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1) CANALES DE VENTA 
Los canales de venta (Ej: tour operación, OTAs, Directos, Web propia, etc.) nos servirán principalmente a nivel de 

estadísticas, para saber que canales nos generan más ocupación, ingresos o resultan más rentables. 

 

Se crean desde CONFIG / Datos Generales / Canales de venta 

 
 

Luego a cada Composición de cliente (o incluso a cada reserva) se le puede asignar un canal de venta, para 

posteriormente obtener las estadísticas necesarias. 

 
 

   

  



2) SEGMENTOS 
Los segmentos (Ej: familias, amigos, golf, bodas, etc,) nos servirán para categorizar a los huéspedes (B2C) y también a 

las agencias (B2B) para luego poder lanzar campañas de marketing más específicas. 

[ƻǎ ǎŜƎƳŜƴǘƻǎ ǎŜ ŎǊŜŀƴ Ŝƴ ƭŀ ŀǇƭƛŎŀŎƛƽƴ /wa κ aŀǊƪŜǘƛƴƎ κ {ŜƎƳŜƴǘƻǎΦ 9ƴ ƭŀ ŎƻƭǳƳƴŀ άbǳƳŜǊƻ ŘŜ ŎƻƴǘŀŎǘƻǎέ ǾŜǊŜƳƻǎ 

ƭƻǎ ŎƻƴǘŀŎǘƻǎ ŘŜ ŀƎŜƴŎƛŀǎ ǾƛƴŎǳƭŀŘƻǎ Ŏƻƴ ŜǎŜ ǎŜƎƳŜƴǘƻΣ ȅ Ŝƴ ƭŀ ŎƻƭǳƳƴŀ άbǵƳŜǊƻ ŘŜ ŎłǊŘŜȄέ ǾŜǊŜƳƻǎ ƭƻǎ ŎƻƴǘŀŎǘƻǎ 

de huéspedes vinculados con ese segmento. 

 

 

Segmentos dinámicos 
Permite crear segmentos en base a unas condiciones que se actualizan automáticamente con los contactos que 

disponemos, es decir, que los contactos se añadirán automáticamente a esos segmentos en función de si cumplen con 

las condiciones o no, nosotros no tenemos que añadirlos manualmente. 

 



[ŀǎ ŎƻƴŘƛŎƛƻƴŜǎ ŘŜ ǘƛǇƻ ΨbŀŎƛƻƴŀƭƛŘŀŘΩΣ ΨLŘƛƻƳŀΩ ȅ ΨIƻǘŜƭΩ ǎŜ ǇǳŜŘŜn filtrar por Igual o Distinto. En este ejemplo se 

filtraría por todas las Nacionalidades menos España: 

 

 

  



3) TIPOS DE NOTAS 
Sirven para indicar si es una acción comercial, gestión de cobros, recordatorio, etc. 

 

Los tipos de notas se crean en CONFIG / Datos Generales / Tipos de nota 

 

  



4) ENVÍO DE MAILINGS / CAMPAÑAS DE MARKETING 
Para poder hacer envíos hay que hacer lo siguiente: 

 

- Configurar el servidor SMTP para hacer los envíos. Para la comunicación de agencias podríais utilizar una cuenta 
corporativa (para los mailings masivos a clientes finales mejor utilizar otra cuenta para evitar que vuestro dominio 
principal entre en las listas de SPAM). Tendríais que indicarnos desde que cuenta queréis hacer estos envíos y 
proporcionarlos los datos de acceso al servidor SMTP. 

- Crear una plantilla HTML para hacer este tipo de comunicados. Dicha plantilla se guarda en el apartado Marketing 
/ Plantillas Mailing 

- Luego para hacer un envío, desde el menú de Segmentos, Acciones / Enviar mail a los contactos (agencias) o Enviar 
e-mail a los cardex (para los huéspedes) 
 

 
 

Finalmente indicaremos un código de campaña, y la plantilla HTML que utilizaremos para este envío 

 
 

Podemos programar el envío eligiendo fecha y hora 

 



En CRM / Marketing / MailingLogs, se guardará un registro de los mailings enviados. Los envíos programados y 

ǉǳŜ ŀǳƴ ƴƻ ŜǎǘŞƴ ŜƴǾƛŀŘƻǎ ǎŀƭŘǊłƴ Ŏƻƴ ǳƴ ŜǎǘŀŘƻ ΨtŜƴŘƛŜƴǘŜ ŘŜ ŜƴǾƝƻΩΦ 

 

 

Ver en el navegador 
Genera automáticamente una versión web del e-mail enviado (Ver en navegador). Haciendo uso del TAG 

%MAILING_VIEWER% el sistema genera un link a la página de visualización, manteniendo los datos personalizados 

de cada contacto. 

 

Estadísticas de lecturas y clicks 
En las plantillas HTML podremos introducir una serie de TAGS que nos facilitarán el registro de las estadísticas:  

¶ %MAILING_TRACKER% (Uso exclusivo workflow)  

Registra la cantidad de e-mails leídos por los destinatarios. Ver "Mailing Logs" o el report "Análisis 

Campañas" para ver las lecturas registradas. Este TAG se puede poner tal cual, preferiblemente al final 

del e-mail.  

En el e-mail enviado se sustituirá por una imagen de 1x1 pixel, que apunta a la URL: 
https:// PublicURLHost/api/NotificationLogTracking/ {notificationLogId}  

Donde PublicURLHost es el servidor donde tenemos instalada nuestra instancia de GUEST Hotel 

Software, y donde se registrarán las lecturas de los e-mails 

 

¶ %MAILING_TRACK_EMAIL% (Uso exclusivo workflow)  

A parte de las funcionalidades del tag '%MAILING_TRACKER%' este guardará unos registros con el 

Contacto o Cardex asociado al email con la fecha y hora que lo han abierto o descargado. Ver "Mailing 

Tracker Logs" para ver las lecturas registradas. Este TAG se puede poner tal cual, preferiblemente al final 

del e-mail 

En el e-mail enviado se sustituirá por una imagen de 1x1 pixel, que apunta a la URL: 
https:// PublicURLHost/api/NotificationLogTracking/Cardex/ {notificationLogId} / {iCardexId} / {sEm
ail} .  

Donde se registrarán las lecturas de los e-mails, registrando el usuario que lo ha leído y en e-mail lo han 

recibido. El e-mail va encriptado 

¶ %MAILING_CLICK% (Uso exclusivo workflow)  

Registra la cantidad de veces que un contacto ha hecho click en un link. 

Ej: <a target="_blank" href="%MAILING_CLICK%https://www.guest-hotelsoftware.com/">GUEST</a> 

Ver "Mailing Tracker Logs" para ver las lecturas registradas. 

El link apuntará a la URL:  

https:// PublicURLHost/api/NotificationLogTracking/TrackLink/Cardex/ {notificationLogId} / {iCard
exId} / {sEmail} / {url}  

Donde se registrará el click y luego se redirigirá a la URL indicada. El e-mail y la url van encriptados. 

 



¶ %GOOGLE_ANALYTICS_TRACK% 

Para que Google Analytics registre las visitas a la web que provienen de una campaña en concreto, las 

URLs han de contener unos parámetros: 

o utm_source: la publicación o la fuente que envía tráfico a su propiedad. Aquí pondremos siempre 

"guest_crm" 

o utm_medium: medio publicitario o de marketing. Aquí pondremos el nombre de la plantilla de 

mailing, eliminando los caracteres no válidos 

o utm_campaign: el nombre de campaña. Aquí pondremos el código de la campaña, eliminando 

caracteres no válidos 

Se deberá introducir de la siguiente manera: 

<a target="_blank" href="https://www.myhotel.com%GOOGLE_ANALYTICS_TRACK%">Visita nuestros 

hoteles</a>  

Quedando el resultado así: 

<a target="_blank" 

href="https://www.myhotel.com?utm_source=guest_crm&utm_medium=m ailingsemanasanta&utm_cam

paign=semanasanta_2020 ">Visita nuestros hoteles</a> 

  



5) ENVÍOS DE SMS  
Para poder hacer envíos hay que hacer lo siguiente: 

 

¶ Configurar el proveedor de envíos desde las preferencias de GUEST Hotel Software (CONFIG/ Datos generales / 
Preferencias). Indicaremos el SMS Provider y la API Key correspondiente. La API Key nos la proporcionará el 
proveedor de SMS 
 

 
¶ Crear la plantilla HTML para el envío de los SMS. Habrá que tener en cuenta lo siguiente: 

 
o Asunto notificación: aquí hay que indicar el remitente del envío (Ej: H. SATURNO). Sólo se envían los primeros 

11 dígitos, el resto se cortan por el sistema de SMS. 
o Los SMS no tienen estilos (negrita, subrayado, etc.) así que pondremos texto plano. 
o Se pueden utilizar TAGS (%NAME%, %SURNAME%, etc.) para la personalización de los mensajes 
o Si un mensaje ocupa más de 150 caracteres se enviará en dos mensajes. 
o Se pueden insertar links, pero se ponen en texto plano, es decir NO hay que introducir los códigos HTML a, 

href, etc. 
 
Opcionalmente se podrá utilizar un acortador de links (tipo bitly.com) para aprovechar al máximo los 150 
caracteres del mensaje. 
 

 



¶ Crear un WorkFlow para automatizar los envíos. Tenemos que introducir los siguientes datos: 
 
o Hotel sobre el que se aplicará el workflow 
o Proceso de ejecución (Cierre diario, Check-in o Check-Out de la reserva): indica cuando se ejecutará el 

workflow para comprobar las reservas o cardex a las que se le tiene que aplicar 
o Evento de creación (Check-in reserva, Check-out, Cumpleaños, Anivesario boda): indica que evento se tiene 

que dar sobre una reserva o cardex para que se le aplique el workflow. Por ejemplo, si indicamos que el 
proceso de ejecución es el cierre diario, podremos indicar que el evento es el check-in para que se envíe un e-
email/sms a todas las reservas que han entrado ese día, o si indicamos Cumpleaños que se envíe un email/sms 
a todos los cardex que cumplan ese día. Si el proceso de ejecución es el Check-in, entonces el workflow se 
aplicará sobre la reserva a la que acabamos de hacer el check-in. 

o Desfase: podemos indicar por ejemplo que el workflow se ejecute sobre las reservas que han entrado (o salido) 
hace X días. 

o Acción (envío de email o SMS) 
o Plantillas Mailing: debemos seleccionar la plantilla que se utilizará para el envío. 
o Campaña: al vincular un mailing a una campaña, podremos luego identificar las reservas que se han generado 

a través de esa campaña. 
 

 

 



Para hacer una prueba y verificar que el mensaje SMS llega correctamente se puede probar, pulsando en Acciones 
κ ά9ƴǾƛŀǊ ǇǊǳŜōŀ ƛƴŘƛŎŀƴŘƻ ƭƻŎŀƭƛȊŀŘƻǊ ŘŜ ǊŜǎŜǊǾŀ ό{a{ύέΦ bƻǎ ǇŜŘƛǊł ǳƴ ƴǵƳŜǊƻ ŘŜ ƭƻŎŀƭƛȊŀŘƻǊ ȅ ŜƴǾƛŀǊł Ŝƭ {a{ 
al móvil de la reserva, según la plantilla indicada en el workflow. 

 
 
Si se produce algún error, podremos verlo en el histórico de modificaciones de la reserva 

 
 

¶ Datos de la reserva: 
Para poder enviar SMS a una reserva, tendremos que introducir el teléfono de sus paxes, y también marcar la 
ƻǇŎƛƽƴ ŘŜ ŀŎŜǇǘŀǊ άaŜƴǎŀƧŜǎ ȅ ƭƭŀƳŀŘŀǎέ 
 

 



Estadísticas de clicks 
Si incluimos un link en los SMS, podremos analizar los clicks realizados de la siguiente manera: 

- Si se va a utilizar un acortador de URLs, tipo bitly.com, la misma página de Bitly te da estadísticas de los clics 
realizados. Aquí podemos ver las opciones disponibles (https://bitly.com/pages/pricing), con la versión 
gratuita debería ser suficiente para empezar. 

- Otra opción sería añadir los parámetros UTM para obtener la información en Google Analytics (source, 
medium y campaign) 

 

  

https://bitly.com/pages/pricing


6) ENCUESTAS / REPUTACIÓN ONLINE 

El módulo de encuestas permite evaluar la satisfacción de los clientes, así como obtener información sobre 
sus preferencias. 

Creación de encuestas 
Crea las encuestas necesarias para obtener un feedback de los clientes. Elige el tipo de pregunta más conveniente en 
cada caso, respuesta de texto libre donde el destinatario puede introducir el texto que quiera, respuesta de una única 
opción, respuestas con varias opciones, o un valor de escala (ej: indique un valor del 1 al 10). 

 

Segmentación 
Opcionalmente asigna un segmento a las respuestas, para segmentar a tus clientes automáticamente en función de 
sus respuestas y así mejorar la conversión de las campañas. 

 

 



Respuesta automática / Reputación online 
El módulo de encuestas permite reaccionar y/o interactuar con el cliente en función de las respuestas que nos haya 

ŘŀŘƻΦ tƻǊ ŜƧŜƳǇƭƻΣ ǎƛ Ƙŀƴ ŎƻƴǘŜǎǘŀŘƻ ǇƻǎƛǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀ ǳƴŀ ǇǊŜƎǳƴǘŀ ŘŜ ά¿Confiarías de nuevo en nosotros para tus 

próximas vacaciones?έ ǇƻŘǊƝŀƳƻǎ ǊŜŘƛǊƛƎƛǊƭƻ ŀ ƴǳŜǎǘǊŀ ǇłƎƛƴŀ ŘŜ ¢ǊƛǇ!ŘǾƛǎƻǊ ǇŀǊŀ ǉǳŜ ƴƻǎ ŘŞ ǳƴŀ ōǳŜƴŀ ǇǳƴǘǳŀŎƛƽƴΣ 

o también podemos enviarle un e-mail para que reserve de nuevo en alguno de nuestros hoteles. 

En las opciones de las preguntas ǘŜƴŜƳƻǎ ǳƴ ŎŀƳǇƻ ά¢ƛǇƻ ǊŜǎǇǳŜǎǘŀέ ǉǳŜ ƴƻǎ ǇŜǊƳƛǘƛǊł ǊŜŀŎŎƛƻƴŀǊ ŘŜ ǳƴŀ ƳŀƴŜǊŀ ǳ 

otra en función de la respuesta del cliente. (Disponible para las preguntas de tipo άOpción únicaέ y άOpción múltipleέύ: 

 

¶ Envío email: el sistema enviará un e-mail al email del cardex con la plantilla HTML indicada en el campo άPlantillas 

Mailingέ (han de tener el tipo Encuesta). Se envía automáticamente y únicamente para los clientes que hayan 

respondido con el valor ƛƴŘƛŎŀŘƻ Ŝƴ Ŝƭ ŎŀƳǇƻ άhǇŎƛƽƴέΦ 

¶ Página de redirección: una vez completada la encuesta, el sistema redireccionará al cliente a la página web 

ƛƴŘƛŎŀŘŀ Ŝƴ Ŝƭ ŎŀƳǇƻ άtłƎƛƴŀ ŘŜ ǊŜŘƛǊŜŎŎƛƽƴέ. Sólo a aquellos clientes que hayan respondido con el valor indicado 

Ŝƴ Ŝƭ ŎŀƳǇƻ άhǇŎƛƽƴέ. 

¶ Redirección a un contenido: el sistema redireccionará a una página de nuestro servidor de GUEST Hotel Software 

(Ej: https://app.guest-hotelsoftware.com/public/genericpage.aspx) donde mostrará el contenido indicado en el 

campo ά/ƻƴǘŜƴƛŘƻέΦ tǊŜǾƛŀƳŜƴǘŜ ƘŀōǊŜƳƻǎ ŎƻƴŦƛƎǳǊŀŘƻ ŘƛŎƘƻ ŎƻƴǘŜƴƛŘƻ ŘŜǎŘŜ Ŝƭ DŜǎǘƻǊ ŘŜ /ƻƴǘŜƴƛŘƻǎ κ 

Genérico y que tengan el tipo 'Redirección encuesta'.  

Primero se lanzarán todos los 'Envío email' de las opciones que se hayan seleccionado en la encuesta, después se 

lanzará la primera redirección seleccionada en la encuesta, siguiendo el orden de las preguntas. 

Si no hay ninguna redirección configurada a nivel de respuesta, se redireccionará a la url configurada en la ficha de la 

encuesta (en caso que haya). 

https://app.guest-hotelsoftware.com/public/genericpage.aspx


Multi-idioma 
Traduce la encuesta a los idiomas de tus clientes, para que cada uno la pueda cumplimentar en su idioma. 

 

Envío automático 
Configura un workflow para que automáticamente se envíe una encuesta a las reservas que han salido del hotel (y/o 
que llevan alojados X días).  
 

 
 



Plantillas mailing 
Sólo tendrás que añadir el TAG %POLL_REQUEST%# en un link, donde # es el número de la encuesta a enviar y GUEST 
CRM añadirá los parámetros necesarios generando una página de destino con las preguntas de la encuesta y recopilará 
los resultados para que luego los puedas analizar en el dashboard de encuestas. 
 
Ejemplo de una plantilla de e-mail para enviar las encuestas: 
 

 

 



Ejemplo de cómo vería la encuesta el usuario en su ordenador o teléfono móvil: 
 

 

Dashboard encuestas 
Usa el dashboard de encuestas para analizar los resultados, y así poder tomar medidas en aquellos puntos que pueden 
mejorar, y/o para premiar a los departamentos mejor valorados. 
 

 



Detalle respuestas 
Desde el menú CRM / Encuestas / Respuestas encuestas podremos consultar cada una de las respuestas realizadas 

por los clientes. 

Podremos aplicar filtros para por ejemplo, identificar aquellas respuestas sobre las que queremos realizar una acción 

para evitar quejas, mejorar la reputación social, etc. 

 
 

*Por defecto el listado estará ordenado por fecha más reciente 

Adicionalmente podremos editar las observaciones de cada respuesta para añadir alguna anotación sobre las acciones 

que hemos tomado (Ej: se le ha ofrecido una compensación, dto. en próxima reserva, pedido más información, etc.) 

 

También desde el botón Acciones / Enviar notificaciones, podremos enviar un e-mail de forma masiva a todas las 

personas que respondieron alguna de las respuestas seleccionadas. Previamente elegiremos la plantilla HTML 

deseada. El sistema controlará que si alguna persona tiene varias respuestas que sólo se le envíe un e-mail por persona: 

 

  
 
 
Finalmente podremos acceder al historial de esa persona (Cardex o Contacto de agencias) haciendo click sobre el 
nombre y se abrirá automáticamente el modal de edición con todos sus detalles (datos de contacto, historial de 
reservas, encuestas, anotaciones, etc.) 
 

 






















