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Experiencia del Huésped

Si hablamos de Experiencia del Huésped o Guest

' I I HOtel Experience en inglés, hablamos sobre el recorrido que

vive un huésped desde que interactua por primera vez
con tu hotel hasta que deja tu propiedad.

Es fundamental entender que la experiencia del huésped nace cuando el
viajero suena con un destino, busca en Internet, reserva, prueba tu servicio
y termina convirtiéndose en promotor o detractor de tu marca.
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Para hacer sentir al huésped en casa, es
indispensable conocerlo y personalizar
su estadia de principio a fin.

Este es un desafio diario para los hoteles y sus
equipos que buscan satisfacer las necesidades de
sus huéspedes en todo momento.

¢Por qué es importante para un
hotel gestionar la experiencia
de sus huéspedes?

Cada cliente es un reto, pero estamos de acuerdo en
que la relacion con éste se estrecha cuando se le
escucha. Es por eso que desde que el huésped realiza
una reserva, debe activarse un plan de comunicacion
para que se sienta reconocido y acompanado. De esta
manera, podras dar respuesta a sus necesidades,
conocerlo mejor, logrando una mayor reputacion online

y fidelizacion.

iTe invitamos a recorrer junto a myHotel el camino de la
experiencia del huésped antes, durante y después de la estadia!



Reserva

Es muy probable que el huésped llegue a tu hotel por
recomendacion de un amigo, una agencia de viaje en linea, alguna
resefla o por tu sitio web. Independientemente del canal que sea,
es indispensable que la experiencia que viva el huésped sea la
mejor. Pon atencion al disefio web de tu pagina, a los reviews de
tu propiedad y a tus canales de atencidén al huésped. Sin duda,

esto sera clave durante la decisidon de compra de los viajeros.

Canal de Comunicacion

1 Correo de E 2 Web
confirmacién Check-in

Cuando el huésped ya decidid alojar en tu hotel, es

fundamental abrir un canal de comunicacién directo
lo antes posible. ;Cémo hacerlo? Con el check-in

online. Este servicio te ayudara a ponerte en
contacto con el huésped antes de la llegada y
conocer sus preferencias desde el primer momento.

Personalizacion

Superar las expectativas de tus huéspedes no es tarea facil, pero sabemos
gue no es imposible. El proceso de check-in te ayudard a conocer al
huésped desde el comienzo y tener acceso a esa informacion es clave para
gestionar la experiencia. Por ejemplo, si el huésped visita tu hotel por su
cumpleafios, podrias dejarle una tarjeta de felicitaciones o regalo de
bienvenida. Al mismo tiempo, ofrecer servicios personalizados fortalecera la
experiencia y te ayudara a implementar acciones para aumentar los ingresos
de tu propiedad (upselling). Una de las opciones més comunes es ofrecer es

el early check-in o late check-out.



Durante

Gestion de solicitudes

El huésped es cada vez mas exigente y espera una
respuesta rapida y funcional de tu parte. Es esencial que
durante la estadia, todas las areas estén comunicadas
internamente para responder a las solicitudes de los
huéspedes lo antes posible. Para ser méas eficentes, es
importante que los equipos estén conectados en tiempo

real para ofrecer una experiencia alin mas satisfactoria.

ReSO|UCi6n de pr0b|emas Recuerda que si no escuchas o lees a tus huéspedes, nunca sabras

como estan viviendo su estadia. Es importante monitorear como va el
servicio durante la estancia para que puedas reaccionar frente a una
experiencia negativa. De esta forma, lograras transformar a tus
detractores en promotores de tu hotel.
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Después

Medicion: NPS / Ranking por areas

Tras la estadia el huésped se convertira en un influenciador de tu marca y es importante conocer su
lealtad. La mayoria de las industrias mide la lealtad de sus clientes a través del Net Promoter Score
(NPS). Un indicador que, en el caso de la hoteleria, revela el grado de satisfaccion que tiene un
huésped hacia un hotel. Es asi como esta métrica mas el desempeno de las areas de una propiedad,
revela la calidad de tu servicio y las mejoras que se pueden impulsar en tu hotel. Asimismo, esto te
ayudara a establecer metas alcanzables a tus equipos vy revisar la evolucion de tu hotel.

Reportes

Net Promoter Score
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El medir y monitorear la experiencia de tus huéspedes

te ayudaréa a decidir qué hacer y qué acciones
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implementar para posicionar aun mas tu propiedad. : e [P mi‘;m

Los reportes son fundamentales para visualizar tu
perfomance y tomar las mejores decisiones para tu
hotel. Sin duda que el equipo de operaciones,

comercial y/o marketiing agradeceré esta informacion, | NPs 462 | @72% @18% B10%

ya que seran ellos quienes impulsaran acciones y
mejoras dentro de la organizacion.

Resenas

El implementar una buena estrategia de Guest

Experience, te ayudard a conseguir huéspedes aun
mas satisfechos y leales a tu hotel. Tus promotores o
detractores seran quienes compartan en las redes
sociales y sitios de viaje del mundo como Tripadvisor,
Google o Booking como fue su experiencia en su
propiedad. Es clave no perderlos de vista y responder

siempre a sus comentarios.
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Para ofrecer un Guest Sabemos que hoy el Guest Experience es fundamental para

Experience sobresaliente y la industria hotelera. Es importante sacarle el mayor partido

de calidad. debemos e instalarlo como parte esencial de tu propiedad. Para

conocer a nuestro huésped
a la perfeccion.

ofrecer un Guest Experience sobresaliente y de calidad,
debemos conocer a nuestro huésped a la perfeccion.
¢, Como hacerlo? Siendo empéatico. Es primordial que te
pongas en sus zapatos y que vivas la experiencia que estas

ofreciendo en primera persona. Sin duda, que gestionar la
calidad de tu servicio te ayudara a incrementar tus ventas y
a seguir ofreciendo experiencias unicas e inolvidables a tus

huéspedes.




mg Hotel Solicita un contacto
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