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Segun un estudio de la Umver5|dad de Washmgton viajar hace que percibamos y valoremos de manera mas positiva
nuestra calidad de vida en general.

Fuente: https://www.traveler.es/viajeros/articulos/beneficios-de-viajar-de-manera-frecuente-somos-mas-sanos-y-felices/20203









La s satrsfaccmn es efg bln de fehmé(ad emostrado por un cliente a
-'-respecte-d'e un produtto o servicio.
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4 5 Excelente
° QOO ® O 1,557 opiniones

N.° 10 de 138 en San Miguel de Allende

Q00 ®® Ubicacion
QO000® Limpieza
Q00O O0 sericio
Q®O0O®O®0 Calidad/precio

©0)

tripadvisor

Rosewood San Miguel de Allende

@0 ®® O 1557 opiniones N.°1de 1resort en San Miguel de Allende

Q Nemesio Diez 11, Colonia Centro, San Miguel de Allende 3770...

&3 11 personas estdn viendo este hotel

Check-in Check-out
oo oo

Huéspedes
1habitacién, 2 adultos, O nifios

90

(sa}

‘ iOferta directa de hotel! Precio especial
disponible

& Expedia $12 ,667 | Veroferta

v Cancelacién sin cargo hasta el 28/06/22

||.§|'| Hoteles.com $'| 2,667 Ver oferta

v Cancelacién sin cargo hasta el 28/06/22

FINDHOTEL $1 é7 4 | Veroferta

Q, 4151529700 @ Visitar el sitio web del hotel 7 B Enviarle un correo al hotel Q) Guardar

Vaivakal

@ Ver todas las fotos (1,229)

Viajero
(1123)

Habitacion y suite

(158)

(M Compartir



MODELO DE SATISFACCION &
OBJETIVO FIDELIZACION DEL VISITANTE

Establecer un

a
partir de la recopilacion

de las opiniones de |os
visitantes en los
establecimientos del
RET que prestan
Is.erV|C|os turisticos para
a




KEY STAKEHOLDERS

- e 9 - .
' s Areas internas de SECTUR
Direccion de REGISTRO Direccién
Inteligencia + R gﬂ%'gm + Competitividad

Turistica Turistica

. GeStl.O“X seguimiento Generacion de programa de
* Inscripcion al Modelo Formacién & Capacitacion

Diseno de la herramienta
Seguimiento de recopilacion
Data Analysis

Beneficiarios del Programa

Oﬁdf‘as de Prestadores de
Tur|.s|.no + Servicios
_Municipal turisticos

Vi_Sita nte
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;Como se recaban
las opiniones?

 Hoteles
 Restaurantes
 Tours & Recorridos
Atractivos Turisticos




:Qué informacion se obtiene?

o 3
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EINTERNACIONALD:
. OBSERVATORIOS

TURISTICOS HOTELES RESTAURANTES TOURS & ATRACTIVOS
i EXPERIENCIAS PAGADOS
Ubicacién Alimentos & bebidas Conocimiento/ Imagen
Experiencia del
recorrido
Limpieza Instalaciones Duracién Limpieza
Servicio Limpieza Servicio Servicio
Calidad/precio Servicio Calidad/Precio Calidad/Precio

Calidad/ Precio
NPS _ Nivel de Recomendacién del establecimiento (Promotores + Pasivos + Detractores
Tipo de Asistente (Local / Visitante)
Origen del Visitante (Estatal, Nacional, Internacional)
Motivo de Viaje
Grupo de Viaje ( Familia, Pareja, Amigos)
DEMOGRAFICOS: (Edad + Sexo + Ocupacién + Fecha de cumpleafios + Correo)
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ANALYTICS
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Filtro por Destino
Celaya

Dolores Hidalgo
Guanajuato

Ledn

Salvatierra

KPl General

Temporalidad de Encuestas

19 de junio de 20.,

25 de junie de 20..
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18 de jullo de 20.
20 de julio de 20..
22 de julio de 20.,
15 de agosto de .
& de septiembre ..
13 de septiembre..
16 de septiembre.

Elementos de la Experiencia

Limpieza

Alimentos & Bebidas

Instalaciones

Servicio

Calidad / Precio

9.1

9.1

9.1

19 de septiembre.,

26 de septiembre.

Total de En-

cuestados NPS

-

188

S
Q¥ =
T g
® 3
4
= 7]
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¥ =
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Acompaiiantes

rami [ 37 %
Pareja . 24%

anigos [ 24%
ios - 6%

Solo yo 4%

Gerte 0,

relacionada c..

Compafieros -I %

de escuela

Otro 0
(especifique) 0 '/D

Detractor
3%

MPS: MNet Promoter Score

romotor
90%



Nombre =
Raquel Vazquez

Salvador Araujo
Sr Rodriguez
Vicente

Victoria

Zaira Silva

Ordaz

Carlos

Cesar

Airaan
Rajapaksa

Alberto de jesus
Alberto Sanchez

Alejandro

nos
8/Septem..

29 /Septe..
4 /Novem..
8/July
10/Dece..
5/June
NULL
8/Februa..
5/May
22/Septe..
2 /Septem..
1/January
26/Septe..
NULL

1/Janvary

20/June

Opiniones
La comida

El pescado cocido
La variedad, sabor, calidad /precio.
La variedad de productos y comida

La atencidn

Los camarones y el calamar, solo deben de tener mas aseo en el drea de
helados. El agua esta muy sucia

Todo

Mas espacio

Servicio y calidad de los alimentos

Variedad y distancia

En uno de los rollitos primavera nos salio un cabello
Todo esta bien

Cvidar un poco mas la temperatura de los alimentos

Soy cliente frecuente 1 6 dos veces por semana, dia a dia se ve que la

calidad es menor, en especial la atencion de los meseros, no son suficientes.

La comida

Comida

Alex 1 3iDece.. Mdas alimentos

10

10

10

El establecimiento
participante
obtiene un CRM
gue le permite
gestionar la
recuperacion y/o
fidelizacion de

sus clientes.

'



Demograficos i

Origen del Visitante Tipo de Visitante
1
Ml Estatal B Nacional M Internacional Ml Local M Fordneo
Origen Estatal Origen Nacional Origen Internacional
Salvatierra _7‘?"/;:

62%

Celaya 8% Querétaro

Yuriria 4%
Villagran 2%

Ciudad de 23%

Acdmbaro 1% México
Guanajuato 1% Estados Unidos ] 00%
Leon 1% Estado de
8%

Méxi
Santiago Maravatio 1% eXxico

Tarimoro 1%

Apaseo el grande 1% Jalisco 8%
Sabino 1%




Edad Promedio Distribucion de Edad

30 anos 48%

eINTERNACIONAL o=
OBSERVATORIOS 3 Género
TURISTICOS
. Hombre
(34%)
20%
13% 14%
i 0
Mujer 4% 1%
(66%)
10-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70

QOcupacion

Empleado de empres.. [ > 4/,
estudiante |
Empleado de gobier.. |
Empresario 9%
Trabaja por su cuenta 7%
Comerciante
Otro (especifique) 4%
Ama de casa 2%
Desempleado

Obrero /mecanico 2%
Jubilado/pensionado
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Establecimientos inscritos en el RET

22

90@2%%@%?%%%5 setaley Hospedaje 160 370 131 ZAJ

. TURISTICOS a Restaurantes - 87 353 306%
Tours & Experiencias 281 573 104%

Atractivos 11 53 382%

150% TOTAL 539 1,349 150%

Fuente: Secretaria de Turismo. Registro Estatal de Turismo

incremento de

. . . » Hospedaje 72
InSCI‘IpCIon en Restaurantes 57
RET Tours & Experiencias 8
Atractivos 10
TOTAL 147

MOTIVADORES

-Reduccion de requisitos RET
-Ampliacion vigencia RET

" we% -Tramite digital
=l —Beneflcm exclusivo RET (Modelo de satisfacciony Fldellzacmn)

= ’{5 Fuente Secretaria de Turismo. Registro de inscritos al Modelo de Satisfaccion & Fidelizacion RET

,,,,



Programa de Capacitacion & Certificacion Anual 2022
& 6 de la Direccion de Competitividad Turistica
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Ejes de Profesionalizacion

Se elaboré a partir del

diagnostico de necesidades 360 * Primer Contact.o
donde participaron: * Personal operativo

* Mandos medios

Asociaciones / Camaras . Alta Direccién
) G de desti
Enlaces Municipales estor(,es 3 estln.o
+  Formacion autogestiva
Prestadores de Servicios « Bioseguridad
Valoraciones del Visitant - Sustentabilidad
aloraciones del Visitante s
* Industria 4.0
» Idiomas

 Quias de turistas

« Estandares de competencias
laborales
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TURISTICOS

Co-crearemos un Brainstorming de Estrategias que nos
ayuden a Recuperar y Fidelizar a los clientes de los
establecimientos de servicios turisticos del estado de

Guanajuato
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1. Formaremos 3 equipos.
2. Cada equipo representara un sector turistico (Hoteles / Restaurantes /
Atractivos)
3. Se asignara a cada equipo 1 representante de Sectur para coordinar la
actividad.
4. Trabajaremos con el indice NPS de cada giro.
« Paso 1: Lectura a los comentarios de cada uno de los clientes.
« Paso 2: Analisis de los comentarios

« Paso 3: Brainstorming para cada segmento de clientes




INDICE NPS

DETRACTORES 2 4% PROMOTORES

1 3 % PASIVOS 6 3 %

R=50%

";io'uen'oi, 63% - 13%
" o/
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LETS WORK
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ACTIVIDAD TIEMPO

Analisis de los comentarios de los clientes 7 minutos
Brainstorming 5 minutos
Cierre 3 minutos




"Si no lo puedes
medir... no lo
puedes mejorar”

\ (William Thomsown, Lord Kelvin)



