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Welcome to the world of Grupo Sol Melia

Spain's number one hotel group and one of the top 15 hotel
companies in the world, Grupo Sol Mella has a portfolo of
185 city and resort holels in 25 countries, operating under
WO miain brands Mela Hotels and Sol Hotels
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Search the web using Google!
Dresd: W[ Googe Seach | | Im feekng Loky |
INCex CONEans ~25 melon Pees (3000 10 b much bigoer)
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wiages Maps News Shopping Gmail more v

Google s | (o) e \

Web Maps

40 Hotels in Malaga
www booking comMalaga  Book your hotel in Malaga online. Great rates. No reservation costs!

20 Malaga Hotels
ww Venere comMalaga_Hotels  Our selection of great hotels In Malaga. Special Offers! Book now.

lastminute com  Amplia oferta a precios increibles Por eso somos lideres. Compruébalo

i 0 r n

A Hotel Molina Lario - www hotelmolinalario.com - +34 952 062 002 - 238 reviews
B. Eurostars Astoria - www eurostarshotels com - +34 951 014 300- |
C. AC Malaga Palacio - www hotelclub net- +34 952 215185- 126 ¢
D. Hotel Don Curro - www hoteldoncurro com - +34 952 227 200- 201 re
E. Hotel Malaga Centro - www salleshotels com - +34 952 070 216
F. Hotel D2l Pintor - www hoteldeipintor com - +34 952 060 980 - 59 15
G. Malaga Hotel Picasso - malagahotelpicasso com - +34 952 176 061 - 1 28 reviews
H. Hotel Bahia Mdlaga - www hotelbzhiamalaga com - +34 952 224 305 - 52 (eviews
|. Ms Maestranza - www.mshoteles com- +34 8952 213610 111 reviews

J. Hotel Monte Victoria - www hotel-montevictona com - +34 952 656 525 - £9 reviews

| @ More resunts near Malaga, Spain »

\\ l -k ¥ gz

www.ithotelero.com
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MRS TRATE

MILRCOLES 27 DI AGLOSTO 01 2000

2 EL HOTEL DE LA SEMANA

Con ete post enmplezo uny cronologiy de pett en lod Gue voy & tratar de
plarmar HOTELES OE LA SEMANA, No se trata de hoteles que recomiende,
on los que haya etado, ete, ... sind Que por algin mothe lamen mi
tencién

Bien por fu dhefio, ublcacién, innovacion, portdl wed, sendcior,
d¥ererciaciin, .., 0 por todo: 3 by vez pero tia un criterio preconcebido,

HOTEL HI ( NIZA).
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En el mundo web 2.0 se distinguen cuatro generaciones de usuarios:

Usuarios de 3 - 8 ainos (Parvularios digitales). Aprenden desde el
parvulario con ayuda de tablets PC’s y pizarras interactivas. No entenderan lo
analogico...

Usuarios de 8 -30 aios (Nativos digitales). Son aquellos que adoptan la
tecnologia de una forma muy natural. Utilizan los sistemas de mensajeria instantanea,
moviles, blogs, georreferenciacion, etc.

Usuarios de 30-50 anos (Inmigrantes digitales). Estan en la cumbre de su
trayectoria profesional, por lo que no tienen el suficiente tiempo para estar al dia con los
avances tecnologicos. Tienen que hacer un gran esfuerzo para adaptarse a las nuevas
tecnologias y aplicaciones en Internet.

Usuarios 50+ (Sabios digitales). Aunque la curva de aprendizaje sea alta,
tienen tiempo para investigar y aprender.
www.ithotelero.com
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ADPROSUMER
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Y esta nueva generacion de usuarios, nativos digitales, que se esta

acercando rapidamente al mercado de consumo, esta moldeando al
nuevo cliente 2.0:

el ADPROSUMER.

O AD (anuncio)- porque el cliente satisfecho con un producto o servicio
comparte su experiencia positiva con el resto de clientes y se convierte en su

mejor prescriptor. Y la fuerza viral que tiene un cliente satisfecho es
incalculable.

O PRO (productor)- porque la nueva generacion de clientes produce

informacion (comentarios, valoraciones, fotos, videos, podcasts) y la comparte
con los demas.

O SUMER (consumidor)- porque ademas de producir informacion también la
consumen.

www.ithotelero.com
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D < Y

hosteltur

Ident Alvaro

6667 posts
Blogs

FQUIERES UNA CAMISETA DE LA COMUNIDA

6] 4087 fotos @ 651 videos = 35 podcasts & 2433 usuarios 'S 154 grupos v 273 ideas £ Cemar sesion

Fotos Videos Podcasts Usuarios Grupos Ideas Eventos

BLOG DESTACADO POST DESTACADO

Donde vamos a llegar? Del ITH a Hosteltur, mi vision...
Blog de carlos

Mi blog, al menos de inicio, tiene mas de pregunta

Cuando ledis este post, probablemente ya habréis
que de conocimiento. No busco tener |as respuest

leido la noticia con que abre hoy Hosteltur. La de
Leer blog B mi incorporacion a esta gran familia que es

Leer post (B
=N

20 de Octubre de 2000 | 10 votos | 44 comentarios 133[8321311 - e @

Tags: jth, immy pons, hos 9
Licencia: Reconocimiento | 27 | 39 HOSTELTUR TV
Tema: Economia v Actuali¢ EN Yom“BI

BAJATE LAS

ROStelturS, mms rists =] g

ft.com/fronipage Europe All times are London time Signin Tour Register Subscribe
@News
FINANCIAL TIMES S searcr
i i ar
- i\ Gapper on Goldman B Sweet success Robert Engle Loopholes in OTC regulation
A cure for bankers' Trader's sugar rush  Editorial comment Real action on Brazil's currency
bonus resentment from punt on price rse  indian altruism Craze for conspicuous non-consumption
-
page World Companies Markets Lex Comment Management Arts & Leisure

Highlights « Short View = howtospendit. com = Earnings season updates = Energy Source = Tech Blog = In today's newspaper

From WORLD 7:56pm

Top China banker warns on asset bubbles "

Qin calls for ‘urgent’ monetary tightening PESID BB SR GhEe T Sl
« In depth China « Opinion China must keep its eves on the exit « Optimism returns for China's jobseekers S&P 500 1081 -0.89% Sperf JLOCR
* Asean struggles to sway world opinion MIKKEI 225 10,333 -003% ¥per§ 9087 -0.09%

3 W
From WORLD 7:00pm EuroFirst300 1,026 +0.45%  WTI Crude 81.01 +2.39%

Medvedev seeks to curb state companies
| Many should ‘simply disappear’, president says
> « Singapore sees surge in rich Russian interest .
- Global Insight Mixed messages revive art of Krerlinology & stellatio

e

Minimum delay 15 minutes Fortfolio  Markets data
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2. EL NUEVO CLIENTE
* Asignan una parte importante de su tiempo de ocio en Internet y en
el uso de las tecnologias

* Tienen un interés especial en temas concretos, tanto a nivel
profesional (especializacion) como a nivel personal (pasiones)

 Suelen ser inmunes a la publicidad tradicional y utilizan las
valoraciones y comentarios de otros usuarios con un perfil afin al
suyo en el proceso de seleccion de un producto/servicio/empresa

 Mantienen un rol muy activo en Internet interactuando y
colaborando con otros usuarios

« Comparten su conocimiento y experiencias sin esperar nada a
cambio y tienen la sensacion de formar parte de un cambio

*No tienen reparo en pagar por un servicio que les aporte valor
« Utilizan la tecnologia de forma productiva

. Al?anzan un nivel de autorrealizacion en Internet notable
www.ithotelero.com
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3. REPUTACION ONLINE

Reputacion. (del lat. reputatio, -onis).
1.0pinion o consideracion en que se tiene a alguien o algo.

Reputacion on line
1.0pinion en que se tiene a alguien o algo en la Red.

www.ithotelero.com
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3. REPUTACION ONLINE

Segun Jupiter Research el 77 % de los compradores online utilizan las
evaluaciones antes de comprar

Bizrate detecto que el 59 % de los usuarios considera que los
comentarios de los usuarios son mas valorados que los comentarios de los
expertos

Las evaluaciones incrementan en un 21 % la satisfaccion de las
compras y un 18 % la fidelidad de clientes segun Foresee

En un estudio realizado por eTaling Group en 2000 compradores, el 92 %
remarco como “extremadamente Util" o “muy util” el hecho de tener la
posibilidad de consultar evaluaciones durante sus compras

Hotrec ha detectado mas de 50 webs donde el cliente puede ver
comentarios

www.ithotelero.com



3. REPUTACION ONLINE

+ EJEMPLO PRACTICO
VIDEO DE UN HOTEL DE LAS ISLAS CANARIAS

You{[li: Reproducciones: 6.564 !

Broad urself™

www.ithoteler

0.com
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+ EJEMPLO PRACTICO (Comentarios del video)

lauradeorcasitas hace 3 meses) yo dormi con hormigas..

yissus (hace 1 afo) Eso pasa por venir con todo incluido por 200€. Que quieres?? Lo

178050 (hace 6 meses) de 200 nada, 500...

jeandipo hace 6 meses) jajaja, coiio , por 500 con todo incluido ya les podrian haber puesto una rata, no

WorldinFlamesAgain hace 1 aiio) Me voy a lanzarote pronto...sin embargo | won't be staying there now.

» XXXXXXXX (hace 1 afio) Le rogamos retire cualquier referencia al nombre del hotel o
nos veremos obligados a tomar acciones legales contra usted.

amigochus hace 1 afo) SI EL RIO SUENA, AGUA LLEVA. Lo dicho: "No recomendado”

» lemforever (hace 1 aio) Ellos serian los que deberian denunciarle por las condiciones

de higiene de su hotel.
wwwW.ithotelero.com



http://es.youtube.com/user/lauradeorcasitas
http://es.youtube.com/user/yissus
http://es.youtube.com/user/yissus
http://es.youtube.com/user/yissus
http://es.youtube.com/user/178050
http://es.youtube.com/user/178050
http://es.youtube.com/user/178050
http://es.youtube.com/user/jeandipo
http://es.youtube.com/user/jeandipo
http://es.youtube.com/user/jeandipo
http://es.youtube.com/user/WorldInFlamesAgain
http://es.youtube.com/user/WorldInFlamesAgain
http://es.youtube.com/user/WorldInFlamesAgain
http://es.youtube.com/user/amigochus
http://es.youtube.com/user/amigochus
http://es.youtube.com/user/lemforever
http://es.youtube.com/user/lemforever
http://es.youtube.com/user/lemforever
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ESCUCHA
tucliente.com

www.ithotelero.com
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4. GESTION DE REPUTACION ON LINE

Valencia30

Hotelopia

™ ™ 1.
ahorahotele

General

Nuestra
seleccién

BENETUSSER

HOLIDAY VALENCIA

ne Puntuacié
Portal Comentarios Tipo Clasf [Fecha Invisemana ante 1 Clasificado * Nota 12| Dife Comentarios
Evaluacion |03/11/20
Venere 18 es o8 MELIA PLAZA 4 9,4 -0,40
Popularida |03/11/20 URBEM OPERA
Venere 18 d 08 VALENCIA a4 9 0,00
Popularida [03/11/20 BEATRIZ REY DON
Booking 924 o8 8 JAIME a 7,8 0,80
03/11/20 EL BARCELO NOS HA SUPERADO EN
Booking 924 Puntuacién o8 = HILTON VALENCIA |5 -0,40 PUNTUACION 8,7
Popularida [03/11/20 THE WESTIN
TripAdvisor 15 d o8 VALENCIA 0,00
Popularida [03/11/20
Atrapalo 39 d o8 NH CENTER -0,20
03/11/20 HOTEL MEDIUM
Laterooms 1 Por Precio o8 15 VALENCIA 0,00
Central de Popularida [03/11/20
Reservas o] d 0,00
Opinién
Trivago 2 6 General HILTON VALENCIA -0,40
Opinién

www.ithotelero.co

s o 52 Precio
Mas
hrs 16 7 valorados
Recomend
Splendia o acién cl
Mejor
IDimehoteles| o Puntuacién
Holidaychec Popularida
k 6 d
Holidaychec
k 6 Opiniones
Recomend
Rates to Go 9 8,94 acion
Valor.Usuar
Hotel.de 6 8,2 ios
Popularida
Hotel.de 7 d
alor.Usuar|
Nicetobook [e] ios
alor.Usuar|
Hotelius o ios
TOTALES Y
MEDIAS 2015

SAN LUIS 3| 6,8 2,00
BELERET 3 0,00
A PARTIR DEL 01/11 TENEMOS
VINCCY LYS -0,20 PUBLICIDAD EN EL PORTAL
EUROSTARS GRAN
VALENCIA 0,00
BARCELO VALENCIA 0,00
EXPO 3 8 1,10
EXPO 3 8
HESPERIA PARQUE
CENTRAL 4| 8,38 0,56 | TODO VALENCIA (ANTES ERA ZONA CAC)
HILTON VALENCIA [5| 9,7 -1,50
SILKEN PUERTA
VALENCIA 0,40
CATALONIA
EXCELSIOR 0,00
EUROSTARS GRAN
VALENCIA 0,00
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Escritoro M hoted Competencia Sttios de opinién Anaksis de opniones Fotos Videos Blogs FAQ

Resumen  TripAdvisor Expedia  Atrspalo

La Pleta
Sitios de opinion

TRIPADVISOR - POPULARIDAD
Esta semana « 18/08 - 25/08 1 out of 7 hotels in Baqueira Beret

Lo anterior es el (itimo indice de
popularidad que haya recuperado de

Fecha Sitio web Nuevo TripAdvisor en 08/08/2008
2110752008 TrpAdvisor Paz, tranquilidad y soslego Yoryn regigtrd higidrieo
21/07/2008 TripAdvisor Very disappointed

18/07/2008 TripAdvisor Para sofiar y sequir en el suefio

17/07/2008 TripAdvisor Romanticismo en La Pleta

14/07/2008 TripAdvisor Me he enanorado del hotel

13/07/2008 TripAdvisor More than 5 Stars!

Las 10 opiniones mas recientes

210772008 - TripAdvisor
Paz, tranquilidad y sosiego.
Puntuacion:

Excelentes profesionales, siempre dispuestos 3 ayudar al cliente; si a ello le sumas un producto estupendo, el
resultado es que,... more

%~ Agregar nota

210772008 - TripAdvisor
Very disappointed

www.ithotelero.com
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Fackr Peass

La Pleta

Fotos

2encontradas  Visualzando 10 g Pagna v

Evcrice M hoted Compatorcia SB0s de opredn Ansksis 00 OpiCrns Fotos Vo Boogs

La Pleta
Videos

tencontrados  Visusizando 10 px Pégna v

Estonder

> & 000/000 <4 £9

006 0606 Youtube « Travel

£ Hotel L Flets de Baquars Seret. uno oe o3 meiores hoteles de montaies de Europe en la estaciiin de esgul mis celetre de
K Privwos espadsoles, A LUXE TV peoduction with the particpation of Enc Mutssch, Jean-Onaries Auria, and Jonathan Becker
(C)OVL.TV SA JLUXE TV XxV8

FAG

www.ithotelero.com
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Segquimiento de popularidad de su competencia - TnpAdvisor

L

w- |3 Pleta = Melio Roysl Tanau == Montert

100 —
90 —

80 -~

70~
60—
S0
40
30—
20 —
10~

o~
07/28 08/04 08/11 0g/18

El grafico superior representa su posicion en el ranking de TripAdvisor respecto a su competencia en los Oltimos
30 dias

Seguimiento de calificacion de su competencia - TripAdvisor

w=ia Pleta == Molio Royal Tanau = Mant

o -
07/28 08/04 08/11 08/18

El grafico superior representa su posicion en TripAdvisor respecto a su competencia, basada en las

puntucaciones de los usuarios, de los Gitimos 30 dias.

www.ithotelero.co




5. CONCLUSIONES

> Internet evoluciona a una velocidad vertiginosa, y con ello los
usos y costumbres de los usuarios, nuestros clientes

> El perfil de nuestros clientes evoluciona hacia el
ADPROSUMER

» La gestion de la reputacion online es nuestra aliada, una
oportunidad unica para conocer nuestras debilidades, no es una
amenaza. “Cada queja es un tesoro’

» Imprescindible formacién y sentimiento de pertenencia del
cliente interno para la gestion de la reputacion online

» Escuchatucliente.com, herramienta de gestion de la reputacion

online
www.ithotelero.com
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1. EVOLUCION DE INTERNET HASTA EL 2.0

2. EVOLUCION DEL CLIENTE AL CLIENTE 2.0.
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3. REPUTACION ONLINE

* Un estudio de CompUSA-iperceptions comenta que el 63 % de
los consumidores indican que prefieren comprar desde una
web que tiene comentarios de otros compradores

» Segun MarketingSherpa, el 86.9 % de los encuestados se fian
mas de las recomendaciones de los amigos que de las que
realizan los criticos 0 expertos. Y el 83.8 % prefieren los
comentarios de otros usuarios frente a los de los expertos

www.ithotelero.com
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* Dar las gracias por tomarse el tiempo en dejar los comentarios

» Remarcar o que haya puesto de positivo dentro del comentario negativo

* Mostrar sorpresa por saber que su experiencia en el hotel fue negativa. Es necesario que
el cliente vea que normalmente esto no pasa y que fue algo excepcional. Evidentemente si
tenemos la mayoria de comentarios negativos esto no funcionara

* Pedir disculpas por las quejas que sean ciertas, lo primero que desea una persona que ha
presentado una queja son unas disculpas y la empatia del responsable.

* Explicar como vas a actuar para arreglar el problema origen de la queja.

* Entrar en contacto directo fuera de la web para que los posteriores contactos se realicen
en nuestro propio campo, a través de un teléfono, un e-mail personal, etc.

« Compensacion: Un cliente SATISFECHO siempre es mas importante que el de la pérdida
de un cliente INSATISFECHO

EL OBJETIVO ES QUE EL CLIENTE QUE HA PRESENTADO UNA QUEJA, VEA QUE SE LE
ESCUCHA, Y QUE LOS QUE VAN A BUSCAR INFORMACION VEAN QUE SE HA ESCUCHADO

AL C IEI\{TF Y SE HA ACTUADO RAPIDAMENTE Y EN CONSECUENCIA
WWW.Ithotelero.com
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« Si alguien se toma el tiempo de dejar un comentario positivo,
debemos dar las gracias, revisarlo a menudo como rutina.

« Si tienes clientes identificados como repetidores y fidelizados,
animales a que dejen comentarios

« Si tienes clientes nuevos contentos con tu hotel y recibes
felicitaciones por e-mail por ejemplo, responde dando las gracias y
sobre todo informales de los links donde pueden dejar estos
comentarios positivos, en tu propia web o en portales especificos
para ellos.

www.ithotelero.com
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Resumen  Ver todo

L

La Pleta

Analisis de opiniones

Palabras clave: Top 10

La siguiente tabla es un resumen del andlisis de densidad de palabras localizadas en |as opiniones de los
usuarios, que le ayudar a puntos coincidentes en distintas opiniones

Asi mismo, puede ayudarle a localizar puntos fuertes de su establecimiento que los usuarios esten comentado y
que, tal vez, no esten reflejados en el conténido su sitio web.,

Sl lo desea, puede Ver todas |as palabras clave

Palabras Repeticiones % de palabras

Filtrar por: Todas las puntuaciones - 4 estrellas o mas - 3 estrellas o0 menos

hotel 10 334%
que 9 301%
pleta 5 1.67%
este 4 1.34%
semicio 3 1.00%
del 3 1.00%
lugar 3 1.00%
todo 3 1.00%
muy 3 1.00%
spa 3 1.00%

Vertodas las palabras clave

www.ithotelero.com
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Escritorio Mi hoted Competencia Skios de opinién Analsis de opinlones Fotos Videos Blogs FAQ

Resumen Archivo de popuiencad

La Pleta

Escritorio
AVISO
Esta semana « 18/08 - 25/08 Lorem ipsum sipsi sit amet, consectetuer
adipiscing elt, sed diam nonummy nidh
euismod tincidunt ut laoreet sipsie magna
Fecha Sitio web Nuevo aliquam erat volutpat
21/07/2008 TripAdvisor Paz, tranquilidad y sosiego. Wasi enim ad minim veniam, quis nostrud
exerci tation ullamcorper suscipit lobortis
2170772008 TripAdvisor Very disappointed nisl Ul aliquip ex ea commodo consequat
18/07/2008 TripAdvisor Para sofiary seguir en el suefio
17/07/2008 TripAdvisor Romanticismo en La Pleta TRIPADVISOR - POPULARIDAD
1 out of 7 hotels in Baqueira Beret
14/07/2008 TripAdvisor Me he enanorado del hotel Lo anterlor es el Gitimo Indice de
13/07/2008  TripAdvisor More than 5 Stars! EOPEIRIAIR (108 10 (Rc paravio te

TripAdvisor en 08/08/2008.
Ver un registro histérico
Puntuacion en los uitimos 30 dias

S =

www.ithotelero.com



