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Una	  de	  las	  empresas	  más	  grandes	  de	  mundo:	  	  

Tiene	  como	  mejor	  cliente	  una	  empresa	  del	  mundo	  turís7co:	  



Nunca	  antes	  un	  turista	  había	  tenido	  tanta	  información	  sobre	  un	  hotel	  



El cliente nos facilita información imparcial 
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El cliente nos facilita información imparcial 



El cliente nos facilita información imparcial 



Sector	  Turís7co	  	   Otros	  Sectores	  



La	  reputación	  influye	  en	  el	  proceso	  de	  compra	  o	  reserva	  



Lo que importa es el producto 



Importancia de la reputación de marca para la generación 
de ingresos. 
 
¿Qué queremos decir cuando hablamos de reputación de 
marca en Internet? 
 
Estrategia de comunicación para potenciar nuestra 
imagen de marca. 
 
Herramientas de monitorización: Roomore. 
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Afecta a las Reservas 



Afecta al precio 



Afecta a la marca 



http://sitadex.oepm.es/Localizador/buscarDenominacion.jsp 









Afecta también de manera positiva 



Monitorizar 



El SECTOR Y EL DESTINO 



La propia Marca 





Las personas 



Donde tenemos presencia las personas 







El establecimiento 



A los Viajeros les 
importa: 
 
1.  D e s a y u n o 

incluido en la 
reserva 

2.  Wifi 

3.  Serv ic io de 
restaurante 

El servicio o producto 



Los 
Establecimientos 
creen que a los 
clientes les 
importa: 
 
1.  Wifi 

2.  Servicio de 
restaurante 

3.  Desayuno 
incluido en la 
reserva 



La reputación Online es 
reflejo de lo que somos, 
no de lo que decimos ser. 





Los pequeños tienen ahora 
las mismas herramientas 
que los grandes: 
Tripadvisor y booking 



Booking afecta desde el punto de vista de la valoración 



Tripadvisor afecta desde muchos más puntos de vista 
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Una marca en internet genera comentarios 



Factores Clave de la Reputación 



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

Séneca	  













Aparecemos aunque no queramos 



La reputación en internet es: 
 

Valoración + Comentarios 









Mi página web 

El resultado de búsqueda en google 
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La mayoría de los comentarios en internet nacen gracias  
a una conversación del cliente y una persona de la empresa 

Estrategia Off 



Hablar con el cliente y pedirle que nos haga buena publicidad 



En online hablamos con el cliente, LE CONTESTAMOS 



1. Soliciten una disculpa o aclaración.  
 
2. Sean potencialmente dañinos para la  
 
reputación.  
 
3. Destaquen los aspectos positivos sobre  
 
los que deseas llamar la atención.  

Que información debemos contestar 



• Agradece el feedback al usuario que deja el comentario.  
 
• Responde a los comentarios positivos.  
 
• Pide disculpas por las experiencias negativas que sean legítimas.  
 
• Explica los pasos que vais a tomar para prevenir que no vuelva a pasar.  
 
• Permite al cliente ponerse en contacto con vosotros de manera offline para 
continuar la conversación si así fuera necesario.  
 
• Si el comentario fuera fraudulento, avisa al sitio web en el que ha sido 
publicado y posteriormente responde:  
 
“No podemos encontrar ningún registro de este incidente y, por tanto, tomarlo 
en serio. Por favor, póngase en contacto directamente conmigo para hablar 
del asunto”.  

Lo que Si... 



Lo que No... 

Te lo tomes de manera personal. Evita las respuestas maleducadas, que 
muestren enfado, o cualquier tipo de ataque personal.  
 
• Cuestiones la legitimidad del usuario que deja la opinión. (Las respuestas 
falsas ocurren de vez en cuando pero son difíciles de probar y es mejor 
evitar hacer ese tipo de acusaciones.)  
 
• Contestes con un descuento o cupón (esta práctica fomenta el abuso de 
manera indirecta).  
 
• Utilices un tono corporativo, y vacío de contenido 
 
Quiero información específica! No creo que vuelva sólo para ver si mi 
experiencia futura “es mucho más placentera.”  





Mi hotel es diferente 







Hotel Vueling de Barcelona 













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	  

Monitorizar las redes 



Promoción y Posicionamiento 

Marketing 

OTAS 













Los perfiles tienen que estar completados por los establecimientos. 
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La mayoría de los comentarios en internet nacen gracias  
a una conversación del cliente y una persona de la empresa 

Estrategia Off 



@ 
direccion 

administracion 

rrhh 

info 

nombre 

dominio.com 

hotmail.com 



Mi	  experiencia	  



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 



Brecha Digital 

Ha cambiado 





Hay buenas ideas pero los 
empresarios no se atreven 

a ponerlas en práctica 



Nuevo Turismo = Nuevo Marketing 



Nuevo Turismo = Nuevo Marketing 

¿Cómo se añade valor a la marca turística? 

http://static.hosteltur.com/web/uploads/2013/02/Turismo_experiencial_ITH_IET_2.pdf 



Pon un friki en tu establecimiento 
sino un día vendrá a alojarse y 

perderás un cliente. 

Uso de la tecnología, no es tan real 



El “enemigo” está en casa 



Error en el mensaje 
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www.roomore.es 
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