
myHotel I Guest Experience 

Cálculos de Indicadores 
en Fidelity Suite



En el dinámico mundo de la hotelería, la excelencia en el
servicio es un factor determinante para el éxito de
cualquier establecimiento. Para evaluar y mejorar
continuamente el rendimiento en áreas críticas como el
servicio en sitio y el seguimiento posterior, es esencial
contar con herramientas efectivas de medición.

A través de esta guía, proporcionaremos a los profesionales de la hotelería los
conocimientos y herramientas necesarios para llevar a cabo los siguientes cálculos

de manera efectiva, facilitando así la evaluación y mejora continua del servicio al
cliente en este apasionante sector.

Veremos el cálculo de los siguientes indicadores

1. Promedio ponderado de las áreas de Servicio en Onsite y Follow Up
Cálculo del IRO (Índice de Reputación Online) por dimensiones:

Calificación de OTAs
Cobertura
Reseñas

2.



Cómo calcular el promedio ponderado de las áreas de
Servicio en Onsite y Follow Up1

Comprender y optimizar las áreas de servicio en un

hotel es crucial para mantener altos estándares de

calidad, satisfacción del cliente y competitividad en

la industria hotelera. A continuación te mostramos

cómo calcular el promedio ponderado de estas

áreas, tanto en Onsite como en Follow Up.



Alternativas
Cantidad de
Respuestas

Porcentaje (%)

Muy bueno 38 62,3

Bueno 19 31,15

Regular 3 4,92

Malo 1 1,64

Muy malo 0 0

No utilizó el servicio 0 0

Alternativas Calificación
Cantidad de
respuestas

Muy bueno 5 38

Bueno 4 19

Regular 3 3

Malo 2 1

Muy malo 1 0

No utilizó el
servicio

Sumatoria
total de
respuestas

61

Calificación x Cant. De
respuestas

TOTAL

5x38 = 190

4x19 = 76

3x3 = 9

2x1 = 2

1x0 = 0

277

Ejemplo: Limpieza de la habitación

Total
operación

277 4,54=/

Cantidad de
respuestas

61

Calificación
pregunta

A continuación daremos un ejemplo de cómo

calcular la calificación en el área de servicio de

limpieza. Este mismo proceso se realiza para

calcular la calificación de todos los servicios de

un hotel.

Cómo calcular el promedio ponderado de las áreas de
Servicio en Onsite y Follow Up1



Calificación periodo
Calificación

máxima
Desempeño

4,26 5 85%

Cómo calcular el IRO (Índice de Reputación Online)
por dimensiones2

A continuación un ejemplo para calcular el IRO por sus tres dimensiones: 
calificación, cobertura y reseñas:

¿Cómo se mide el IRO?

El Índice de Reputación Online (IRO) es un indicador exclusivo para clientes de myHotel, el cual recoge datos

de miles de hoteles en América Latina de agencias de viaje online y plataformas de opiniones web. Esta

puntuación evalúa la reputación de cada hotel, permite comparaciones con la competencia y analiza la

gestión de la experiencia online de los huéspedes en la industria hotelera latinoamericana.

El IRO es un promedio ponderado de la calificación
promedio en las OTAs, la cobertura y el número de

reseñas  que tus huéspedes han generado.

Entregando como resultado de 0 a 100%.

Cálculo de Calificación :  Representa el 50% en el cálculo del IRO

4,26/5.00 = 85%

(Calificación periodo / Calificación máxima alcanzable)

Ejemplo:

Para obtener el desempeño total debes
de dividir la calificación obtenida en el
periodo por la calificación máxima



Cobertura
periodo Peso Desempeño

unitario

Detractores 36% 60% 22%

Pasivos 50% 30% 15%

Promotores 82% 10% 8%

45%

Podemos observar el peso que tiene la

interacción con cada grupo de

huéspedes, Ejemplo: 

Respondí al 36% de Detractores y el

peso es de 60%. Se hace una

multiplicación (36% x 60%) obteniendo

el desempeño alcanzado de 22%. Por

último se suman todos los porcentajes

obteniendo el desempeño total en

cobertura.(22% + 15% + 8% = 45%)

Cálculo de Reseñas: Representa el 20% en el cálculo del IRO

Desempeño total

Cálculo de Cobertura: Representa un 30% en el cálculo del IRO
La respuesta a los detractores tiene el mayor peso en la ponderación.

Ejemplo:

Para encontrar la muestra total (El 100%), puedes usar la regla de tres
simple:  
Si 224 es el 35%, puedes establecer la proporción:
100 * 224 / 35 = X
640 = X
Por lo tanto, si quieres saber cuál es la cantidad máxima de reseñas que
tu hotel está en condiciones de generar con relación a hoteles de su
mismo tramo de habitaciones, sería 640.

% Reseñas

35 224

100 x



Ya estás preparado para rectificar los datos que te

entrega Fidelity Suite en los cálculos del Índice de

Reputación Online, y el Promedio Ponderado de las

áreas de servicio  dentro de su hotel.

Realizar estos cálculos requiere de atención al detalle,

rigurosidad metodológica y análisis crítico de los datos.

Sin embargo, el esfuerzo invertido vale la pena, ya que

proporciona información valiosa para elevar la calidad

del servicio ofrecido por el hotel y mejorar su

reputación en el mercado.

Conclusión
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