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En el mundo de la hoteleria es importante que conozcas el nivel de servicio que
se esta entregando en cada una de las areas de tu hotel para asi aprender de tus
errores y éxitos y utilizarlos para mejorar tu calidad de servicio.

Una de las principales fuentes de informacion y feedback de tu nivel de servicio
son tus mismos huéspedes, ellos son quienes finalmente probaron tu servicio,
calificaran a tu hotel y lo recomendaran a otros.

Ademas de realizar un analisis interno es necesario hacer también un analisis
externo, ;sabes cual es tu posicidn en comparacion con la industria? jconoces
tus fortalezas y debilidades con respecto a esta? Teniendo clara esta informacion
podras saber la real posicion que ocupa tu hotel en el mercado y sabras cual es tu
diferenciacion parasacarle provechoyestarun pasoadelantedetuscompetidores.

Durante el primer semestre del afio 2018 reunimos mas de 2 millones de
calificaciones de huéspedes en mas de 500 hoteles ubicados en 12 paises de
Latinoamérica.

En base a este estudio hemos logrado elaborar el ranking de los mejores
hoteles de la region en lo que va del 2018. Cabe destacar que este ranking se
elaboro en base a informacion real de calificaciones obtenidas en encuestas de
satisfaccion de los distintos hoteles.

Ademas, hemos elaborado un informe detallado con la percepcion de servicio
de los huéspedes acerca de las diversas areas del hotel junto con un set de
Cconsejos para mejorar.

De antemano felicitamos a los hoteles destacados por su conviccion de empujar
una estrategia centrada en sus huéspedes e invitamos a todos a participar de este
estudio pionero en Latinoamérica.



Ranking de Latinoamérica

El ranking fue elaborado en base a la calificacion general obtenida por los
hoteles en su encuesta de satisfaccion post estadia, agrupandolos en 4 grupos
en base a su cantidad de habitaciones:

Menos de 50 habitaciones 51 a 100 habitaciones

1.A i Paz A i
1. Il Belvedere Hotel (Uruguay) merian Carlos Paz Apart & Suite

(Argentina)
2. Hotel Explora Atacama (Chile) 2. Hotel Poblado Alejandria (Colombia)
3. Hotel Parque Quilquico (Chile) 3. Hotel 101 Park House (Colombia)

4. Los Cauquenes Resort & Spa

4. Le Reve Hotel (Chile) ———

5. Hotel Casa del Arzobispado

(Colombia) 5. Hotel Rosales Plaza (Colombia)

101 a 150 habitaciones 151 o mas habitaciones

1. Hotel Plaza San Francisco (Chile) 1. Hotel Loberias del Sur (Chile)

2. Hotel Campestre las Camelias

(Colombia) 2. Hotel Spiwak Chipichape (Colombia)

3. Cosmos 100 Hotel & Centro de

3. Domun Hotel (México) Convenciones (Colombia)

4. Hodelpa Garden Court (Republica

Sriifiiene] 4. Hotel Capilla del Mar (Colombia)

5. Hotel Grand Park (Colombia) 5. Hotel Cartagena Plaza (Colombia)

Cabe destacar que los 500 hoteles que participaron de este estudio cuentan con
la misma metodologia de medicion de experiencia de sus huéspedes, lo que les
permite comparar sus resultados con los principales referentes de la industria
Latinoamericana.



Desempeiio por areas de LATAM

Los resultados de este estudio se han agrupado cuidadosamente para generar
indicadores de gestidon que evallan las distintas areas de servicio del hotel. Dicha
evaluacion se hace en una escala de evaluacion de 1 a 5; siendo 1 la calificacion
minimay 5 la maxima.

En la tabla a continuacion te presentamos las areas que mostraron ser mas
relevantes para nuestros clientes de Latinoamérica:

Areas de Servicio Evaluacion Promedio 2018 Top 10% myHotel*

Personal

Recepcion

Reservas
Housekeeping
Restaurant
Habitaciones
Alimentos y Bebidas
Spa
Infraestructura
Relacion Precio/Calidad

Tecnologia

Promedio General 4,38 4,86

*Calificacion promedio del 10% con mejor desempefio en cada area.
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De la tabla anterior, podemos apreciar que las areas de servicio con mejor
desempeno durante el primer semestre del afio 2018, son:

Personal (4,63), Recepcion (4,55) y Reservas (4,53). El primero evalla la
calidez, cercania y amabilidad del personal. El segundo incluye procesos de
check-in, check-out y eficiencia del personal, entre otros. Por ultimo, “Reservas”
analiza la experiencia completa del huésped desde que genera su reserva hasta
que realiza su check-in.

Por otra parte, las areas con el indice de satisfaccion mas bajo durante el primer
semestre del afio 2018 son Tecnologia (4,07), Relacion Precio/Calidad (4,13)
e Infraestructura (4,28). La primera se basa principalmente en la calidad de
la conexidn a internet y WiFi. Por su lado, “la Relacidn Precio/Calidad” abarca
la percepcion de todos los servicios pagados versus el valor por noche. Por
ultimo “Infraestructura” considera, entre otros, el estado y calidad de sectores
de esparcimiento, fachadas, pasillos y habitaciones.

En general, se puede observar que los hoteles Latinoamericanos entregan un
muy buen servicio. Como podemos ver en la tabla, las tres areas mas destacadas
tienen relacion (preponderantemente) con la calidad del equipo humano y los
procesos que hay detras de estos. En la vereda contraria, se encuentra la némesis
de los hoteles representada por los grandes cambios o inversiones que hay que
hacer para que el huésped tenga una visita mas grata.

En los resultados se pueden observar que las 3 areas con calificaciones mas
bajas tienen relacion con inversion. A eso se le suma la presion de tener una
buena calidad de internet para atender a huéspedes cada vez mas conectados.
Es mas, en el 90% de nuestros hoteles “Tecnologia” fue el area peor evaluada.
Lo que demuestra que existe un espacio para mejorar sustancialmente en la
percepcion del servicio entregado en nuestra regidn, y la clave de este semestre
puede estar en invertir en una buena infraestructura de WiFi.

Sin embargo, no basta con tomar acciones aisladas. La mejora continua requiere
de un plan de accidn que involucra el monitoreo constante de la percepcion del
servicio del huésped para impactar positivamente los indices de satisfaccion y
fidelizacion.



Tendencia por areas de LATAM

Ahora bien, analizando las tendencias de las distintas areas, logramos identificar
que las areas peor evaluadas (Relacién de Precio/Calidad, Tecnologia e
Infraestructura) han sido las que mas han repuntado este 2018. Esto demuestra
que los hoteles han logrado focalizar sus esfuerzos en los factores que mas
afectan la experiencia de sus huéspedes:
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Consejo de los Top de la Industria

En conversaciones con los principales referentes de la region, nos comentaron
que estos buenos resultados han sido en base a un trabajo muy profundo a
través de planes de accion especificos para cada area de servicio, utilizando
el respaldo de las estadisticas que les entregan sus sistema de medicion de
feedback (Fidelity FollowUp).

Unade las claves del éxito radica en el seguimiento continuo. Los mejores hoteles
comentan que cada semana se relinen los lideres de cada area para analizar los
resultados de semanas anteriores.

La discusidon no se basa en percepciones subjetivas sino que en informacion
fidedigna directamente desde la fuente: el huésped. Con esto definen planes de
accion para enfrentar cada situacion teniendo la certeza de que podran ver las
repercusiones en las tendencias de evaluacidon que les entrega myHotel.

Lo anterior les permite establecer metas de desempeno a nivel de los empleados,
jefes de serviciosy la organizacion completa, fomentando la cohesidn del equipo
en la busqueda de compartiry replicar las buenas practicas. (y corregir las malas
atiempo)

Lo que mas destacaron estos referentes es poder contar con herramientas de
gestion que permitan almacenar la informacidny analizarla de una manera facil.
Teniendo visibilidad en tiempo real de cdmo va variando el desempefio para
poder medir el impacto de sus decisiones.

Todos coinciden en que, a la hora de analizar herramientas para mejorar el
servicio entregado, se deben contar con metodologias que:

« Entreguen informacidn historica y tendencias de desempefio
« Permitan una comparacion con el mercado

« Ayuden a establecer metas

« Donde se definan planes de accion medibles en el tiempo

« Quefaciliten el dia a dia y no requieran gestion manual


https://www.myhotel.com.es/followup

Acerca de myHotel

Somos la empresa que aglomera la mayor cantidad de feedback de huéspedes
en Latinoamérica. Trabajamos dia a dia de la mano de nuestros clientes para
ubicar el huésped en el centro de su estrategia para que nuestros hoteles puedan
realmente impactar positivamente la experiencia ofrecida. Somos una empresa
innovadora que desarrolla tecnologia de ultima punta desde Latinoamérica para
Latinoamérica, trabajando con mas de 500 hoteles de la region.

Entregamos herramientas que automatizan los procesos de la medicidony gestion
de las opiniones de los huéspedes utilizando desde encuestas de satisfaccion, a
complejos algoritmos de monitoreos de OTAs y sitios de viaje.

Somos la Unica empresa de la regidon que provee indicadores de desempefio de
calidad de servicio basados en cifras reales, permitiendo que nuestros hoteles
comparen su desempeifio con los principales referentes de la region.

iConoce mas sobre Fidelity FollowUp y entérate cdmo podemos ayudar a tu hotel!

( Solicita tu demo )



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

