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En el cambiante mundo de la
hosteleria, la capacidad de
comunicarse eficazmente con
los huéspedes es esencial. En
este contexto, la inteligencia
artificial conversacional ha
emergido como una herramienta
revolucionaria.

Este caso de estudio se centra
en el Hotel Gran Bilbao y el
Hotel Ciudad de Burgos y su
busqueda de excelencia en la

comunicacion con huéspedes
utilizando la vanguardista
tecnologia de HiJiffy.

Las principales cadenas
hoteleras con las que trabajamos
en mas de 50 paises han
optimizado su comunicacion con
los clientes gracias a la
innovadora tecnologia de nuestra
plataforma. Estos hoteles no
fueron la excepcion al integrar el
Hub de Comunicacion para
Huéspedes en cada etapa de la
experiencia del cliente, desde la
pre-reserva hasta la post-
estancia, logrando resultados
sobresalientes.

Esto fue posible combinando su
compromiso inquebrantable con
la experiencia del huésped y su
actitud proactiva hacia la
automatizacion respaldada por
inteligencia artificial
conversacional.
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Este informe desglosa
los desafios
enfrentados por el
Hotel Gran Bilbao y el
Hotel Ciudad de Burgos,
destaca las soluciones
que adoptaron con la
plataforma de HidJifty,
resume los beneficios
obtenidos y presenta
testimonios adicionales
del equipo de los
hoteles.


https://www.hotelgranbilbao.com/es/
https://www.hotelciudaddeburgos.com/es/
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Hotel Ciudad de Burgos

hotelgranbilbao Follow Message

413 posts 13.7K followers 355 following

Hotel Gran Bilbao

WlLife is an experience #hotelgranbilbac

. Habitaciones con jacuzzi,

+ DESCUENTO hasta 15% cédigo: HGBINSTA
C. Indalecio Prieto, Bilbag, Spain 48004

& bit.ly/3rs3q02
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hotelciudaddeburgos Follow Message

780 posts 3,438 followers 816 follewing

Hotel Ciudad de Burgos

¥ Tu hotel de referencia
Gastronomia, Deporte, Experiencias, Eventas..,
LiConoce nuestras ofertas £

Ctra. Madrid-Inin, km. 249., Rubena, Spain 09199
& bitly/35aKKI7 + 1

El Cliente: Hotel
Gran Bilbao &
Hotel Ciudad

de Burgos
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Hi, I'm Judit, | work at the hotel
and I'm glad to meet you&.

Between "Judit Virtual" and me
we will try to solve all your
doubts!How can we help you?

Book with the code "CHAT"” and
enjoy up to 25% DISCOUNT and
FREE BREAKFAST in some dates

www.hotelciudaddeburgos.com www.hotelgranbilbao.com



https://www.hotelciudaddeburgos.com
https://www.hotelgranbilbao.com

Hotel Ciudad de Burgos

El Hotel Ciudad de Burgos esta
ubicado en la entrada de la
ciudad, a tan solo 10 minutos del
centro, en una de las principales

El Hotel Gran Bilbao se destaca vias de comunicacion a nivel

por su diseno contemporaneo y
202 habitaciones tematicas que

europeo, la AP1y Al.

¥ Hotel Gran Bilbao ~Z o000 v/

ofrecen una experiencia unicay La tradicion se une a la

Hi, I'm Judit, | work at the hotel
and I'm glad to meet you.

un concepto lifestyle modernidad en sus 126

Between "Judit Virtual" and me
we will try to solve all your
doubts!How can we help you?

diferenciador. habitaciones que hacen que te

sientas como en casa y puedas

Book with the code “CHAT"” and
enjoy up to 25% DISCOUNT and
FREE BREAKFAST in some dates

Su cercania al centro historico disfrutar de su excelente

y su facil acceso a las gastronomia y servicio, las amplias

How can we help you?

( ¥ Bookings >
( ® Breakfast )
C il Restaurant )

€ Brunch )

C
& Referente en la ciudad para todo
Write a reply... @ >

@ Automated conversation | </> by Hiliffy

principales vias de transporte y comodas instalaciones como

lo hacen una opcion optima salas de conferencias, gimnasio

para conocer Bilbao y sus y zonas exteriores verdes.

alrededores. Es ideal para

parejas, familias y profesionales

11802 reviews

y es reconocido por ser el unico tipo de eventos, reuniones de

TOP 2% of Hotels in Bilbao

en la ciudad con un centro de empresas, bodas, comuniones,

- TripAdvisor @ 4.5/5

Booking.com 8.7110

conferencias propio. Su

celebraciones familiares y de

™ Expedia 9.010

enfoque en una experiencia i amigos, destacando los bonitos

humana auténtica se refleja en
su compromiso con el
bienestar de huéspedes y
empleados.

Hotel Gran Bilbao

jardines donde vuestras
celebraciones se ensalzaran aun
mas y los comensales se iran con
un gran recuerdo del dia vivido.



Los dos hoteles buscaban una solucion
centralizada, confiable y completa para
automatizar las comunicaciones con los
huéspedes y abordar varios retos clave:

Automatizacion de
chats en la web

Necesitaban, también, un
sistema para automatizar las
respuestas a consultas
frecuentes en sus sitios web,
liberando al personal de tareas
repetitivas y mejorando la
atencion al huésped. Esto
obviamente sin perder la
calidad en la atencion al cliente
y la alta satisfaccion de estos.

Incrementar
reservas directas

Buscaban una plataforma que
complementara otras en sus
esfuerzos de aumentar su ya
significante tasa del 15 % en
reservas directas web para
evitar altas comisiones de

agencias de viajes online (OTASs).

Bajo indice de
check-in online

Con solo un 20% de check-ins
online (enviados por e-mail) en
el Hotel Gran Bilbao, el hotel
buscaba automatizar este
proceso y aumentar su
porcentaje de check-ins online,
utilizando mensajes de
WhatsApp para reducir la carga
de trabajo en recepciony
mejorar la experiencia del
huésped.

| 0os Desafios

Check-outs online
para 2023

Planeaban implementar check-
outs online para el verano de
2023, buscando agilizar el proceso
de salida, incluyendo el pago de
cuentas pendientes online. Tal
como en el check-in, se buscaba
facilitar la vida al huésped y
reducir las colas en la recepcion
sin sacrificar una excelente
experiencia para ambos.



Casos de Exito: Hotel Gran Bilbao

Tras analizar las soluciones ¢Por qué eligieron Hidiffy?
tecnologicas disponibles para

hoteles, el Hotel Gran Bilbao y el
Hotel Ciudad de Burgos eligieron

"Realizamos un pequeno analisis de mercado,

el Hub de Comunicacion para pero lo que realmente nos convencio fueron
Huespedes de HiJiffy para :

enfrentar sus desafios y alcanzar las excelentes referencias de otros hoteleros
conversacional haestado y la capacidad de promover una estrategia de
mejoran O elLrecorriao ge . -

huésped en ambas propiedades. comunicacion a gran escala con nuestros

huéspedes a traves de WhatsApp".

-Raul Amestoy, director de Marketing y Ventas
del Hotel Gran Bilbao.



La empresa hotelera
pudo integrar sin
problemas la IA
conversacional

de HiJiffy

La empresa hotelera pudo integrar sin
problemas la IA conversacional

de HiJiffy con otros sistemas
tecnologicos del hotel que ya

estaban implementados: Mirai

(motor de reservas) y Class One (PMS).

SSSSSSSS




@ Pre-Estancia
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redefinieron sus comunicaciones
con los huéspedes, implementando
IA conversacional para automatizar
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La IA, especializada en mas ’
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de 200 temas especificos de p iy up o 25K DISCOUNT and integrada perfectamente
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e il Restaurant
marca, incluyendo el chat web, ® ( ®owen ) experiencia fluida,
WhatsApp y Google Business NO D G E esencial para una
et S write  reply.. 7 » facil conversién.

en mas de 130 idiomas.

@ Automated conversation | </> by HiJiffy
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Envio de campanas
de check-in

Un mensaje automatizado a los
huéspedes con llegada, con un
enlace al formulario de check-in
online y un mensaje de bienvenida
calido, anima a completar el
proceso antes de la llegaday
evitar las colas en recepcion.

A
{12 . Hotel Gran Bilbao & Qs

online
‘ > u.||.|||||--|||||||||||.|u|||||u

Envio de campanas
de check-out

Un recordatorio automatizado
sobre la hora de check-out e
instrucciones para un
procedimiento totalmente
autonomo a través de un enlace,
si los huespedes prefieren no
pasar por recepcion.



Casos de Exito: Hotel Gran Bilbao

Vamos a examinar los logros clave
relacionados con los desafios previamente
senalados. Para ello, utilizaremos tanto
los datos de la herramienta, accesibles en
las areas de dashboards e informes, como
la informacidon y observaciones aportadas
por los dos hoteles, que enriquecen este
caso de estudio.

| 0s Resultados
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de conversaciones
con el chatbot

Con mas de 45,000 conversaciones resueltas en el
Hotel Gran Bilbao y mas de 13,000 en el Hotel Ciudad
de Burgos, 9 de cada 10 huéspedes han obtenido
respuestas automaticas sin necesitar que algun
miembro del equipo de recepcion o reservas tenga
que dedicar tiempo a responder a los potenciales
clientes.

Este resultado es aun mas
impresionante si se considera que
el promedio de la puntuacion de
satisfaccion del cliente (CSAT)
entre ambos hoteles es del 83 %.



5 % de reservas web

en el chatbot y aun
mas directamente

en la web

Ademas de lograr un impresionante porcentaje
de reservas directas con la integracion del
motor de reservas en el chatbot (un 5% en
ambos hoteles), junto con otras plataformas,
HiJiffy ha tenido un impacto positivo en el
aumento de las reservas directas online de los
hoteles.

Es importante resaltar el incremento de entre
un 15 % y un 25 % en el total de reservas
directas online del Hotel Gran Bilbao.

HGB CLUB

1. BOOK WITH US AND
ENJOY THE BEST PRICE ON THE
INTERNET &
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15 % 25 %

Reservas directas online

ONLINE CHECK-IN BOOK

Hotel Gran Bilbao

Hi, I'm Judit, | work at the hotel

and I'm glad to meet you&.

Between "Judit Virtual" and me

we will try to solve all your
doubts!How can we help you?

Book with the code “CHAT” and
enjoy up to 25% DISCOUNT and
FREE BREAKFAST in some dates

How can we help you?
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Mas de 200 %

de aumento en

los check-ins
online

Antes de la implementacion de HiJiffy, en el
Hotel Gran Bilbao solo 20% de los check-ins
eran hechos online. Hoy en dia cuentan con
mas de 60 %, gracias a una tasa de apertura de
mensajes de WhatsApp del 81 %, mas que

el triple que cualquier campana de email, por
ejemplo. Ademas, se han reducido
significativamente las colas de espera en
recepcion, y la experiencia del huésped a su
llegada es mucho mas fluida.

Sorprendentemente, a pesar de tener clientes
mas senior y que reservan mas por el canal
offline, el Hotel Ciudad de Burgos ha alcanzado
un crecimiento también del 200 % en check-
ins online, con una tasa de apertura del 84 %.

Hotel Gran Bilbao € 0

online

{12 .

~Tasa de apertura

gracias a mensajes de
WhatsApp

crecimiento en check-ins
online

nnnnnnnnnnnnnnnnnnn

~Tasa de apertura

20 % de los
huespedes
aprovechan el
check-out online

A pesar de solo haber implementado el
check-out online en el Hotel Gran
Bilbao en el inicio del verano, el hotel
ya observa que esta impactando
también de forma muy positiva la
experiencia del huésped a su salida. Al
dejar que los huéspedes hagan el
check-out a través de un enlace
enviado por WhatsApp, se han podido
reducir un poco las colas en recepcion
y la carga de trabajo del equipo.



“Hijiffy nos ha permitido digitalizar y automatizar diferentes procesos de nuestros Hoteles,
permitiendo a nuestro equipo centrarse en aquello que aporta valor a la experiencia del cliente y
dejando que Hijiffy gestione aquellos procesos automaticos que no aportan valor.

Gracias al chatbot podemos atender de manera automatizada las consultas de los usuarios en
nuestra pagina web, con un grado de automatizacion y satisfaccion del 90%, contribuyendo a
descongestionar nuestra recepcion de llamadas de teléfono.

Y la comunicacion via WhatsApp, junto a la integracion con nuestro PMS, nos ha permitido llegar
a indices de check-in online realizado del 60%, permitiendo eliminar colas de recepcion.

HiJiffy destaca por su capacidad de integrarse de manera agil con otros sistemas, tales como
motores de reserva o PMS, algo basico para que la automatizacion no solo sea de cara al cliente,

sino que también afecte a nuestros procesos internos de manera efectiva.

Y, por ultimo, su extranet permite tener un control detallado de los resultados tanto a nivel de
cadena o grupo hotelero, como de propiedad independiente.”

Raul Amestoy — Director de Marketing y Ventas en el Hotel Gran Bilbao



“Hidiffy ha sido tanto para el Hotel Gran Bilbao como para el Hotel Ciudad de Burgos el
impulso que necesitabamos para ayudarnos a conseguir nuestros objetivos de check in
online y automatizacion de procesos.

Gracias a su modulo “In-Stay” podemos comunicarnos con nuestros clientes por
WhatsApp de la manera menos intrusiva y mas comoda para ellos posible, haciendo
que en su estancia también tengan una experiencia online positiva.

El chatbot en la web tambien nos ha ayudado a que las recepciones de ambos
establecimientos estén mas liberadas: a la hora de realizar una reserva, la mayoria de
los clientes tienen siempre las mismas dudas, que pueden ser resueltas por un bot en
un porcentaje altisimo.

De esta forma, los trabajadores del hotel tienen que pasar menos tiempo al teléfono o
respondiendo emails y pueden dedicarselo a los clientes alojados.”

Judit Segura — Comunicacion en el Hotel Gran Bilbao y el Hotel Ciudad de Burgos




"Trabajar con el Hotel Gran Bilbao y el Hotel Ciudad de Burgos es un placer. Como Account
Manager, tome a cargo estas propiedades en 2022 y, desde entonces, hemos implementado
distintas soluciones para mejorar el uso de nuestra plataforma.

La comunicacion y colaboracion con el equipo del hotel son extremadamente efectivas y la
valoramos muchisimo. Hemos visto un aumento significativo en el numero de reservas
directas hechas a través del chatbot y también una automatizacion mas personal con la
implementacion del GPT-4 en las respuestas del bot.

Las campanas enviadas a través de WhatsApp hacen que los huéspedes hagan su check-in
en linea, lo que agrega valor en la forma en que la herramienta es utilizada y como el hotel
asigna su tiempo con los clientes antes, durante y después de su estancia.

No puedo esperar para ver como nuestros nuevos desarrollos podran llevar esta solucion
aun mas lejos con ambos hoteles y seguir aportando valor trabajando juntos.”

Ana Correia — Customer Success Manager de HiJiffy




Integraciones con Partners Tecnologicos

mirai

We believe in your hotel

Motor de Reserva Mirai

Un disefo moderno y funcional, combinado con una interfaz sencillay
centrada en el usuario para optimizar la tasa de conversion y la satisfaccion
de los clientes. Robusto y eficaz, el motor de reservas de Mirai es el mejor de
su categoria y que ha permitido a hoteles como el Hotel Gran Bilbao y el Hotel
Ciudad de Burgos alcanzar buenos resultados en reservas directas. Disfruta
del poder de 25 anos de experiencia en tus manos:

« Facil, intuitivo y practico: un proceso con el minimo numero de pasos
para evitar perder reservas por obstaculos innecesarios.

« Seguro y consolidado: una plataforma profesional y estable.

« Compatible con multiples dispositivos: ordenador de escritorio, tablet
o movil.

 Métodos de pago: posibilidad de configurar distintos metodos de pago,
ya sea en el hotel, por adelantado, o segun el dia y la oferta.

« Actualizaciones constantes: el motor de reservas de Mirai se desarrolla
en funcion de tus necesidades, anadiendo regularmente nuevas
funcionalidades y mejoras sin coste adicional.

» Estilos personalizables: el motor de reservas de Mirai se adapta al estilo

general de tu sitio web, asegurando una representacion natural de tu imagen.

CLASS ONE

PMS Class One

Class One y su sistema Seven Stars revolucionan la gestion hotelera al
simplificar las operaciones de recepcion con una entrada de datos
eficiente y una herramienta confiable. Este sistema va mas alla de ser
un simple PMS; se destaca como un Smart Hotel Management
System, versatil y adaptable a distintos tipos y ubicaciones de hoteles,
destacandose por sus caracteristicas unicas.

La estructura modular de Class One permite una personalizacion
excepcional, ofreciendo informes detallados, gestion de datos segura,
e integracion fluida con otras tecnologias del sector hotelero. Es la
solucion ideal para hoteleros que aspiran a optimizar sus operaciones
y enriquecer la experiencia de sus huéespedes. Entre sus modulos se
incluyen sistemas avanzados de PMS, analisis de KPI, Live Rate,
Gestion de Housekeeping, Gestion de Mantenimiento, Herramientas de
Contabilidad y mucho mas, todo disefiado para impulsar la eficiencia y
el exito en la gestion hotelera.
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Pre-estancia

Booking details
2 nights at Hotel Central

5 29/12/2024 - 31/12/2024

oxe Hotel Central Find&Book Best Deals Events Contact R 2 adults
HHHHHH 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

Y - S—

e

% U How can | help you?

December 2024 >

@ - &

Agente con |A para FAQS
y reservas directas

Ayuda a los usuarios a reservar
y responder a sus preguntas, lo
que ayuda a ahorrar tiempo

y a reducir la carga de trabajo.

Campanas de cross-
selling y upselling

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

&

|A especializada
en hoteleria

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

Pedir un
presupuesto

Los viajeros pueden
pedir un presupuesto
personalizado para su
estancia.

o~
a o




Pre-estancia

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

+99999999
If you want to be contacted by our @ < December 2024 >
team, please provide us your contact e wm ot w1 e e
details. 1 1~ 1 1
QO - 0} Automatizacion de Jor) Transferencia fluida
Booking details o
email al chatbot a agentes humanos
AN EJ 29/12/2024 - 31/12/2024
oo HotelCentral Find&Book Best Deals Events Contact R 2 adults
HHHHHH SR 1 children o 7 o
SCTTED, ©0-0 Automatiza la bandeja de entrada La conversacion es transterida

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

prediseiadas que dirijan a los
usuarios al chatbot para resolver

- N

pide o si el chatbot no puede
resolver la consulta

sus consultas al instante. automaticamente.

Hotel Central

Q Llama a un agente @ Personnalizacion
con un clic de 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 huéesped

Y - S—

X .
B How can | help you?

no puede resolverse de
forma automatica.
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@® Start new

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

we can do to make your stay
memorable?
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Hi James Smith! We are looking
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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
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Conserje virtual
alimentado por A

[>

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

Campanas de
cross-selling y C
upselling

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

Check-in online

Integra tu PMS para
enviar formularios de
check-in a tus proximos
huespedes 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
huésped, como las campanas
de check-in/check-out,
campafnas para recoger
opiniones, y mucho mas.
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