Benchmark Hoteleria
Ameérica Latina 2019
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Introduccion

En el mundo de la hoteleria es importante conocer el desempeno de la
industria en todos los aspectos, uno de ellos es la calidad del servicio
ofrecido, 4No te gustaria saber si tu servicio es mejor que el que ofrecen

en el mercado?

En este reporte encontraras informacion relevante de la industria de
América Latina en cuanto a la calidad de las areas de servicio en la
hoteleria durante el aho 2019 y el ranking de los mejores hoteles por

categoria y servicios.
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Metodologia utilizada

Para este estudio se analizaron los resultados de encuestas de
satisfaccion post estadia de huéspedes de los 1000 hoteles clientes de

myHotel en 10 paises de América Latina.

El estudio se baso respecto a varios factores, reconociendo a los
mejores hoteles por categoria de acuerdo a cantidad de habitaciones,
que segmenta a los hoteles en 4 grupos: de 1a 50 habitaciones, de 51a
100, 101 a 150 y mas de 150 habitaciones y también segun la calidad de

11 &reas de servicio.

Este estudio comprende resultados de hoteles independientes y de

cadenas nacionales e internacionales.



Sobre

myHotel

FidelityPreStay

Reserva de Servicios
y Pre Check-In

FidelityOnline FidelitySuite FidEIitYOﬂSite

Encuesta de satisfaccion

Monitoreo de informacion

de OTAs y sitios de resefas durante la estadia
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FidelityCollect FidelityFollowUp
Recopilacion de Resenas Encuesta de satisfaccion
dahuespass despues de la estadia

MyHotel es una empresa de tecnologia hotelera de América Latina

para el mundo.

Estamos dedicados a mejorar la relacion entre el huésped y el hotel,
transformando la experiencia de viaje ofrecida mediante encuestas de
satisfaccion durante y post estadia, recoleccion de resefas y
monitoreo de OTAs a través de una plataforma web sencilla y

amigable.



Tipo de huéspedes en

América Latina durante el 2019

Ameérica Latina es el 4to mercado de viajes y turismo

después de Norteamérica, Europa y el norte de Asia.

Si queremos ofrecer un excelente servicio, primero
debemos conocer quiénes son nuestros huéspedes, de
esta forma saber mas sobre sus gustos y preferencias

ala hora de buscar un hotel.

En términos generales, podemos ver que en América
Latina el tipo de huésped que predomina es el que viaja

en familia y en segundo lugar en pareja.

) Amigos
Trabajo 10.2%
17.1%

Solo
3.8%

Familia
36.2%

Pareja
32.8%



Tipo de huéspedes por pais 2019

Aqui vemos el detalle por pais de los tipos de huéspedes que viajaron

a América Latina durante el 2019.

Brasil ERES 29.2%

40.5%

Colombi 2075
couador 2201

Mexico

27.9% 17.6%
o BN e SSEST

Rep Dominicana 26.5%

B Amigos [ Familia Parejas [ Solo [ Trabajo

Una vez gue conocemos quiénes son nuestros huéspedes debemos
analizar cuales son sus intereses y preferencias a la hora de buscar un

hotel para ofrecerles el mejor servicio y atencion.



;. Sabes cual es tu nivel de
servicio?

La mejor fuente de informacion para conocer tu nivel de satisfaccion
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, jSabes cual es tu posicion en comparacion con la
industria? ;Conoces tus fortalezas y debilidades con respecto a esta?
Teniendo clara esta informacion podras saber la real posicién que ocupa
tu hotel en el mercado y sabras cual es tu diferenciacion para sacarle

provecho y estar un paso adelante de tus competidores.



Ranking por areas America
Latina 2019

Los resultados de este estudio se han agrupado cuidadosamente para
generar indicadores de gestion que evaluan las distintas areas de
servicio de los hoteles. Dicha evaluacién se hace en una encuesta post
estadia con una escala de evaluacién de 1a 5; siendo 1 la calificacion

minima y 5 la maxima.

En la tabla a continuacion se puede observar un ranking de las 11 areas
que mostraron ser mas relevantes para nuestros clientes de América

Latina durante el 2019 y su variacion con el ranking 2018:

Area de servicio 2018 2019
1. Recepcion 459 +1 A 4,58
2. Personal 462 1V 4,57
3. Reservas 4,56 4,57
4. Housekeeping 4,55 4,55
S. Restaurant 4.48 4,44
0. Habitaciones 4,41 4,39
7 3pa 434 +1 A 4,38
8 Infraestructura 432 +1 A 4,34
9. Alimentos y Bebidas 435 2V 4,32
10- Relacion Precio / Calidad 4,22 4,28
" Tecnologia 415 4,15

General 4,42
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Tendencia por areas América
Latina 2019

En el siguiente grafico podras encontrar la tendencia de la evolucién

en calificacion promedio de cada area a lo largo del afo, donde se

puede observar mejora y disminucion de la calidad de cada area.
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@ Alimentos y Bebidas
@ Habitaciones

© Housekeeping

@ Infraestructura

@ Personal

@ Recepcidn

@ Relacion Precio / Calidad
@ Reservas

@ Restaurant

® Spa

@ Tecnologia



Aumento en calificacion
de Tecnologia

Durante el segundo semetre del afio 2019, se puede observar un aumento
en la calificacion del area Tecnologia. Este aumento se debe a los distintos
esfuerzos que estan generando los hoteles en mejorar su calidad de

internet e incluir herramientas tecnoldgicas en las habitaciones.

Dentro de las acciones mas utilizadas, se pueden encontrar:

Asegurarse de que el Llaves inteligentes para las
internet funcione en todo habitaciones
el hotel

Domoatica en las
habitaciones




Ranking por habitaciones

El siguiente ranking fue elaborado en base a la calificacion general de parte de los

huéspedes segun su satisfaccion en todas las areas de cada hotel.

Como resultado, podemos reconocer a los 5 hoteles con mejor calificacién de cada

categoria en cuanto a cantidad de habitaciones.

Este reconocimiento se ve reflejado gracias al constante analisis de sus resultados y
también al esfuerzo y dedicacion de todo el personal para brindar la mejor experiencia a

sus huéspedes.



Ranking por habitaciones

Entre 1y 50 habitaciones
I
EEER 1. Il Belvedere Hotel
EEER 2. Le Reve Hotel
C NN 3. Hotel Cabrera Imperial by Cosmos
I I 4. Ladera Hotel
I I S Hotel Parque Quilgquico

Entre 51y 100 habitaciones I
EEER
1. Volcano Lodge, Hotel & Thermal Experience Hotel e
H E N N
2. Cosmos 16 EEEEEER
2. EEEEEEN
Hotel Poblado Plaza EEEEEERE
4. Hotel Cumbres Puerto Varas EEEE EER
EEEEEER
S. Hospederia y Centro de Convenciones Duruelo I
Entre 101y 150 habitaciones
L]
1. Hotel Plaza San Francisco
— EEEE — 5 ,
gpg HERERER ___ . Hotel B3 Virrey
Ess EEENE snn 3. Hotel Regal Pacific Santiago
EEE EEE
EEN I I EEE 4. Hotel Factory Green
EENR EER 5

* Hotel Campestre Las Camelias

151 habitaciones o mas EEER

EEER
1. Cosmos 100 Hotel y Centro de Convenciones T E N EE
2. Hodelpa G Almirant E D EEEEEER
. odelpa Gran Almirante EEE EEEEEEHR
3. Hotel Capilla del Mar EEE EEEEEER
4. Las Americas Torre del Mar SEEEEEEEESE
5 E BB EEEEEER

Savoy Hotel Buenos Aires



Ranking por habitaciones

Cada uno de estos hoteles se caracteriza por su excelente calidad de
servicio, cabe destacar que hubo algunos de ellos que aumentaron
considerablemente la calidad del servicio ofrecido durante el 2019, lo

gue les permitio pertenecer a este ranking.

Los 5 hoteles que mas aumentaron su calidad de servicio de este

ranking durante el 2019 son:

1. Villa Huinid Hotel Pioneros  12,41% A

2. Pop Art Hotel Tocancipa 1.67% A
3. Hotel Wellness Usaquen 10,23%
4. Hotel Costaustralis 10,06% A

5. Mio Buenos Aires 9.28% A



Ranking por calidad de servicios

En el siguiente ranking analizamos a los mejores hoteles en cada area
de servicio, reconociendo los 3 hoteles con mejor calificacion en las 11

areas mas relevantes en América Latina.

Alimentos y Bebidas Habitaciones
Il Belvedere Hotel 1. 1l Belvedere Hotel
Hotel Casablanca 2. Tequendama Suites & Hotel
Hotel Poblado Plaza 3. Costa Colonia Boutique Hotel
/

Z [ | . B
Housekeeping Infraestructura
Le Reve Hotel 1. Hotel Campestre Las Camelias
Il Belvedere Hotel 2. Hospederia y Centro de
Hotel Parque Quilquico Convenciones Duruelo

3. |e Reve Hotel
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Personal

Il Belvedere Hotel
Hotel Parque Quilquico
Amérian Tucuman Apa
& Suites

x
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Relacién Precio / Calidad

Le Reve Hotel
Volcano Lodge, Hotel &
Thermal Experience

Hotel Plaza San Francis

I\v/l
Restaurant

Hotel Parque Quilquico

Hodelpa Centro Plaza

co

Ananda Hotel Boutique by

Cosmos

kg
L

Tecnologia

Le Reve Hotel

Mio Buenos Aires

Las Américas Torre del
Mar

Ranking por calidad de servicios

Recepcidn
|l Belvedere Hotel
Le Reve Hotel

Hotel Gran Pacifico

TICKET

—

|
Reservas
Volcano Lodge, Hotel &
Thermal Experience

Hotel Belmar
Hotel Poblado Plaza

Spa

Hotel Capilla del Mar
Las Américas Torre del
Mar

Dreams Temuco



Conclusiones

Los buenos resultados en todos los hoteles reconocidos en este informe
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 medicién de feedback

(Fidelity FollowUp).

Una de las claves del éxito radica en el seguimiento continuo. Los
mejores hoteles comentan que cada semana se reudnen los lideres de

cada area para analizar los resultados de semanas anteriores.

La discusion 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

evaluacion que les entrega myHotel.

Lo anterior les permite establecer metas de desempeno a nivel de los
empleados, jefes de servicio y la organizacién completa, fomentando la
cohesion del equipo en la busqueda de compartir y replicar las buenas

practicas (y corregir las malas a tiempo).

Es importante contar con herramientas de gestién que permitan
almacenar la informacion y analizarla de una manera facil. Teniendo
visibilidad en tiempo real de como va variando el desempeno para poder

medir el impacto de sus decisiones



Conclusiones

A la hora de analizar herramientas para mejorar el servicio entregado, se

debe contar con metodologias que:

Entreguen informacion

histérica y tendencias

de desempeno

Permitan una

comparacion con el

mercado

Ayuden a establecer
o metas

Donde se definan
planes de accion

medibles en el tiempo

Que faciliten el dia a
dia y no requieran

gestion manual




myHotel

Sobre myHotel

Somos la empresa que aglomera la mayor cantidad de feed-back de
huéspedes en América Latina. Trabajamos dia a dia de la mano de
nuestros clientes para ubicar al 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 América Latina para el mundo, trabajando con mas de
1000 hoteles. Entregamos herramientas que automatizan los procesos
de la medicion y 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 region que provee indicadores de
desempeno de calidad de servicio basados en cifras reales, permitiendo
que nuestros hoteles comparen su desempeno con los principales

referentes de la region.

iConoce mas sobre myHotel y entérate

de como podemos ayudar a tu hotell

Solicita tu demo


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

