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EXPERIENCIA DEL HUESPED

La guia del anfitrion de 5
estrellas

Los momentos exactos que convierten una estancia normal en una
resefia de cinco estrellas — y como clavar cada uno de ellos.

LO QUE INCLUYE

Los 5 momentos que crean la resefia Bienvenida y manual de la casa

El mensaje de mitad de estancia Guidn de recuperacion

Una guia gratuita de Keyring - keyring.bizbottech.com/es/library

lectura de 9 min
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Por qué cinco estrellas es el unico numero que
Importa

En Airbnb y VRBO, la diferencia entre un 4.7 y un 4.9 es la diferencia entre la pagina dos y la
cima de los resultados de busqueda. Las resefias no son una métrica de vanidad — son tu
presupuesto de marketing, tu tarifa por noche y tu ocupacién, todo en uno.

Esta es la verdad incémoda que la mayoria de los anfitriones aprende a las malas: los huéspedes no
califican la casa. Califican como se sinti6 la estancia. Un anuncio impecable con una entrada confusa
recibe cuatro estrellas. Un lugar modesto con un anfitrién que responde en dos minutos y deja una nota
escrita a mano recibe cinco. La buena noticia — la sensacion es algo que puedes disefiar.

Esta guia divide el recorrido del huésped en los cinco momentos que realmente deciden tu calificacion, y
te da las palabras, el momento y los pequefios detalles para cada uno. Trabajala una vez, intréducela en
tu proceso y las cinco estrellas dejan de ser cuestion de suerte.

Por qué importa estar en lo mas alto del rango

Las plataformas publican sus propios estandares — el programa de Superanfitrién de Airbnb, por
ejemplo, exige una calificacién general de 4.8 0 mas, y los anuncios que se acercan a la parte baja
de la escala corren el riesgo de tener menos visibilidad o ser retirados segun las politicas de calidad
de cada plataforma (revisa los criterios vigentes de la tuya). Las mateméticas son implacables a la
baja: si has tenido 30 estancias con un 5.0, una sola resefia de 3 estrellas te baja a aproximadamente
4.93, y se necesita una larga racha de estancias perfectas para volver a subir. Prevenir siempre
vence a controlar los dafios.

Los cinco momentos que crean laresefa

1. Laconfirmacién de lareserva
Marca el tono antes de que siquiera hagan la maleta. Rapido, calido, especifico.

2. El dia previo / la entrada
El momento de mayor riesgo. La confusion aqui hunde toda la estancia.

3. La primera hora dentro
¢, Se ve como en las fotos? ¢ Esta todo donde lo esperaban? Esta es la ventana del 'juicio instantaneo'.

4. La calma de mitad de estancia
Un mensaje breve y opcional detecta los problemas mientras aln puedes arreglarlos — antes de que
terminen en la resefa.

5. Lasaliday la peticién de resefia
Una salida sencilla mas una peticion personal y bien sincronizada es lo que convierte a un huésped
contento en una resefia escrita de 5 estrellas.
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* Recorre tu propia estancia

Antes de seguir leyendo, recorre tu propia propiedad como un huésped que llega por primera vez a
las 11 de la noche bajo la lluvia. ¢ Donde se atascan? Cada punto de fricciébn que encuentres es una
estrella que puedes salvar.
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Momentos 1y 2: Reservay llegada

El mensaje instantaneo de reserva

Responde a los pocos minutos de una reserva, aunque sea de forma automatizada. Confirma las fechas,
fija una expectativa clara y dile exactamente qué pasa a continuacién. Esto elimina la ansiedad del ‘¢ se
confirm6 mi reserva?' que provoca cancelaciones tempranas.

CONFIRMACION DE RESERVA
Hola [Nombre del huésped] — jqué alegria que hayas elegido [Nombre de la propiedad] para tu viaje de

[fechas]!

Ya esté todo listo. Unos dias antes de tu llegada te enviaré el cédigo de la puerta, los detalles de
estacionamiento y el Wi-Fi. Mientras tanto, dos cositas rapidas:

1. ¢ Qué te trae a [ciudad]? Siempre me encanta compartir mis lugares favoritos.
2. ¢, Mas o menos a qué hora crees que llegaras el [fecha de entrada]?

Con ganas de recibirte. — [Tu nombre]

Preguntar la hora de llegada no es charla de cortesia. Te permite avisar a tiempo de una llegada
demasiado temprana, advertirles si una limpieza va justa de tiempo, y hace que el huésped se sienta
atendido en lugar de procesado.

El mensaje del dia previo (tu texto de mayor impacto)

La mayoria de los desastres de entrada de una estrella se deben a un solo detalle que falté o se envié
demasiado tarde. Envia todo la noche anterior en un mensaje facil de leer, para que nunca quede
sepultado en una conversaciéon. Usa una estructura numerada — un viajero estresado solo ojea.

ENTRADA DEL DIA PREVIO
jHola [Nombre del huésped]! Todo esta listo para mafiana. Aqui tienes tu kit de llegada:

DIRECCION: [direccion completa + unidad]

ENTRADA: a partir de las [hora]

CODIGO DE LA PUERTA: [c6digo] (marca los 4 digitos y luego pulsa el simbolo de llave/candado)
ESTACIONAMIENTO: [lugar exacto o reglas de la calle]

WI-FI: red [nombre] / contrasefia [contrasefia]

MANUAL DE LA CASA: [enlace]

Escribeme por aqui cuando quieras — suelo responder rapido. jBuen viaje! — [Tu nombre]
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Direccion completa con unidad/piso (no solo 'te la envio luego’)

Cadigo de la puerta CON la secuencia exacta de teclas

Estacionamiento detallado — la causa #1 de mensajes a la llegada

Nombre y contrasefia del Wi-Fi como texto plano (no una foto que no pueden copiar)

Un enlace al manual completo de la casa para todo lo demas

000000

Una linea que los invite explicitamente a escribirte

Reduce las preguntas, no la calidez
Cada pregunta que un huésped tiene que hacer es un pequefio fallo de tu mensaje de entrada. La

meta es un huésped que entra, encuentra todo y piensa 'este anfitrion lo tiene todo controlado’ —
antes incluso de deshacer la maleta.
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Momentos 3y 4: Primera horay mitad de estancia

Disefia la primera hora

Los primeros diez minutos dentro definen la resefa. Los huéspedes buscan una sola cosa:
¢coincide la realidad con el anuncio? Acumula pequeias victorias visibles justo en la entrada.

e Un aroma limpio y buena luz. Abre las persianas antes de que termine la limpieza de salida; una
habitacion oscura y cargada se percibe al instante como 'descuidada’.

* Una nota de bienvenida en la encimera. Escrita a mano gana a impresa. Pon el nombre del
huésped. Dos frases son suficientes.

* Un pequefio detalle. Café local, un par de aguas, un snack. Cuesta menos de $5 y aparece en las
resefias por su nombre.

« Un manual visible y obvio. El Wi-Fi y el truco del termostato deben encontrarse en cinco segundos,
no en la pagina nueve de una carpeta.

» Cero sorpresas. Si las fotos mostraban un jacuzzi, mas vale que esté encendido y caliente. El
desajuste entre las fotos y la realidad es el camino mas rapido a una mala calificacion.

El mensaje de mitad de estancia

Esta es la jugada que separa a los buenos anfitriones de los grandes. Un mensaje breve y sin presion a
mitad de la estancia saca a la luz los problemas mientras aun puedes arreglarlos — en lugar de leerlos en
una resefia publica. Envialo la mafiana siguiente a la primera noche.

MENSAJE DE MITAD DE ESTANCIA
iBuenos dias [Nombre del huésped]! Espero que hayas dormido bien y te hayas instalado a gusto. ¢ Todo

funciona como debe — Wi-Fi, agua caliente, aire acondicionado? Si algo no va, solo dilo y lo resuelvo. Si
no, ja disfrutar de [ciudad]!

Mantén un tono opcional. Un huésped contento responde 'jtodo genial, gracias!' (o que en si mismo
predispone a una resefia positiva). Un huésped insatisfecho te cuenta del desagie lento ahora, cuando
una visita del plomero adn puede rescatar la estancia. Cualquiera de los dos resultados es una victoria.

* No escribas de mas

Un mensaje de reserva, uno del dia previo, uno de mitad de estancia, uno de salida. Ese es el ritmo.
Estar dando lata constantemente se percibe como entrometido y aparece en las resefias como ‘el
anfitrién fue un poco demasiado'. Sé cercano, no encimoso.
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Cuando algo sale mal: larecuperacion

Las cosas se rompen. El aire acondicionado falla en julio, la persona de limpieza paso6 por alto
un bafo, un vecino hace una fiesta. Los anfitriones de cinco estrellas no son aquellos a
guienes nunca les sale nada mal — son los que se recuperan tan bien que el huésped lo
menciona como algo positivo en la resefia.

La formula de recuperacion

1. Reconoce rapido
Responde en minutos y astimelo con claridad. Sin ponerte a la defensiva, sin excusas.

2. Empatiza
Nombra cémo les afectd: 'Una ducha fria en tu primera mafiana — eso es de verdad frustrante, lo siento.

3. Actla de forma visible
Da un siguiente paso concreto y una hora: 'Un plomero va de camino y estara ahi antes de las 2pm."

4. Compénsalo
Ofrece un gesto proporcionado — un reembolso parcial, una salida tardia, una cena por tu cuenta.

5. Da seguimiento
Vuelve a contactar una vez resuelto para confirmar que estan contentos. Este es el paso que la mayoria
de los anfitriones se salta y es el que le gana su estrella a la recuperacion.

MENSAJE DE RECUPERACION DEL SERVICIO
[Nombre del huésped], lo siento mucho — esa no es para nada la experiencia que quiero que tengas.

Esto es lo que estoy haciendo ahora mismo: [accién especifica] estara resuelto antes de las [hora de
hoy]. Para compensarte la molestia, me gustaria [reembolsar $X / regalarte una salida tardia / cubrir la
cena de hoy]. Te escribiré de nuevo cuando esté solucionado para asegurarme de que todo esta bien.
Gracias por tu paciencia. — [Tu nombre]

La generosidad es mas barata que una mala resefia

Un reembolso parcial de $60 duele por un dia. Una resefia de 3 estrellas etiqguetada como 'el anfitrién
tardd en responder’ te cuesta reservas durante un afio. Ante la duda, sé mas generoso de lo que te
resulta comodo — las matematicas casi siempre estan a tu favor.

Una nota sobre las reglas locales

Parte de una estancia de cinco estrellas es una estancia que de verdad tiene permiso de ocurrir. Las leyes
de alquiler a corto plazo, los requisitos de permisos y registro, los limites de ocupacion y las restricciones
de la asociacion de vecinos (HOA) o del contrato de arrendamiento varian mucho de una ciudad a otra e
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incluso de un edificio a otro — y cambian. Una visita sorpresa de inspeccién municipal o una queja de la
HOA a mitad de estancia es una mala resefia garantizada. Confirma tus propias regulaciones locales y
cualquier término de la HOA o del arrendamiento antes de publicar, y mantén tu registro al dia. Trata esta
guia como buenas practicas de hospedaje, no como asesoria legal.
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Tu lista de operaciones de 5 estrellas

Imprimela. Aplicala en cada reserva hasta que sea memoria muscular.

Reserva confirmada en minutos, con una nota calida y una pregunta sobre la hora de llegada

Mensaje del dia previo enviado: direccién, cédigo + secuencia de teclas, estacionamiento, Wi-Fi,
enlace al manual

Propiedad preparada para la primera hora: luz, aroma, nota de bienvenida, pequefio detalle
Las fotos del anuncio coinciden con la realidad — sin sorpresas en las comodidades
Mensaje de mitad de estancia enviado la mafiana siguiente a la primera noche

Cualquier problema atendido con la formula de recuperacion de 5 pasos, el mismo dia
Instrucciones de salida simples y pocas (3 cosas, no 12)

Peticién de resefa personal enviada en el momento correcto tras la salida

0000000 00

Registro / permiso local de alquiler a corto plazo al dia; reglas de HOA y arrendamiento confirmadas

DE KEYRING
Hacer todo esto a mano — para cada huésped, en cada propiedad, a cualquier hora — es la parte que

guema a los anfitriones. Keyring ejecuta esta guia por ti: responde las preguntas del dia previo y de mitad
de estancia con tu propia voz, envia el cédigo de la puerta a tiempo y manda la peticion de resefia en el
momento perfecto tras la salida, escalando solo lo que de verdad necesita de ti. La hospitalidad sigue
siendo humana; el trabajo repetitivo desaparece. Mira como funciona en keyring.bizbottech.com.
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