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1 Introducción
Comenzamos 2023, compartiendo este benchmark de hotelería 

correspondiente al desempeño de más de 1000 hoteles en América Latina de 

enero a diciembre de 2022. 

A lo largo de este reporte encontrarás un resumen del año pasado con datos 

clave que grafican la satisfacción de los huéspedes durante y después de la 

estadía.  

Revisaremos la calificación general de hoteles clientes de myHotel en la región, 

el Net Promoter Score ó NPS, la cobertura de reseñas, las incidencias más 

comunes en los hoteles, y las áreas con mejor desempeño. 

Recordar que este benchmark se basó en diversos factores, entre los cuales se 

reconoce a los mejores hoteles por categoría de acuerdo a la calidad de servicio 

y a la cantidad de habitaciones: 1 a 50 habitaciones, 51 a 100, 101 a 150 y más 

de 150. 

Este benchmark busca ayudar a los gerentes de hotel a tomar decisiones 

informadas para mejorar su posicionamiento en el mercado, aumentar la lealtad 

de los clientes e impulsar la rentabilidad.

¡Veamos los resultados de 2022! 



El perfil de los huéspedes es un aspecto clave en la industria hotelera, ya que 

permite a los gerentes comprender mejor a sus clientes y ofrecer una 

experiencia más personalizada y satisfactoria. Por lo tanto, acceder a esta 

información es esencial para el éxito de un hotel y debe ser una parte integral 

de la estrategia de marketing y operaciones. 

A continuación, te mostramos el perfil de huéspedes que viajó en América 

Latina durante 2022. 

¿Qué tipo de huésped visita tu hotel?

Tipo de huésped en América Latina2



Tipo de huésped en América Latina

48%
Familia

5%
Solo

26%
Parejas

14%
Amigos

7%
Trabajo
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El Net Promoter Score es un indicador valioso para la hotelería, ya que 

proporciona una visión general de la percepción de los huéspedes 

sobre una propiedad y puede ayudar a identificar oportunidades para 

mejorar la satisfacción del cliente. Además, monitorear el NPS a lo largo 

del tiempo, permite que los hoteles puedan verificar la efectividad de 

sus esfuerzos y tomar decisiones informadas. 

¿Qué tan probable es que recomiende el 
«Hotel» a amigos y familiares?

Promedio de NPS en América Latina

Muy 
probable

Muy poco 
probable
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1

2

3

Nayara Tented Camp

Entre Cielos Spa & Hamam

Hotel Everest

4

44

Explora Valle Sagrado

5 Cantú Glamping y Cabañas

6

7

8

Il Belvedere Hotel

Nayara Springs

Hotel El Alcaraván

9

44

Nayara Gardens

El NPS promedio de los más de 1000 
hoteles analizados en 2022 fue de +61.

10

44

Hotel Colonial

NPS Promedio: +94

3
Los 10 hoteles con mejor NPS
2022



El ranking por áreas en hotelería se refiere a la clasificación de los hoteles 

en función de diferentes factores, como la calidad de la habitación, el 

servicio, la ubicación, la relación calidad-precio, entre otros. Dicha 

evaluación se hace en una encuesta post estadía con una escala de de 1 a 

5; siendo 1 la calificación mínima y 5 la máxima.

Ranking por áreas en América Latina 

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Recepción

Limpieza

Personal
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4,4/5

Calificación promedio de hoteles en América Latina
2022
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Ranking por áreas en América Latina 
2022 

 
1

2

3

4

5

6

7

8

10

Personal

Housekeeping

Recepción

Eventos

Habitaciones

Alimentos y Bebidas

Spa

Tecnología

4,6    

4,6     

4,5     

4,5     

4,4    

4,4     

4,4

4,4     

4,2    

Calificación Promedio 4,4    

Restaurant

4

9 4,2     Precio / Calidad



La calificación general es un indicador importante para la industria 

hotelera, debido a que permite conocer la percepción y 

preferencia de los huéspedes hacia un hotel. Por esta razón, es 

fundamental monitorear regularmente la calificación promedio de 

tu propiedad y trabajar para mejorar la satisfacción de los 

huéspedes.

A continuación, encontrarás un reconocimiento a los 10 hoteles 

con mejor calificación de cada área de acuerdo a su cantidad de 

habitaciones. Un reconocimiento que demuestra la coordinación 

de los colaboradores para alcanzar objetivos en común y por 

trabajar juntos en brindar una experiencia excepcional a los 

huéspedes durante 2022. 

¡Felicidades equipo!

Ranking por calificación general5
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Ranking por calificación general
2022 

 
1. Cantú Glamping y Cabañas

2. Nayara Tented Camp

3. Nayara Springs

4. Nayara Gardens

5. Hotel Colonial

6. El Silencio Lodge & Spa

7. Il Belvedere Hotel

8. Rio Celeste Hideaway Hotel

9. Casa Andina Standard Puno

10. CARLES Hotel Buenos Aires

11.

12.

1. Hotel El Alcaraván

2. Hotel Bosques

3. Hotel Lanceros

4. Casa Andina Standard Machu Picchu

5. Hotel Barlovento

6. Hospedería y Centro de C. Duruelo

7. Casa Andina Premium Cusco

8. Casa Andina Select Arequipa

9. Hotel Camino Real Antigua

10. Hotel Salvio 93

11.
Calificación promedio 4.6 Calificación promedio 4.6

Entre 1 y 50 

habitaciones

Entre 51 y 100

habitaciones



5
Entre 101 y 150 

habitaciones

151 habitaciones 

o más

1. Hotel Peñalisa

2. Amérian Hotel Casino Carlos V

3. Hotel Movich Pereira

4. Hodelpa Gran Almirante

5. Casa Andina Premium San Isidro

6. Movich Buró 26

7. Alvear Icon Hotel

8. Emotions by Hodelpa Juan Dolio

9. Decameron Los Cocos

10. InterContinental Medellín

1. Casa Andina Select Tacna

2. The Grand Hotel Punta del Este

3. Casa Andina Premium Miraflores

4. Casa Andina Select Chiclayo

5. Alvear Art Hotel

6. Hillary Nature Resort & Spa

7. Parador Resort & Spa

8. Iguazú Grand

9. Movich Hotel Las Lomas

10. Hotel Biltmore Guatemala

Calificación promedio 4.4 Calificación promedio 4.3

Ranking por calificación general
2022 

 



1

2

3

Cantú Glamping y Cabañas

Hotel El Alcaraván

Nayara Tented Camp

4

44

Hotel Bosques

5 Nayara Springs

6

7

8

Hotel Peñalisa

Nayara Gardens

Hotel Colonial

9

44

El Silencio Lodge & Spa

La calificación promedio de los hoteles 
en América Latina fue de 4,4. Estos 
fueron los 10 hoteles con mejor 
calificación durante 2022. 

10

44

Il Belvedere Hotel

Calificación promedio 4.4

5
Los 10 hoteles que más aumentaron su calidad de servicio
2022



Ranking por calidad de servicio

La combinación de escuchar a los huéspedes y brindar un servicio 

de calidad puede tener un impacto positivo en la satisfacción de los 

huéspedes y en la reputación de un hotel. Los huéspedes más 

satisfechos pueden ser más propensos a recomendar el hotel a sus 

amigos y familiares y a elegirlo de nuevo en el futuro.

En el siguiente ranking analizamos a los mejores hoteles en cada 

área de servicio, reconociendo a los 10 hoteles con mejor calificación 

en las temáticas más relevantes en América Latina.

¿Qué dicen los huéspedes sobre tu servicio?

6



Housekeeping Personal1. Nayara Springs

2. Nayara Tented Camp

3. Nayara Gardens

4. Il Belvedere Hotel

5. Alvear Art Hotel

6. Alvear Icon Hotel

7. El Silencio Lodge & Spa

8. Rio Celeste Hideaway Hotel

9. Casa Luna Hotel & Spa Costa Rica

10. Casa Andina Standard Machu…

1. Il Belvedere Hotel

2. Cantú Glamping y Cabañas

3. Hotel El Alcaraván

4. Hotel Colonial

5. Las Américas Torre del Mar

6. Nayara Tented Camp

7. Nayara Springs

8. Río Celeste Hideaway Hotel

9. Nayara Gardens

10. El Silencio Lodge & Spa

Calificación promedio 4.6 Calificación promedio 4.6

Ranking por calidad de servicio 
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Alimentos 

y Bebidas

Habitaciones 1. Nayara Tented Camp

2. Hotel Colonial

3. Hotel Lanceros

4. Hotel El Alcaraván

5. Nayara Springs

6. Amérian Hotel Casino Carlos V

7. Hotel Peñalisa

8. Hotel Bosques

9. Alvear Icon Hotel

10. Nayara Gardens

1. Nayara Tented Camp

2. Nayara Springs

3. Nayara Gardens

4. Hotel Colonial

5. Cantú Glamping y Cabañas

6. Hotel El Alcaraván

7. Porta Hotel Antigua

8. Hotel Konke Buenos Aires

9. Hotel Peñalisa

10. Río Perdido Hotel & Thermal River

Calificación promedio 4.4 Calificación promedio 4.4

Ranking por calidad de servicio 
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Spa1. Hotel Movich Chicó 97

2. Hotel El Alcaraván

3. Hotel Bosques

4. Hotel Colonial

5. Hotel Lanceros

6. Cantú Glamping y Cabañas

7. Hotel Peñalisa

8. Amérian Hotel Casino Carlos V

9. The Grand Hotel Punta del Este

10. Hotel Konke Buenos Aires

Infraestructura 1. Nayara Tented Camp

2. Nayara Springs

3. Nayara Gardens

4. El Silencio Lodge & Spa

5. Hotel Movich Pereira

6. Amérian Hotel Casino Carlos V

7. Porta Hotel Antigua

8. Hillary Nature Resort & Spa

9. The Grand Hotel Punta del Este

10. Hotel Salvio 93

Calificación promedio 4.4Calificación promedio 4.3

Ranking por calidad de servicio 
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Recepción 1. Hotel Colonial

2. Il Belvedere Hotel

3. Cantú Glamping y Cabañas

4. Nayara Tented Camp

5. CARLES Hotel Buenos Aires

6. Le Reve Hotel

7. Panoramic Grand Hotel

8. San Bosco Inn

9. Casa República Barranco Boutique… 

10. Los Cauquenes Resort + Spa + Exp.

Tecnología 1. Movich Buró 26

2. Movich Hotel Las Lomas

3. Nayara Tented Camp

4. CARLES Hotel Buenos Aires

5. Nayara Gardens

6. Movich Buró 51

7. Nayara Springs

8. Casa Andina Standard Machu Picchu

9. Casa República Barranco Boutique Hotel

10. O2 Hotel Iguazu

11.
Calificación promedio 4.5Calificación promedio 4.2

Ranking por calidad de servicio 
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Restaurant

Calificación promedio 4.5

Ranking por calidad de servicio 

 
1. Movich Buró 26

2. Hotel Movich Pereira

3. Hillary Nature Resort & Spa

4. Hospedería y Centro de C.Duruelo

5. Hotel Florida Sinu

6. Irotama Resort

7. Leonera Hotel

8. Hotel Poblado Alejandría

9. Hotel Poblado Plaza

10. 725 Continental Hotel

Eventos

Calificación promedio 4.4

1. On Vacation Amazon

2. Patagonia Camp

3. Nayara Gardens

4. Nayara Springs

5. Nayara Tented Camp

6. Hodelpa Gran Almirante

7. El Silencio Lodge & Spa

8. Hodelpa Centro Plaza

9. Emotions by Hodelpa Juan Dolio

10. Hotel On Vacation Coral Flower
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Precio 

Calidad

1. Hotel Colonial

2. Il Belvedere Hotel

3. Cantú Glamping y Cabañas

4. Nayara Tented Camp

5. CARLES Hotel Buenos Aires

6. Le Reve Hotel

7. Panoramic Grand Hotel

8. San Bosco Inn

9. Casa República Barranco Boutique… 

10. Los Cauquenes Resort + Spa + Exp.

Calificación promedio 4.2

6
Ranking por calidad de servicio 

 



Los usuarios más activos

Queremos realizar una mención especial a los usuarios de los 

hoteles más activos de la plataforma de myHotel. Aquellos que 

están a diario revisando cada reseña nueva que llega, cada 

detractor, pasivo o promotor, cada mención positiva o negativa del 

hotel, los check-in, calificaciones y tanto más. 

El ser un usuario activo les permite sacar el mayor provecho a cada 

funcionalidad de su sistema de experiencia. Sin duda, son una parte 

esencial de su hotel y de la satisfacción de los huéspedes. 

¡Gracias por su compromiso!
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7
Hoteles con usuarios más activos 

 1

2

3

Royal Decameron Salinitas

Le Canton

Nayara Springs

4

44

Decameron Aquarium

5 Nayara Gardens

6

7

8

Hotel Lanceros

Hotel Peñalisa

Decameron San Luis

9

44

Temptation Cancún Resort

Este grupo de hoteles ingresó, en 
promedio,  al menos 9 veces al día a la 
plataforma de myHotel, lo que les ha 
permitido gestionar la satisfacción de 
sus huéspedes en el momento 
correcto.

10

44

Nayara Tented Camp

Promedio de accesos diarios: 9



Cobertura de reseñas
Las reseñas son una parte importante de la reputación de un hotel y 

responder a ellas es crucial para mantener una buena relación con 

los huéspedes y mejorar la experiencia del cliente. 

Una respuesta oportuna y profesional a las reseñas refuerza la 

lealtad de los huéspedes y permite a los hoteles solucionar los 

problemas y mejorar la calidad de los servicios. 

¿Cómo sabemos cuántas reseñas hemos respondido? Con el 

porcentaje de cobertura. Es decir, la proporción de reseñas que ha 

respondido tu hotel en un período determinado. 

Vamos a ver la distribución de reseñas de las OTAs y los hoteles 

que lograron el mejor % de cobertura en 2022. 

¿Cómo respondes a un detractor de tu hotel?

8
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Distribución de reseñas - 2022

 

Google se consolida como el 
segundo canal de reseñas 
de hoteles más importante 
en América Latina. 



8
% de cobertura de las reseñas

 
1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

44

Monreale Resort Poços de Caldas

Hotel Blue Reef On Vacation

Desire Riviera Maya Pearl Resort

Hotel Acantilado de la Tierra On Vacation 
Vacation
On Vacation Amazon

Desire Riviera Maya Resort

On Vacation Tower

Patagonia Camp

Fiesta Americana Condesa Cancún

Hotel Decameron Panaca

97%

96%

95%

94%

94%

93%

93%

91%

91%

90%

El porcentaje de cobertura es 
la proporción de reseñas online 
respondidas por un hotel. 



Gestión de casos y/o incidencias

Una buena gestión interna asegura que las solicitudes o problemas 

de un hotel se resuelvan de manera eficiente y efectiva. Esto 

contribuye a la satisfacción del huésped y a un ambiente de trabajo 

saludable para los colaboradores. 

La comunicación interna es fundamental para una propiedad, ya que 

permite a las áreas trabajar de manera colaborativa y solucionar los 

problemas de manera coordinada. 

A continuación, te mostramos los hoteles que digitalizaron su 

proceso de comunicación e impulsaron la resolución de incidencias 

o solicitudes en su organización durante 2022. 

¿Aún utilizas el tradicional libro de recepción? 

9



9
Hoteles que digitalizaron su “logbook” e impulsaron la 
comunicación interna de sus equipos

 
1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

44

Le Canton 

Nayara Tented Camp 

Nayara Gardens 

HTL Urbano

HTL City Baires

HTL 9 de Julio

Casa Andina Select Tacna 

Casa Andina Select Arequipa

Dan Inn Sorocaba

Golden Park Sorocaba 

+6000

+1800

+1500

+1000

+800

+800

+500

+500

+400

+400

*N° de casos creados



Conclusión

La gestión de la experiencia del huésped seguirá siendo tendencia en 2023. La 
satisfacción es clave en el mundo del turismo y la hotelería, por lo que 
seguiremos acompañando a los hoteles a personalizar la experiencia de cada 
huésped. 

Felicitamos a cada propiedad que utiliza el sistema de myHotel por su gran 
desempeño durante el año 2022. Gracias por brindar a sus huéspedes 
experiencias inolvidables y por mantener un alto nivel de excelencia en la 
calidad de su servicio.

La innovación y la adaptación a las nuevas tecnologías será fundamental para 
seguir gestionando la experiencia de sus huéspedes este 2023. 

Un abrazo, 

Ana Milena Londoño 
Head of Customer Success
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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?

www.myhotel.cl

myHotel | Guest Experience

Contáctanos

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

