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La IA conversacional de HiJiffy en PortoBay
automatiza el 80 % de las consultas de los
huéspedes, facilita los check-ins anticipados
y aumenta las reservas directas y el upselling.
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Este caso practico muestra el éxito de
PortoBay Hotels & Resorts al implementar

el Hub de Comunicacion para Huéespedes

de Hidiffy en 15 de sus establecimientos.

La marca observo unos resultados increibles
a lo largo de todo el recorrido del huésped,
tanto en las respuestas a las preguntas mas
habituales antes de reservar, como en el
cross-selling durante la estancia, ademas
del proceso de reserva en si.

Esta publicacion explora, basandose en los
datos e informes puestos a disposicion por
HiJiffy, como los desafios de comunicacion
con los huéspedes se tradujeron en un
aumento de los ingresos y una mayor
satisfaccion de los huéspedes.
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HiJiffy tiene la mision de desarrollar
la IA conversacional mas avanzada
para la hoteleria.

Marcas de hoteleria lideres de mas
de 50 paises de todo el mundo estan
redefiniendo su comunicacion con
sus huespedes gracias a nuestra
avanzada tecnologia.
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El Cliente:
PortoBay
Hotels & Resorts

El Grupo PortoBay cuenta con

15 hoteles en Portugal y Brasil,
siete de ellos en la isla de
Madeira, su lugar de origen. La
filosofia empresarial del Grupo
se basa en tres pilares: producto,
promocion y personas.
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Con un estandar muy exigente en lo que respecta a las
comunicaciones con los huéspedes, ademas de
ambiciosos objetivos de ingresos y gestion de equipos,
PortoBay buscaba una solucion tecnologica para hoteles
que les ayudara a superar los siguientes desafios:

Aumentar las Automatizar las comunicaciones
reservas directas con los huéspedes

PortoBay estaba interesado en abrir La marca buscaba oportunidades para

otros canales de reserva mas alla automatizar varias areas de la

de su web, asi como en anadir un comunicacion con los huéspedes, como

guia automatizado en su catalogo, la tramitacion de peticiones internas y

todo ello online, ademas de la reserva de otros servicios del hotel.

aumentar su alcance y facilitar las
reservas directas.

Desafios

Optimizar los procedimientos
de check-in y check-out

Con la idea de mejorar la experiencia

de los huéspedes y reducir la carga

de trabajo para el personal del hotel,
PortoBay queria automatizar las
invitaciones a rellenar los formularios

de check-in previo y agilizar el check-out.

Para la marca también era
importante encontrar con una
solucion disenada especificamente
para hoteles, con una empresa que
entendiera el sector de la hoteleria.
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PortoBay fue uno de los ¢Por que eligieron HiJiffy?
primeros en adoptar la

: ,, : “Descubrimos la solucion Hidiffy en 2017, cuando estaba aun comenzando su
tecnologia de HiJiffy. Aqui

reflexionan sobre el andadura, pero vimos mucho potencial en la plataforma. En aguel momento,
comienzo de su en la industria hotelera de Portugal, apenas se sabia nada sobre la tecnologia
selElbeizEon G iE de bots conversacionales; no obstante, en el equipo de HiJiffy vimos el deseo

de evolucionar el producto y desarrollar juntos una solucion personalizada.”

"Lo primero que nos convencio fue su vision comercial y su resolucion de
poner en marcha el proyecto. Desde entonces, se nos han propuesto otras
soluciones que han ido apareciendo. Sin embargo, valoramos mucho nuestro
recorrido con HiJiffy, la estrecha colaboracion con el equipo, la excelente
atencion al cliente y la flexibilidad que demuestra HiJdiffy para adaptar el
producto a nuestra realidad."

- PortoBay



PortoBay confio en la tecnologia de Madeira
HidJiffy y en el apoyo de su equipo para Algarve .
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La IA conversacional

La IA conversacional de HiJdiffy, integrada con el motor

especializada en mas de 200 temas de reservas guia a los

especificos de hoteleria, responde e oo o0 huéspedes a lo largo
° i £ tem alguma questdo a
al instante las consultas entrantes E @L n o @ e del proceso para una
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chat web, WhatsApp, Facebook

Messenger, Instagram y Google

Business Profile.



Envio de campanas de
check-in anticipado

Un dia antes de su llegada, se
envia un mensaje automatizado
de WhatsApp con un enlace a un
formulario de check=-in anticipado
para animar a los huéspedes a
completar el proceso antes de la
llegada y agilizar el proceso.

Servicios de
cross-selling

Durante la estancia, PortoBay envia
una campana de WhatsApp con los
servicios que los huéspedes pueden

reservar, como restaurantes y
tratamientos de spa, ademas
insistir en la conveniencia de
ese canal para las peticiones.
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@ Durante la Estancia

Envio de campanas
de check-out

Un recordatorio automatico
sobre la hora de check-out
e instrucciones para agilizar
el proceso todo lo posible.

Deseosa de explorar las
soluciones mas innovadoras de
HiJiffy, la marca fue una de las
primeras en implementar la
asistencia por voz basada en IA
en WhatsApp. Se envian varias
campanas a los huespedes
recordandoles esta funcion, para
invitarles a adoptar estos canales
de comunicacion.
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Este resumen de los principales logros de
la adopcion del Hub de Comunicacion para
Huéspedes de HiJiffy esta directamente
relacionado con los desafios mencionados
antes. Los resultados se basan en los
datos de HiJiffy (visibles para el cliente en
la seccion de panel de control e informes),
asi como en los propios datos de PortoBay
y en las observaciones que aportaron a
este estudio de caso.

Resultados



En los tres anos transcurridos entre
los veranos de 2020 y 2023, la IA de
Hidiffy participo en 83 000
conversaciones, y logro resolver mas
del 80 % de ellas sin necesidad de
intervencion del personal, alcanzando
una puntuacion de satisfaccion del
cliente del 82 %. La mayoria de las
conversaciones tuvieron lugar en el
chat de la web (55 %) y WhatsApp
(32 %), y el resto en Instagram,
Facebook Messenger y

Google My Business.

59%

Chat de la web e

Y...

Tasa de automatizacion
superior al

0%

en 83 000 conversaciones

PortoBay tambiéen observo que los informes
disponibles en la solucion proporcionaban
informacion util y practica, como qué preguntas
eran las mas frecuentes, para poder adaptar en
consecuencia el contenido del sitio web y las
respuestas a las preguntas mas frecuentes.
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marcha campanas automatizadas de WhatsApp
con tasas de apertura superiores al 82 %. Se
envian diferentes campanas para animar a los

Como posso ajuda-lo hoje?

Hello! -

huéspedes a rellenar los formularios de check-
in previo un dia antes de la llegada, animan a
reservar otros servicios del hotel y comparten

Just 1 day left to welcome you at
L'Hotel PortoBay Sao Paulo.

Have you already filled your pre-
check- in? If not, you can do it here:
https://bit.ly/3119MSr

Visit our website https:/bit.ly/3PgpR4b
to check services and schedules.

consejos para un check-out rapido y sin
problemas. Como resultado de la eficacia de

For further assistance, feel free to
contact us at this number. Our virtual

assistant or team will respond shortly.

las campahas automatizadas, la marca observo Tou ean extor s an audo
un aumento de las reservas en el restaurante y : PN
el spa del hotel, asi como una tasa del 20 % de 2" i ply.,
huéspedes que rellenaron el formulario de

check-in previo. M DROR.
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PortoBay también menciond que la solucion
contribuyo directamente a mejorar los flujos
de trabajo y la colaboracion entre los
equipos, gracias a funciones utiles como una
bandeja de entrada omnicanal centralizada,
notificaciones para el equipo o traducciones
automaticas al responder a un huésped en
otros idiomas.

Los usuarios de la solucion en PortoBay
sefalaron que los elevados niveles de
automatizacion reducian la necesidad de
intervencion del personal para resolver las
consultas de los huéspedes, y que el
historial de interacciones de los huespedes
ayudaba a ofrecer las respuestas mas
adecuadas.



Testimonios

«Al implantar esta solucion, la organizacion ha recibido la oportunidad de estar presente en el recorrido diario
de nuestros huespedes, ya que este canal tiene muchas aplicaciones. HidJiffy se ha convertido en una
herramienta imprescindible para la atencion al cliente y para impulsar nuevas oportunidades de negocio.

Respecto a la experiencia de nuestro equipo, nos gustaria destacar los siguientes puntos clave que han
mejorado significativamente nuestra eficiencia y eficacia:

« Comunicacion centralizada: La capacidad de HiJiffy para combinar mensajes de multiples canales de
comunicacion en una sola bandeja de entrada ha sido una enorme ventaja. Esto simplifica el flujo de trabajo
de nuestro equipo y garantiza que ninguna consulta de los clientes pase desapercibida;

» Distribucion eficiente de mensajes: La distribucion perfecta de mensajes de la plataforma entre los distintos
equipos agiliza nuestro proceso de respuesta. Esto no solo garantiza resoluciones rapidas, sino que tambiéen
mejora la colaboracion entre los miembros de nuestro equipo;

* Resolucion rapida de consultas: La interfaz facil de usar y las funciones confiables de HiJiffy facilitan la
respuesta rapida y eficiente a las consultas de los clientes;

« Conversaciones informales: Una caracteristica destacada de HiJiffy es su capacidad para seguir
conversaciones mas informales y mas personalizadas con nuestros invitados. Esto ha dado lugar a
interacciones mas relevantes y a una mayor satisfaccion de los clientes.

« Posibilidad de traduccion: La funcion de traduccion de HiJiffy ayuda a nuestros equipos sentirse mas
seguros al responder en otros idiomas.”

Nuno da Costa, director de la Central de Reservas de PortoBay Hotels & Resorts



«Desde el primer momento en el que conoci a Tiago Araujo, de HiJiffy, senti un enorme
entusiasmo y confianza en las personas que estaban detras del proyecto. El producto
que se presento en 2017 era una gran innovacion en el sector. PortoBay fue uno de los
primeros en adoptar esta tecnologia. Una de las capacidades mas interesantes de
HidJiffy era su gran capacidad para escuchar al cliente y para aportar soluciones.
Sentimos que hemos ayudado a crear algunas de las soluciones, lo que es lo mejor a lo
que se puede aspirar en una colaboracion.»

Fabiola Pereira, Directora de Marketing de PortoBay Hotels & Resorts

«Trabajar con PortoBay Hotels & Resorts ha sido fundamental para el crecimiento de
HiJiffy. Fueron uno de nuestros primeros clientes, y sus valiosos comentarios influyeron
enormemente en el desarrollo de nuestro producto. Su vision de la experiencia del cliente
esta muy alineada con la vision que tenemos en HiJiffy. Las conversaciones constantes
que mantenemos online y en persona aportan informacion valiosa a nuestro equipo de

Producto. Agradecemos la confianza y colaboracion de PortoBay para mejorar las
experiencias de comunicacion de los huéspedes.»

Tiago Araujo, Cofundador y Director General de HiJiffy O\ A HUJiffy
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Pre-estancia

@ 4 December 2024 >
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Booking details

2 nights at Hotel Central

£ 29/12/2024 - 31/12/2024
el
oo HotelCentral Find&Book Best Deals Events Contact R 2 adults

HHHHHH SR 1 children

C Change details )

Transferring to a human agent

Please leave your contact details to make
sure we can get back to you even if you
close the website.

Email

Y - S—

e ———

% U How can | help you?

T F S

Agente con |IA para FAQS
y reservas directas

Ayuda a los usuarios a reservary
responder a sus preguntas, lo que
les ayuda a ahorrar tiempo y a
reducir la carga de trabajo.

Campanas de
marketing conductal

Envia mensajes personalizados
adaptados a las paginas
especificas del sitio web y a las
interacciones durante el recorrido
del huésped.

&

A especializada
en hoteleria

Mas de 200 temas de
preguntas frecuentes en
la hoteleria disponibles
para que los hoteles
entrenen al chatbot.

Pedir un
presupuesto

Los viajeros pueden pedir un
presupuesto personalizado
para su estancia.

A




Pre-estancia

To talk with our reception, please
click the following contact:

+99999999
If you want to be c.ontacted by our @ < December 2024 >
() caie e ssyoureoniee S Automatizacion de Transferencia fluida
Poning et Q email al chatbot = a agentes humanos

"""""" 2 1 children o 4 0
_ : . 0-0 Automatiza la bandeja de La conversacion es transferida
Change details

entrada de tu email con a tu equipo si el usuario lo

respuestas prediseiiadas pide o si el chatbot no puede

qgue dirijan a los usuarios resolver la consulta
al chatbot para resolver automaticamente.

sus consultas al instante.

Q Llama a un agente @ Personalizacion
con un clic de tu widget
Ofrece la opcion de llamar Personaliza la interfaz del
a un agente humano chatbot segun las directrices
directamente desde el chat de la marca de tu hotel.

== si la consulta del huesped
— no puede resolverse de

X .
B How can | help you?

forma automatica.
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Hello, Jennal!

We genuinely hope that your stay
was pleasant and that our service
met your best expectations.

Your feedback is important to us.
We invite you to leave your
opinion on TripAdvisor here:
http://tripadvisor.com/hotelcentral

We hope to welcome you in our
hotel in the future.

All the best,
Hotel Central team
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I Conversations ( Hotel on September 21.

Webchat Conversation - Hijiffy Hotel

To speed up your arrival we are
inviting our guests to fill the
express check-in form. In case you
have not filled yours, please fill
here: hotelhijiffy.com/checkin

Webchat Conversation - Hijiffy Support

b Q Regquests ()

Change Lightbulb V072023

For any further clarification on your
stay, you can use this channel to
contact us 24 hours a day.

MNew Towel IVOFI2023

v Eﬂ Reservations (8) + Add new

See you soon,

O

Hijiffy Hotel team
Hi James Smith! &
Is everything okay with your
stay? Is there anything else

we can do to make your stay
memorable?

90 Book a table
(® Book a spa treatment

Qs Call the reception

&

Conserje virtual
alimentado por IA

Un conserje virtual con
inteligencia artificial ayuda a
tus huéspedes con sus
peticiones.

Campanas de
cross-selling y
upselling

Envia mensajes
automatizados con
campanas de cross-selling y
upselling personalizadas.

N =

Check-in
online

Integra tu PMS para enviar
formularios de check-in a tus
proximos huéspedes y
minimiza el tiempo que pasan
en la recepcion.

Mensajes de
Whatsapp

Automatiza y activa mensajes
en el canal de WhatsApp
durante el recorrido del
huesped, como las campanas
de check-in/check-out,
campanas para recoger
opiniones, y mucho mas.
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not working, can you fix it asap?

@

Agent: Unassigned v

@_ Lorenzo Vargas T Highpriority
@

13

How can | make Q
| a reservation?
x I'd like to book

a spa for two. G

How can | cancel the
massage appointment?

Q1 Search conversations

»

Lorenzo Vargas
o] @ @ Whatsapp 0
ER Hiliffy Hotels & Resorts
) B Hiliffy Hotels & Resorts
ﬁ > Carmen Rodrigues agoaM @
o @ Instagram & Hiliffy Hotel Whatsapp
Hotel Cenl QT
Lorenzo Vargas
Junior Doe 7 . . . [ lorenzovargas@email.com
9 @ Webchat | would like to have a king-size bed please Q. +1888-482-7768
Hote! Ce Qnr
A, Robert Redford
Y B Messenger
<> B Hotel Central @ Last viewed
https://hijiffy.com/
@ Sam Smith L
@ G Google business
Ba Hotel Cenral lorenzovargas@email.com
v Q Conversations (2)
& € > John D 2 daye Webchat Conversation - Hijiffy Hotel
i © wel
Bl Hoel ce a.r Webchat Conversation - Hijiffy Support
® -
Booking Hotels
B information of Beoking from... ® * Q Requeste &)
Ba Hortel central
Change Lightbulb
@ > Joanna Jarnes ; New Towel
9 © messenger o+
Bl Hotel Centra i
Typ 7
= F [D 0 > v Ej Reservations (8) + Add new
I~ I
x
85% Housekeeping
Created: 5 minutes ago
Al AGENT
CSAT SCORE
Name: Carmen Rodrigues
o
ﬁ 17 A Room: 324

from previous 30 days

Special requests:

Please write

description of your

request here.:

E-mail:

Phone:

« Mark a:

Hello! Could you clean my room today,
please?

Between 11 am and 3 pm, please.

carmenrodrigues@email.com

+1 888-482-7768

s [0 D (=)

L @ ©

Estancia

-
ar

9:41 all T -

{12 B9 Hotelcentral & i

Today

Hi James Smith! We are looking
forward to welcoming you at Hijiffy
Hotel on September 21.

To speed up your arrival we are
inviting our guests to fill the
express check-in form. In case you
have not filled yours, please fill
here: hotelhijiffy.com/checkin

For any further clarification on your
stay, you can use this channel to
contact us 24 hours a day.

See you soon,

Hijiffy Hotel team

©

Personaliza campanas
para tu publico objetivo

Promueve campafas para
huéspedes que coincidan con
planes de tarifas o perfiles
especificos (por ejemplo, familias
O parejas), sujetos a disponibilidad.

Comentarios de
huespedes y encuestas
de satisfaccion

Envia encuestas de satisfaccion
a los huespedes durante y al
final de su estancia para obtener

reseilas para que sean gestionadas

internamente o para publicar
en plataformas externas como
TripAdvisor o Google.

Métricas de
puntuacion CSAT

Recopila y accede a los
comentarios de los
huéspedes para evaluar

el rendimiento del chatbot
y de los agentes humanos.

Notificaciones
de equipo
personalizadas

Establece reglas para
notificar a los equipos
correctos de los pedidos
de tus huespedes.
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