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Pregunta a cualquiera de los equipos de tu hotel
que atienden las consultas entrantes, y enseguida
podras ver hasta que punto es un tema candente
en el sector. El volumen de trabajo sigue creciendo
debido a la altisima demanda, lo que crea la
necesidad de abrir nuevos canales de comunicacion
para satisfacer las expectativas de los huéspedes, y
a la vez hay cada vez menos miembros del equipo
para administrarlo todo debido a la escasez de
personal en la hoteleria.

INntroduccion

En este informe sobre consultas de huéspedes, encontraras

respuestas a algunas preguntas muy actuales:

-

Por qué los potenciales huéspedes
tienen tantas preguntas sobre su

estancia?

cQue es lo mas importante al

comunicarse con los huéspedes?

:Cuales son los obstaculos?

¢, Por qué la IA conversacional es
tan ventajosa para los hoteles?

~
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Y finalmente:

;Cuales son las preguntas

Qas comunes de los

viajeros y huespedes
del hotel?
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En HiJiffy, tenemos la mision
de desarrollar la IA
conversacional mas avanzada
para la hoteleria. Mas de 1800
hoteles en mas de 50 paises
de todo el mundo utilizan
nuestro Hub de Comunicacion
para Huespedes para
automatizar las respuestas a
consultas entrantes a lo largo
de todo el recorrido del
huesped, 24/7, en mas de 130
idiomas, en las plataformas de
redes sociales y aplicaciones
de mensajeria mas populares.

En HiJiffy, tenemos la mision
de desarrollar la IA
conversacional mas avanzada
para la hoteleria. Mas de 1800
hoteles en mas de 50 paises
de todo el mundo utilizan
nuestro Hub de Comunicacion
para Huespedes para
automatizar las respuestas a
consultas entrantes a lo largo
de todo el recorrido del
huésped, 24/7, en mas de 130
idiomas, en las plataformas de
redes sociales y aplicaciones
de mensajeria mas populares.

Pre-stay

In-Stay

Departure

Hi!' I am a virtual assistant and |
can help you book your

@ upcoming stay.

| would like to check
availability for the next week. ’

me »
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Un flujo incesante
de preguntas

El volumen de consultas de huéspedes y viajeros
puede llegar a abrumar a los equipos del hotel,
como Reservas o Recepcion. Para ilustrar esto
con datos, la IA de HiJiffy participo en 1 707 204
conversaciones solo en la temporada de verano
de 2023 (junio-agosto).

Puede que te preguntes que, dado que tu equipo
de marketing pone tanto esfuerzo en proporcionar
informacion sobre el hotel en el sitio web y los
canales de distribucion, ¢por qué siguen entrando
tantas consultas?

1,707,204
onversaciones
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Estos son algunos de los motivos mas comunes:

~

Sobrecarga (o lagunas) de
informacion

Los sitios web de los hoteles pueden tener
demasiada informacion o estar sobrecargados
visualmente, con lo que los visitantes no
encuentran los detalles especificos que
les interesan. Si los huéspedes no pueden
encontrarlos rapidamente y con facilidad,
es probable que envien sus preguntas
directamente a traves de los canales de
comunicacion del hotel, o que lo busquen
en las plataformas de las agencias de viaje
en linea. También puede ser que la
informacién que buscan simplemente no
esté publicada en la web.

\_ /
4 N
Claridad y paz mental

Aunque el posible huésped haya encontrado la
informacioén, es posible que desee verificar su
exactitud, especialmente si se trata de

detalles importantes para su estancia. Hablar
directamente con un representante del hotel o
recibir confirmacion escrita sobre algunas
politicas puede proporcionar la tranquilidad
necesaria y generar confianza hacia la marca.

/

4 N

Barreras linguisticas

En el caso de algunos viajeros
internacionales, el inglés podria no ser
su primer idioma. Es posible que no
estén seguros de haber comprendido la
informacion y busquen la oportunidad
de obtener respuestas a las preguntas
en su idioma nativo, o de hacer tantas
preguntas complementarias en inglés
como necesiten para sentirse seguros

Kde que la entendieron correctamente.

~

Consultas unicas y
solicitudes especiales

/
N

A menudo, los huéspedes tienen
preguntas que requieren atencion
personal y consideraciones caso por
caso, ya sea un late check-in, la
organizacion de eventos especiales o la
organizacion de una sorpresa para su

acompafante.

- /

4 )

Cambio de planes

Es posible que los huéespedes tengan
que modificar o incluso cancelar su
reserva después de haberla hecho.
Aunque el hotel pueda tener politicas y
procedimientos claros publicados en el
sitio web del hotel o establecidos en un
e-mail de confirmacion, es posible que
los huespedes quieran asegurarse de
que pueden hacer modificaciones o
tratar de evitar la necesidad de pagar
tarifas adicionales debido a sus
circunstancias. A veces también pueden
necesitar mas informacion o
asesoramiento sobre algun tema de
logistica.

/

-~

Promociones y ofertas

Muchas de las preguntas de los
huéspedes estan relacionadas con
promociones del momento, ofertas de
paquetes o programas de fidelizacion.
Los viajeros quieren estar seguros de
recibir los mayores beneficios
disponibles y la mejor relacion calidad-

a N

Comentarios y quejas

Después de su estancia, algunos
huespedes pueden querer proporcionar
comentarios sobre su experiencia,
especialmente si esta no coincididé con
sus expectativas. Procesar y responder a
estas consultas es crucial para mejorar la
satisfaccion de los clientes, la reputacion
del hotel y la retencion de clientes.

.
/

/
, I
Recomendaciones
locales

Como los hoteles son considerados
expertos en lo local, pueden recibir
preguntas de huéspedes que aun no
hayan llegado sobre atracciones cercanas,

\precio. /

Krestaurantes, transporte y otros consejos. /

4 N

Barreras tecnologicas

Aunque la tecnologia es algo cada vez
mas universal, algunos viajeros pueden
requerir asistencia con algunos procesos,
como reservar una estancia en linea.

\_ /
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o
Factores clave y retos en las

® O l
4
h u e S e d e S Responder a las consultas entrantes es fundamental
en cualquier servicio orientado al cliente, pero lo es

aun mas en la hoteleria, que se enorgullece de la

calidad del servicio al cliente y la atencion hacia los
(posibles) huespedes.
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Responder a una consulta entrante en el menor tiempo

= Tlem pO de posible demuestra una atencion meticulosa y mejora las
posibilidades de continuar la conversacion, lo que a su vez

respueSta puede ocasionar mayor satisfaccion del cliente y en un
aumento de las conversiones de reserva.

Factores clave y retos
en las comunicaciones
con los huespedes

e o 1 Proporciona siempre informacion correcta,
O PreCISIOn verificada y comunicada de una manera
y Cl.aridad facil de entender, independientemente del
idioma utilizado.

Hay una larga lista de factores criticos que
inciden en la percepcion de la calidad de
este servicio, pero estos cinco son

esenciales:
Se dirige a los huéspedes

8?_ Pe rsonalizacic’)n por sus nombres y se refiere

a detalles especificos de sus

LO m és i m p O rta n te consultas para demostrar

atencion.

- Muestra buena voluntad y
Amabilidad Y una actitud de resolucién de

problemas, y usa un lenguaje

b prOfeSIOnalldad inclusivo y amigable al abordar

cualquier cuestion.

Cuenta con una base de conocimientos

O COherenCia en exhaustiva o una guia para tus equipos para

garantizar que los huéspedes reciben las mismas

tOdOS l-OS Canales respuestas, independientemente del canal que

utilicen para comunicarse con el hotel.
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VO'.U men Al tratarse de una industria centrada
en el cliente, se recibe un volumen muy

de consu ltas elevado de consultas, especialmente

Por otro lado, hay una lista de retos clave durante las temporadas altas.
(Que a menudo interactuan entre si) que
pueden dificultar el logro de la excelencia
en todas las areas mencionadas:

S

Tener mas plataformas dan mas

Comunicaciones visibilidad y abre nuevas
multicanal oportunidades, pero cada nuevo

canal trae mas mensajes entrantes
que requieren atencion.

oo
oo

Los huéspedes no siempre dominan el
Barreras idioma local u otros idiomas de uso

. .o 7 . comun como el ingles, y reunir equipos
linguisticas

que dominen todos los idiomas no es
una tarea sencilla.

Los obstaculos 3

Solo en Europa, hay una escasez de 1,2
N ESCaseZ millones de personal de hoteleria, lo que
de pe rSOnal. tiene un impacto negativo considerable

en los desafios ya mencionados.

Crear y mantener una fuente de recursos
Lagunas de il o
informativos sobre el hotel y todos sus servicios,

Congcimiento disponible en todo momento para el personal, es
una tarea que requiere mucho tiempo.

il

10
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A conversacional: "} a1 B2
Comodidad para tus
huespedes, apoyo para

7-‘
t u e rS O n a l- En los ultimos anos, la industria de la hoteleria ha presenciado
p ¢ la llegada de la IA conversacional que se utiliza para mejorar
las capacidades de los bots conversacionales estandar con
caracteristicas como analisis de sentimiento, autoaprendizaje,
asistencia de voz o IA generativa (como GPT-4). No es

exagerado decir que estamos presenciando el nacimiento de
una nueva era de comunicaciones con los huéspedes.

1
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Aprecio de los huéspedes

Al usar ya gran cantidad de tecnologia
inteligente en su vida cotidiana, los
huéspedes muestran una actitud positiva,
incluso preferencia, por interactuar con ella
durante su estancia en los hoteles.

Un estudio de Oracle de 2022 mostro que
el 67 % de los viajeros estan interesados

en alojarse en hoteles que emplean IA para

Name

Room

Special requests:

Email

Phone

Guest Request

Created: 5 minutes ago

Jenny Smith

45

The air conditioning in my room is not
working, can you fix it asap?

jennysmith@email.com

09999888999

Elise Boudard
g © Messenger

Hotel Central

11-2-202313:43 @

Necesidad del personal

La actitud positiva de los viajeros por la IA es una
buena noticia, teniendo en cuenta la importante
escasez de personal de 1,2 millones solo en el
sector de la hoteleria, como anuncié la Comision
Europea de Viajes en 2022. La organizacion
aconsejo al sector abordar este reto con una
solucion estratéegica de integracion de tecnologias
de |A para apoyar a los equipos de reservay

v Mark as closed

R i

ofrecer un servicio personalizado. La misma recepcion.
investigacion indico que el 36 % de los

huéspedes del hotel optarian por un servicio
digital totalmente sin contacto con personal

del hotel disponible solo a peticion.

Las perspectivas recibidas con el uso del Hub de
Comunicacion para Huéspedes de HiJiffy revelan
que los hoteles que utilizan IA conversacional
optimizada para el sector de la hoteleria alcanzan
tasas de automatizacion notables. En promedio,
mas del 85 % de las consultas entrantes se
resuelven de forma autonoma y los huéspedes
quedan satisfechos. Ademas, en el caso del 15 % de
las consultas restantes que requieren intervencion
humana, la |A transfiere sin problemas a los
huespedes al equipo del hotel correspondiente.
Este método garantiza que los miembros del
personal solo intervienen cuando es absolutamente
necesario, lo que permite una gestion eficiente de
las interacciones con los huéspedes. En general,
esta solucion es una gran oportunidad para que los
hoteles reduzcan el volumen de trabajo de sus
equipos mientras mantienen o incluso mejoran su
nivel de servicio al cliente.

Hi Caroline Smith!

We are looking forward to
welcoming you at Hotel Central 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

Profile Activity

¢ Today

John Doe

(@) 11:00

Changes Status to closed

James Smith
¥ Assign conversation 10:00
to John Doe

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

James Smith
¥ Assign conversation 09:00
to John Doe

John Doe

93 08:30

See you soon,
New tag added

Hotel Central team

B John Doe ey
New note added .

Hi, Caroline Smith! &

* 7 August 2023 Sounds great, thank you!

Is everything okay with your
stay? Is there anything else

we can do to make your stay |
memorable?

94 Book a table
(® Book a spa treatment

Q& Call the reception
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Ventajas de implementar la
|A conversacional en las
comunicaciones con los
huéspedes

Entre los beneficios clave de usar una
solucion de bot conversacional basada en
IA en el contexto de la automatizacion del
procesamiento y la resolucion de consultas
de los huéspedes se incluyen los siguientes:

ZAIICBIE. 4565 FEICWLVE T,
FOHAZTORY RESREVLL

i?‘

What's the Wi-fi password?

ﬁﬂ?mf

T

| need to update my reservation @

Tiempos de respuesta
mejorados y disponibilidad 24/7

Asistencia multilingue

Mayor implicacion y satisfaccion
de los huéspedes I N T

Recursos de personal y gestion
de tiempo optimizados

v [} Requests (6)

Change Lightbulb

1k}
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Ok, thanks. What about the -~
restaurant menu? o

Hotel Central Restaurant is

i/

located in the ground floor,
and it's open from 12:00am

Informacion basada en datos =&

Ademas de responder a las ot et
consultas, esta solucion avanzada . l * t‘
puede aumentar el niumero de para a- meJOra Con I n Ua

_ Check out the Menu specials and see
Y what meals we have to offer https://
‘_: centralrestaurant.com/menu

reservas directas, generar mas e
ingresos a partir de ventas dirigidas,
impulsar el trabajo en equipo,

optimizar la comunicacion internay Re CO p i l_aC i (’) n d e i nfO rm aC i é n

mucho mas al aprovechar las

integraciones con otras soluciones p rocesab l_e a parti r d e i nte raCC i O n eS

tecnologicas hoteleras.

con los huéspedes
Adaptacion de las respuestas de
la IA en funcion de los comentarios

de los huespedes

Automatizacion de procesos y
simplificacion de las interacciones
en linea

/I High priority

Medium priority

J, Low priority

14
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Perspectivas: Los 50 temas de consultas
—_—

de huéspedes mas frecuentes
en el verano de 2023

Analizamos los datos de HiJiffy del verano de
2023 de mas de 1800 hoteles en mas de 50 paises
de todo el mundo, con el fin de dar una vision
general completa de las preguntas mas urgentes
que los viajeros y huéspedes hacen a los hoteles.

T S ll=
What does the all-inclusive include ‘3
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Ademas de los temas mas
comunes de las preguntas
frecuentes (FAQ), observamos
mas de cerca las diferencias
entre los diversos canales de
comunicacion, identificamos
tendencias emergentes y
estacionales, y elegimos algunas
preguntas inusuales.

La |A conversacional de
HiJiffy tiene de
entrenamiento en hoteleria
y domina mas de

, a los
que constantemente se
suman nuevos.
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

Planes de comidas

3.

heck-in .,
Check- Gestion de reservas

1 ° ¢Qué incluye el todo incluido?

2.

¢Qué incluye la media pension?

¢Cual es la diferencia entre todo
incluido y media pension?

¢Como puedo gestionar

mi reserva? O

£

l--.

Necesito actualizar mi reserva

;Puedo cambiar mi reserva? R

17
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

Traslados, lanzaderas y servicio
de recogida de coches

5. Spay bienestar

Contactos 6

Necesito reservar un traslado. 3

I ° ¢Hay servicio de enlace con
el aeropuerto?

Hay spa?
Hay spa? {3

~ :Donde puedo ver el menu
g del spay los precios? ,ﬁh

;Cémo puedo contactar :Se puede organizar el transporte
con el hotel por e-mail? desde el aeropuerto?

¢Hay algun numero de teléfono al , ,
| ¢Qué masajes ofrecen?
que pueda llamar? @

¢Cudl es la mejor manera de
contactar con el hotel? 6
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

Aparcamiento

1.

;Hay aparcamiento? 0
¢Cuanto cuesta el aparcamiento: '?7'

¢El aparcamiento es gratuito? ‘9
<

Restaurantes

Contactos del
departamento de reservas

8.

;Cual es el horario de
apertura del restaurante?

, ;Donde puedo ver el menu?
;Cuales son los contactos ¢ P

de la reserva? ‘tl

¢Con quién debo ponerme en
contacto para hacer una reserva?

¢Qué se sirve en el restaurante?

;Cual es el nUmero de teléfono

para reservas? ‘

19
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

Desayuno Check-out

Descuentos, ofertas
y colaboraciones 12

10.
11.

, . o -
:Qué se sirve en el desayuno? ;Cual es |la hora de check-out:

s . ; - ?
;Cudl es el horario del desayuno? a ¢Se puede hacer un late check-out:

¢Hay alguna oferta especial? , |
¢A qué hora hay que salir

de la habitacion?

;Cuanto cuesta el desayuno?

¢Como uso mi codigo promocional?

¢Hay descuento para familias

numerosas? ,,%

20
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

N

| s —
Tipos de habitaciones ;
y vistas
14 Politica de mascotas
Reservar una mesa 10. \

Quiero reservar una mesa en

el restaurante e

¢Doénde puedo hacer una reserva ¢Se admiten mascotas? €
en un restaurante?

13.

)
;Se aceptan mascotas? @
Quiero reservar una mesa para dos.

g, » -

Quiero reservar una mesa en

el restaurante P ¢Cual es la politica de mascotas?

;Ddénde puedo hacer una reserva
en un restaurante? g

Quiero reservar una mesa para dos. ’ﬁT
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

Cancelacion
Room amenities

16.
18.

¢Cual es la politica de cancelaciéon? ]‘,
¢Hay nevera en la habitacién? e
Quiero cancelar una reserva. 1 ; °
cLas habitaciones tienen
secador de pelo? §
¢Es posible cancelar mi reserva? c €
;Hay piscina? Q| ¢Hay aire acondicionado

en la habitacién? i

¢El hotel tiene piscina? ‘f)

¢Hay una piscina al aire libre? @

22
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

Politica de ninos

20.

Ubicacion
19.
¢A partir de qué edad pagan
los ninos?
¢Cual es la politica respecto
. a los nifos? ,3
;Cual es la direccion del hotel? ")

¢Hasta qué edad se considera

L L 5 -
;Cual es la ubicacion del hotel? 1 una persona un nifo? f

¢Ddonde esta el hotel exactamente? e

23
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Los 50 temas principales
de preguntas frecuentes

21. Métodos y condiciones de pago
22. Trabajos

23. Confirmacion de la reserva

24. Wifi 34. Toallas de piscina/playa,
25. Reservar pase de un diay sombrillas y tumbonas
visitantes de un dia 35. Tipo de cama
26. Gimnasio 36. Horario de la piscina
27. Bares y salones 37. Programa de fidelizacion
28. Parques de atracciones 38. Paguetes 46. Golf
29. Clubes infantiles, parques 39. Accesibilidad 47. Reservas directas y mejores tarifas
infantiles y entretenimiento .. o
40. Servicio de habitaciones 48. Area de miembros y acceso
30. Solicitudes especiales , ,
41. Eventos y actuaciones en vivo 49. Reservas para grupos
31. Regalos y vales :
42. Sobre la propiedad 50. Cunas para bebés, tronas
32. Bodas -
43. Acceso a la piscina y cochecitos

33. Reservar parque de atracciones ) ,
44, Menu y precios de spa

y bienestar




Reservas

Esta categoria destacada
ilustra la importancia que dan
los huéespedes a la claridad
sobre el estado de su reserva
y a cualquier cambio que
pueda afectarla, por ejemplo,
confirmaciones de reservas,
reservas de grupos y
cancelaciones.

¢Queé es lo que los huéspedes del hotel quieren realmente saber? | Las 50 preguntas mas frecuentes del verano de 2023

Extras e
instalaciones

El segundo tema destacado
indica el interés de los
huespedes en todo lo que
ofrece el hotel y las
expectativas sobre los niveles
de servicio, como opciones de
desayuno, instalaciones de
piscina, equipos de gimnasio
y menu de spa.

Categorias
dominantes

En la lista, podemos distinguir cinco categorias principales de preguntas frecuentes:

Politicas y
procedimientos

Este grupo indica la necesidad
de los huéspedes de
comprender sus derechos y
las reglas del hotel, incluidos
los horarios de check-iny
check-out, los programas de
fidelizacion, los méetodos de
pago y la politica de nifos.

O
Servicios y ofertas
especiales
Informacion
Servicios y promociones con
valor afiadido que atraigan general

huespedes o mejoren su
experiencia, por ejemplo,
traslados al aeropuerto, vales
de regalo, paquetes y eventos
especiales.

Esta categoria acepta muchos

temas, desde horarios de

apertura o instalaciones hasta
logistica, hasta encontrar los
contactos adecuados. 25
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o ; i .
What time is the check-in? ‘&%

%, <

Is it possible to request an early check-in? ‘,/1@

| need to update my reservation

0T s
N A i 2 M=
What does the all-inclusive include> ‘%&

| need to book a transfer.

Temas mas
comunes por canal

Aunque se aprecian ligeras diferencias
en la popularidad de ciertos temas en
varias plataformas, queda claro que en
todos ellos cabe esperar todo tipo de
preguntas. Estos son los temas mas
comunes de consultas, segmentados
por los canales de comunion
populares.

26



¢Qué es lo que los huéspedes del hotel quieren realmente saber? | Las 50 preguntas mas frecuentes del verano de 2023

. Desayuno

. Gestion de reservas

. Descuentos, ofertas y colaboraciones
. Contactos

. Restaurantes

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

L J

. Check-in
. Planes de comidas
. Aparcamiento

. Traslados, lanzaderas y servicio de recogida de coches

Spay bienestar

Check-out

Politica de mascotas

Cancelacion

Ubicacidn

Reservar una mesa

Extras de la habitacidn

Meétodos y condiciones de pago

Reserva de un dia y visitantes de un dia
Tipos de habitaciones y vistas

Piscina

~

Chat en el sitio web

Aungue no se desvia en exceso de los
temas generales comunes, el chat del sitio
web parece tener un gran volumen de
consultas que relacionadas con las
decisiones de reserva (politica de
mascotas, metodos y términos de pago,
planes de comidas) y preguntas logisticas
previas a la llegada (aparcamiento,
traslados, ubicacion del hotel). Si se
tienen respuestas inmediatas disponibles
para esas consultas en todo momento,
esto puede aumentar la conversion a
reservay la satisfaccion de los huéspedes.
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-

L J

09 Hotel Central v ] 0

online

. Aparcamiento

. Gestion de reservas
. Check-out

. Contactos

. Politica de ninos

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

. Check-in

. Traslados, lanzaderas y servicio de recogida de coches
. Resenas

. Descuentos, ofertas y colaboraciones

Cancelacion

Wifi

Extras de la habitacion
Desayuno

Reservas para grupos

Equipaje

Métodos y condiciones de pago
Reservar una mesa
Restaurantes

Piscina

Ubicacion

WhatsApp

Es la aplicacion de mensajeria mas
popular en Europa y Ameérica del Sur, y
es el canal preferido para muchos
huéspedes. Mas alla de la alineacion
general con las tendencias globales, se
encontraron algunos temas mas alla
de la pre-estancia del viaje del
huésped, por ejemplo, consultas sobre
la wifi (n.211), el desayuno (n.213) y el
equipaje (n.215), asi como solicitudes
para dejar comentarios (n.2 8).
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-

. Trabajos

. Descuentos, ofertas y colaboraciones
. Contactos

. Bufeé

. Traslados, lanzaderas y servicio de recogida de coches

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

1 JE—

—J Hotel central L B

Active now

. Restaurantes

. Desayuno
. Clubes infantiles, parques infantiles y entretenimiento

. Bodas

Check-in

Gestion de reservas

Tipos de habitaciones y vistas

Politica de mascotas

Reserva de un dia y visitantes de un dia
Piscina

Casino

Solicitudes especiales

Eventos y ocasiones especiales
Ubicacion

Ocupacion de habitaciones y camas supletorias

Facebook Messenger

En la lista, hay varias consultas sobre
servicios especiales, como
restaurantes (n.2 1), bufé (n.2 5), casino
(n.216) o actividades para niinos (n.2 8),
pero las preguntas generales sobre
oportunidades de trabajo (n.22) y
descuentos (n.2 3) se encuentran entre
las mas populares.
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-

. Trabajos

. Contactos

. Reserva de un dia y visitantes de un dia
. Descuentos, ofertas y colaboraciones

. Ubicacion

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

L J

= Hotel Central & Q)

Online

. Influencers

. Check-in
. Eventos y actuaciones en vivo

. Traslados, lanzaderas y servicio de recogida de coches

Desayuno

Eventos y otras ocasiones especiales
Tipos de habitaciones y vistas

Bares y salones

Bodas

Paquetes

Restaurantes

Métodos y condiciones de pago
Spay bienestar

Planes de comidas

Aparcamiento

Instagram

No sorprendera a nadie que la pregunta numero
n.2 1 formulada en esta plataforma esté relacionada
con influencers. Despues de todo, Instagram
promovio el aumento del marketing de influencers.
Al tratarse de una plataforma visual dominada por
contenido de estilo de vida, es un medio ideal para
mostrar el ambiente y las instalaciones del hotel.
Alli puedes publicar tus imagenes, desde una
habitacion decorada con gusto exquisito y vistas
espectaculares (que por si solas ocupan el tema
n.2 12 entre las preguntas mas frecuentes), hasta
las instalaciones de spa (n.218), o la deliciosa
comida que se sirve en tu restaurante (n.210y

n.2 16) o los coloridos cocteles de tu bar (n.2 13).

Si en esta plataforma muestras tu hotel y tienes un fuerte atractivo visual, esto puede
inspirar preguntas sobre la organizaciéon de eventos en vivo, bodas y otras ocasiones
especiales (n.2 8, n.214 y n.2 11, respectivamente). Aprovecha este interés con una lista
clara de servicios e instalaciones disponibles para el alquiler para eventos.

30



¢Qué es lo que los huéspedes del hotel quieren realmente saber? | Las 50 preguntas mas frecuentes del verano de 2023

-

10.

11.

12.

13.

14.

15.

. Check-in

L J

Hotel Central
Typically responds in 5 minutes

. Contactos

. Régimen de comidas

. Aparcamiento

. Traslados, lanzaderas y servicio de recogida de coches

. Gestion de reservas

Desayuno

. Reservar pase de un dia y visitantes de dia

. Trabajos

Restaurantes

Confirmacion de la reserva
Extras de la habitacién
Check-out

Métodos y condiciones de pago

Spay bienestar

Google Business Profile (anteriormente Google My Business)

Esta plataforma es la forma mas directa
de hacer una pregunta a un hotel
directamente desde los resultados de
busqueda de Google o mientras explora
Google Maps. Las preguntas sobre son
populares, desde confirmar las horas de
check-in (n.2 1) hasta el aparcamiento y
los traslados (n.2 4 y n.2 5), pero se
mantienen en linea con las tendencias
generales en la popularidad del tema.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

L J

¢ WeChat > rSILETIL

. Prueba de Covid

. Check-in

. Contactos

. Descuentos, ofertas y colaboraciones

. Como llegar

. COVID-19

. Habitaciones comunicadas y contiguas
. Aeropuerto

. Gestion de reservas

Electricidad y voltaje

Tipos de habitaciones y vistas
Bares y salones

Cancelacion

Restaurantes

Check-out

~

FO

WeChat

Esta plataforma de comunicacion
completa mostro una predominancia
significativa de los temas relacionados con
COVID-19 (n.21, n.2 6), probablemente
debido a su popularidad en China y otros
paises del sudeste asiatico y a los cambios
locales relacionados con las politicas
relacionadas con la pandemia en 2023.
Otro asunto popular en esta aplicacion
que divergia de las tendencias generales
fue el de electricidad y voltaje (n.2 10),
probablemente comun entre los viajeros
internacionales fuera de Asia.
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La IA conversacional de HiJiffy se integra
con Facebook, Instagram, WeChat, Google
Business Profile, WhatsApp, Line,
Telegram, SMS, e-mail, y ofrece su propio
widget de chat en vivo para el sitio web.

N O O O ™ 0 G © O %

e

Iﬁ Carmen Rodrigues
® Whatsapp
Hi)iffy Hotels & Resorts

g € > carmen Rodrigues

© Instagram
Hotel Central

Junior Doe
g ®© Webchat

Hotel Central

» Robert Redford
Q69 g © Messen ger
Hotel Central

80%
AUTOMATION
RATE

+16%

>
a Pre-stay

In-Stay
Departure
@]
Qw Carmen Rodrigues 1 High priority \v/
Agent: Maria Clara v v v Mark as closed v
o
9:00 AM
8:00AM @
Qr
1day @
Qr
% Hotel Central EC 000 \/

1day

HOTELS

Hi!' I am a virtual a¢
| can help you boo
upcoming stay.

Yes, | would like tc
availability for nex

Hi! I am a virtual assistant and
| can help you book your

Type your message here..
@ upcoming stay.

©

Yes, | would like to check the
availability for next week. @

Write a reply... }

® Automate d conversat ion | </> by Hi)iffy

Q

£iE)



Temas emergentes weesveony @ (O lases d e d epo rtes
eeeeeeeeeee S Equipo de safari Vestibulo

especificos:

Aparcamiento de bicicletas
Consejos ...... ¢ Cerraduras con llave
Arte == @ Duchas de huespedes
Suites ~-w @ Reglas de la casa
Dormitorios femeninos
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Can i have an extra towels?

Picos de interés estacionales

En comparacion con el trimestre

anterior, detectamos un aumento en

las consultas relacionadas con los Can i add an extra tent?
siguientes temas:

Piscina:

toallas de playa, sombrillas y tumbonas

Se esperan temas relacionados

v (3o consenencs s Q.Alq uiler a la rgo p lazo 3. Acam P ada

llegada del verano, quizas también
un aumento de mensajes de
influencers (n.2 7). En temporada
alta, también se puede esperar un

e g Compras s.Cocina gastronomica

Los huespedes también piden mas

a menudo recomendaciones de Do you have vegan options on the menu? '
alimentos y bebidas locales (n.2 5)

y de los mejores lugares para

om0 Curtosemene < s.Comentarios sobre el hotel

en los alquileres a largo plazo (n.2
2), que podria estar asociado con
el aumento de la movilidad y el

teletrabajo. Sin embargo, este es
un tema para otra investigacion. Can i use the code EXTRA10%?

| need to update my reservation 1

7Influencers
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Cada equipo de atencion a los
huespedes tiene buenas anécdotas
sobre las consultas mas inusuales
y extrafas que hayan recibido de
sus huéspedes, al igual que
nuestra IA conversacional:

Traigo 2 perros que pesan menos de 7 kg.
:Va bien?

;Puedes darme una habitacion
con numero impar?

:Se permiten manos pequenas? '

;Puedo traer mi propia ropa de cama? 1

;Puedo traer a mi mascota exotica? E

P re gu N ta S - p“iiiﬁé‘;tize;;zrz;e;s.e;;,;hag
inusuales




¢Qué es lo que los huéspedes del hotel quieren realmente saber? | Las 50 preguntas mas frecuentes del verano de 2023

Cuando la IA conversacional no puede
resolver una consulta correctamente,
esta se puede transmitir de inmediato al
personal. En promedio, el porcentaje de
consultas que requieren la intervencion
del personal del hotel es inferior al 15 %.

—_—
@ < December 2024 >

Booking details
2 nights at Hotel Central

B9 29/12/2024 - 31/12/2024

o HotelCentral Find&Book Best Deals Events Contact R 2 adults
Ls SR 1 children

C Change details )

Hotel Central

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

- *J How can | help you?
= " n ]
\J

-0

EFT/
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Resumen

Este informe identifica las preguntas mas
comunes sobre las que los viajeros y
huespedes se ponen en contacto con los
hoteles. Estos datos pueden asistirte, atiy a
tus equipos, a adaptar la informacion
publicada sobre tus propiedades o a mejorar
la informacion complementaria
proporcionada después de la reserva.

Si el volumen de consultas
entrante sigue suponiendo un
problema para tus equipos,
contacta con nosotros y
organiza una demostracion
personalizada para ver como
nuestro Hub de Comunicacion
para Huéspedes puede
ayudarte con todo esto:

B G

&

G 6 Eb

Automatizacion de las respuestas a preguntas frecuentes

Asistencia a los huéspedes a través de la reserva
hecha en chat

Envio de mensajes de bienvenida de activacion
automatica

Facilitar el check-in y check-out online

Procesamiento de solicitudes internas

Envio de campanas personalizadas de ventas
dirigidas y cruzadas

Difusion de encuestas de satisfaccion y campanas
de comentarios de los huéspedes
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‘Te deseamos exito en
la mision de no dejar ni
una pregunta de huesped

Sin respuesta!
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9:41 all = =)

{12 %.g Hotelcentralﬂ o

anline

Today
o C Hi James Smith! We are looking
forward to welcoming you at Hijiffy
O I e I I 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 .
o L&

The air conditioning in my room is
not working, can you fix it asap? @

i)
r gz -
s :

M ° 4 o LI 4 For any further clarification on your
HiJI se fTundo en 2016 con la mision de
contact us 24 hours a day. Qa John Smith!

See you soon, lﬁ

desarrollar la IA conversacional mas avanzada ®
para la hoteleria. Para obtener la conexién .
. 2

perfecta entre los hoteles y sus huéspedes, 0
HiJiffy creo el potente Hub de Comunicacion ! . @

4 w0 Hi, James Smith! &
para Huespedes. |
w Is everything okay with your E
. stay? Is there anything else
n '\ we can do to make your stay l

memorable?
HiJiffy usa su |A patentada, Aplysia OS, a lo
largo de todo el recorrido del huesped, para g e . © < coiterecepion
° a spa for two.
aumentar los ingresos de los hoteleros .
. . o o _o How can | cancel the ‘= i
derivados de reservas directas y ventas dirigidas, @ e opporimenz T -
° ° ° 45mi? | 50€ " ; ..i'

automatizando a la vez las tareas repetitivas e T

para reducir los costes operativos y mitigar la eaton o simite
escasez de personal.

Q Y4 Book a table

aé How can | make
-__l'__:v__":. . ?
5= areservation: I S

@ hotelhijiffy.com/bookspa
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Seamless integrations

{®) GUESTCENTRIC ROIBACK

MEWS  EXDERIENCE [ /&
F—:

|| Host ‘olanet . — 12 3 Hotelcentral & o

express check-in form. In case you

A ] = have not fillec'  1o4ay"  efill
& Cuestiine & sequoiasoft : ndy, here: hotelhijiffy.com/checkin

50+ integrations 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

[ mn om0, and [edle 4 En 2023, mas de 1800 hoteles en mas de

50 paises han redefinido sus comunicaciones
con los huéspedes con la solucion omnicanal
de HiJiffy con innovaciones tecnoldgicas de
vanguardia como |A de autoaprendizaje,
analisis de sentimientos, asistencia de

’ 2 voz, GPT-4 y mas.

CAICBIFE. 4568 EICVE T,
FITHFAXDONy FzBEFEVL

@i@“

Hub de Comunicacion para Huéspedes hijiffy.com
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Hub de Comunicacion para Huéspedes

Open On hold Closed Span]

Conversations

= Show filters v

Lorenzo Vargas
e ® Whatsapp

' Eh Hiliffy Hotels & Resorts

€ > Carmen Rodrigues
‘ @© Instagram
[Ea Hotel Central

- Junior Doe
9 @ Wwebchat
Bl Hotel Central

Robert Redford
@ © Messenger

Eh Hotel Central

p Sam Smith
' G Google business

Eh Hotel Central

@ > John Doe
@ Webchat
Eh Hotel Central

Booking Hotels

Eh Hotel Central

@ > Joanna James
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© Information of Booking from...

® Start new

9:00 AM

800AM @
Qr

1day @
(a3

1day

1day

2days
(a0

2days @

3days
Qr

000

La experiencia del huesped
gestionada desde un solo lugar.

Dashboard

Date range: last 30 days

Welcome back
John Doe!

You’ve solved 80% of conversations this month!
Keep it up and improve your performance!

OVERVIEW

80%
AUTOMATION
RATE

¢ 16%

from previous 30 days

CONVERSATIONS EVOLUTION

Month v

100
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240

BOOKINGS
MADE VIA CHAT

O -6%

from previous 30 days

AVERAGE TIME FOR FIRST REPLY

@ 11:45 h +10:20 hours than your team avg.

85%
CHATBOT
CSAT SCORE

¢ 17%

from previous 30 days

@® Automated Conversations

‘ My metrics

21648

Conversations
closed by the team

¢ 150%

from previous 30 days

Team metrics

F’QQ

@ Requests To Chat With Staff
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30

Q Search conversations ...

OPEN CONVERSATIONS

9 conversations to solve!

Start solving your open conversations now
and enhance your clients CSAT score.

John Smith
% © Messenger
~ HiJiffy Hotels & Resorts

‘=@ Steve Doe
3 R WebChat
HiJiffy Hotels & Resorts

@ Joanna Silva
\ ® Whatsapp
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view more -
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Q&
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1week @
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lected children: 0 © Hijiffy Hotel Messenger
Lorenzo Vargas

™ lorenzovargas@email.com

Q, +1888-482-7768

+ Add new contact

v O Last viewed

)r your reservation?

to have a king-

https://hijiffy.com/
ur email address?

v [} Requests

Change Lightbulb 31/07/2023
i i 7
onﬂrm your info? Change Towels 30/07/2023
v ﬁ Reservations + Add new

iluate your #950 30/07/2023
1 as possible @

#590 30/07/2023

v > Tags

@ Language: English

+ Add new

e »

Centraliza, automatiza y mide tu atencion al cliente y tu
comunicacion en una unicay potente plataforma.




Contacta con nosotros

info@hijiffy.com +351 21123 0217 hijiffy.com
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