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2. RESUMEN

El siguiente trabajo pretende analizar el proceso que siguen las empresas turisticas,
especialmente las empresas hoteleras de Mallorca, para gestionar su reputacion online.
La reputacién online es un activo intangible de la empresa que puede ser usado como
una ventaja competitiva en el entorno digital.

Portales como Booking.com, Expedia 0 Google suponen una importante fuente de
opinidn para los clientes, quienes de cada vez son mas propensos a expresar y valorar
sus experiencias vacacionales.

Por parte de los hoteleros es tan importante entender las fuentes de opinion como dar
una buena respuesta a los clientes. Y por ello han introducido en su proceso de gestion
diario el revisar la reputacién online con ayuda de eficaces herramientas como
ReviewPro, que les facilita el gestionar todo el volumen de comentarios y valoraciones
que reciben.

Gestionar la reputacion online conlleva grandes beneficios para la empresa, tanto para
mejorar su posicionamiento, incrementar el nimero de reservas 0 para aumentar sus
ingresos, ya que una buena reputacion online junto con una buena estrategia de
marketing les puede permitir aumentar el precio de las pernoctaciones.

Ademas, las valoraciones de los clientes sirven para identificar los puntos debiles de la
empresa sobre los cuales hay que aplicar un proceso de mejora.

Palabras clave: hoteles, reputacion online, portales de opinion, OTAS, ReviewPro,
directivos hoteleros, reviews, sector turistico.




3. METODOLOGIA

Este trabajo estd basado en un estudio realizado a través de la busqueda de informacion
en revistas cientificas de turismo, articulos académicos, e informacion publicada en
distintas paginas web de empresas turisticas.

Ademas, se han realizado dos entrevistas con profesionales del sector, cuyo nombre y el
de la empresa no va a ser nombrado para mantener la confidencialidad, con el fin de
obtener informacién de primera mano sobre sus procesos de gestion de la reputacion
online.

El estudio realizado se centra en empresas hoteleras con no mas de 10 hoteles en
Mallorca, para asi poder obtener informacion mucho mas detallada y especifica.




4. INTRODUCCION

Elegir este tema para realizar mi proyecto de fin de carrera se debe, en primer lugar, al
hecho de trabajar en una empresa de hosteleria y haber podido apreciar la importancia
que tienen los reviews de los clientes, tanto positivos como negativos, para la empresa.

Al trabajar con compafieros quienes tienen afios de experiencia en el sector es fécil
escuchar comentarios sobre el cambio que ha ido experimentando el turismo afio tras
afio, especialmente con la rapida evolucion del entorno digital. Internet ha permitido a
los hoteleros llegar directamente a sus clientes sin tener que depender de los tour
operadores y que cualquier persona que esté pensando en realizar un viaje pueda
encontrar informacion facilmente. De este modo, pienso que es de vital importancia
gestionar la imagen de la empresa en Internet, ya que un comentario negativo puede
hacer cambiar de opinion a un posible cliente.

Este estudio se divide en cuatro partes. En primer lugar, se analizan los diversos
portales de opinion a través de los cuales los hoteleros reciben opiniones y valoraciones
de sus clientes, por ejemplo Booking.com o Google.

En segundo lugar, se analizan las herramientas que utilizan las empresas hoteleras para
gestionar dichas opiniones y valoraciones, con el fin de conseguir una mayor
puntuacion y que los huéspedes repitan la experiencia en sus hoteles asi como captar a
nuevos clientes.

En tercer lugar, se explica el proceso de gestion de la reputacién online que siguen las
empresas hoteleras de Mallorca. Se detallan las consecuencias de tener una buena o una
mala reputacion online para los hoteles y la importancia que tiene el gestionar
activamente toda la informacidn en un entrono tan cambiante como es Internet.

Finalmente, se concluye con una breve valoracion personal correspondiente a todo lo
analizado en los puntos anteriores.




5. GESTION DE LA REPUTACION ONLINE

5.1. DEFINICION Y CARATERISTICAS DE LA REPUTACION ONLINE

Segun la RAE, la reputacion es “la opinion o consideracion que se tiene de alguien o de
algo”. Por lo tanto, la reputacion online de una empresa son todas aquellas opiniones
formadas por los clientes o viajeros que hayan tenido relacion con dicha empresa y que
ademas las hayan publicado en Internet.

Desde los afios noventa, el desarrollo de las nuevas tecnologias, de Internet y de las
redes sociales ha permitido que la informacion llegue a todos los grupos de interés y a
todas las partes del planeta, lo cual ha provocado que las empresas hoteleras hayan
tenido que adaptar su proceso de gestion.

A dia de hoy, es muy importante la presencia de las organizaciones hoteleras en el
entorno digital ya que eso supone visibilidad para ellos. Especialmente debido a los
cambios en la comercializacion que va sufriendo el sector.

Segun los datos de GesHotels la mayor parte de los turistas conocen el hotel a través del
canal online. El siguiente grafico muestra la forma de conocer el hotel que tienen los
principales turistas que llegan a Mallorca: los alemanes y los britanicos.

Cémo conocen el hotel Cémo conocen el hotel

Alemanes Briténicos

63%

Recomendacién Online Offline Recomendacién Online Offline
Fuente: Gonzélez, Taiana (2020)

Hasta hace relativamente pocos afios, los viajeros acudian a las agencias de viajes y/o
tour operadores para reservar sus viajes; reservaban un paquete turistico que incluia el
vuelo, alojamiento, desplazamientos y actividades durante todo el viaje. Pero
aparecieron nuevas necesidades de los turistas, quienes ahora buscan la exclusividad, se
alejan de las masas y quieren vivir experiencias nuevas. Estos turistas prefieren la venta
directa y sobretodo aprovechan toda la informacion a su alcance para no equivocarse en
su eleccion.

Por todos es sabido que la gran mayoria de turistas acuden a internet en busca de
informacidn veraz y comentarios reales de otros turistas antes de reservar su viaje. Por
este motivo, la reputacion online supone un factor muy importante para captar a nuevos
clientes.




Ademas, durante los afios en que los tour operadores eran los reyes de la
comercializacion de estancias hoteleras, los propietarios de los hoteles no invertian nada
en la imagen que se daba a los clientes finales, ya que esto era trabajo de los tour
operadores. Pero con el crecimiento exponencial de las reservas directas a través de
internet es fundamental dar una buena imagen.

Entonces, de cada vez mas, las organizaciones elaboran depurados procesos para
gestionar toda la informacion online y asi utilizarlo como una ventaja competitiva. Su
reputacion se forma con el comportamiento que tiene la organizacién durante su
actividad y con las relaciones que se formen con su publico de interés. Mostrar una
actitud comprometida y establecer relaciones de confianza es de vital importancia para
los clientes y puede suponer un elemento de gran valor para la empresa.

El principal objetivo de todos los propietarios de alojamientos turisticos es fidelizar a
sus clientes y para ello es primordial tener una actitud comprometida y una buena
reputacion.




5.2 ANALISIS DE LAS PRINCIPALES FUENTES DE OPINION

A dia de hoy se pueden encontrar muchos portales de opinion donde los clientes
publican sus opiniones y experiencias durante sus viajes, ya sea de los establecimientos
0 de las destinaciones turisticas visitadas.

En el siguiente cuadro se muestra la cuota de mercado de los principales portales de
opinién mas utilizados por los clientes de todo el mundo para hoteles de 3, 4 y 5
estrellas durante el afio 2018.

Cuota de mercado segun el volumen
de las opiniones de hoteles en 2018

3%

4%

B Google

B Booking.com

B TripAdvisor
Ctrip
Expedia

Fuente: ReviewPro Guia Google en 2019: Gestién de Opiniones, Blsqueda de Hoteles y Google My Business

Segun este estudio realizado por ReviewPro, se puede observar que en 2018 Google,
Booking.com y TripAdvisor fueron los gigantes en Espafia en volumen de comentarios
y valoraciones recibidos.

Para contrastar esta informacion, se ha preguntado a dos empresas hoteleras de Mallorca
cuales son los principales portales de opinidn con los que trabajaban y éstas son las
respuestas recibidas:

Recibimos opiniones de una variedad de OTAS y metas. Las 4 principales
que aglutinan el mayor volumen de reviews totales para la cadena en 2019
fueron: TripAdvisor registrd el 33% de todas las opiniones globales de la
cadena; Google el 22.5%; Holidaycheck (portal aleméan) el 17.5% vy
Booking el 13%.

Confirma el responsable de la empresa B.

Los principales portales de opinion a través de los cuales recibimos
comentarios de nuestros huéspedes son: Google, TripAdvisor, Booking,
Expedia, Zoover, Holiday Check, Hotels.com, Agoda y redes sociales.
Explica el responsable de la empresa A en la entrevista realizada.

Tanto el informe de ReviewPro como los hoteleros entrevistados coinciden en cuales
son los canales mas utilizados por los clientes. Y asi, se procede a describir brevemente
la historia de estas plataformas y su funcionamiento.




5.2.1 Google

Google es una herramienta que cada vez va adquiriendo méas poder en el sector turistico.
Esta plataforma permite escribir resefias a través de Google Maps, y cada vez que
alguien busca una empresa en Google pude ver las opiniones que otros usuarios han
publicado.

Esta plataforma permite publicar resefias de texto, imagenes, videos, asi como
puntuaciones y valoraciones, entre otros. Fue creada para que todo este contenido que
pueden publicar los usuarios ayude a mejorar la experiencia a los clientes y proporcione
informacidn real sobre establecimientos o lugares.

Este es un ejemplo de los comentarios e opiniones
que se pueden encontrar en Google.

Al realizar la simple busqueda “Universidad de las
Islas Baleares” en Google esta es toda la
informacion que se puede obtener.

Criticas *okkok

Fuente: Google.com

Para Google es muy importante que el contenido publicado sea positivo y util, y por ello
cuentan con politicas muy estrictas para regular toda la informacién publicada. Publicar
informacidn falsa, utilizar fotos copiadas o robadas, o publicar contenido que desvirtle
la realidad supone incumplir sus politicas. De este modo, Google se reserva el derecho
de eliminar cualquier contenido inapropiado, asi como eliminar las cuentas que
publiquen resefias inciertas o spam.




5.2.2 Booking.com

Es una plataforma de viajes online fundada el afio 1996 en Amsterdam. Esta plataforma
ofrece la posibilidad de reservar mas de 28 millones de alojamientos en todo el mundo
(web oficial Booking.com) ademas de conectar a los viajeros, ya que estos pueden
compartir sus experiencias y publicar opiniones y puntuaciones sobre cada

establecimiento.

Booking.com se ha convertido en los ultimos afios en un referente para conocer las
opiniones de los clientes antes de reservar un establecimiento, ya que muchos viajeros
acuden a Booking.com para ver las opiniones de otros usuarios antes de efectuar una

reserva.

Melia Palma Bay @ Ideal para dos viajeros

@ Primera linea de playa

° - |

0 Igualamos el precio

9 Calle Felicia Fuster,4, 07006 Palma de Mallorca, Esparia — Ubicacién ideal. Mostrar mapa

Fuente: Booking.com

Cabe mencionar que, a diferencia de otras
plataformas, Booking.com Unicamente permite
publicar opiniones y comentarios a los usuarios que
hayan realizado una reserva a través de esta pagina
web, ya que dichos clientes reciben una invitacion
para dejar un comentario durante las 48 horas
posteriores al realizar el checkout en el
establecimiento.

Al igual que otras plataformas, los fundadores de
esta pagina web también se preocupan de que todos
los comentarios recibidos sean auténticos y reales.
Por este motivo, Booking.com puede eliminar
aquellos comentarios que sean irrelevantes, asi
como los comentarios que no cumplen con los
términos y condiciones publicados en su pagina
web.

E——— ]

Fabuloso m
2.381 comentarios
i M T e L L
La amabilidad del personal, la

limpieza, la comodidad y
4 modernidad de las habitaciones »

o Maria =2 Argentina

“Un hotel moderno frente al mar, con
terraza, piscina y una bella vista de la
ciudad de Palma , el servicio de desayuno
buenisimo y ademas bocadillos con
bebidas incluidas durante todo el dia.”

Luis
— Argentina

"Que pude hacer el checking 3 horas antes
de tiempo y y como llegames cansados
fue maravillose”

Francisco
&= Espaia

“Las camas son excelentes. Las
habitaciones nos encantaron! Muy
espaciosas. En general no tenemos
ninguna queja del hotel.”

Asuncidn
= Espafa

Fuente: Booking.com
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5.2.3 Tripadvisor

Tripadvisor nacid en el afio 2000 en Estados Unidos y se considera “la plataforma de
viajes mas grande del mundo” (Jumpshot para los sitios web de Tripadvisor de todo el
mundo, noviembre de 2019) presente en 49 mercados y 28 idiomas diferentes.

El siguiente grafico muestra la procedencia de las opiniones publicadas en Tripadvisor
en el afio 2018. Como se puede observar, es muy popular en Europa y América.

Fuente: Informe de transparencia de opiniones de TripAdvisor 2019

Tripadvisor es una plataforma online donde los viajeros pueden acceder para consultar
las opiniones y comentarios de otros viajeros, o bien para comprar precios de
alojamientos, restaurantes, vuelos, actividades, excursiones, entre muchos otros
productos.

Una de las principales preocupaciones de los fundadores de esta plataforma es que las
opiniones sean transparentes e imparciales, y por eso, todas las opciones y comentarios
que se publican en Tripadvisor tienen que pasar por un depurado proceso de analisis que
identifica a los comentarios que pueden ser problematicos o fraude.

A continuacion se detalla el proceso de publicacién de una opinion en Tripadvisor.

Un miembro de TripAdvisor
envia una opinion

La opinion pasa a través de nuestro sistema de andlisis de opiniones,
que identifica cualquier problema de moderacién o integridad

El anélisis identifica El andlisis identifica

algo potencialmente determinados problemas
sospechoso: de moderacién o de

integridad:

El andlisis no identifica
ningdn problema de
moderacién o integridad:
Se procede a seguir

La opinién se publica investigando la opinién La opinion se rechaza

Un moderador humano determina si la opiniéon cumple
las directrices

La opinidn se publica o se rechaza segiin corresponda

Fuente: Informe de transparencia de opiniones de TripAdvisor 2019
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5.2.4 Holidaycheck

HolidayCheck AG se define como un portal de calificacion y reservas para que los
turistas puedan encontrar y reservar sus vacaciones perfectas gracias a las opiniones y
conocimientos reales de otros turistas que ya hayan visitado los establecimientos.

A continuacion se puede ver un ejemplo de busqueda en su pagina web:

Sol Katmandu Park & Resort *x*x 0

9 Calle Galedn, s/n Calvid Beach 07181 Calvia Mallorca Spanien

54/6 49 Bewertungen & Bewertung abgeben Bilder hochladen

Relevanteste Bewertungen

Bewertungsibersicht nach Kategorien

Hotel 54 Service 5.2 Gastronomie 515

Zimmer 55 Lage 6,0 Sport & Unterh. 59

54/86

‘ 100% Weiterempfehlung

49 Bewertungen

Fuente: Holidaycheck.de

Como se puede ver en la imagen, esta web no solo permite publicar comentarios y
opiniones de los clientes, sino que cuenta con un sistema de valoracién dénde cada
usuario puede valorar todos y cada uno de los servicios y areas del hotel. Tales como las
habitaciones, la gastronomia, el servicio de limpieza o la ubicacion.

HolidayCheck nacié en 1999 y tiene su sede en Bottighofen, en Suiza. La idea de crear
este portal de reservas y opinion la tuvo un estudiante de Konstanz al realizar un viaje al
Caribe con sus amigos. Para reservar este viaje encontraron la oferta de una agencia de
viajes local, pero ellos quisieron buscar mas informacién en Internet. Asi fue como
encontraron una pagina web de un sefior canadiense que se dedicaba a recoger votos
sobre diferentes hoteles de la Republica Dominicana y les parecié una muy buena idea.
Lo que nunca se imaginaban es que llegarian a convertirse en el mayor foro de viajes de
habla alemana.

En estos momentos, este portal cuenta con mas de 8,7 millones de resefias escritas, 9
millones de fotos y videos, y opiniones de mas de 700.000 hoteles diferentes, segun
informan en su pagina web.

Ademaés de poder encontrar mucha informacion util en el foro de viajes, cuentan con la
revista de viajes HolidayCheckAway y su nueva plataforma de cruceros HolidayCheck.
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5.2.5 Expedia

Expedia es una agencia de viajes online mundialmente conocida. Al igual que los
portales descritos anteriormente, permite a los usuarios publicar comentarios acerca de
los establecimientos y asi ayudar a otros viajeros. En esta pagina web se pueden
reservar servicios integrales y paquetes de vacaciones, ademas de vuelos, hoteles,
coches de alquiler, trenes, cruceros, actividades, atracciones y muchos otros servicios.

Expedia engloba marcas diferentes en funcion del tipo de producto o servicio que
ofrece. Se encuentran Expedia, Hotels.com, Egencia, HomeAway, trivago, Orbitz,
Travelocity, Hotwire, Wotif, Ebookers, CheapTickets, Classic Vacations.

Las siguientes imagenes son un ejemplo de busqueda realizada en Expedia.com, dénde
se puede apreciar toda la informacion proporcionada por sus usuarios.

Melia Palma Bay Reservar una habitacién
L 8 8 &)
Resumen Habitaciones Ubicacion Servicios Politicas Comentarios
O e
-

Qué hay en los alrededores
@ Basiica de San Frar A

4,4/5 Excelente 4/5 Bueno

ados © Jusn

45/5

as/s

a2/

©

Buena ubicacién y original disefio.

44/5

Tipo de viajero

4/5 Bueno
Roger

©) Aspect

©

Buena experiencia en Melia Palma Bay

5 N 59 M e Y it W o o Y 60

Fuente: Expedia.com

Estos cinco portales de opinion se pueden considerar los mas importantes o los que
reciben mas trafico de datos. Pero hay muchos otros canales que, aunque no reciban
tantas menciones, tambien hay que tenerlos en cuenta. Se trata de OTAS como
Check24, Hotels.com, Priceline, TUI, Travel republic, Zoover, entre otros; ademas de
las redes sociales Facebook, Instagram, o Twitter.
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5.3 HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA REPUTACION ONLINE

Una vez analizados algunos portales de opinion, es importante analizar también las
herramientas que utilizan los empresarios, especialmente los hoteleros, para hacer frente
a tal afluencia de comentarios y valoraciones recibidas de sus huéspedes.

Siguiendo con las entrevistas realizadas, ambas empresas confirmaron que la
herramienta utilizada para gestionar la reputacién online es la plataforma ReviewPro.

“La plataforma de gestion que utilizamos es Reviewpro, una de las mas completas
actualmente en el sector me atreveria a decir” Detalla el responsable de la empresa B.
Asi como, también nos confirma el responsable de la empresa A, quién explica que
“para monitorizar la mayoria de respuestas, no todas, utilizamos ReviewPro”.

5.3.1 ReviewPro

La plataforma ReviewPro fue fundada en el afio 2008 para ayudar a las empresas a
administrar las opiniones y valoraciones recibidas en canales online. Fue creada ante la
necesidad de las empresas turisticas para adaptarse a los cambios que el turismo estaba
experimentando y para poder afrontar la gran cantidad de informacion al alcance de los
turistas. Y a dia de hoy, muchas empresas en Espafia la consideran una de las mejores
herramientas para gestionar los reviews de los clientes.

Somos el lider mundial en aplicaciones de Guest Intelligence para la industria
hotelera. Nuestras herramientas basadas en la nube permiten a los clientes
obtener una comprensién mas profunda del rendimiento de su reputacion, asi
como las fortalezas y debilidades del servicio. En ReviewPro ofrecemos la
informacion necesaria para aumentar la satisfaccion del huésped, el ranking en
las webs de opinidén y OTAs y en Gltima instancia los ingresos.

(ReviewPro pagina web oficial, 2020)

Ayuda a sus clientes, las empresas turisticas, a controlar su reputacion online y a
gestionar la satisfaccién de sus clientes. Ofrece también encuestas para los huéspedes, y

como novedad ofrece al hotelero un sistema de respuesta a los mensajes recibidos a
través de distintos portales de opinidn sin tener que salir de la aplicacion ReviewPro.

ReviewPro realiza todo su trabajo en base a estos cuatro pilares fundamentales:

Summary

Fuente: ReviewPro Guia Google en 2019: Gestion de Opiniones, Busqueda de Hoteles y Google My Business

11.3%
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El Global Review Index (GRI) es un indice creado por ellos que sirve para medir la
reputacion online de cada hotel. Gracias a este indice permite realizar informes y
analizar la evolucion que experimenta cada hotel.

Por otro lado, esta plataforma recoge los comentarios o reviews recibidos de 175
agencias de viajes online y diversos portales de opinion (Pagina web oficial de
ReviewPro) para clasificarlos en una escala que va del 0% al 100% en funcion del grado
de satisfaccion de cada cliente.

Analiza semanticamente los comentarios para poder clasificarlos en funcién del
departamento al que se refieren, por ejemplo si son menciones sobre la comida, la
recepcion o el spa, entre otros.

Finalmente el management response analiza el nivel de respuesta por parte de la
propiedad.

Esta plataforma presenta grandes ventajas para los hoteleros y les facilita mucho la
gestion de la gran cantidad de comentarios y opiniones recibidos de sus huéspedes.
Permite al hotelero definir su estrategia de negocio para asi adaptar todos los informes y
procesos de gestion al funcionamiento de la empresa.

A continuacion se detallan algunas de las principales funciones que ofrece ReviwPro.

En un primer lugar, permite a los hoteleros la monitorizacion desde un mismo panel de
control de todas las opiniones recibidas de los portales de opinién. Para hacerlo mas
sencillo ReviewPro clasifica los comentarios entre:

- Positivos: son aquellos comentarios que superan el 80% en su puntuacién y los
representan en color verde

- Regulares: son los comentarios que reciben una puntuacion entre el 60% vy el
79% y los representan en color naranja.

- Negativos: son los que reciben una puntuacion inferior al 60% y se muestran en
color rojo.

El siguiente grafico es un ejemplo de los principales parametros que los hoteleros
pueden observar a simple vista desde la pantalla principal de ReviewPro.

Global Review Index™ Reviews Semantic Analysis

2RI Changa Goal Rawiews Change  Distributior Tier Chang tistriby
85.5% 1-1% Goal 438 +193 763 +105
Frew. Parioc Prav. P ad Prev. Pariad

Competitive Quality Index™ GRI™ Competition Average

] Chang 2RI “hange

99.8% 1-15% 85.6% T0.3%

ravious Period Frevious Pariod

Fuente: Sierra Peitz, Tamara (2014)
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En segundo lugar, el gran valor afiadido que ofrece esta herramienta es la posibilidad de
analizar la evolucion que va experimentando la empresa en base a su GRI. Lo cual es
algo muy favorable ya que les permite identificar sus puntos débiles y poder actuar

sobre ellos.

El siguiente grafico es un ejemplo de la evolucién que ha sufrido una empresa durante
un periodo de tiempo determinado:

Global Review Index™

GRI Change

85.5% 1%

100

an '14 Mar '14

Goal

’

ﬂ\ﬂﬂmﬁw

Set Goal

e
\

May 14 Jula Sep'l4 Now 14

— Clabal Review Index Goal

Fuente: Sierra Peitz, Tamara (2014)

Select Al/None

4@ .855%
Index

Global Review

Department
2% Senice
Cleanliness

Location

Yalue
» Food & Drink

» Room
Reception

Entertainment

Ademas de analizar el GRI de la empresa, permite compararlo con la competencia.
Ofrece estudios detallados de los hoteles con caracteristicas similares y de la misma
categoria para poder realizar comparaciones, tal y como se muestra en el siguiente

gréfico.

Overview

“iewr Global Review Index™

o0

an

__.n

0

&0
Jan'14 Mar '14

Cornpetitive Guality Index™

¥ Select All/Mone

CN ]
|

““f UF'\ \y‘ra

May '14 Jul't4 Sep 14 Mov'14
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En tercer lugar, permite hacer el seguimiento de las valoraciones recibidas y configurar
alarmas para las opiniones que la propiedad crea que son de mayor importancia, como
los comentarios negativos o valoraciones sobre un tema en concreto. Desglosa el GRI
para cada departamento del hotel, para cada canales de procedencia de los comentarios,
o también permite diferenciar los reviews en funcién de las caracteristicas de los
clientes, como el lenguaje que utilizan o su pais de origen.

A continuacion se muestran algunos ejemplos.

Department Indexes Sort Data: | Reviews
Department Indexes  Change  Reviewsa Distribution Change
Global Review Index™ 855% 4 1% a: B +193
Service 872% T 0% 17 52
Room 844% L22% 9 A -70
Cleanliness 86.1% L 33% o 71
Location 915% 102% 5o [l .73
Value 806% L 15% 45 [l 58
Food & Drinlk 902% 125% 2l -18
Reception 885% 116% 2 [l 27
Entertainment 826% 137% 2 [l 17
0 0
0 0
12 250 5 501

Fuente: Sierra Peitz, Tamara (2014)

Source Indexes

Sort Data: | Reviews v
Source Indexes Change Reviewsa Distribution Change
Bookitg 83.5% L26% 2 B +264
@@ tripacivisor 87% L% o ) 20
Holidaycheck 85 5% T16% el | 22
Hotelz.com 80.6% $12% 19 lJ 0
Expedia 389% T82% 1 0
H10 Fotels 751% TI51% 10 ) +2
Hrs de 334% L% G| -4
Ratesogo 0% = 0% 5 |J +4
Foover 0% = 0% a +7
Ul 0% = 0% ch +3
Hotelapia 0% = 0% 2 | 2

a 7a 180 225 300

Fuente: Sierra Peitz, Tamara (2014)




Languages & Countries

cw: | Language Indexes | Country Map  Country List
Sort Data: | Reviews ¥
Language Indexes Change Reviewsa Distribution Change
Serman 827% T15% 127 R +36
English 836% J03% s5 (R +35
Russian 886% TO4% a1 -_|_| +19
panish 0% L3sw 22 [ 6
French 87% T 5% 19 [l =7
edish 802% T16% s I 1
Dutch 865% T54% & ) =2
Danish 0% = 0¢9 4 3
talian 0% = 0% 4 2
onwedian 0% = 0% 4 | 1
Finnish 0% = 09 2| 2

Fuente: Sierra Peitz, Tamara (2014)

Muy relacionado con el punto anterior, ReviewPro realiza un analisis semantico para
identificar las palabras mas mencionadas en los comentarios y las areas a las que
pertenecen.

Semantic Mentions Sort By | Mentions v
Distribution

Concept Mentionsv  Positive Negative Related Concepts

ocation 123 121 S - | room, comfort _and 13 more
hotel 113 101 1218 room, breakfast and 15

room 88 72 R 16 R cleanliness, room.. and 13 more
staff 87 50 7 0 food, breakfast _and 10 more
breakfast 81 74 R 7 08 room, bed. _and 10 moare

food B2 17 R 158 food, breakfast .and 9 more
restaurant 3 2 R 128 food, pool - and & more

pool 34 22 TR P | bed, food. _znd 12 more

view 31 30 R 1 | room, food. . and 4 maore

Fuente: Sierra Peitz, Tamara (2014)

En definitiva, es una herramienta con una infinidad de opciones para que el hotelero
pueda identificar los puntos importantes entre tal volumen de informacion que aportan
sus clientes, para poder gestionarlo adecuadamente y utilizarlo como un elemento
diferenciador frente a sus principales competidores.




5.3.2 Brandwatch

Otra herramienta muy sencilla y cémoda para gestionar la reputacion online de una
empresa es Brandwatch. Se trata de una empresa lider en business intelligence y recoge
informacién de mas de 100 millones de paginas web, redes sociales, foros, blogs y
portales de opinion.

Entre sus principales funciones destacan los detallados informes que ofrece a las
empresas, un ejemplo de ello son los informes de sentimiento de los clientes o informes
de actividad en redes sociales.

Como se puede ver en la siguiente imagen, esta herramienta cuantifica la cantidad de
menciones que recibe la empresa, clasificandolas entre las fuentes de procedencia y
dividiéndolas entre menciones positivas o negativas de forma muy visual.

Summary = Royalbaby  Last7 days

Mentions Negative

19K 450

Where From Which Sites Sentiment

Total for top sites 16981

Fuente: Trabado, Miguel Angel (2017)

Por otro lado, realiza un exhaustivo seguimiento de las opiniones que recibe la empresa
y su evolucién, asi como los de sus principales competidores. De esta forma cada
empresa puede ver su posicionamiento en el mercado.

La siguiente imagen muestra un ejemplo de la evolucion que ha experimentado una
empresa durante un periodo de tiempo especifico, detallando el incremento de
menciones recibidas, la fuente de donde proceden las menciones y también identifica las
palabras clave o los hashtags mas utilizados por los clientes.

My Feed

Fuente: Brandwatch péagina web oficial (2020)
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Otra opcién que ofrece es medir la efectividad de las campafias de marketing de la
empresa visualizando los resultados en funcién del KP1 actual.

Cabe mencionar que ofrecen servicio de soporte 24 horas y una infinidad de recursos a
sus clientes, tales como las dltimas tendencias en el mercado, consejos de expertos,
ideas clave para las empresas, guias, etcétera.

5.3.3 Radian6

Esta herramienta funciona muy bien para monitorizar los comentarios recibidos en redes
sociales, aunque también analiza una infinidad de paginas web, blogs, fotografias y
videos.

Radian6 presenta un gran volumen de informacion clasificandola siguiendo criterios
como la fuente de procedencia de las menciones, el idioma que utilizan los usuarios, el
tipo de mencidon que hacen (comentarios, publicaciones, mensajes), asi como las
palabras clave mas utilizadas y el sentimiento de los clientes.

£ [ Bl Kepworss

| Posts
26.4 o Camping

W Sent Inbox Messages

24 o |heip]

| Received Inbox Messages [Riking}

225 © 42 .
Reviews
13.2 © 4z

Comments
9.3 4]

Fuente: Cortez, Marcela (2017)

Al igual que las demas herramientas de gestion, radian6 permite visualizar el trafico de
informacion recibida durante un periodo de tiempo determinado y compararlo con la
competencia. Sus informes son Utiles para analizar la marca, el flujo de trabajo o
workflow de la empresa y analizar cuan activamente es la empresa en el entorno digital.

Gracias al rastreo de opiniones de los usuarios permite identificar nuevas tendencias y
oportunidades para la empresa y asi ésta puede utilizarlo para formular sus estrategias
de marketing y procesos de venta.

5.3.4 Otras

Finalmente cabe mencionar que a dia de hoy hay muchas empresas dedicadas a ofrecer
servicios de business intelligence para ayudar a los hoteleros. Tales como Brandarain,
Heartbeat, Klout, Synthesio, Buzmonitor, entre muchas otras.

Por otro lado, portales de opinion como Booking.com, Expedia o Google también
generan informes en base a los comentarios que reciben y permite a cada empresa
monitorizar su reputacién asi como realizar comparaciones entre la competencia.
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5.4 IMPORTANCIA DE GESTIONAR LA REPUTACION ONLINE PARA LOS
HOTELEROS

Tal y como se ha mencionado anteriormente, la reputacion online la forman todas las
opiniones y valoraciones que los clientes publican en las diversas webs de opinion. Por
lo tanto, aquellas empresas hoteleras que quieran gestionar su reputacion online tienen
como labor principal el dar respuesta a dichos comentarios y asi mostrar una actitud
comprometida con sus huéspedes.

Ademaés de responder a las valoraciones de clientes, también se encargan de solucionar
los posibles problemas que hayan surgido durante las estancias de los clientes. En
general, los comentarios negativos se deben a algin inconveniente surgido durante las
vacaciones del usuario y es imprescindible que la empresa responda ante ello.

Por otro lado, los hoteleros utilizan la reputacién online para establecerse metas en su
actividad empresarial. Por ejemplo, se pueden establecer metas en cuento a la
puntuacion de las opiniones o en cuanto al volumen de opiniones recibidas. Gracias a
las herramientas que utilizan para gestionarlo pueden obtener informes para analizar su
evolucion y para compararse con la competencia.

5.4.1 Responsable de gestionar la reputacion online
Abriremos este apartado con las respuestas recibidas en las entrevistas realizadas.

En nuestra gestion de reputacién estan involucrados los directores y
relaciones publicas de los hoteles y yo como Community Manager, para
filtrar, editar y supervisar las respuestas y asegurarnos que lo hacemos de
acuerdo a los objetivos marcados a nivel de cadena. Con algunas quejas es
necesario aclarar con Direccién de hotel qué ha ocurrido exactamente, y a
veces es necesario involucrar al subdirector de Operaciones para consensuar
una respuesta.

(Afirma el responsable de la empresa B)

Como se puede apreciar, ellos mismo confirman que se reciben comentarios
relacionados con algunos problemas ocasionados durante su estancia en el hotel, y se
requiere de la participaciéon de la direccion del hotel que son quienes han estado al
corriente de la situacion.

Los encargados de gestionar la reputacion online son el departamento de
marketing junto con los directores de cada hotel. El departamento de
marketing es quien utiliza la herramienta ReviewPro y da respuesta a los
comentarios recibidos en portales de opinion y redes sociales. Aungue
algunos comentarios se delegan a cada director para que ellos los gestionen.
(Confirma el responsable de la empresa)

En ambos casos existe un responsable de recibir y responder a los comentarios junto
con los directores de cada hotel aunque esa no sea su trabajo al 100%. Ambas empresas
hicieron hincapié en que el gestionar la reputacion online solo era una de sus funciones
en el trabajo. Aunque hay otras cadenas mas grandes que si tienen un responsable que se
dedica a tiempo completo a gestionar toda la informacién recibida online.
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5.4.2 Tipos de respuestas

Otro factor importante durante el proceso de gestion es la respuesta que se da a los
comentarios. Es muy importante cuidar este punto ya que es lo que ven los futuros
clientes cuando realizan la busqueda de informacion en internet.

Muchos hoteleros utilizan plantillas para “dar comienzo y cierre a los mensajes” pero
siempre intentan que ‘“cada opinion reciba una respuesta totalmente personalizada en
base al contenido y aspectos expuestos por el usuario/cliente” (responsable de la
empresa B).

“Hay ocasiones, como las opiniones positivas, en las que por cuestion de recursos y de
tiempo no vemos mal contestar con plantilla. Pero sobre todo para opiniones negativas y
neutrales, evitamos hacerlo” (responsable empresa A).

Como es logico, se utilizan estandares o plantillas para responder a los mensajes o para
dar las gracias aunque en general las empresas buscan dar una respuesta personalizada a
cada mensaje.

Imaginemos un hotel el cual da la misma respuesta a todos sus mensajes. La imagen que
daria este hotel no es para nada profesional, ya que a simple vista pareceria que no se
involucra lo suficiente en responder a los comentarios de sus clientes.

Algunos aspectos clave para mostrar cercania y pasion por el servicio a la hora de
responder a los comentarios recibidos son:

- Agradecer el feedback

- Documentarse

- Responder de manera cercana, tranquila y empatizando con el cliente
- Resaltar lo positivo

- Responder brevemente, de forma especifica y profesional

- Centrarse en los problemas principales

- Personalizar las respuestas con el nombre del huésped y el nombre del que
responde

- Dar un enfoque diferente en cada respuesta
- Invitar al cliente a volver

De este modo, la mayor parte de las empresas utilizan un mismo patrén de respuesta en
funcién del tipo de comentario que reciben.

Para los comentarios positivos o de agradecimiento, siempre dan las gracias al cliente y
les incentivan a volver. Por ejemplo: Muchas gracias por sus palabras, esperamos que
vuelvan pronto...

Para los comentarios neutros como pueden ser las sugerencias y recomendaciones, los
hoteleros suelen responder dando las gracias por ayudarles a mejorar. Por ejemplo:
Muchas gracias por sus comentarios, toda sugerencia para mejorar es de agradecer.
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Y en los comentarios negativos como quejas y reclamaciones los hoteleros suelen
empezar pidiendo disculpas y por lo general suelen derivar la conversacion al mail para
poder brindar una solucién al cliente. Por ejemplo: Lamentamos mucho esta situacion,
rogamos nos escriba a xxx@xxx.com para poder gestionar su caso.

A continuacion se muestran algunos ejemplos reales de respuestas a comentarios
buenos, neutros y negativos por parte de la propiedad:

= o 20
= Argentina

Comentd en: 16 de noviembre de 2019

Servicio y confort

@ - Muy buenos el servicio

D, Respuesta del hotel:

Estimado e

en nombre de todo el equipo quisiéramos agradecerte tu buena puntuacion acerca de tu
ultima estancia en WENENNNEEDE cstamos plenamente orgullosos de que las
instalaciones y el trato de nuestro personal haya sido de tu agrado. Esperamos poder
volver a verte de nuevo en inminsissssiagl Un saludo - ineseseesiness - Guest
Experience Manager

Fuente: Booking.com

= o 50
= Espana

Comentd en: 9 de noviembre de 2019

Aceptable
(= - Cama y almohadas muy comodas. Calentador de agua para te muy bien

® - El bafio con ventana a la habitacion. Las puertas del armario incomodas. Idem las del
minibar y neverita. Los botes de gel y champu fijos en la pared y que no funcionan muy bien

9, Respuesta del hotel:

Estimado cliente,

gracias por dedicar su tiempo para dejarnos una resena. Trataremos de mejorar nuestros
servicios en todos los aspectos, ya que su opinion es lo mas importante para nosotros.
Le esperamos pronto de vuelta a Palma y a nuestro hotel.

Gracias y saludos.

Atentamente,

Front Office

Fuente: Booking.com
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— _ 4.6
= Espana

Comento en: 16 de mayo de 2019

Decepcionante
) - Bien

@ - La limpieza de la habitacion

@, Respuesta del hotel:

Estimado i
Le agradecemos que escogiera nuestro hotel para descansar.
Crea que lamentamos su apreciacion sobre la limpieza pues disponemos de un
departamento encargado de mantener todos los espacios en un estado impecable.
Déjenos en el futuro, invitarle a que durante su estancia contacte con nosotros y nos
trasmita sus observaciones para que, dentro de nuestras posibilidades, podamos
atenderlas en nuestro deseo de que cada experiencia sea muy positiva.
Una vez mas gracias por su tiempo y hasta pronto.
Atentamente.
Quality Manager

E—

Fuente: Booking.com

5.4.3 Como afecta la reputacion online a la empresa

Después de analizar el comportamiento actual de los viajeros a la hora de reservar sus
viajes, no cabe duda de que la reputacion online supone un factor de decisién a la hora
de realizar la reserva de una estancia hotelera. Ademas, la facilidad de acceso a
cualquier portal de opinion permite al cliente realizar comparativas entre diferentes
hoteles y elegir el que mas se ajuste a sus necesidades. Por otro lado, los portales de
opinién y reserva como Booking.com, Expedia 0 Google organizan los hoteles en
funcion de su puntuacion. Es decir, aquellos hoteles mejor valorados son los que
aparecen primero en la lista y son los que obtienen mas visibilidad de cara al cliente.

Litvin et al. (2008) sefiala que estas influencias son especialmente importantes en la
industria hotelera y turistica, cuyos productos intangibles son dificiles de evaluar antes
de su consumo. Por otro lado, numerosos estudios confirman que las opiniones online
positivas pueden aumentar significativamente el nimero de reservas en un hotel y los
resultados sugirieron que una mejora del 10% en la calificacion de los comentarios
puede aumentar las ventas en un 4,4% (Ye et al. 2009).

Estos resultados son conocidos por los hoteleros lo cual hace que de cada vez se
preocupen mas de tener una presencia activa en el entorno digital. De hecho, segun el
Informe ePyme-Analisis de Implantacion de las TIC en la PYME Espafiola del 2011, se
confirma que el 95% de los hoteleros considera que su presencia en las redes sociales
aporta valor afiadido a su negocio. Mientras que las opiniones positivas, asimismo,
mejoran las actitudes de los consumidores hacia los hoteles (Vermeulen y Seegers
2009).
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Todos estos estudios y analisis se confirman cuando son los propios hoteleros quienes
aseguran lo siguiente:

Hoy en dia tanto las redes sociales como los portales de opinion cumplen un
papel fundamental a la hora de decidir la primera visita a cualquier negocio
de hosteleria y restauracion. Los usuarios buscan comparativas y aspectos lo
mas objetivos posibles antes de realizar una reserva, y es aqui donde las
empresas tienen presente el potencial de los portales de opinion como nuevo
canal de venta. Es igual de valioso recibir una buena recomendacién, como
dar una buena respuesta a una opinion negativa. Es por ello que el feedback
por parte de las empresas en todas las opiniones negativas que se vierten en
estas plataformas han de ser honestas y dar una atencion totalmente
personalizada, involucrando a otros departamentos si fuera necesario a fin
de poder evitar nuevas represalias.

(Responsable de la empresa A)

Para poder llegar a dichas conclusiones las empresas hoteleras también realizan sus
propios estudios en diversos canales de opinion. Una de las empresas entrevistadas
analiz6 los resultaos obtenidos en Tripadvisor y observaron que “el 85% de los usuarios
muestran preferencia por reservar en hoteles que responden a clientes mas que los que
no lo hacen. Mientras que el 65% consideran que una buena respuesta a un mal review
mejora la percepcion del hotel” (responsable de la empresa A)

Siguiendo la misma linea, la empresa B explicé lo siguiente:

Una buena reputacién ayuda, pero no es determinante para las ventas de un
hotel. Hay estudios que tratan de demostrar que mas puntos de GRI suponen
mas reservas. Nosotros hicimos un pequefio estudio interno el afio pasado
donde parecia haber una relacion entre aquellos hoteles con un GRI mayor y
mayores ventas, pero también vimos que habia otros hoteles que tenian un
GRI peor que el afio anterior y no habian reportado menos ventas, sino todo
lo contrario. Es por tanto que, cuando hablamos de reputacion hay que tener
en cuenta que es un factor importante pero ni mucho menos el Gnico que un
usuario tiene en cuenta a la hora de reservar (precio, competencia,
disponibilidad, etc.).

(Responsable de la empresa B)

Esta empresa aporta una vision mas critica aunque la conclusion es la misma: la
reputacion online, asi como la puntuacién del hotel, son algunos de los factores que
conllevan al aumento de ventas de pernoctaciones hoteleras.
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Muy en concordancia con todo lo mencionado en este apartado, un estudio realizado por
ReviewPro en el afio 2019 analizo las respuestas de varias empresas presentes en un
seminario web acerca de cudl era su principal reto en las opiniones de Google, y los
resultados fueron que los principales retos fueron los que se presentan en este grafico:

ENCUESTA: éCUAL ES TU PRINCIPAL RETO EN LAS
OPINIONES DE GOOGLE?

B Una mejor puntuacion
I Comentarios negativos
Mas opiniones
No hay tiempo suficiente
O recursos para responder
B Convencer a los compafieros
de trabajo de su importancia

Fuente: ReviewPro Guia Google en 2019: Gestién de Opiniones, Blsqueda de Hoteles y Google My Business

Como se puede observar, su principal reto es mejorar su puntuacién en el canal; que
como se ha mencionado anteriormente, esto les aporta mas visibilidad y un aumento en
las reservas. En segundo lugar aparecen los comentarios negativos, ya que es muy
importante dar una buena respuesta a los comentarios negativos. Y en tercer lugar,
destacan el obtener mas opiniones, lo cual ayuda a obtener méas valoraciones destacando
puntos fuertes de la empresa y asi el cliente potencial tiene mas informacion de la
empresa.
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6. CONLUSIONES

Tras la investigacion documental sobre la reputacion online realizada para este trabajo
de fin de grado se han permitido las siguientes conclusiones.

En un primer lugar, es muy evidente que el cambio experimentado en el sector turistico
en la forma de comercializar pernoctaciones hoteleras ha provocado un escenario
totalmente diferente al que los hoteleros mallorquines se han visto obligados a
adaptarse. Hasta hace relativamente poco los tour operadores eran quienes se
encargaban de llenar los hoteles, pero el cambio en las preferencias de los turistas junto
con el auge de internet ha provocado que estos prefieran reservar cada servicio por
separado. Lo cual ha originado la creacion de numerosas paginas web donde los clientes
pueden reservar sus estancias hoteleras directamente.

En segundo lugar, actualmente la mayor parte de los turistas antes de reservar su viaje
prefieren sumergirse en internet en busqueda de experiencias y comentarios de otros
turistas para asi escoger el hotel que méas se adapte a sus necesidades. Asi, la facilidad
que tienen para acceder a portales de opinion, como Booking.com, Expedia, 0
Holidaycheck, para consultar las opiniones de otros viajeros y para publicar las propias
ha forzado a los hoteleros a gestionar proactivamente su reputacién online. Ya que los
reviews de los clientes junto con la respuesta de la empresa influyen en el proceso de
decision de compra del consumidor, y pueden hacer que los clientes se decanten por
nuestro hotel o se decanten por reservar el hotel de la competencia.

En tercer lugar, son multiples los beneficios que los hoteles obtienen con una buena
reputacion. Los directivos generales se han dado cuenta de que la reputacion online
puede suponer un valor afiadido a la empresa y, si se gestiona bien, supone un elemento
diferenciador frente a la competencia. Una buena reputacion online aumenta la
influencia y prestigio de la marca, ya que potencia la relacion con sus grupos de interés
y se ganan asi su confianza. Lo que en el sector hotelero se traduce como fidelizar a los
clientes, uno de los principales objetivos de cualquier hotelero.

Finalmente, tras comprobar que una buena reputacion online es imprescindible para la
empresa, los hoteleros se han aliado con las mejores herramientas para poder gestionar
tal volumen de informacion disponible en el entorno digital. Herramientas como
ReviewPro les permite gestionar los factores que influyen en la puntuacién del hotel y
asi poder ganar visibilidad. Ademas, multiples estudios demuestran que una buena
reputacién online ayuda a aumentar las ventas y permite subir el precio de las
pernoctaciones.

En definitiva, gestionar la reputacion online es una de las tareas nuevas que los
hoteleros han incluido recientemente en su proceso de gestion diaria.
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7. ANEXOS

Anexo 1. Entrevista con la empresa A.
1. ¢Através de qué canales recibis opiniones de los clientes?

Recibimos opiniones de los clientes a través de Google, TripAdvisor, Booking,
Expedia, Zoover, Holiday Check, Hotels.com, Agoda y redes sociales.

2. ¢Como gestionais la reputacion online? ;Qué herramientas utilizais?
Para monitorizar la mayoria de respuestas, no todas, utilizamos ReviewPro.

3. ¢Las respuestas a los clientes son personalizadas o utilizais una platilla de respuesta
general?

Como guia se utilizan unas plantillas para poder dar comienzo y cierre a 10s mensajes,
pero cada opinidn recibe una respuesta totalmente personalizada en base al contenido y
aspectos expuestos por el usuario/cliente.

4. ;Como de importante crees que es tener una buena reputacion online?

Hoy en dia tanto las redes sociales como los portales de opinién cumplen un papel
fundamental a la hora de decidir la primera visita a cualquier negocio de hosteleria y
restauracion. Los usuarios buscan comparativas y aspectos lo mas objetivos posibles
antes de realizar una reserva, y es aqui donde las empresas tienen presente el potencial
de los portales de opinidbn como nuevo canal de venta.

¢Cémo puede afectar a la empresa una mala reputacién?

Igual de valioso es recibir una buena recomendacion, como dar una buena respuesta a
una opinién negativa. Es por ello que el feedback por parte de las empresas en todas las
opiniones negativas que se vierten en estas plataformas han de ser honestas y dar una
atencion totalmente personalizada, involucrando a otros departamentos si fuera
necesario a fin de poder evitar nuevas represalias.
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Anexo 2. Entrevista con la empresa B.
1. ¢Através de qué canales recibis opiniones de los clientes?

Recibimos opiniones de una variedad de OTAS y metas, te dejo un listado de todas las
fuentes ordenado por volumen de opiniones.

Las principales son las 4 primeras, ya que aglutinan el mayor volumen de reviews
totales para la cadena. En 2019, TripAdvisor registro el 33% de todas las opiniones
globales de la cadena; Google el 22.5%; Holidaycheck (portal aleman) el 17.5% y
Booking el 13%.

Es decir, como ves estas 4 fuentes suponen el 86% del total de opiniones, practicamente
la gran mayoria.

Fuentes @

Q© Todas las fuentes
@ TripAdvisor

G Google

Il Holidaycheck
B eooking

== Check24

® Expedia

¥ Hotels.com

ﬂ Priceline

& TUl

™ Travelrepublic
& Tui (Nordic)

.. Zoover

B8 Ab-in-den-urlaub
B Atrapalo

¥ Ouehoteles

2. ¢Como gestionais la reputacion online? ; Qué herramientas utilizais?

La plataforma de gestion que utilizamos es Reviewpro, una de las mas completas
actualmente en el sector me atreveria a decir.

En nuestra gestion de reputacion estan involucrados los directores y Relaciones Publicas
de los hoteles (esto ultimo solo para los 5*) y yo como Community Manager para
filtrar, editar y supervisar las respuestas y asegurarnos que lo hacemos de acuerdo a los
objetivos marcados a nivel de cadena. Con algunas quejas es necesario aclarar con la
direccion de hotel qué ha ocurrido exactamente, y a veces es necesario involucrar al
subdirector de operaciones para consensuar una respuesta. Por otro lado, no sé si es
relevante, pero mi funcion no es gestion de reputacion online a tiempo completo — es
decir, hago otras tareas y cuido de otras areas. Hay otras cadenas que si tienen a un
responsable en central dedicado el 100% a reputacidn, no es nuestro caso.

29



3. ¢Las respuestas a los clientes son personalizadas o utilizais una platilla de respuesta
general?

Es una mezcla, aunque intentamos dar prioridad a respuestas personalizadas y evitar el
copia-pega directo de plantillas. Hay ocasiones, como las opiniones positivas, en las que
por cuestion de recursos y de tiempo no vemos mal contestar con plantilla. Pero sobre
todo para opiniones negativas y neutrales, evitamos hacerlo. Nuestras plantillas ya
incorporan campos personalizados para poder adaptar la respuesta, con lo cual resulta
bastante facil y rapido hacerlo.

4. ¢Como de importante crees que es tener una buena reputacién online? ;Como
puede afectar a la empresa una mala reputacion?

Una buena reputacion ayuda, pero no es determinante para las ventas de un hotel. Hay
estudios que tratan de demostrar que mas puntos de GRI suponen mas reservas.
Nosotros hicimos un pequefio estudio interno el afio pasado donde parecia haber una
relacién entre aquellos hoteles con un GRI mayor y mayores ventas, pero también
vimos que habia otros hoteles que tenian un GRI peor que el afio anterior y no habian
reportado menos ventas, sino todo lo contrario. Es por tanto que, cuando hablamos de
reputacion hay que tener en cuenta que es un factor importante pero ni mucho menos el
unico que un usuario tiene en cuenta a la hora de reservar (precio, competencia,
disponibilidad, etc.)
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