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Reputación de 
marca turística en 

Internet. 
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Como afecta a mi empresa

Monitorizar; ¿Qué?, ¿Dónde?

Como gestionar una crisis

Nuestra experiencia

@soyjcastanon @declanmullaney



@soyjcastanon @declanmullaney



“Hay que darle a la reputación el lugar
que se merece, que no nos guíe sino
que nos siga”
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Séneca



La reputación, es un capital importantísimo para una empresa y, como tal,
hay que gestionarlo, igual que se gestionan otros activos de la empresa.

La reputación no es fruto de una campaña que se ejecuta en un momento
dado, sino que es un valor que se construye mediante una planificación y una
gestión eficaz a lo largo del tiempo.
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Desarrollo Sostenible:

Satisfacer las necesidades actuales de la sociedad sin perjudicar las necesidades de desarrollo de
futuras generaciones.

Desarrollo Sostenible:

Satisfacer las necesidades actuales de la sociedad sin perjudicar las necesidades de desarrollo de
futuras generaciones.

…Desde la Cumbre de la Tierra (Río de Janeiro, 1992) el lema central de la 
cooperación del desarrollo…
…Desde la Cumbre de la Tierra (Río de Janeiro, 1992) el lema central de la 
cooperación del desarrollo…

Las tres dimensiones del 
Desarrollo Sostenible:
Las tres dimensiones del 
Desarrollo Sostenible:

SOCIALSOCIAL

ECONÓMICAECONÓMICA ECOLÓGICAECOLÓGICA
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Las marcas ya no pueden controlar lo que se
dice acerca de ellas pero si pueden gestionarlo
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¿Porqué es importante tener un buena reputación de Marca?

.
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Como adaptar la estrategia online a los 
recursos de la empresa.  
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• Las empresas reciben mucha información sobre Reputación de 
Marca Online, sólo en el último año más de 250 eventos para 
pymes sobre esta materia.

• Los empresarios se ven sometidos a la “presión” de estar en 
facebook.

• El 40 % de las pymes no tienen presencia online y del 60% que 
tienen presencia, más del 25% no se preocupa ni ha cambiado su 
página web.

• No hay personal en la empresa implicado de forma directa por:

 Falta de formación
 Falta de convencimiento 
 Falta de visión como útil
 Falta de tiempo
 Falta de recursos  

HEMOS DETECTADO
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Grandes

Pymes

Familiares

Autónomos

Sectores

Menos de 3 trabajadores

Sin cultura TIC
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Empresa
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Que es la Reputación de Marca Online

Monitorizar; ¿Qué?, ¿Dónde?

Como gestionar una crisis

Nuestra experiencia
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32 millones de búsquedas

Contacto con la policía de Oslo

Noticias: “quítate el polo”

Confirmación por parte de la policía de Oslo
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Estar 
preparado

Reaccionar 
con 

velocidad

Publicar 
una 

respuesta 
oficial

Generar 
publicidad 

buena

Dinamizar 
a tus 

seguidores
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BuscarBuscar AnalizarAnalizar ComunicarComunicar ActuarActuar SolucionarSolucionar

Generar Contenido Generar Contenido Generar Contenido Generar Contenido Generar Contenido
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BuscarBuscar AnalizarAnalizar ComunicarComunicar ActuarActuar SolucionarSolucionar

Encontrar plataformas donde mencionan nuestra marca

Monitorizar lo que se está diciendo en tiempo real

Rastrear conversaciones iniciadas tiempo atrás 

Identificar quién está hablando
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BuscarBuscar AnalizarAnalizar ComunicarComunicar ActuarActuar SolucionarSolucionar

Ver la información para interpretar

Detectar contextos

“Calcular” el sentimiento (positivo, negativo o neutro)

Conocer el impacto

Detectar multiplicadores o lideres de opinión

Identificar tipo de medio utilizado (blog, red social, foro, etc)
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BuscarBuscar AnalizarAnalizar ComunicarComunicar ActuarActuar SolucionarSolucionar

Hacer comunicaciones o noticias corporativas

Responder a dudas o comentarios 

Iniciar conversaciones de manera proactiva

Pedir opinión a los clientes sobre vuestros productos 
o servicios, novedades o promociones, etc
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BuscarBuscar AnalizarAnalizar ComunicarComunicar ActuarActuar SolucionarSolucionar

Determinar la dirección de la empresa en plataformas

Definir el perfil de actuación para cada plataforma

Responsabilidad en el tono de las respuestas

Establecer planes de acción sobre la base de resultados

Ejecutar acciones off sobre la base de lo establecido en On
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BuscarBuscar AnalizarAnalizar ComunicarComunicar ActuarActuar SolucionarSolucionar

Evolución de sentimiento posterior a nuestras respuestas

Planes de mejora sobre quejas de los usuarios

Definir planes de acción en base a objetivos de la marca

Establecer planes de contingencia en caso de URGENCIA

Tiempos de respuesta

@soyjcastanon @declanmullaney



@soyjcastanon @declanmullaney

Just in case you still have a craving for
cornbread. We hope that you enjoy
your stay

From all your friends at
Gaylord Hotels, Opryland, Palma



Google Alerts
www.google.com/alerts

Yahoo Alerts
www.help.yahoo.com/l/us/yahoo/alerts

TweetBeep
www.tweetbeep.com

SocialMention
www.socialmention.com

TripAdvisor Alerts Reviews
www.tripadvisor.com/Owners

HootSuite
www.hootsuite.com

TweetDeck
www.tweetdeck.com

SocialOomph
www.socialoomph.com

Twellow
www.twellow.com

Klout
www.klout.com
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“Sigues atenta a los comentarios?

- Pero si vivo de ello”
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Juan Castañon
juan@roomore.es
@soyjcastanon   

Declan Mullaney
declan@roomore.es
@declanmullaney


