tus clientes de
forma agil y ordenada.

()

Staff
Dashboard

El hotel en |la palma de tu
mMano.




Otros productos HMobile

Connect

La union entre sistemas del
hotel

El motor de integracion entre el PMS vy el resto de sistemas
del hotel, para hacer llegar a cada sistema y persona la
informacion gue necesita en el momento que la necesitay
sin complicaciones (instalado en el 90% de |los hoteles
espanoles).

Internet Manager

Internet sin complicaciones

Facilita la gestion de |la experiencia de conexion a internet

de los clientes y evita problemas a los empleados

Insights

Comprension global de tus
hoteles

Conocimiento y comprension de las necesidades de
l0s clientes por Marca, Geografia y Hotel.

Mobilekey

La llave en el movil

INntegracion facil en APP de huésped para tener |a
lave en el mMovil sea cual sea |la marca de |la cerradura




HMobile

Tu hotel conectado y bajo control

Si quiere mas informacién Contactenos

innovaciones@hmobile.mx

1
mobile
H





