We're so happy you're looking to
book a stay at our hotel. You could
just book a room... Or you could
book with some wonderful and
exclusive benefits from our

- B Loyalty Programme .

our question? @ Q)

( k= Bo6k a Room )
/[
< ?-/ | want benefits!

Are you part of Hotel
Central's Club yet? You
could be missing out on a
10% discount at our
restaurant

IEI {12

Welcome to Hotel Central;
Smith!

Your assigned flat is 12. To enter,
punch in the 1432 code on the door
lock.

To access our rooftop you must dial
the same code.

To access the Internet, the WIFI

Como Utilizar la
Inteligencia Artificial

para Potenciar el Progra
de Loyalty de tu Hotel

We hope you enjoy your stay!

‘ Hotel Central team

%
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L ) ﬂgué,es la fidelizacion de
s huespedes y que son
lOS programas de Loyalty?



En la industria hotelera, la fidelizacion de huéspedes

se ha consolidado como pieza clave en la estrategia
de incremento de ingresos, especialmente en el

ambito de las reservas directas. Que un huésped se
considere «fidelizado» trasciende la mera repeticion

de estancias en el mismo hotel. Implica el desarrollo

de una conexion emocional y tangible con el

establecimiento, reflejando su plena satisfaccion con

la experiencia. Los estudios mas relevantes en este
campo destacan la importancia de las visitas
continuadas y el impacto de experiencias
inolvidables en la construccion de un vinculo
perdurable entre el huéesped y el hotel.

Para amplificar este enfoque, se implementan
estratégicamente programas de lealtad, que han
trascendido el concepto tradicional de tacticas de
marketing. Estos programas estan ideados para
reconocer y recompensar a los huéspedes a travées
de diversos mecanismos, incluyendo sistemas de
puntos, beneficios por niveles y ofertas exclusivas
del hotel. Se dirigen a los huéspedes en todas las
etapas de su viaje: previo a la estancia, mediante
incentivos e informacidén que potencian su
experiencia; durante su estancia, con servicios y
experiencias a medida; y tras su visita, promoviendo
la retroalimentacion y participacion constante.

Estos programas continuan evolucionando,
reflejando un entendimiento cada vez mas profundo
de lo que motiva la lealtad de los huespedes. Ya no
se limitan a la acumulacion de puntos; se enfocan
en generar, para cada visitante que cruza el umbral
del hotel, un recuerdo excepcional y perdurable.
Estas adaptaciones responden a un mercado cada
vez mas competitivo y a clientes mas demandantes,
que buscan, mas alla de un simple alojamiento, una
experiencia auténticamente personal.



La importancia de

los programas de
Loyalty en la industria
hotelera actual

Hoy en dia, no se puede subestimar la importancia
de los programas de Loyalty en la industria hotelera,
ya que son cruciales para mejorar la retencion de
clientes. El sector hotelero pone

cada vez mas énfasis en incrementar los ingresos
derivados de reservas directas a traves de sus
propios sitios web. Este cambio estratégico esta
impulsado por dos motivos: reducir la dependencia
de las Agencias de viajes en linea (siglas OTA en
inglés), y por las numerosas ventajas que ofrecen
las reservas directas. Fomentar las visitas repetidas
tiene ventajas claras en la rentabilidad, ya que los
huéspedes fidelizados tienden a gastar mas dinero
y a involucrarse mas con la marca.

Estas iniciativas se convierten en tus mejores
aliadas a la hora de mejorar las reservas directas
online. Ademas, al interactuar directamente con

los huéspedes se evitan las comisiones de las
agencias de viaje en linea, lo que resulta en
mayores margenes de ingresos y en la recopilacion
de informacion valiosa sobre tus huéspedes. Estos
programas actuan durante todas las fases del
recorrido del huésped: durante la pre-estancia,
aumentando el entusiasmo del huésped; mejorando
la estancia en si a partir de atencidén personalizada;
y en la post-estancia mediante ofertas y
comunicaciones de seguimiento.

Quiero comprobar la
disponibilidad para los
proximos dos fines de

semana. 9

;Puedes ayudarme con
la reserva, por favor? Q

iMe encantaria volver
a alojarme alli!

©



¢Por qué potenciar la estrategia
de reserva directa?

Las reservas directas ayudan a eludir las cuantiosas
comisiones, tipicamente entre el 15 y el 25%, que
imponen las OTAs. Evitando estas tarifas, los hoteles
pueden incrementar directamente sus margenes de
beneficio. Ademas, las reservas directas fomentan
flujos de ingresos mas solidos y consistentes,
ofreciendo asi beneficios financieros sostenibles a
largo plazo. Es crucial que una mayor proporcion de
la distribucion de tus canales este bajo tu control.

Plataformas de
reservas externas

15-25 %

Necesito actualizar mi reserva ‘?

Reservas directas

Presencia online

20 %

Mas alla de los beneficios econdmicos, las reservas
directas son esenciales para cultivar las relaciones
con los huéspedes. Al realizar una reserva directa, los
hoteles acceden a informacion valiosa de sus datos, lo
que les capacita para personalizar su marketing y
servicios de manera mas precisa. La recopilacion de
datos representa una ventaja fundamental de las
reservas directas, las cuales se vinculan con tasas de
repeticion mas altas, subrayando su papel crucial en
impulsar la lealtad del cliente.

La presencia online del hotel es uno de los elementos
mas determinantes para la repeticion de reservas. Por
ello, es vital optimizar el sitio web, ya que esto puede
impulsar las tasas de conversion hasta un 30%.
Adicionalmente, en las tendencias de reserva, la
tecnologia movil esta ganando cada vez mas
importancia, con una tasa de conversion 20% mayor
para reservas moviles en sitios web de hoteles en
comparacion con otras plataformas.
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trivago

e airbnb ~

La competencia entre las reservas directas y las OTA
es un componente critico del marketing
contemporaneo en la hoteleria. E| debate académico
se enfoca en codmo los hoteles pueden ofrecer
servicios de valor anadido para neutralizar los
problemas de paridad de precios con las OTA.
Investigadores y expertos resaltan la crucialidad de
estrategias de marketing especificas para
incrementar el atractivo de las reservas directas
mediante ventajas e incentivos, especialmente al
combatir la omnipresencia de las agencias de viajes
online (OTA).

Fomentar las conversiones directas en los sitios
web de hoteles conlleva beneficios que
transcienden lo puramente economico. Es parte de
una estrategia integral que integra rentabilidad,
estrechas relaciones con los huéspedes,
innovaciones tecnolégicas y un enfoque
estratégico ante las OTA. Esta estrategia minimiza
la dependencia de las plataformas de reserva
externas y forja una relacion mas inmediata y
atractiva con los huéspedes, factor clave para el
desarrollo empresarial sostenido y la lealtad del
cliente.

Se trata de rentabilidad, mejores
relaciones con los huespedes, avances
tecnolodgicos y posicionamiento
estrategico frente a las OTA.



Entonces, ¢cOmo pueden ayudarte
los Programas de Loyalty?

Los programas de Loyalty, cuando se integran en el sitio
web oficial del hotel, representan una herramienta
altamente efectiva para estimular las reservas directas.
No solo otorgan recompensas a los huéespedes
recurrentes, sino que también promueven en ellos un
sentido de pertenencia y exclusividad. Varios analisis y
estudios evidencian que el éxito de las reservas directas
se eleva significativamente cuando se asocian con
programas de loyalty estratégicamente disefados. Estos
programas alientan a los huéspedes a efectuar reservas
directamente, proporcionandoles beneficios reales y
exclusivos como miembros del hotel, incluyendo
descuentos, servicios adicionales o experiencias unicas
inaccesibles mediante las reservas con las OTAs.

Como se ha indicado previamente, la importancia de
impulsar la conversion de reservas directas trasciende
simplemente un beneficio econdmico inmediato o una
ventaja tecnologica; ademas tiene el potencial de
desarrollar una base de huéspedes leales a través de
experiencias y recompensas personalizadas. Mejorando
tanto la satisfaccion de los huéspedes como la
rentabilidad del negocio a largo plazo, esta relacion
simbiodtica entre las reservas directas y los programas de
loyalty forja una ventaja competitiva permanente.

Los programas de loyalty
tambien facilitan a los hoteles
destacarse en un mercado
saturado a través de la
creacion de conexiones
emocionales duraderas. Estos
programas no son estaticos;
necesitan evolucionar
basandose en los comentarios
de los huéspedes y en sus
preferencias en constante
cambio, convirtiendo cada
etapa del viaje del huésped,
desde antes hasta despues de
la estancia, en una experiencia
totalmente personalizada.
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Los programas de Loyalty en la hoteleria han mostrado
resultados favorables en diversos ambitos, destacando
particularmente su influencia importante en el
comportamiento de los huéspedes yen el desempeiis
empresarial. Orientados a promover las reservas
recurrentes y la fidelizacion de los clientes, estos
programas adoptanmultiples formatos y brindan
variados beneficios, lo cual amplifica su eficiencia.

Mejor fidelizacion del cliente

Los huéspedes suelen ser fieles a hoteles que
brindan experiencias positivas, incluso si tienen
politicas mas estrictas o precios mas elevados.
Un servicio excepcional fomenta visitas
reiteradas y difusion a través de redes sociales o
el boca a boca, fortaleciendo la lealtad. Los
estudios muestran que los programas de Loyalty
exitosos incluyen beneficios, las emociones de
los clientes y factores externos, esenciales para
mantener la lealtad. Resulta fundamental hacer
mas dificil que los clientes encuentren
alternativas mejores y asegurar que abandonar
el programa de Loyalty sea menos atractivo.

Puntos y programas
por niveles

Los programas de puntos
convencionales, donde los huéspedes
acumulan recompensas para utilizarlas
en el futuro, son utiles para impulsar los
registros. Los programas de Loyalty
basados en niveles, que proporcionan
recompensas segun el volumen de gasto,
son sumamente populares en la
industria hotelera. Promueven el
compromiso de los miembros y otorgan
una sensacion de exclusividad y estatus,
donde los niveles superiores garantizan
mayores beneficios. Este elemento de
gamificacion convierte el programa de
recompensas del hotel en algo mas
atractivo y estimula la participacion
activa.

Programas de Loyalty
premium

Estos programas premium,
enfocados en establecimientos de
lujo, brindan recompensas
inmediatas y beneficios de estatus
élite, consolidando las relaciones
con los huéspedes mas valiosos y
promoviendo las visitas reiteradas.
No obstante, es esencial mantener
un equilibrio entre la exclusividad y
la accesibilidad de estos programas
para no establecer barreras
excesivas para futuros miembros.

Recompensas
diversas y niveles VIP

Proporcionar una diversidad de
recompensas personalizadas a las
distintas preferencias de los
huespedes, tales como puntos
extra, descuentos y servicios sin
costo. Los niveles VIP motivan a los
clientes a progresar en la jerarquia
de membresia, concediendo
ventajas superiores en los niveles
mas elevados. Esta tactica optimiza
la retencion y el engagement de los
huespedes.




Aprovechamiento
de la tecnologia

El uso de software de programas de
loyalty facilita la gestion de planes
complejos, especialmente para los
hoteleros independientes. Esta
tecnologia ofrece aplicaciones
especificas que habilitan a los
huéspedes para monitoreary
redimir sus recompensas, agilizando
asi el proceso de fidelizacion.

Como Utilizar la Inteligencia Artificial para Potenciar el Programa de Loyalty de tu Hotel

Recompensas
corporativas

Proporcionar recompensas distintas
para viajeros de negocios, con
beneficios disefados para estancias
corporativas, puede incrementar la
eficacia del programa de Loyalty.

Personalizacion
y relevancia

Los programas de loyalty mas
impactantes brindan recompensas y
reconocen el valor de los clientes
fieles a través de experiencias
personalizadas y ofertas
pertinentes, que trascienden los
simples descuentos. Existe un
impacto financiero evidente y
documentado de estos programas
en métricas de rendimiento de la
industria hotelera, como la
ocupacion, los ingresos y el margen
operativo.

10
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SAVOY

HOTELS & RESORTS

El programa SAVOY Club Rewards
de Savoy Group ofrece puntos
canjeables por diversos beneficios,
incluyendo descuentos en las
tarifas de las habitaciones, basados
en niveles de privilegio.

)
Hilton

HOTELS & RESORTS

Hilton Honors abarca una amplia
variedad de propiedades y brinda
beneficios tales como descuentos
para sus miembros, puntos para
noches gratuitas y la opciéon de
check-out tardio. Los niveles de
estatus Elite ofrecen beneficios
adicionales como creditos diarios
para comida y bebida, asi como
acceso a wifi premium gratuito.

Como Utilizar la Inteligencia Artificial para Potenciar el Programa de Loyalty de tu Hotel

S
NOVOTEL

HOTELS & RESORTS

Novotel, parte de Accor Live
Limitless, ofrece un programa unico
que proporciona reembolsos en
estancias basados en puntos, con
beneficios escalonados, como el
early check-in.

MARRIOTT

BONVOY

Marriott Bonvoy ofrece niveles de
estatus élite con beneficios como
wifi gratuito, bonificaciones de

puntos, check-out tardio prioritario y

mejoras de habitacion. Los niveles
superiores, como Titanium vy

Ambassador Elite, ofrecen beneficios
adicionales como el estatus Premier

Silver de United Airlines y servicios
de conserjeria Your24.

da O

BY DORSETT

El programa de loyalty de Dao de
Dorsett se enfoca en recompensas
flexibles y beneficios por nivel,
como el desayuno gratuito y
mejoras de habitacion.

Ejemplos de los

Mejores

Programas

de Loyalty



iCual es el papel de la 1A en la
mejora y optimizacion de los
programas de loyalty?

La integracion de la IA en estos programas de loyalty
representa un importante avance. La capacidad de la
|A para analizar los datos de los huéspedes y
personalizar las experiencias permite transformar la
experiencia del huésped en cada momento que
comunica. Esta tecnologia permite a los hoteles
anticiparse a las necesidades y gustos de los
huéspedes para brindarles vivencias a medida en la
pre-estancia, personalizando los servicios durante la
estancia y manteniendo el compromiso en la post-
estancia.

Programas de conserjeria virtual d e I_Oya. l.ty d @ h Otel. .
y tecnologias de IA, como la \ '
proporcionada por HiJiffy, son \
cada vez mas populares en la
hoteleria para mejorar las
experiencias de los huéspedes
y promover la fidelizacion.

"u
= |

1‘&?’/
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Hotel Central €2 ‘
<12 online Oﬂ % 3

Hi!

Profile Activity

§ & = W » 1 %

¢ Today .
Dear James Smith,

John Doe v ﬁ Reservations + Add new
© Changes Status to closed 1100
Enjoy our 1+1 Happy Hour!! Every PR,
5 J,i:seisgzmci?nversation oo Tuesday and Thursday, from 4:00 pm to 347
to John Doe ' 6:00 pm, when buying a drink we offer a 4+ Add new
[ second one equal to the purchased one. « B8 Reservations
s Assign conversation 09:00 : Have fun with us!! 30/07/2023
to John Doe Miremengjes! Cilat jané planet tuaja pér 347 -
030 SOt? Déshironi té rezervoni njé Hotel Central team 12/09/2
o restorant, spa apo shérbim tjetér? Ne 423
85 /o 08:00 mund tlJ
Good morning! What are your plans for
Al AGENT today? Would you like to book a
CSAT SCORE restaurant, spa or other service? We can
help you with that
O 17%
from previous 30 days
Experiencia de Servicio eficiente : : «
P Integracion con Informacion basada
V 4 °
huesped personalizada y atento orogramas de loyalty = s
Los conserjes virtuales con tecnologia Los conserjes virtuales proporcionan : :
. : , Los sistemas de IA pueden ser Las herramientas de |A pueden
de IA te pueden ayudar a analizar los respuestas instantaneas a las , , )
, .. programados para fomentar las recopilar y analizar grandes volumenes
datos de los huéspedes tales como consultas y peticiones de los . .. . .
, , , , .. . inscripciones de miembros en programas de datos sobre las preferencias, los
estancias anteriores, preferenciay huéspedes y estan disponibles 24/7. : . Lo .
, o , , L, de Loyalty, ofreciendo beneficios habitos de gasto y los comentarios de
comentarios, para que puedas ofrecer Esta eficiencia mejora la satisfaccion : . .. , .
: . , , , exclusivos como mejoras de habitacion, los huéespedes. Estos conocimientos
recomendaciones y servicios a medida. de los huéspedes, ya que reciben L. . , ,
, , : . : servicios complementarios y ofertas permiten a los hoteles mejorar
Esta estrategia personalizada hace que asistencia rapida cuando la necesitan . , e
, , , , , personalizadas. Al reforzar el mensaje, constantemente sus servicios y
los huéspedes se sientan valorados y y les proporciona una experiencia ,
, , . .. hacemos que el programa de Loyalty sea programas de Loyalty, garantizando que
comprendidos, lo que aumenta la general mas positiva. Hidiffy ya , . , : : :
. . .. , mas valioso para los huéspedes y les sigan siendo atractivos y relevantes
probabilidad de que permanezcan proporciona este servicio en mas , ,
anima a volver. para sus huéspedes.

fieles a la marca del hotel. de 130 idiomas.
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Welcome to Hotel Central, James
Smith!

Your assigned flat is 12. To enter,
punch in the 1432 code on the door
lock.

To access our rooftop you must dial
the same code.

To access the Internet, the WIFI
network is HOTELCENTRAL.

If you have any questions, we are
here to help you in this same
communication channel.

Hotel Central &

Hi Claire Blanchard! & !

make your stay memorable?

Is everything okay with your stay? Is
there anything else we can do to

F o
E}

_-'t'

Y4 Book a table

/.

-

@ Book a spa treatment

Q, Call the reception

We hope you enjoy your stay!

‘ Hotel Central team

Check-in/Check-out
automatizados

La IA posibilita que los hoteles
ofrezcan procesos de check-iny
check-out optimizados, reduciendo
los tiempos de espera y elevando la
comodidad. Los miembros del
programa de loyalty pueden recibir
servicios acelerados u opciones de
check-in desde el movil para
mejorar su experiencia.

Comunicaciones
comerciales
personalizadas

La IA permite segmentar a los huéspedes
segun sus comportamientos y
preferencias, posibilitando asi el envio de
comunicaciones comerciales especificas y
personalizadas. Estas pueden incluir, por
ejemplo, ofertas especiales para miembros
del programa de Loyalty, aumentando la
participacion y las reservas repetidas.

- i

Book Table ' o

Set up room

- — 1

Book Spa

—

Thank you, James Smith!

From all of us at Hotel Central, a
heartfelt thank you for choosing us.

%

It was an absolute pleasure hosting
you, and we can't wait to welcome
you back to our haven.

Check-in time is from 3:00 PM.
Pending availability, you can request
an early check-in (for an additional
charge).

Check-out time is 12:00 PM.

Did this answer your question?

We'd be grateful if you could share
your experience on TripAdvisor: ‘:b
https://bitly/review.

Until we meet again, au revoir!

Hotel Central

Did this answer your question? @ i}

Comodidad al
reservar servicios

Peticiones de resenas
y promocion

Las herramientas de IA pueden
motivar a los huéspedes a dejar
reseilas y comentarios,
proporcionando a los hoteles
informacion sobre lo que los
huespedes valoran y en que
necesitan mejorar. Las mejoras en
estas areas pueden aumentar la
satisfaccion y la lealtad de los
huéspedes.

Los huéspedes pueden utilizar
conserjes virtuales para reservar de
manera sencilla servicios como
citas en el spa, reservas en
restaurantes o tours locales, a
menudo con descuentos o
beneficios del programa de Loyalty,
disfrutando de un enfoque mucho
mas automatizado en el cross-
selling y en el upselling.

14



Los conserjes virtuales y las
tecnologias de IA en los
hoteles mejoran la experiencia
de los huéspedes a traveés de
la personalizacion, la
eficiencia y la informacion
basada en datos. Al integrar
estas tecnologias con
programas de loyalty, los
hoteles pueden impulsar la
lealtad de los huespedes, ®
promover la repeticion de
visitas y mantener una ventaja
competitiva en la hoteleria.

, En la

1
L
-

. ]‘-1-:. ?
Hit &7 (f:i
h:;l ‘?

___:-;' ..P'
. N
Dear James Smith,

Y 4 o
Welcome! We are delighted to have Hi Claire Blanchard! r z i C l I ( : a
you stay at our Hotel. Is everything okay with your stay? Is ,

. there anything else we can do to
Enjoy our 1+1 Happy Hour!! Every make your stay memorable?

Tuesday and Thursday, from 4:00

) 4
pm to 6:00 pm, when buying a Y4 Book a table ®
drink we offer a second one equal (® Book a spa treatment ¢q u e
to the purchased one. Have fun
with us!!

significa
. esto-

Q. Call the reception
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Fomenta la fidelizacion de los
huespedes y potencia tu
programa de Loyalty mediante

la 1A conversacional
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En cada seccion, examinaremos diversas estrategias
para potenciar tu programa de loyalty en las
diferentes etapas del recorrido del huésped
utilizando el poder de la IA conversacional.

Nuestro propodsito es detallar la amplia gama de
alternativas disponibles para los hoteleros. Esto no
implica que debas adoptar todas las soluciones
propuestas, especialmente porque seria demasiado
intrusivo y afectaria negativamente la experiencia del
huésped. Sin embargo, esta tactica solo sera efectiva
si realmente evaluas y perfeccionas tus mensajes:

Prueba mensajes en
diferentes etapas

del recorrido del
huésped. Experimenta con el

contenido: Modifica
el tono, el texto del
mensaje, las
imagenes, (0s iconos
y los botones.

Destaca las
principales
caracteristicas y
beneficios del
programa de loyalty
de tu hotel. sTe
enfocaras en los
descuentos

disponibles en
restaurantes y spas”?
:O en la agilizacion de
los procesos de
check-in y check-out?
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Es crucial considerar lo que tu huésped busca
durante su estancia en tu hotel, pero tambien en
proporcionarle beneficios para que disfrute de
experiencias gque guizas no conocia.

A continuacion, te presentamos algunos ejemplos
efectivos utilizados en hoteles para dinamizar

activamente tus programas de Loyalty y la

fidelizacion de tus huéspedes. Para simplificarlo,
hemos desglosado los ejemplos por etapas en el
recorrido del huésped. Recuerda que todos estos
mensajes son previamente definidos en la consola
Hidiffy, que es muy facil de usar.




Hotel Central cg o000 v/

% Home Rooms & Suites Services About US Booking
«jHola! Soy el Asistente Virtual del

Hotel Central y puedo ayudarte a
reservar tu estancia o asistirte con
cualquier pregunta que tengas. Haz
clic en una de las siguientes
opciones para comenzar o escribe
tu pregunta».

Hola como te puedo ayudar?

( “% Reservar una habitacion >

( 5 Programa de Loyalty >

‘ G Ofertas y promociones especiale9

Unforgettable Experiences

Book Now
Escribir una respuesta... >

Automated conversation | </> by HiJiffy

i - 7 -
e eted *T'-‘.m @

RS ssswsscy T -2 - ) L

i T n

Dirigete a tu cliente mientras se encuentra en
la fase inicial de descubrimiento de tu hotel.

Fase de Pre-Estancia

Ejemplo 1: Cuando los huéspedes se unan al sitio
web del hotel, después de darles la bienveniday
saludarlos, informales sobre el Programa de Loyalty y
agrega un boton que los lleve a la explicacion.



Al hacer clic en el botdn, el cliente potencial activara
el chatbot, el cual mostrara un mensaje que explique
los beneficios del Programa de Loyalty. Este mensaje
debe incluir un botdn que enlace directamente a la
pagina de registro del Programa

de Loyalty.

Spa & Restaurante

Puedes promover tu Programa de Loyalty mediante
estrategias de marketing de comportamiento
especificas. Por ejemplo,

si un huésped visita la pagina de tu spa, puedes
programarlo para que el bot conversacional envie
un mensaje emergente que detalle las ventajas
exclusivas en los servicios especificos para los
miembros del programa de Loyalty.

Pero no tienes por qué limitarte a una sola pagina.
Hay infinitas posibilidades para promover tu
programa de Loyalty mediante mensajes emergentes
en varias paginas de tu sitio web segun las
preferencias de navegacion del posible huesped.

Hotel Central ¢S

El Programa de fidelizacién de
Hotel Central ofrece ventajas
exclusivas a sus miembros. A
medida que avances en nuestros
diferentes niveles, podras acceder
a mas beneficios:

© Bronce: 5 % de descuento en tu
reserva
& Plata: 10% de descuento en tu
reserva, 10% en servicios de - 3 Lo T
comida y bebida y spa . KN B SRS MRS
Gold: 15% en tu reserva acceso al gl 3 - AL
Lounge ejecutivo, 10% en servicios
de comida y bebida y spa, wifi
Premium incluido.

‘ ( Registro en el programa de loyalty )

Write a reply... >

¢Ya eres parte del Club del
Hotel Central? No te
pierdas un 10 % de
descuento en nuestro
restaurante

Automated conversation | </> by HiJiffy

Cuando te unes a nuestro
programa de loyalty,
obtienes un tratamiento
de masaje de cabeza
gratis en cada estancia en
nuestro Kinoji Spa



Fase de reserva

Explicacion: En lugar de enviar directamente a los
huespedes a los formularios de reserva, puedes
colocar un boton que les explique lo que estan
perdiendo al no registrarse en el Programa de
Loyalty antes de realizar la reserva.

Ejemplo 1:

RA

Hotel Central gy °°° WV

Nos alegramos de tu interés en
reservar una estancia en
nuestro hotel. Podrias
simplemente reservar una
habitacion... O podrias reservar
con algunos beneficios
maravillosos y exclusivos de
nuestro Programa de Loyalty &,

¢Esto respondié tu pregunta? @ 1|

( k=i Reservar una habitacion )

‘ ( iQuiero disfrutar de las ventajasD

Write a reply... @ >

@ Automated conversation | </> by Hiliffy

Explicacion: Tambien puedes hacer que el

chatbot muestre un

mensaje emergente cuando

los huéspedes llegan a la pagina de llegada. Esto

podria animarles de
Programa de Loyalty.

Ejemplo 2:

nuevo a inscribirse en el

Puedes obtener mas por
menos con nuestro &
Programa de Loyalty. Con
solo registrarte podras
obtener un 5 % de descuento
en todas tus reservas.

Antes de la llegada

Comparte un adelanto sobre eventos, servicios o
comodidades exclusivos disponibles solo para
miembros fidelizados.

Ejemplo 1 - una semana antes de la llegada

9:41 wll ¥ @)

{12 % Hotel central £ 0

online

Today

Si has hecho la reserva con
nuestro Programa de
fidelizacion, asegurate de
recoger tus entradas para
eventos con descuento en la
recepcion.

Entre los eventos de este mes
estdn & el concierto de Lady
Gaga en el Altice Arena @ el
dia 16, Ricky Gervais en el
Campo Pequefio el dia 23 o la

exposicion de Van Gogh en el
MAAT del 24 al 26.

El equipo del Hotel Central

R
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Asegurate de aprovechar los beneficios de tu programa de
Loyalty desde el principio. Una experiencia sobresaliente en el
check-in, un momento en el que los huéspedes estan agotados
del viaje y solo desean instalarse, puede marcar una diferencia
significativa. Esto beneficia tanto a tus huéspedes fidelizados
como al personal de recepcion en términos de tiempo. No
siempre es necesario contar con botones para que se inscriban
en el programa de Loyalty. Simplemente, puedes despertar un
poco de curiosidad en tus huéspedes no fidelizados sobre los
eventos que podrian estar perdiéndose, para motivarlos a
preguntar sobre tu programa.

Ejemplo 2: Un dia antes de la llegada - Campana de early
check-in

iHola! En apenas unas horas te daremos la
bienvenida a nuestro hotel, jy estamos
deseando que llegues! Tl

Recuerda, tu horario de check-in es a las
12:00 p.m. Avisanos si necesitas algo antes o
durante tu estancia.  Si perteneces al Hotel
Central Club, puedes completar el formulario
de check-in previo para un acceso rapido
directamente a tu habitacion. Solo tienes que
hacer clic en el enlace a continuacion y seguir
las instrucciones.

Si perteneces al Hotel Central Club, puedes
completar el formulario de check-in previo
para un acceso rapido directamente a tu
habitacién. Solo tienes que hacer clic en el
enlace a continuacién y seguir las
instrucciones.
https://www.hotelcentral.com/pre-check-in

El equipo del Hotel Central

[ Haz el check-in ya

+ G © ¢

Durante la estancia

Implementa una campafna de check-in en linea que
resalte que los miembros fidelizados o incluso los
huéspedes con reservas directas tienen derecho a
una bebida de bienvenida. Es crucial que este
beneficio cree una experiencia unicay memorable
para el huésped que lo disfruta, ya que realmente
influye en la percepcion del programa y de la marca

del hotel. El objetivo es que los huéspedes se sientan

parte de tu comunidad.

Ejemplo 1: Oferta especial para miembros fidelizados

o huéspedes que hayan hecho una reserva directa

jHola! Te damos la bienvenida a
Hotel Central.Tanto si esta
esperando a hacer al check-in
como si acabas de hacerlo, te
recomendamos visitar nuestro Bar
Central, donde podras degustar
algunos de los ® mejores vinos
de Portugal ®.

Si eres parte de nuestro Programa
de fidelizacién, simplemente
dinos tu nombre y jnos
aseguraremos de descontar tu
bebida de bienvenida de tu
cuenta!

iSalud!El equipo de Hotel Central

Juan Garcia

Durante la estancia, lanza campanas para sugerir
servicios exclusivos para miembros fidelizados,
como tratamientos de spa o ofertas especiales en
restaurantes o eventos.

Campaiia de upselling para miembros fidelizados o
de reserva directa:

9:41 Wil F @)

12 % Hotel central £ 0

online

Today

¢Sabias que si eres miembro del
Programa de fidelizacion podras
disfrutar de 2 horas extra de @
jacuzzi® mas alla del horario
habitual?

Ademas, te ofrecemos una copa
de champén '* gratis en tu
habitacién. Solo tienes que
responder a este mensaje con
tu nimero de habitacién.

El equipo de Hotel Central
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Antes de la salida Post-Estancia

Ofrecer un check-out exprés o sin contacto a los Destaca la importancia de las opiniones de los huéspedes
miembros del programa de Loyalty es una excelente y como los puntos de bonificacion pueden ser una
manera de lograr que los clientes se registren o, al poderosa herramienta de motivacion. Incentiva a los
menos, de persuadirlos a que la proxima vez que lo miembros fieles a dejar resefas a cambio de puntos de
hagan, reserven como miembros del Programa de fidelidad adicionales o descuentos en ciertos servicios si
Loyalty. Una experiencia sin complicaciones durante eres mas conocido a nivel local. Un buen ejemplo de esto
el check-out de los huéspedes es una excelente son los hoteles con spa, que reciben mas visitantes
manera de asegurar una impresion final positiva y regionales o repiten estancias.

duradera.

Ejemplo 1: Fomentar las reseiias mediante incentivos
Ejemplo 1: Check-out exclusivo optimizado con IA

Gracias por alojarte en el :Apreciamos mucho que nos
Hotel Central. hayas elegido!
Para mantener nuestro alto nivel
Tu check-out es a las 12:00. de exigencias, dependemos de
Recuerda qu.e si te has dado de las opiniones de vosotros,
alta como miembro del nuestros preciados huéspedes.
Programa de Fidelizacion & ,
podras hacer el pago online sin Si eres miembro del Programa
necesidad de pasar por de fidelizacién, envianos una
el erelotn, captura de pantalla de tu resefia
~ B o y recibirads automaticamente un
[> Check-out exprés descuento del 20 % en el
restaurante en tu préoxima
[ Reserva para la proxima vez estancia.

¥ Registrate en el Club de Loyalty ~
[} Dejar una resefia

[ Reserva para la préoxima vez

¥ Registrate en el Club de Loyalty







Como aprovechar la IA en hoteleria

La incorporacion de la IA conversacional en
herramientas como los conserjes virtuales y los
chatbots esta transformando el sector hotelero. Este
avance tecnologico ha revolucionado la forma en que

los hoteles interactuan con los huéspedes para ofrecer

servicios mas personalizados y eficientes. Para
aprovechar al maximo el potencial de estos sistemas
de IA, es fundamental garantizar una adecuada
capacitacion del personal del hotel. Un equipo bien
preparado es capaz de comprender y utilizar de
manera efectiva los datos y conocimientos generados
por la IA, mejorando asi las experiencias de los
huéspedes. Esto es especialmente importante en los
programas de loyalty, donde la eficiencia de la IA

y el conocimiento humano se combinan para mejorar
significativamente la experiencia general del huésped.
Una formacion adecuada del personal en esta area
allana el camino para una combinaciéon perfecta de
tecnologia y servicio personalizado, lo cual es esencial
para mantener un alto nivel de calidad en el servicio.

Mejora la experiencia del
huésped gracias a la
competencia de tu personal

En la hoteleria, la experiencia del huésped es el
factor mas importante, y los programas de Loyalty
desempenan un papel fundamental en su
definicion. Capacitar al personal del hotel para que
utilice de manera competente las herramientas de
IA va mas alla de la competencia técnica; también
abarca habilidades sociales e inteligencia
emocional. Es fundamental que el personal sea
experto en aplicar sus conocimientos de |IA para
ofrecer servicios personalizados, un aspecto crucial
en el refuerzo de los programas de loyalty. Por
ejemplo, cuando la IA identifica las preferencias de
un huésped, el personal debe estar preparado para
reconocerlos y satisfacerlos, lo que mejora el valor
percibido del programa de loyalty. Esta estrategia
personalizada y basada en la IA, pero llevada a cabo
por manos humanas, desempena un papel crucial
en el fortalecimiento de la lealtad y satisfaccion de
los huéspedes.

Guest Request

‘J'w_f% ,'

. The air conditioning in my room is not
Special requests: & y

working, can you fix it asap?
Email jennysmith@email.com

Phone 09999888999

v Mark as closed



v Q Requests

Room Request

New Keys

®
@0 Lorenzo Vargas 1 High priority

Agent: John Smith v

30/07/2023

12/09/2023

@ Language: English

@ During Stay: Hotel Central

Sinergia eficaz entre
humanos e IA

Una colaboracion eficiente entre el personal humano
y los sistemas de IA es esencial para una experiencia
perfecta para los huéspedes. Esta capacitacion
prepara al personal para maximizar el uso de las
herramientas de IA, asegurando que puedan
complementar los servicios automatizados con una
interaccion humana esencial. Esta sinergia es
especialmente significativa en los programas de
loyalty, donde comprender y responder a las
preferencias de los huéspedes es fundamental. En
este entorno hibrido, el personal capacitado puede
proporcionar un nivel de servicio que la IA por si sola
no puede replicar, creando asi una experiencia mas
gratificante y memorable para los huéspedes.

Aprendizaje continuo
y adaptacion

Las actualizaciones regulares y las sesiones de
capacitacion continua sobre nuevas caracteristicas y
funcionalidades de la IA son esenciales para
mantener al personal competente en el uso de estas
herramientas. Esta formacion continua permite al
personal aprovechar las ultimas capacidades de IA
para mejorar la personalizacion y la eficiencia.
Ademas, la formacion continua fomenta la confianza
y la competencia entre el personal, lo que
contribuye a mejorar su rendimiento y la calidad de
los servicios ofrecidos a los huéspedes.

© Accepted

En conclusion, al capacitar al personal del hotel para
trabajar con IA conversacional, se crea un punto de
inflexion en la hoteleria, especialmente en el
contexto de los programas de loyalty. No se trata
solo de comprender la tecnologia; el personal debe
ser capaz de utilizar estas herramientas para ofrecer
experiencias excepcionales y personalizadas a los
huéspedes. La sinergia entre el servicio humano y la
eficiencia de la |IA representa el futuro de la hoteleria
de primera categoria.

26



Como Utilizar la Inteligencia Artificial para Potenciar el Programa de Loyalty de tu Hotel

Tendencias y
Posibilidades en el
FUtUro



La Integracion de la Inteligencia Personalizacion mediante el
Artificial (IA) en los programas aprendizaje automatico
de loyalty de la hoteleria

La capacidad de la IA para analizar grandes

representa una continua conjuntos de datos supone un cambio de paradigma
., . . en la industria hotelera. Los algoritmos de
tranSfO rmacion en I-a |nd UStna- aprendizaje automatico se vuelven cada vez mas
L3 |A o . eficientes en anticipar las preferencias de los
a tlene un inMmenso y huéspedes, teniendo en cuenta diversos factores,

: como comportamientos pasados, datos
prOmetedor pOtenCIal para demograficos e incluso datos en tiempo real de las
pe rsona[izar l_as expe riencias interacciones de los huéspedes. Este nivel de

, , personalizacion va mas alla de simples preferencias
de los hueSpedeS Segun SuUs de habitacion; puede llegar a sugerir opciones
. . gastrondmicas, actividades e incluso personalizar las
gUStOS \ neceS|dadeS, mejorar comodidades de la habitacién para satisfacer Requests

necesidades y preferencias especificas.

su participacion y predecir
tendencias futuras en su '

. What does the all-inclusive include? é
comportamiento, y apenas e
estamOS COmenzandO a | need to book a transfer.
aprovechar estas posibilidades.

Profile Activity

Q ﬁ e Today
g

L]
4 y Q @ John Doe

Changes Status to closed 11:00

James Smith
¥ Assign conversation 10:00
to John Doe

James Smith
v Assign conversation 09:00
to John Doe

Joh .
© New tag added 08:30

B John Doe 08:00
New note added ’

e 7 August 2023



Cdodmo Utilizar la Inteligencia Artificial para Potenciar el Programa de Loyalty de tu Hotel

Analisis
predictivo

Como ya se ha mencionado, la utilizacion del analisis
predictivo esta evolucionando rapidamente en los
programas de loyalty hotelero. Los hoteles no solo
se basan en datos historicos, sino que también
emplean analisis predictivos impulsados por IA para
anticipar futuras necesidades y preferencias de los
huéspedes. Por ejemplo, la IA puede analizar
patrones de comportamiento en las reservas y
recomendar promociones personalizadas o mejoras
de habitacion con anticipacion para que los
huéspedes se sientan valorados y apreciados.

®

AN\
Analisis de los sentimientos & (g

Integracion con dispositivos
de internet de las cosas

La integracion de la IA con dispositivos de Internet de las
Cosas (IoT) en las habitaciones de hotel es una de las
ultimas herramientas para mejorar la experiencia de los
huéspedes. Estos dispositivos de IoT pueden ajustar hasta
los detalles mas minimos de la habitacion, como la
iluminacion, la temperatura e incluso la musica, segun las
preferencias y el comportamiento de los huéspedes.
Ademas, la IA puede aprovechar los datos de los sensores
de loT para anticipar las necesidades de los huéspedes,
como reabastecer el minibar u ofrecer servicios de spa
cuando detecta signos de fatiga o estres.

&

)4
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Especulacion y
predicciones sobre
el futuro de los
programas de
Loyalty de hoteles
impulsados por IA

Experiencias omnicanales
impecables

Se espera que en el futuro, las experiencias
omnicanales en la hosteleria sean aiin mas fluidas
gracias a la IA. Los chatbots impulsados por IAy los
conserjes virtuales pueden ofrecer un servicio
consistente y personalizado, ya sea que los
huespedes interactuen a través de una aplicacion
movil, un sitio web, una red social o en persona.
Este nivel de coherencia y comodidad mejora la
satisfaccion de los huéspedes y promueve su
fidelizacion.

Sistemas de recompensa
dinamicos

El papel de la IA en los programas de Loyalty
probablemente evolucionara hacia sistemas de
recompensa mas dinamicos y flexibles. Los
programas de Loyalty tradicionales suelen seguir un
modelo fijo basado en puntos de lealtad del hotel,
pero la IA puede ajustar las recompensas en tiempo
real segun el comportamiento de los huéspedes. Por
ejemplo, si un huésped reserva con frecuencia
estancias de ultima hora, el sistema de IA podria
ofrecerle descuentos o promociones unicos en
tiempo real para fomentar su lealtad continua.

Creacion de perfiles de
huéspedes mejorada

Con el avance de la tecnologia de IA, la elaboracion de
perfiles de los huéspedes se volvera mas sofisticada. Los
sistemas de IA recopilaran continuamente datos de
diversas fuentes, o que permitira a los hoteles anticiparse
a las necesidades de los huéspedes incluso antes de que
las expresen. Esta estrategia proactiva puede utilizarse para
cosas como sugerir actividades locales, preferencias
dietéticas o incluso anticipar peticiones de servicio de
habitaciones.

Uso ético de la IAy privacidad de los datos

A medida que la IA vaya ganando arraigo en la hoteleria, las
consideraciones éticas y las preocupaciones sobre la privacidad de los
datos adquiriran suma importancia. Los hoteles deberan lograr un
equilibrio cuidadoso entre proporcionar experiencias a medida y respetar
los derechos de privacidad de los huéspedes. Implementar medidas
solidas de proteccion de datos y obtener consentimiento informado sera
crucial para mantener la confianza y respetar las normas de privacidad.

La IA en los programas de Loyalty en los hoteles esta definitivamente
posicionada para un crecimiento e innovacion significativos. Los puntos
fuertes seguiran siendo la personalizacion, el analisis predictivo y la
mejora de la participacion de los huéspedes. A medida que estas
tecnologias evolucionen, no solo transformaran la forma en que los
hoteles interactuan con sus huéspedes, sino también la forma en que
estos perciben y valoran su relacion con las marcas hoteleras,
fomentando en ultima instancia una fidelizacion mas fuerte y duradera.
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Como Utilizar la Inteligencia Artificial para Potenciar el Programa de Loyalty de tu Hotel

El mundo de la hoteleria esta
pasando por una transformacion, en
la que la fidelizacion de huespedes y
los programas de Loyalty
desempenan un papel central.
Hemos explorado la importancia de
los programas de Loyalty, los
beneficios de las reservas directas y
el impacto de la tecnologia de la IA.

Las reservas directas son esenciales
para reducir la dependencia de las
agencias de viajes en linea (OTA) y
obtener datos valiosos sobre los
clientes. La IA, particularmente
mediante el uso de conserjes
virtuales y bots conversacionales,
enriquece las experiencias de los
huéspedes y potencia las
Inscripciones en programas de
Loyalty.

Tambien hemos proporcionado
ejemplos practicos para que los
hoteleros puedan promocionar sus
programas de loyalty a lo largo de
todo el recorrido del huésped. Como
hemos detallado, una buena sinergia
entre la IAy un personal
correctamente capacitado es crucial
para el exito de tus esfuerzos. Los
programas de loyalty de hoteles
impulsados por IA se dirigen hacia un
futuro lleno de promesas, con la
personalizacion, el analisis predictivo
y la integracion del IoT en el
horizonte. Los hoteleros tienen la
oportunidad de crear conexiones
duraderas y experiencias
excepcionales para asegurar que los
huéespedes vuelvan.

iQue, al fin y al cabo, es de lo que se
trata esta industria!
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'L gg Hﬁglcent:alﬂ M &

Today

o C Hi James Smith! We ara looking
farward to welcoming you at Hijiffy
O r 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 nat filled yours, please fill

HiJiffy se fundd en 2016 con la misién de i :
desarrollar la IA conversacional mas avanzada il *
para la hoteleria. Para obtener la conexion .
perfecta entre los hoteles y sus huéspedes, .
e

HiJiffy cred el potente Hub de Comunicacion * -,

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

HiJiffy usa su |A patentada, Aplysia OS, a lo |

Y4 Book a table

How can | make Q

. s 6 a reservation? (® Book a spa treatment

largo de todo el recorrido del huésped, para g o & R
a spa for two. G

aumentar los ingresos de los hoteleros ke o book aspafor 2 R
. . e o e - How can | cancel the '
derivados de reservas directas y ventas dirigidas, B eee oppormen I -

Book a relaxed masssage
45min [ 50€

automatizando a la vez las tareas repetitivas ™ oo

Ideal for those who seek a
deep mental and physical

para reducir los costes operativos y mitigar la citoss. Bool here: eipsi/
escasez de personal.

@ hotelhijiffy.com/bookspa



| need to update my reservation @

Seamless integrations

EAERIENCE

{12 £9 Hqtelcentrala
vorats online

express check-in form. In case you

A . have not fillec'  1545y"  efill
@y Guestline R o\ 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

Hi, I'm in room 456, and | would

En 2023, mas de 1800 hoteles en mas de

© 50 paises han redefinido sus comunicaciones
CAICBIE. 4568 FEICVLVE T, — s . s
£LTHAXDNY KEBENL B> con sus huespedes con la solucion
=3
S D omnicanal de HiJiffy con innovaciones

tecnologicas de vanguardia como |IA de
autoaprendizaje, analisis de sentimientos,
" 2 ® 8 asistencia de

voz, GPT-4 y mas.

nnnnn

hijiffy.com



La experiencia del huesped
gestionada desde un solo luga

(" )
Dashboard Q Search conversations ... Q 3 \%

Date range: last 30 days

OPEN CONVERSATIONS

AT Open on hold Closed Span] @

0e-

\J Welcome back AVERAGE TIME FOR FIRST REPLY 9 conversations to solve! Q' Search conversations ...
. John Doe! @ 11:45 | +10:20 hours than your team ave. Start solving your open conversations now »
Conversations Sl QQ and enhance your clients CSAT score. . .
) = Show filters v You’ve solved 80% of conversations this month! brk as closed v H
lﬁ Keep it up and improve your performance! John Smith JOU WaTTt tO DOOR
QQ Lorenzo Vargas ‘ My metrics Team metrics & © Messenger l1day @ m

® Whatsapp 9:00 AM Hi)iffy Hotels & Resorts

F i Bl Hi)iffy Hotels & Resorts
€ > Carmen Rodrigues  gooav @
03 ‘

Q1
B ot on oo =) [l ® SR

OVERVIEW = @ Steve Doe
s R WebChat 2days @

HiJiffy Hotels & Resorts

© Hi)iffy Hotel Messenger

lected children: 0

Lorenzo Vargas

O+ @ Joanna Silva \r your reservation? ™ lorenzovargas@email.com
99 Junior Doe . 80% 240 85% 21648 3 ® Whatsapp Tweek @ Q, +1888-482-7768
ay . —_—
o wecha o AUTOMATION BOOKINGS CHATBOT Conversations Hijiffy Hotels & Resorts
B Hotel Central DP RATE MADE VIA CHAT CSAT SCORE closed by the team
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