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Reputación 
de marca 

turística en 
Internet.  



Una	
  de	
  las	
  empresas	
  más	
  grandes	
  de	
  mundo:	
  	
  

Tiene	
  como	
  mejor	
  cliente	
  una	
  empresa	
  del	
  mundo	
  turís9co:	
  



Se busca “dormilón profesional” 



ALGUNAS REFLEXIONES INICIALES 

….LAS EMPRESAS SE PREOCUPAN DE LO QUE DICE LA 
GENTE EN INTERNET? 
 
…ATENDER A LA REPUTACIÓN DE MARCA ONLINE, NO ES 
CARO NI CONLLEVA PERIODOS DE ADAPTACIÓN PARA UNA 
EMPRESA… 
 
…EN EL SECTOR TURISTICO, ES MÁS FÁCIL DE GESTIONAR 
LA REPUTACION ONLINE QUE EN OTROS SECTORES… 
 
… QUE HACE UN CLIENTE ANTES DE REALIZAR LA RESERVA 
ONLINE?.. 
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“El precio para aparecer en el «time-line» de un famoso con cientos 
de miles de seguidores se dispara. En España ronda de los 3.000 a 
20.000 euros por tuit o por una campaña de hasta tres mensajes. 
Activos tuiteros futbolistas del Real Madrid y del Barcelona, estrellas 
de la música y de la televisión, entre otros, han participado en esta 
forma publicitaria, según asegura la responsable de Twync, sujeta a 
la confidencialidad de no desvelar nombres propios” 

http://www.abc.es/20121007/medios-redes/abci-ganar-dinero-twitter-201210040840.html Fuente: 
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Como	
  afecta	
  a	
  mi	
  empresa	
  
	
  
Monitorizar;	
  ¿Qué?,	
  ¿Dónde?	
  
	
  
Como	
  ges9onar	
  una	
  crisis	
  
	
  
Nuestra	
  experiencia	
  







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

Séneca	
  



La	
   reputación,	
   es	
  un	
  capital	
   importan/simo	
  para	
  una	
  empresa	
   y,	
   como	
   tal,	
  
hay	
  que	
  ges2onarlo,	
  igual	
  que	
  se	
  ges9onan	
  otros	
  ac9vos	
  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	
  
ges2ón	
  eficaz	
  a	
  lo	
  largo	
  del	
  9empo.	
  







Desarrollo	
  Sostenible:	
  

Sa2sfacer	
   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…	
  

Las	
  tres	
  dimensiones	
  del	
  
Desarrollo	
  Sostenible:	
  

SOCIAL	
  

ECONÓMICA	
   ECOLÓGICA	
  



Las	
   marcas	
   ya	
   no	
   pueden	
   controlar	
   lo	
   que	
   se	
  
dice	
  acerca	
  de	
  ellas	
  pero	
  si	
  pueden	
  ges2onarlo	
  
	
  



¿Porqué	
  es	
  importante	
  tener	
  un	
  buena	
  reputación	
  de	
  Marca?	
  

.	
  



Como adaptar la estrategia online a los 
recursos de la empresa.   



•  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 



Grandes	
  

Pymes	
  

Familiares	
  

Autónomos	
  

Sectores	
  

Menos	
  de	
  3	
  trabajadores	
  

Sin	
  cultura	
  TIC	
  



Empresa 



Que	
  es	
  la	
  Reputación	
  de	
  Marca	
  Online	
  

Monitorizar;	
  ¿Qué?,	
  ¿Dónde?	
  
	
  
Como	
  ges9onar	
  una	
  crisis	
  
	
  
Nuestra	
  experiencia	
  













Algunos comportamientos de los 
usuarios en plataformas de opinión 

71% 
Afirman que les gusta consultar la información 
básica de los colaboradores (es decir, el número 
de opiniones que han escrito) cuando están 
echando un vistazo a las opiniones. 

67% 

Este es el porcentaje de encuestados que afirman 
que consultan las fotos que envían los viajeros para 
que les ayuden a decidirse por un hotel. 



Algunos comportamientos de los usuarios 
en plataformas de opinión 

59% 

Este es el porcentaje de viajeros que afirman que, 
cuando leen opiniones, ignoran los comentarios 
extremos. 

5% 

Solo el 5 % de los viajeros afirman que se centran 
más en las opiniones negativas para buscar los 
hoteles o engaños que deben evitar. 



Realidad 1: los viajeros de hoy día le dan más 
importancia a las opiniones independientes de los 
clientes 
 
La creciente sofisticación en el marketing del sector 
turístico ha dado lugar a unos consumidores de viajes 
más sofisticados, que analizan en detalle la realidad a 
través de opiniones y comentarios independientes. En 
una encuesta, el 81% de los viajeros comentó que las 
opiniones eran importantes a la hora de decidir en qué 
hotel reservar y casi la mitad dijeron que no reservarían 
en un hotel que no tuviera opiniones. 





Realidad 2: 50 millones de viajeros valoran las opiniones 
de TripAdvisor 
 
TripAdvisor es el mayor sitio web de viajes del mundo y 
que atrae a 50 millones de usuarios únicos al mes. Esta 
lealtad por parte de los usuarios demuestra la utilidad de 
las opiniones y comentarios de los viajeros. El 98% 
encontraron que las opiniones de TripAdvisor resultaron 
ser fidedignas en relación con su propia experiencia; y el 
89% estuvieron de acuerdo en que las opiniones de 
TripAdvisor sobre hoteles les ayudaron a “planear mejor 
el viaje”. 



Realidad 3: los viajeros se inclinan por la “sabiduría de 
las masas” 
 
Estudios recientes demuestran lo que TripAdvisor 
siempre mantuvo: la idea que se hacen los viajeros se 
basa en las opiniones de la mayoría. Una encuesta 
realizada por Forrester Consulting descubrió que el 77% 
de los viajeros suelen ignorar los comentarios muy 
extremos sobre los establecimientos y que basan sus 
ideas en la opinión global de los clientes, así como en las 
fotos y descripciones de los establecimientos. 



Realidad 4: los viajeros aprecian las respuestas de la 
dirección 
 
Aunque los viajeros no se guíen por una sola opinión 
aislada,.  Los hoteles también tienen la oportunidad de 
cuestionar cualquier comentario, así como el derecho a 
responder con una Respuesta de la Dirección. Si un 
propietario responde pronto y de forma profesional a una 
opinión, haciendo frente a cualquier comentario, positivo 
o negativo, una respuesta de la dirección puede llegar a 
ser muy eficaz. De hecho, el 71% de los viajeros 
encuestados afirmó que encontraron las respuestas muy 
persuasivas. 



De los viajeros encuestados, el 88% 
seleccionó "Desayuno con reserva" como 
"muy importante" o "extremadamente 
importante". El acceso Wi-fi a Internet fue 
seleccionado como el segundo servicio más 
valorado (71%), siendo un restaurante el 
tercer servicio más importante (65%).  



Por el contrario, los hoteleros consideran 
el acceso Wi-Fi la primera prioridad de los 
viajeros, la restauración en segundo lugar 
y el desayuno incluido con la reserva en 
tercera posición. 



De los viajeros encuestados, 50% 
afirmó que alguna vez había cancelado 
una reserva debido a que encontró un 
mejor servicio en un establecimiento 
distinto. 



  Servicios más importantes Huéspedes Hoteleros 
1. Desayuno incluído en la 

reserva 
88% 79% 

2. Acceso Wi-Fi a Internet 71% 97% 
3. Restaurante 65% 82% 
4. Transporte al aeropuerto o 

lugares de interés 
62% 40% 

5. Piscina 59% 62% 
!



  Servicios menos 
importantes 

Huéspedes Hoteleros 

1. Mascotas permitidas 92% 64% 
2. Centro de Negocios 92% 68% 
3. Acceso a un Club Ejecutivo 91% 83% 
4. Gimnasio 89% 72% 
5. Preparación de cama 84% 86% 
!





Las agencias de viajes, empresas de 
turismo en general y de empresas de 
servicios turísticos, aunque muchos de 
estos negocios son muy diferentes entre 
si, la mayoría muestran algo en común:  
No se d is t inguen los d i fe rentes 
segmentos target a los que se dirigen, 
otro error muy común también es, que 
parecen querer captar desde sus sitios 
webs todo tipo de público con todo tipo de 
necesidades. 
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32	
  millones	
  de	
  búsquedas	
  
	
  
Contacto	
  con	
  la	
  policía	
  de	
  Oslo	
  
	
  
No9cias:	
  “quítate	
  el	
  polo”	
  
	
  
Confirmación	
  por	
  parte	
  de	
  la	
  policía	
  de	
  Oslo	
  









Estar	
  
preparado	
  

Reaccionar	
  
con	
  

velocidad	
  

Publicar	
  
una	
  

respuesta	
  
oficial	
  

Generar	
  
publicidad	
  
buena	
  

Dinamizar	
  
a	
  tus	
  

seguidores	
  



































Buscar	
   Analizar	
   Comunicar	
   Actuar	
   Solucionar	
  

Generar	
  Contenido	
  Generar	
  Contenido	
  Generar	
  Contenido	
  Generar	
  Contenido	
  Generar	
  Contenido	
  



Buscar	
   Analizar	
   Comunicar	
   Actuar	
   Solucionar	
  

Encontrar	
  plataformas	
  donde	
  mencionan	
  nuestra	
  marca	
  	
  	
  
	
  
Monitorizar	
  lo	
  que	
  se	
  está	
  diciendo	
  en	
  2empo	
  real	
  
	
  
Rastrear	
  conversaciones	
  iniciadas	
  9empo	
  atrás	
  	
  
	
  
Iden9ficar	
  quién	
  está	
  hablando	
  



Buscar	
   Analizar	
   Comunicar	
   Actuar	
   Solucionar	
  

Ver	
  la	
  información	
  para	
  interpretar	
  
	
  
Detectar	
  contextos	
  
	
  
“Calcular”	
  el	
  sen2miento	
  (posi9vo,	
  nega9vo	
  o	
  neutro)	
  
	
  
Conocer	
  el	
  impacto	
  
	
  
Detectar	
  mul9plicadores	
  o	
  lideres	
  de	
  opinión	
  
	
  
Iden9ficar	
  2po	
  de	
  medio	
  u9lizado	
  (blog,	
  red	
  social,	
  foro,	
  etc)	
  



Buscar	
   Analizar	
   Comunicar	
   Actuar	
   Solucionar	
  

Hacer	
  comunicaciones	
  o	
  no2cias	
  corpora9vas	
  
	
  
Responder	
  a	
  dudas	
  o	
  comentarios	
  	
  
	
  
Iniciar	
  conversaciones	
  de	
  manera	
  proac2va	
  
	
  
Pedir	
  opinión	
  a	
  los	
  clientes	
  sobre	
  vuestros	
  productos	
  
o	
  servicios,	
  novedades	
  o	
  promociones,	
  etc	
  



Buscar	
   Analizar	
   Comunicar	
   Actuar	
   Solucionar	
  

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	
  
	
  



Buscar	
   Analizar	
   Comunicar	
   Actuar	
   Solucionar	
  

Evolución	
  posterior	
  a	
  nuestras	
  respuestas	
  
	
  
Planes	
  de	
  mejora	
  sobre	
  quejas	
  de	
  los	
  usuarios	
  
	
  
Definir	
  planes	
  de	
  acción	
  en	
  base	
  a	
  obje2vos	
  de	
  la	
  marca	
  
	
  
Establecer	
  planes	
  de	
  con2ngencia	
  en	
  caso	
  de	
  URGENCIA	
  
	
  
Tiempos	
  de	
  respuesta	
  
	
  
	
  



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

From	
  all	
  your	
  friends	
  at	
  
Gaylord	
  Hotels,	
  Opryland,	
  Palma	
  



Que	
  es	
  la	
  Reputación	
  de	
  Marca	
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Como	
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  a	
  mi	
  empresa	
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  ¿Qué?,	
  ¿Dónde?	
  
	
  
Como	
  ges9onar	
  una	
  crisis	
  





































@soyjcastanon	
  	
  	
  @declanmullaney	
  









Juan	
  Castañón	
  
juan@experymento.es	
  

@soyjcastanon	
  
www.facebook.com/experymento	
  

www.roomore.es 


