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NPS: La Satisfaccion
de Huéspedes en
Latinoamerica




Entrando al Ultimo trimestre del afio es momento de ha-
cer una pausay revisar la percepcién de nuestros hués-
pedes frente al servicio que les entregamos.

Este Ultimo quarter es clave ya que damos inicio a la
temporada alta con centenares de eventos, fiestas y épo-
ca de vacaciones, y la reputacién generada en estos me-
ses marcara las reservas obtenidas durante diciembre,
enero y febrero.

Considerando lo anterior, es clave preguntarse:

;Qué tan satisfechos estan mis huéspedes con la ex-
periencia que entregamos?

:Son mis huéspedes promotores o detractores de mi
marca?

;Qué puedo mejorar para aprovechar el boca a boca
sin necesidad de invertir en publicidad?
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:Como elaboramos este estudio?

En primer lugar, para resolver estas interrogantes es ne-
cesario contar con una metodologia de medicion que
entregue datos objetivos de mi nivel de servicio actual
desde la opinién sincera de mis huéspedes. Es impor-
tante generar instancias de trabajo, en que se relinay se
analicen los diferentes resultados para definir planes de
accion concretos y protocolos de respuesta asertivos fren-
te a problematicas de servicio.

Hemos confeccionado un estudio donde analizamos el
principal indicador de satisfaccién de huéspedes NPS
(indice de fidelizacion) o “Net Promoter Score” , que
mide la propension de una persona a recomendar un
producto o servicio, en este caso, el hotel en conjunto
con todo sus servicios entregados (ver Oue es el NPS v Por
Qué es Importante en la Hoteleria).

Para esto, medimos el desempefio de méas de 700 hoteles
en Latinoamérica provenientes de evaluaciones de mas
de 2.5 millones de huéspedes gracias a las herramientas
desarrolladas por myHotel.


https://www.myhotel.com.es/2018/10/04/que-es-el-nps-y-por-que-es-importante-en-la-hoteleria/
https://www.myhotel.com.es/2018/10/04/que-es-el-nps-y-por-que-es-importante-en-la-hoteleria/
https://www.myhotel.com.es

;Cuales son los paises con
mejor NPS durante el 2018?

Rep. Dominicana
Uruguay
Argentina

Chile

NPS 2018

T 59
T 50
47
]

Colombia NN 43
México I a0
CostaRica I 34
Promedio Iy 34
Cuba s 30
Panama N 23
Ecuador N 21
Brasil N 19
Pert N 17
Paraguay [N 10
0 10 20 30 40 50 60 70

En la gréafica, podemos ver que los hoteles de Republica Do-
minicana, Uruguay y Argentina encabezan este indicador
durante el 2018. En estos 3 paises nos comentaron que su éxito
se basa en contar con un canal de comunicacion fluido con sus
huéspedes que les permita saber como es la experiencia duran-



te la estadia del huésped. De esa manera, sitiene algin in-
conveniente logran abordarlo cuando el huésped aun esta ahi
para poder cambiar su percepcion.

Entre los mecanismos mas utilizados para obtener la opinién
de sus huéspedes se encuentran: Encuestas digitales, chat
en la pagina web, encuestas a papel, buzon de sugerencias,
tablets, entre otros. Esto les permite generar distintos planes
de accion en los equipos y llevar un registro de cada uno de los
casos identificando qué mejorar o potenciar.
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Es importante mencionar que no basta con tener un mecanis-
mo que ayude a medir la satisfaccion de mis huéspedes, sino
que éste debe serrapido y facil de analizar, con informacion
que se procese de manera automatica y notifique a tiempo los
inconvenientes.

La rapidez en dar una respuesta a las inquietudes plan-
teadas es el principal factor para transformar un posible
“detractor” en un “promotor”. Una buena regla de trabajo
(obtenida en las conversaciones con nuestros mejores hoteles)
es dar una respuesta en menos de 2 horas cuando un huésped
realiza un reclamo durante su estadia; si el comentario es en-
tregado posterior a la estadia, no pasar de las 48 horas.
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En 2018 ;Como ha sido la evolucion del NPS en
los 3 paises con mayor variacion positiva?
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En 2018 ;Como ha sido la evolucion del NPS en

los 3 paises con menor variacion?
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NPS por Segmentos

Como sabemos, la operacién de los hoteles es totalmente dife-
rente entre si, dependiendo de sus tamafios, perfil de huésped,
ubicacién, entre otros . Por lo que decidimos abrir este analisis
en 4 grupos en base a la cantidad de habitaciones.

NPS POR SEGMENTOS
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Como se puede apreciar, los hoteles ubicados en el rango de
1-100 HAB son el segmento con mejor desempeno durante el
2018, ya que han logrado incluir en su dia a dia un seguimiento
cercano y detallado con cada uno de sus huéspedes.



Lo destacable de estos resultados es que demuestra que los
hoteles que han comenzado a utilizar un sistema de medicion

de satisfaccion digital han logrado mejorar su indice de fide-
lizacion (NPS).

La buena noticia es que la industria hotelera de Latinoamérica
esta tomando “cartas en el asunto” logrando impactar la per-
cepcion de sus servicios gracias a un proceso de mejora cons-
tante siguiendo los mas altos estandares mundiales.
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:Interaccion con el huésped
durante estadia o post-estadia?
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En todos los segmentos de habitaciones el NPS medido du-
rante la estadia ha sido peor evaluado que post-estadia. Esto
demuestra que un mal comentario puede ser revertido im-
pactando positivamente la percepcion de calidad de servicio
reportada. Esto le ha permitido, a la gran mayoria de los hote-
les, mejorar su Reputacién Online consiguiendo mas reservas.

:En qué otros indicadores impacta el NPS?

Al contar con un buen indicador de NPS, me aseguro que mis
huéspedes hablaran bien de mi hotel a familiares, amigos y co-
legas de trabajo, transformandose en “promotores” de marca.
Esto, en el mediano plazo, se vera reflejado en la popularidad
del hotel, aumento en las reservas y un impacto directo en el
REVPAR y ROI de manera organica. Al final, la mejor publici-
dad es el buen boca a bocay no debemos descuidarlo.




myHotel

:Quieres saber como medir el NPS de forma automatizada y facil?

Nuestros productos Fidelity OnSite y Fidelity FollowUp te permiten conocer la
probabilidad de recomendacién de tus huéspedes mediante encuestas durante y
post-estadia. Nos integramos a tu PMS (Property Management System) para reali-
zar el envio de encuestas automaticas, entregandote todos los resultados de
forma simple y amigable en nuestra plataforma online.

Somos la empresa que aglomera la mayor cantidad de feedback de huéspedes en
Latinoamérica. Trabajamos dia a dfa de la mano de nuestros clientes para ubicar
el huésped en el centro de su estrategia para que nuestros hoteles puedan real-

mente impactar positivamente la experiencia ofrecida.
Somos la Unica empresa de la region que provee indicadores de desempefio de
calidad de servicio basados en cifras reales, permitiendo que nuestros hoteles

comparen su desempefio con los principales referentes de la region.

iConoce mas sobre estas herramientas y cdmo pueden beneficiar a tu hotel!

Solicita tu demo


https://www.myhotel.com.es/solicita-tu-demo/

