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¡Bienvenidos a este emocionante viaje por el fascinante mundo de la hotelería durante el 

tercer trimestre de 2023 junto a myHotel!

En este análisis de benchmark hotelero, nos adentraremos en el universo de más de 

1200 hoteles en América Latina. Nuestra atención se centrará en aspectos vitales de la 

Experiencia del Huésped, tales como el Net Promoter Score (NPS), la evaluación de las 

áreas de servicio y la calificación global de los hoteles. Además, exploraremos la 

reputación en línea y las tendencias de reseñas en los principales sitios de viajes a nivel 

mundial.

Este estudio se basa en el anáñisis de más de 6 millones de respuestas proporcionadas 

por huéspedes que completaron encuestas de satisfacción después de la estadía. 

Asimismo, examinaremos cómo la Inteligencia Artificial está revolucionando la 

rapidez de las respuestas a las reseñas de los huéspedes en las OTAs, brindando a los 

hoteles la valiosa oportunidad de optimizar su tiempo.

Te invitamos  a sumergirte en este benchmark correspondiente a los meses de julio, 

agosto y septiembre de 2023.
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Comprender a fondo a tus huéspedes y las motivaciones 

que los llevaron a elegirte como su destino es esencial 

para brindarles una experiencia inolvidable.

Por lo tanto, compartimos  contigo el perfil de los 

viajeros que exploraron la región durante los meses de 

julio, agosto y septiembre de 2023.
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34%

Parejas

10%
Amigos

43%
Familia

12%
Solo

2%
Trabajo
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El Net Promoter Score, o NPS, ha evolucionado 

para convertirse en una herramienta esencial en 

la medición de la satisfacción de los huéspedes 

y la evaluación de su nivel de lealtad hacia un 

hotel.

En este contexto, deseamos compartir contigo 

el NPS promedio de los países de la región. Esto 

te permitirá evaluar tu desempeño y compararlo 

con el de tus competidores. Equipado con esta 

información valiosa, te encontrarás en una 

posición privilegiada para tomar decisiones 

informadas y seguir proporcionando un servicio 

excepcional a tus huéspedes
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NPS Promedio
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Top 20 NPS en América Latina

Entre Cielos Spa & Hamam

Pousada Antonella Brasil

Cantú Glamping y Cabañas Colsubsidio

Los Pinos Resort & Spa Termal

Hotel Everest

Travesía Explora Atacama & Uyuni

Hotel El Alcaraván Colsubsidio

Nayara Springs

Pousada Monte Felice Recanto da Lua

Nayara Tented Camp
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CARLES Hotel Buenos Aires

Hotel Colonial Colsubsidio

Hotel Museo Cayara

Hotel Monte Felice Centro

Río Celeste Hideaway Hotel

Pousada Corais e Conchas

Hotel Lanceros Colsubsidio

El Silencio Lodge & Spa

Explora Rapa Nui

Calafate Parque Hotel
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En la hotelería, la percepción de los huéspedes 

desempeña un papel fundamental para comprender y 

evaluar la calidad del servicio. Al prestar una atención 

cuidadosa a cada huésped, se pueden identificar sus 

necesidades y expectativas, lo que a su vez facilita la 

mejora continua de la experiencia.

Ha llegado el momento de explorar en detalle las 

áreas mejor calificadas en los hoteles de América 

Latina durante el tercer trimestre de 2023. 

¡Acompáñanos en este análisis para descubrir las 

fortalezas que han impulsado la satisfacción de los 

huéspedes!
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Reservas

Eventos

Áreas Públicas

Spa

Ubicación

Recepción

Personal

Alimentos y Bebidas

Restaurant

Housekeeping
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La calificación general es de gran importancia para 

evaluar el desempeño de las distintas áreas del hotel 

y para saber si los huéspedes están satisfechos. 

Esta calificación refleja el esfuerzo conjunto de todo 

el equipo, que trabaja arduamente para ofrecer un 

excelente servicio.

Hoy, reconocemos a los 10 hoteles más destacados 

del tercer trimestre, categorizados según el número 

de habitaciones que tienen. 

Queremos celebrar el excepcional trabajo realizado 

por estos hoteles y la dedicación de sus equipos 

para asegurar la felicidad de los huéspedes. 

¡Felicidades a todos ellos!
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Entre 

1 y 50 

habitaciones

Entre 

51 y 100 

habitaciones

Cantú Glamping y Cabañas

Nayara Bocas del Toro

Entre Cielos Spa & Hamam

Mine Hotel Boutique

Hotel Colonial Colsubsidio

Casa Andina Premium Puno

Nayara Springs

Nayara Gardens

Il Belvedere Hotel

Pousada Antonella
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Hotel El Alcaraván Colsubsidio

Pousada Vila do Coral

Hotel Bosques Colsubsidio

Hotel Lanceros Colsubsidio

Hotel Vila do Farol

Casa Andina Standard Cusco Koricancha

Epic Hotel Villa de Merlo

Casa Andina Premium Cusco

Casa Andina Standard Machu Picchu

Casa Andina Standard Chincha
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05 Ranking por 
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Los Pinos Resort & Spa Termal 

Porta Hotel Antigua

Casa Andina Select Chiclayo

Villa Rossa Hotel

Desire Riviera Maya Resort

Casa Andina Select Tacna

Alvear Art Hotel

Hotel Biltmore Guatemala

Casa Andina Premium Miraflores

Hotel Cabo de Hornos
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Bogotá Plaza Hotel

Hotel Modular Express Calama

Hotel Peñalisa Colsubsidio

Casa Andina Premium San Isidro

Royal Decameron Punta Centinela

Casa Andina Select Miraflores

Hodelpa Gran Almirante

Decameron Barú

Amérian Hotel Casino Carlos V

Alvear Icon Hotel
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Entre 

101 y 150 
habitaciones

151 
habitaciones 
o más
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en sus áreas de servicio

Hotel Casa San Carlos Lodge by HBP

Cantú Glamping y Cabañas Colsubsidio

Nayara Bocas del Toro

Hotel El Alcaraván Colsubsidio

Entre Cielos Spa & Hamam

Mine Hotel Boutique

Bogotá Plaza Hotel

Casa Andina Premium Puno

Hotel Colonial Colsubsidio

Hotel Modular Express Calama
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En esta clasificación, te mostramos los 10 hoteles 

destacados en cada área de servicio, evaluados 

por su excelente rendimiento en aspectos clave 

para la hotelería en América Latina. Estos hoteles 

han recibido reconocimiento por brindar una 

experiencia única y excepcional a sus huéspedes.

¿Estás preparado para descubrir a los líderes en 

servicio de la industria hotelera en América 

Latina? ¡Averigua qué hoteles lideran esta lista!
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Nayara Tented Camp

Hotel El Alcaraván Colsubsidio

Villa Raphael

Hotel Lanceros Colsubsidio

Los Pinos Resort & Spa Termal

Hotel Colonial Colsubsidio

Amérian Hotel Casino Carlos V

Nayara Gardens

Sent Calafate
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Bogotá Plaza Hotel

Hotel El Alcaraván Colsubsidio

Entre Cielos Spa & Hamam

Cantú Glamping y Cabañas Colsubsidio

Hotel Colonial Colsubsidio

Nayara Bocas del Toro

Hotel Bosques Colsubsidio

Hotel Peñalisa Colsubsidio

Hotel Lanceros Colsubsidio

Hotel Movich Pereira
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Hotel Casa San Carlos Lodge by HBP

Pousada Vila do Coral

Amarla Casco Viejo Boutique Hotel

Nayara Tented Camp

Hotel Camino Real Antigua

Nayara Springs

Entre Cielos Spa & Hamam

Hotel Frutillar

Villa Raphael

Casa Andina Premium Puno
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Bogotá Plaza Hotel

Il Belvedere Hotel

Las Américas Torre del Mar

Movich Hotel Las Lomas

Hotel Movich Pereira

Hotel Museo Cayara

725 Continental Hotel

Hotel El Alcaraván Colsubsidio

Nayara Bocas del Toro

Cantú Glamping y Cabañas Colsubsidio
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Hotel Museo Cayara

Nayara Bocas del Toro

Nayara Springs

Los Pinos Resort & Spa Termal

Pousada Vila do Coral

Bogotá Plaza Hotel

Movich Pereira

Hotel Casa San Carlos Lodge by HBP

Hotel Modular Express Calama

Mine Hotel Boutique
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El Silencio Lodge & Spa

Desire Riviera Maya Pearl Resort

Movich Hotel Las Lomas

Nayara Springs

Desire Riviera Maya Resort

Hotel Aimarawa

Borinquen Thermal Resort

Los Pinos Resort & Spa Termal

Hillary Nature Resort & Spa
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Nayara Bocas del Toro

Hotel Casa San Carlos Lodge by HBP

Pensativo House Hotel 

Il Belvedere Hotel

InterTower Hotel

Casa Andina Standard Cusco Koricancha

Nayara Springs

CARLES Hotel Buenos Aires

Casa Andina Standard Cusco San Blas

Cantú Glamping y Cabañas Colsubsidio
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Plaza Suites Bogotá

Hotel Casa San Carlos Lodge by HBP

Bogotá Plaza Hotel

La Urumpta Hotel by AKEN Mind

Nayara Gardens

Hotel Modular Express Calama

Hotel Habitel Select

Rio Celeste Hideaway Hotel

Hotel Movich Pereira

Movich Hotel Las Lomas
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Bogotá Plaza Hotel

Nayara Bocas del Toro

Los Pinos Resort & Spa Termal

Howard Johnson Hotel Yerba Buena

Hotel Modular Express Calama

Pousada Antonella

River Garden Hotel & Suites

Laila Hotel

Entre Cielos Wine Hotel Spa

Hotel Rennova
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Mine Hotel Boutique

Pousada Vila do Coral

La Urumpta Hotel by AKEN Mind

Cantú Glamping y Cabañas Colsubsidio

Tierra Viva Machu Picchu

Hotel El Alcaraván Colsubsidio

Hotel Peñalisa Colsubsidio

Melincue Casino & Resort

Hotel Bosques Colsubsidio

Hotel Colonial Colsubsidio
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Las reseñas compartidas por los viajeros en 

plataformas como TripAdvisor, Booking.com o 

Google tienen un peso considerable en sus 

decisiones relacionadas con la reserva y la 

elección de su alojamiento.

Es de vital importancia que prestemos atención a 

las expresiones de nuestros huéspedes en estas 

reseñas y que adoptemos medidas continuas 

para mejorar su experiencia y garantizar su 

satisfacción.

A continuación, te ofrecemos un análisis 

completo sobre cómo han evolucionado y se 

distribuyen las reseñas en los canales de viaje 

más influyentes de la región
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Distribución de 
reseñas online

27%
Google

7%
Expedia

49%
Booking.com

13%
TripAdvisor

3%
Facebook.com 1%

Despegar



Respuesta 
Inteligente 
a Reseñas

Responder a las reseñas de tu hotel con la ayuda de la 

Inteligencia Artificial (IA) puede ser una estrategia eficiente 

y efectiva para mantener una comunicación constante con los 

huéspedes y mejorar la reputación en línea de tu propiedad. 

Ahorra tiempo: La IA puede generar sugerencias iniciales 

basadas en patrones de lenguaje y datos históricos. Esto permite 

a tu personal dedicar menos tiempo a tareas repetitivas y más 

tiempo a otras actividades importantes.

Aumenta la interacción con tus huéspedes: La IA puede 

ayudar a identificar rápidamente nuevas reseñas y proporcionar 

respuestas inmediatas. 

Mejora la marca de tu hotel: Los huéspedes aprecian las 

respuestas rápidas y efectivas, lo que puede aumentar la 

reputación y la confianza en tu hotel.
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Respuesta 
Inteligente: 
Por Idiomas

53%
Español

30%
Portugués

13%
Inglés

1%
Francés

0,5%
Italiano

*Otros: 2,5%
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Respuesta 
Inteligente: 
Por OTAs

Booking.com 42,4%

Google 38,9%

Tripadvisor 12,4%

Expedia Group 5,2%

Facebook 1%
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Ahorro de 
tiempo
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5 min. 2 min.
Por respuesta Por respuesta

Sin IA Con IA



La digitalización de la comunicación interna permite a 

los hoteles agilizar la resolución de incidencias y 

solicitudes, así como mejorar la coordinación entre los 

diferentes departamentos. Esto se traduce en una 

mayor satisfacción de los huéspedes, que perciben 

una atención más rápida y eficaz.

Los hoteles que lideraron la automatización de sus 

procesos internos en 2023 destacan por su excelente 

trabajo en equipo y su compromiso con la innovación. 

Estos hoteles han implementado soluciones 

tecnológicas que les permiten: agilizar la resolución 

de incidencias, mejorar la coordinación entre 

departamentos y ofrecer una mejor experiencia 

al cliente. 
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08
a través de herramientas digitales 
como Fidelity Desk, el gestor de 
casos e incidencias de myHotel. 

Le Canton

Nayara Tented Camp

Nayara Springs

O2 Hotel Iguazú

Turistik

Nayara Gardens

Fontán Ixtapa

HTL City Baires

HTL Urbano

HTL 9 de Julio
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Hoteles con mayor 
gestión del feedback 
de sus huéspedes



Queridos hoteleros,

Quiero comenzar esta comunicación expresando cuán valiosas son cada una de las 

experiencias que brindamos a nuestros huéspedes. Cada estadía es una oportunidad 

única para dejar una impresión que perdure en el tiempo y para establecer conexiones 

significativas con aquellos que nos eligen como su destino.

En nuestro benchmark de este trimestre, resaltamos la eficiente gestión de nuestros 

hoteles colaboradores, su apuesta por la digitalización de procesos y el potencial de la 

Inteligencia Artificial (IA)  para mejorar nuestros servicios. La adaptación ágil a las 

cambiantes necesidades de los huéspedes es esencial en un mundo en constante 

evolución.

Sigamos dejando una marca positiva en la vida de quienes nos eligen como su hogar 

lejos de casa. Juntos, podemos elevar la industria hotelera y ofrecer experiencias 

inolvidables a nuestros huéspedes.

Un abrazo, 
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Ana Milena Londoño 
Head of Customer Success



myHotel.cl | Guest Experience

El software de Guest Experience más grande América Latina
Mide la satisfacción de tus huéspedes, automatiza procesos internos e impulsa las ventas de tu hotel.

Pre estadía y 
Servicios Adicionales

Encuestas de 
Satisfacción

Reputación Online
 (Reseñas y OTAs)

Gestión Interna
de Casos

¿Quieres gestionar la 
experiencia de tus huéspedes? Activa tu prueba

https://myhotel.cl/solicita-tu-demo/
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