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“It takes 20 years to build a reputation

and five minutes to ruin it. If you think
about that, you'll do things differently”

Warren Buffet, el inversor mas rico del
mundo, conocido como el “Oraculo de
Omaha”
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Internet: Consumidores Informados

e Masde 1.600 millones de personas se sirven de |la red para trabajar, estudiar, buscar
informacion, enviar o recibir mensajes electrénicos, o, simplemente, navegar como forma de
entretenimiento. (Fuente: Internet World Stats, Junio 2009)

* Internet penetration by market in Spain: 70’5%. (Fuente: Universal Mccan International
Social Media Research - 2009)

* EI54% de los espafioles consultan Internet cuando estan buscando unas vacaciones, el 41%
cuando quieren comprar un reproductor de MP3, y el 34% cuando se trata de un movil.
(Fuente: E/ Pais — 2009)

* Con mas de 300 millones de usuarios, Facebook es el cuarto ‘pais’ en poblacion del mundo,
por detras de Estados Unidos, India y China. (Fuente: Facebook blog Septiembre 2009)

 Existen mas de 133 millones de blogs y cada dia se escriben casi un milléon de posts. (Fuente:
Atraczion.com, Junio 2008)
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http://www.internetworldstats.com/stats.htm
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http://www.slideshare.net/PingElizabeth/universal-mccann-wave-4
http://www.slideshare.net/PingElizabeth/universal-mccann-wave-4
http://elviajero.elpais.com/articulo/viajero/viaje/comienza/red/elppor/20090504elpepuvia_1/Teshttp:/www.elpais.com/
http://blog.facebook.com/blog.php?post=136782277130
http://blog.facebook.com/blog.php?post=136782277130
http://blog.facebook.com/blog.php?post=136782277130
http://www.atraczion.com/blog/estadisticas-de-internet-durante-el-2008/
http://www.atraczion.com/blog/estadisticas-de-internet-durante-el-2008/

Internet: Consumidores Informados

e Estudio Zed Digital :

* EI39% de los usuarios de blogs compraron un producto online después de haber leido
una critica positiva en un blog.

* El41% dejo de comprar algun producto o servicio en la Web después de haber leido una
opinion negativa sobre el mismo.

* Und44,1% de los lectores de blogs en Espaina, aseguran estar dispuestos a cambiar su
marca habitual si leyeran algun comentario negativo a través de este canal de

informacion.

 Cerca de 800.000 consumidores que ven afectados sus habitos de compra por el

contenido de estos canales de comunicacion.
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http://www.zeddigital.es/categorias.asp?cat_id=19
http://www.zeddigital.es/categorias.asp?cat_id=19
http://www.zeddigital.es/categorias.asp?cat_id=19
http://www.zeddigital.es/categorias.asp?cat_id=19

Estamos en |la era del consumidor

* Pre-shopping. No es lo mismo que te critiquen (o alaben) tres que trescientos.

 Prosumery futuro de Internet: predicciones de Casaleggio Associati
Crossumer: el consumidor no es tonto (Ogilvy)

 Marketing boca-oreja: el tradicional, el mas eficaz, para bien y para mal.

e Solo hay una cosa mas peligrosa que un votante: un consumidor (RM, Director
creativo de aftershare.tv). Recordemos la vieja regla: un cliente insatisfecho habla
con 11 personas y uno satisfecho con 2 6 3.

e Redes sociales, aino 2015

 Consumer generated media: El poder de los comentarios online (Trip Advisor)

O tripadvisor trivagd®  ia0! (miQuEsA.)

.y Salir.com (microsiervos *11870,206y Google

La guia onde t opinas Maps Espaiia
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http://www.youtube.com/watch?v=aD4XtZqJu-U
http://www.casaleggioassociati.it/
http://www.casaleggioassociati.it/
http://www.casaleggioassociati.it/
http://www.microsiervos.com/archivo/libros/crossumer.html
http://www.prestigiaonline.com/blog/2009/03/16/redes-sociales-2015/
http://www.prestigiaonline.com/blog/2009/03/05/el-poder-de-los-comentarios-online/

El nuevo cliente 2.0

* Es exigente con la calidad del web corporativo
* gue sea facilmente localizable (seo friendly para los principales buscadores.)

* que sea usable (debe encontrar rapidamente lo que busca dentro de la Web, con el
numero de clics minimo para llegar a la informacidn relevante para él)

* que le sea atractivo, accesible y facilmente navegable

* que le “caiga bien” (las relaciones publicas tienen un papel fundamental en la
relacidon con este usuario y todos los demas a quien les pedira consejo.).

* que ofrezca un sistema de e-comerce soélido (si hay venta online: la seguridad y
facilidad durante el proceso de compra seran clave para evitar el abandono)

* Relaciones usuario — empresa en el sitio Web (internas)

* confianza y garantia antes, durante y después de la venta (si en algin momento
durante la visita al site —o durante la venta online- se rompe esta relacion de confianza, se ira
sin pensarlo)

Fuente: Francesc Grau. http://blog.francescgrau.com/el-nuevo-cliente-20
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http://blog.francescgrau.com/etiquetas/posicionamiento
http://blog.francescgrau.com/etiquetas/posicionamiento

El nuevo cliente 2.0

* quien vende y coOmo (quiere saber quién estd en la trastienda, y como le servira)

* écomo contacto con el vendedor... ahora?! (tiene que poder lanzar peticiones, casi
a tiempo real: chat online, twitter support, mail inmediato... si no, “si ni cuando quiero
comprar los encuentro, cuando tenga un problema, équién me va a atender?”)

e Relaciones del usuario externas al sitio Web

* comparara (buscara competidores, y Webs que ofrezcan comparativas de precios y
caracteristicas)

* preguntara a otros usuarios (en blogs, foros y otros sitios donde pueda obtener
informacion contrastada y opiniones) sobre su satisfaccidon con el producto o servicio

* @&l mismo podra pasar a ser fuente de prescripcidn del producto, o desaconsejara su
compra/adquisicion (a través de la publicacidon de su opinidn, o dedicandole un post en su
propio blog)

Fuente: Francesc Grau. http://blog.francescgrau.com/el-nuevo-cliente-20
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Algunas ideas clave

* Sentido comun, marketing y comunicacion. Antes que grandes y sesudas estrategias, sentido
comun. Ponte en la piel de tu usuario (del indignado, del fan, del pasivo, del.....).
Comunicacion proactiva o de crisis: ¢Nos creemos lo que comunicamos?

«  Eticay Estética: No tenemos vocacidn de bomberos. A Usted no le interesa apagar un fuego.
Ud, lo que necesita, es solucionar el problema. Vamos a las raices.

* Trabajo de muchos: mas alla de un Departamento o Agencia de Comunicacion, hay otros
implicados (Desde el Presidente de la Compania hasta el departamento de atencidn al cliente
de la pagina Web). De ellos nacen las situaciones de crisis o las propuestas de valor.

“Por tanto, el VALOR de tu empresa estd, generalmente, offline.

Internet es una herramienta, un entorno. Ayuda, pero no hace
milagros. La comunicacion tampoco”.

Turisme | Hoteleria
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Algunas ideas clave

* Ladecencia, ademas de necesaria, vende. Incluye: sinceridad, humildad vy transparencia
(decir la verdad, saber rectificar a tiempo). Asi, generas confianza, credibilidad.

*  Comunicacion como didlogo: la comunicacion no es solo emision, también es recepcion.
Verdadero interés en ESCUCHAR. Dialogo. El mercado, hoy, son conversaciones.

* Obras son amores....: Mimar a tu cliente / compensar al perjudicado.
* ¢Eres usuario?. Pensar y sentir como tu target.

* “Los blogs corporativos: una opcidon, no una obligacion”

e  “Twitter: Servicio atencion al cliente”

* Pensary sentir como tu target. éEres usuario?
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http://blogocorp.blogspot.com/2007/07/el-estudio-de-blogs-corporativos-del.html
http://www.xavs.es/2009/05/10/twitter-servicio-atencion-cliente/
http://www.xavs.es/2009/05/10/twitter-servicio-atencion-cliente/
http://www.xavs.es/2009/05/10/twitter-servicio-atencion-cliente/

Diagnostico: Mi reputacion hoy en Internet (pasado)

La Web |magenes “ideo Maps Moticias Grupos Gmail Mas v
Bizgueda avanzada sum&mos DE CONFIANZA
mercadona Buscar | ¢ooierencias

baginas de Espafia

Inicio QST el Mercados FEconomia Tecnologia Finanzas personales Tendencias Empleo  Opi
ercadona Search | :

Sectores | Directorio

MERCADO Sigue la evolucion de todos los valores del Ibex 35 arcadona 0,05 seconds

Ranking weds creer gue haya un grupe el guacamole fresco del
sok. Me he unido.

Mercadona y El Corte Inglés, entre ™
las 20 empresas con mejor e i
reputacion del mundo o oasy venmuea

2 pijama &helado de chooolate v cookies <= Mercadona en

Eltop 20 del ranking Global Reputation Pulse de 2008, que recoge |as 200 empresas con mejor reputacicn noofa son Boscarbarber y Roser (via @ffebrer) jajaja )
del mundo, incluye por primera vez a dos empresas espafiolas, Mercadonay El Corte Inglés, informa hoy 1 Twittenthic - Reply - Wiew Tweet
Reputation Institute.

R R A S G L L S TS Ll ed

Getee: httpoiftwitpic.com/Sduka - Brownie al estilo mercadona, k bueno esta
about 13 hours ago from TwitSlie - Beply - Wiew Tweet

Fesultados de negocios locales que coir

z Mercadona -

@ C/ Mapaols 1° H rafamartin: Somprands en marcadona (v, mercadona.es)

o
" Indicaciones about 14 hours ago from Twittermox - Beply - View Tweet

YWizentico: Mercadona, alla voy, con la tarjeta de crédito en una mano y el DI en

Fuentes: Google, Cinco Dias, Twitter 1= ~tral iDaccmdma cnartal L IFRERILAC e
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http://www.google.es/search?client=firefox-a&rls=org.mozilla:es-ES:official&channel=s&hl=es&q=mercadona&meta=&btnG=Buscar+con+Google
http://www.cincodias.com/articulo/empresas/Mercadona-Corte-Ingles-empresas-mejor-reputacion-mundo/20090506cdscdsemp_14/cdsemp/
http://search.twitter.com/search?q=mercadona

Diagnostico: Mi reputacion hoy en Internet (pasado)

de ‘Enrlque Dans

Inunstlgacmn} opinidn acerca de los Sistemas y Tecnologias de Informacidon

/ os Goc
inicio | archivos tema
Movist:
A
70 Enunent  Que Movistar esta satisfecho... ; CON QUE ?2?? ania,
* e2stan mow fia.
® Escrto alas 823 pm
SEQUN Bs Me ervia un amigo [gracias, Alberta) un titular de Bandaancha que dice 3 HUE
llamadas "Movistar se siente satisfecho por su servicio de atencion al cliente”, y ncen SU
Lna pregl puedo por menos gue saltar automaticamente: ;,COMO? qica o
howistar, ASATISFECHO? jDE QUEY jHablamos de werdad del 609, sin duda el
peor de todos 103 servicios de atencidn al cliente gue he tenido el
! disgusto de sufrir - nunca mejar utilizado el término - en toda mi
experiencia como cliente? Revisando la entrevista a Domingo “allejo
: vinculada en el articulo de Bandaancha, me planteo que posiblemente Se 4 - ¢
i trate de un titular mal escogido, porgue veo referencias a"la satlsfaccmn, . exign
con el servicio prestado par los centros de atencion al cliente que dan
! servicio desde fuera de Espafia®, algo con lo que yo nunca he tenido
ninguin problema: me he encontrado operadores competentes e )
/ incompetentes, y nunca me ha parecido que |a distribucion de Lz
{ ! competencia tuviese nada gue ver con el acento hablado por el operado
: L operadora de turno.
El respon similar

. Asl gue o siento, juro gue no es “criticar par criticar”, pero es que no puedn estar experimentando un servicio como el 605 de -
S{_m[:_nl_E BN mMovistar y ver comn su responsable aparece en os medios diciendo gue "se siente muy satisfecho”, cuando 10 que tendria ehz
centimos  gue estar es admitiendo importantes problemas de calidad v afirmar gue se estd trabajandao en su pronta resolucion, aungue

fuese mentira. Se perfectamente que el resto de |as operadaras tampaoco son para tirar cohetes en este sentido, pero crea
Otro lector 18 pregunio acerca 0e 135 CONUnUAas 1amacas del 14460 gue Bsia reciniendo, 1as 1amadas COMmercigies que emite ko

Fuentes: Enrique Dans, Banda Ancha
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http://www.enriquedans.com/2009/05/que-movistar-esta-satisfecho-%C2%BFcon-que.html
http://www.enriquedans.com/2009/05/que-movistar-esta-satisfecho-%C2%BFcon-que.html
http://bandaancha.eu/articulo/6592/movistar-siente-satisfecho-servicio-atencion-cliente

Monitorizacidn de contenidos (presente)

Expressing Networking
Publication Discussion Search Niche BtoB Mobile Tools
D e (i CEmE P“p'“ @ e ciatsmates || DOOR Linked
a: ) 4 a:iumna - BAOroov R Nin2
Qﬂﬂ P tumblr. Bl nevsvine [ USTREANG] maabeo DISQUS | EEED et TSk Eeliy (&) plaxo I
: iki | AGORA VER | e e [ETSh e
b TS I_‘_ng. B e EXE aiumnicnet BCCET S fene -
Blog Wiki Microblog News @ Livecast Forum IM Comment 3D myllfe m : = m
viadeo {MNE Collective %
Aggregation
ealisd socathng! DR IEIEEES PLURK - e

Social Platforms

Oocose  TONEIE] Greddt | “slioeo

waves i kepier
Video Photo Music Links Doc.

Product Place Casual MMO MQG MMORPG
Crowdsiorm ~ 16€ acli  Library' ive M m m

trigrascil

§ 3 vents ; _ * :
@ el /Ishelfari Wi sopete [F100) owsdN PEET | OO
whirl=  eventiul  prpes neopels
stulehive BB @ swaptree mity soclalizr i (md . .

Recommand® Suggestions Share Addresses Events Trip
Sharing Gaming
@ @ FredCavazza.net
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Monitorizacidn de contenidos (presente)

ALGUNAS HERRAMIENTAS:

“Escuchar la red”

Google News
Google Blog Search

Technorati
Wikio
Icerocket
Boardtracker
Blog Comment

Boardreader
SocialMention

TimeTube
Flickr
Lissn

Analisis en Facebook:
Facebook Lexicon

Tinker

Turisme | Hoteleria
: Fo:macm& I Recerca

“Seguimiento y
monitorizacion en

Twitter”
Twitterment
Twitter Grid

TweetScan
TweetVolume
TweetClouds
TweetStat
TwittMeter

Monitorizacion SEO:
Cuwhois

Master Oficial Gestion Estratégica de |la Empresa Turistica

«Analisis”

Page Rank de Google

Google Trends
Trackur.com

Blogpulse

Ranking Technorati

Alexa
Alianzo

Twingly

Bitacoras.com.

Bloguzz
Wikio
Emezeta
Statbrain
Walk2Web
SocialMention

Backtype
Disqus
HowSociable
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http://news.google.es/
http://blogsearch.google.es/
http://blogsearch.google.es/
http://boardtracker.com/
http://backtype.com/
http://backtype.com/
http://boardreader.com/
http://socialmention.com/
http://dipity.com/mashups/timetube
http://www.lissn.com/
http://twitterment.com/
http://tweetgrid.com/
http://tweetgrid.com/
http://tweetgrid.com/
http://tweetscan.com/
http://tweetvolume.com/
http://tweetclouds.com/
http://twittmeter.com/
http://www.elpagerank.com/
http://google.es/trends
http://google.es/trends
http://trackur.com/
http://blogpulse.com/
http://technorati.com/pop/
http://technorati.com/pop/
http://www.alexa.com/
http://www.alianzo.com/
ttp://www.twingly.com/
http://bitacoras.com/top/bitacoras
http://www.bloguzz.com/index/rank
http://www.wikio.es/blogs/top
http://rank.emezeta.com/
http://statbrain.com/
http://walk2web.com/
http://www.socialmention.com/
http://www.backtype.com/
http://disqus.com/
http://www.howsociable.com/
http://facebook.com/lexicon
http://facebook.com/lexicon
http://facebook.com/lexicon
http://www.tinker.com/
http://www.cuwhois.com/

Estrategia y Plan de Accion (futuro)

ALGUNAS POSIBLES MEDIDAS*

*Estrategia siempre ad casum, no todo sirve para todos.

Bajar la Posicidon en los buscadores.
Web exclusiva para responder.

Rectificar. No recomendamos acudir a la via legal, ni siquiera aunque se tenga razon.
(Produce el efecto contrario), las amenazas de demandas judiciales repercuten generalmente
en la macro-difusion del asunto en la red.

En casos de acusaciones injustificadas que sean susceptibles de constituir un delito, y tras
una prudente valoracion por parte de los expertos en Comunicacion y de nuestros Abogados,
podrian emprenderse acciones judiciales.

Realizar una campana publicitaria especifica Pay Per Click. estas campafas tienen la ventaja
de aparecer bien posicionadas (en el lugar correspondiente a estos anuncios)
inmediatamente.

Contactar con el responsable del sitio Web o blog conflictivo y procurar un entendimiento.

Turisme | Hoteleria
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Estrategia y Plan de Accion (futuro)

Javier Celaya afirma en su libro La empresa en la web 2.0:
La gestion de las opiniones de los clientes es ya un area clave para muchas empresas:

"Estas entidades reconocen que los comentarios de sus actuales clientes publicados en la web

social se han convertido en una de las principales fuentes de referencia para los potenciales nuevos
clientes".

Esto debe ser una oportunidad, no una obligacién.

La influencia de la blogosfera, segun estudios citados por el experto, supone que "alrededor de un
3% de las empresas ha tenido en cuenta los comentarios negativos publicados en un blog a la
hora de modificar un determinado producto o servicio”

Fuente: El Pais
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http://www.elpais.com/articulo/sociedad/empresa/vigila/atentamente/blog/elpepusoc/20090902elpepisoc_1/Tes

Ejemplos de |la blogosfera

Balneario Blancafort, centro termal no se cierra, ¢o si?

E—"-\E Cran Hokel Balneario
- 'Efr.‘ Blancafort

| GRS OUEMES S00S  HETALADONES

-‘ﬂ- et v i/ VET panvia

gt

Fuente: Blog Balneario Blancafort (No oficial)
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BALNEARIO
BLANCAFORT (EL BLOG
NO OFICIAL)

ciprar en o blog

1
e Dar |

Hace tres meses 5 qui

L

peaedes
entradas o enviamos an email a
balmearinblan caforn@ gmail. com

e Expassion, enviado por un lectes:

EL ORAY HOTEL BALNEARIDBELANCATORT OE LA GARRIGA
(HARCELON A} BUBLA UNA AL A SULELICATA SETLALIO
FRNANCTERA

EN 218 508 EPNCRESOS CAYERON TN 44%6, HASTA 4.5 ML DE
EUROS, ¥ LA OUTFACKYN MEDLA SE SITUVO POR DERA TFL, 2022

Balmearso Blansatart (el bl

LA EREPRESA PRESENTOCORNCURED DE ACREEDORES BN ABRIL DE
A00E Y EN MOVIEMBEEE EL FUEE CESD & LA PEOFIEDAD DE LA
CESTIRY

LA DETTRA BOTA LDS 55 ML DE EVEOS. Y 5T FRINCIPAL
ACEFEOR FS CREDIT SUISSE. CON FL QUE ACTMULA T%A DETTIA

D 49 M0, D EVROS EL BANCO STE0 N0 HA EECUTADOLA resga moderaciin an los mismos.

HIFOTECA ¥ COMFLA EY EL FLAN DEL SUEND ADMISISTRADOR Tostloa e ol ces. s an ERE
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http://balnearioblancafort.blogspot.com/2009_10_01_archive.html
http://balnearioblancafort.blogspot.com/2009_10_01_archive.html
http://balnearioblancafort.blogspot.com/2009_10_01_archive.html
http://balnearioblancafort.blogspot.com/
http://balnearioblancafort.blogspot.com/
http://balnearioblancafort.blogspot.com/

Ejemplos de |la blogosfera

Ben Southall, 34 aios:

hombre con el mejor AR | Goncinap ) .
trabajo del mundo (mayo Un britanico consigue ‘el

2009). mejor trabajo del mundo
Durante seis meses y por
100.000 USS, sera el
guardian de una
paradisiaca isla de
Australia.

(Campaiia publicitaria
lanzada por el
departamento de Turismo
del Estado australiano de
Queensland).

Publicara sus
experiencias en un blog.

Fuente: El Mundo
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http://www.elmundo.es/elmundo/2009/05/06/internacional/1241591474.html

Ejemplos de |la blogosfera

Bolivia destino de vacaciones

Provincla de Bisenos

Patricia p
i) - : Aires sobre
Diciernbre 15th, 2008 at 5:03 pm PaEnIG CuRET
Jorge Gobbi, autor Holis VidaCatdans todo
. tengo pansado comenzas por Salta, luego Ticara, La Quiaca, Villazon
de Blog de VIaJeS; {ruta conocida el verano pasado), y la idea nueva, era llegar hasta

op: Isla del Sol, Quiero saber si es necesano aplicarse |a vacuna para la
tranquiliza desde

ﬁel::rf_l amarila, pues me ﬂIF_:FDr'It L pm : an respecto Categorias
. a lainfraestructura sanitaria, a ni ganas tengo deir, ;
Sus prOpIaS pensado an cambiar el rumio hacia Chite por San Pedro de: Atacama. Apnoraar

H . Espero algunos consejitos!! v qué onda el transporte en Bolivia?. argenting
experiencias, los

» busnos airos

miedos referentes

| . Jorge Gobhi mak
a tu rlsmo en Diciernbre 15th, 2008 at 5:42 pm Asidex
BO| |V|a Tia, salvo que vayas ala selva o Yungas, no 8s blogs
ario ponerte la vacuna de la fisbre amardla {de brasil
258 Vacuna 58 & Puerko Madero, justo =
3 4 1 arTe
detras del edificio de |a Policia Federal donde se saca el pasaporte).
En tu caso, v siempre que guedss ;:;"" da |3 zona del altiplano, por chile
% T E "
lo general aconsejan |a triple, o A | alcarce pa garla, la dela cludad
hapatitis. El tronsparte on Balivia @5 oconbmeco, pero bastante
precario en algunas rutas, De todas maneras, entre las principales colombia
ciudades e consigus transporte sin problemas. EORCLraOE
Vanis, saliedas a Lues Carlos &= Cruceras
ROy, sacd buenas fotos (bueno, en 85a 20Ra no cuesta mucho hacer espafia
buenas fotos @ estados unidos

Fuente: Blog de Viajes
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http://www.blogdeviajes.com.ar/
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Decepcionante en todos [os aspectos

Balneario Blancafort

T
1IGHM
Espaih
| 1-11 de 11 opiniones de Gran Hotel Baineario Blancafort, La Garriga ordena por: Utilidad ~ | Evaluacion del producto | Fecha
El mal servicio pg estan en suspension de pagos ode
Evalaciin del products Gran Hotel Balneario Blancafort, La Garmiga por gonzaboi Belacsn caldad

Ventajas: Debido a que estan sin dinero han recortado todo todo y exprimen al dlents
Desventajas: carisimo para lo que se recibe

-

Saludetes alodos! Voy a contaras mi opinion de un fin de semana con mi mujer en este Balneano. Vivimos en Barcelona y teniamos un articulo antiguo que salio hace tiempo '__ AR 31.01 2008
en una revsta y gue hablaba maravillas del hotel. Ademas. segun el aticulo, era de los pocos que perenacia a Small Luury Hotels y que contaba con un chef Michelin, y un
maonton de cosas. Como era nuestro aniversarnio, ¥ a pesar de 1os precios, nos fuimos un fin de semana .. Leer opinibn
Les miembros de Ciao han velorado esta opmion como muy util

Tratamientos muy completos
Evakiacidn del producto Gran Hotel Balneario Blancafort, La Garriga por Trivecals
Venlajas: quedar como nueva v i
Desventajas: 2lgo caros, aungue es muy bueno & senicio g dan e
Quisiera hablaros del Balneario Blancafort Gran Hotel, cuya clasificacion es de Cinco Esfrellas. Este balneano se encuenira en La Garriga, una localidad qua es muy conocida uha 13 i

A | porlas propiedades que tienen sus aguas termales. Olra de 135 grandes ventajas de La Garfiga es su proximidad a 1a Ciudad Condal, Barcelona se encuentra una media e S

hora mas o menos, cencretaments a 35 km. Este hotel consenva su antigua fachada interior, pero esta dotado .. Lesr opinion Lthica
Los miembros de Ciac han valorado esfa opanidn como muy Gtil

Te cobran por TODO. Carisimo y no &s 5GL
Evaluacan del producto Gran Hotel Balneario Blancafort, La Garmiga por AZAZUZ Relacon cabdad
Ventajas: impactante al principio...pero luego todo rofe, nada funciona. y i
Desventajas: Mal sendcio. Cargos ocultos. Pensabamos gastar 300€/dia y acabamos en 800 R

Hola Recientemente fui a este hotel contratando una resenva directamente con ellos. Os voy a contar mi experiencia, que se resume en “en que mala hora™.. El Balneario tiene
buena pinta en fotos, pero una vez estas alli, 1a mitad de las cosas no funcionan (sauna esiropeada. la mitad de las camas de agua no van, los chomos de agua...iampoco).
Luego, te pegan cobran sin adverdire por ABSOLUTAMENTE todo. A saber - Nos invilan 3 que aparquemaos .. Leer opindn

Los miembros de Ciao han valorado esia opmion como muy il
Miembro desde 16 marro 2000

Fuente: busqueda “balneario Blancafort” Google, Tripadvisor , Ciao,
www.balnearioblancafort.net
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http://www.tripadvisor.es/ShowUserReviews-g187497-d543280-r43120526-Gran_Hotel_Balneario_Blancafort-Barcelona_Catalonia.html
http://www.ciao.es/Opiniones/Gran_Hotel_Balneario_Blancafort_La_Garriga__575210
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Reputation Defender

b
% ReputationDefender™ 'EEDEQDI.E

Remove personalinfo from
thelnternet!*Tale back control

Togay with'E \EPpUTAT] onberender gd .
(’h Internet no olvida

MyReputation

_€ Is there iﬂ“ﬂ"lh'ﬂq on the Internet that is ”J”'l“'lg
YO ":'[J‘Htﬂ.tiﬂﬁ" Hurting your chances at career
opportunitics, |D1ﬂ:', L 1) pcrEﬂn-ﬂ.l improvement’
I mont t-|

Take attion and remove unwanied content Trom
the Intermet today with RepurationDelender and

Sign Up now * 1 23people.comt
= Th M:! l:-:hl:--: ou know what jea e-: =5 13y
Wi 'l' L abg rdl."'_ |'|:l."‘ et Lha \'. Feord waliin
NEDADIRS, MEiiage b:h |-:‘ asr I‘.l«.u: S .'L ¢ IF you want
the profes |:.-|:'~ MI' i EVER T-'IK f wOu '.|-'I.p rrisrred
gei My |--= sat=n from RepaiatianDefen I rand 123people.com
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http://www.reputationdefender.com/
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Inmobiliaria persigue a su inquilina por un comentario en Twitter

"éQuién dijo que dormir en un apartamento humedo es malo para usted?
Horizon piensa que es estupendo”.

La empresa Horizon pide 50.000 ddlares de resarcimiento por el mensaje colgado en mayo-
2009

Controversy

Ben Parr 7 86 Comments and 692 Reactions

! Horizon Realty Responds to Lawsuit Twitter

Amanda (inquilina de Horizon en Chicago, USA)
i - : B e e e e
tlene en TWItter 20 SegUIdoreS- = one of its former tenants, Amanda Bonnen, for h abonnen

$50,000 over a single tweet, While filing a
$50,000 lawsuit for a 140 character comment is

La blogosfera considera este episod io just shocking, the quote from Horizorn’s Jeffrey Michael just bogg.\ed our minds:

"We're @ sue first, ask questions later kind of an organization.”

4 4
a Igo maS q ue u na a necd ota . Twitter =0 didnt take to that very kindly and propelled its backlash towards Horizon Realty to the tap

of the Twitter charts, Now the embattled organization has put out a statement to clarify its position.
Oh, and before you're ask, they're still going to take Ms, Bonnen to court,

still, the statement starts immediately with an apology over his "tongue in cheek” guote, but then
quickly provides an overview of their version of the facts surrounding the case, specifically accusing
Ms. Bonnon of trying to manipulate the system to her benefit, Instead of us trying to explain their
defense of their actions, here’s the entire statement:
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http://www.elpais.com/articulo/tecnologia/inmobiliaria/persigue/inquilina/comentario/Twitter/elpeputec/20090729elpeputec_3/Tes
http://mashable.com/2009/07/28/horizon-realty/

Gestion de la reputacion corporativa online

Clickair slickalr

— “Clickair: pésimo servicio al consumidor”

— 52 empresa con mas quejas en Cataluia (offline) [Fuente: El Pais, Mayo 2009]

115 de B4 opiniones de clicker .oom orcena por.: Wiiidad v | Bakagckin dol products | Echa

Anulan vuele $in més avisande $6le con un mall
L ek, A pibima erviio Al Con Evilscitn @6l prodiucin chehar Com por hagia
D VPt MO 1
Dueswventagas: SO0 NS FAMNDA DE CARADURASZ [p—
Este verano pretendia imne a Moscd ¥ San Pelersburgo, Pama los que habéis ido, sabéis gue consegue ¢ visado es oda una odisea, puas bgn Mosoinos, yoy mi Rovio, fuimos prepatando las cosas

£ TRMES pard conseguir k4 mejores precios v evar ¢l viaje meSanaments segan@adn. Lo primend que cogimos &5 &l vuelo, que nos 30100 ruy bies de precio comearsss oo |0 i rams e
QUE PAGAT AN UNE Agencia POOD A POCO ISRMamas hotd, kcimas . e oo

Litek rimeriitrag: e i i valonsdd aia opiin to sy (8l

ciao’
Eviatscade 3] prosduct CRCbEE COR BOr e e tne Barci

Mg = viaj i Vantajas: Cue o guste que o cancelen waslos
Desventagas: Guensr curmglin lik nomis ]
Lizmad a esta opinidn opinddn, queja, sapenencia o expenencias, o aplicadke ol adotvo calficativo o sustantvo de la lengua castellana Gnoleso oRras) QUE 05 SBa OF Mayar agrado, ya que .. par jo goe
B i e PR, BprRO0 e produde i bien pocn. CLICKAIR Por i slguien & dia 98 hoy no dabe que &3 Clckain, & Tacil 19 eaplicacion, &§ una seeolings de vualos radiondles ¥ sunipeod (no vasla &
o¥Ds condnentes aceptuando o Mone . Lesr ooresn

Lt mrmernind che Chad el valonsely &ois Operain Corfa iy Ol
clickair -

Evviitetadds B proaduacti chobisr S0 por juendtoalss

WVerajas: *

D spas: =

Irbantand resumin breesmente la stuacion, va que si 1 opics con 1000 105 detalies 8510 va 3 67 un no scabar: ™ T3 (Telesion de Catalurya SA), 0rganics un conourss pars celabrar su 28 anivensario
- Un viglge par necordar, Durante un mes, 30maa 25 welos Sanog & difetenies deginaciongs, tomegis” de Clicksir ® M hermana decide pardcipar, va que durante unog iz del mes de Apoeio va & inge
3 Malta estudian, v 5| 1o B0 808 nvispe | spaein

Looes maemibeo e SIS0 1 valorsdo eie opmin Como sy (il

Fuente: Ciao!
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http://blogs.periodistadigital.com/cartasaldirector.php/2008/02/04/p142201
http://blogs.periodistadigital.com/cartasaldirector.php/2008/02/04/p142201
http://www.elpais.com/articulo/cataluna/quejas/telefonia/aerolineas/disparan/elpepuespcat/20090521elpcat_8/Tes
http://www.ciao.es/Opiniones/clickair_com__730356
http://www.ciao.es/Opiniones/clickair_com__730356
http://www.ciao.es/Opiniones/clickair_com__730356
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Ejemplos negativos:
Hotelbeds

HOTEL BEDS ESPANA 0JOINI NO CONTRATEISIIN- 1118

o _ . La empresa receptiva (hotelbeds espaiia), fras haber abonado el viaje nos anula
Critica en un foro de clientes, afio 2004!. reservalsin ansar) Imaginaos la cara de tontos que se nos quedd cuanda ..,
Ocupaba 22 posicién en busqueda natural por  busndsf melodysot, tnrlfapp 71D=122333%20émsy=2864D0C=101 - Bk -
“hotelbeds espaia” en 2008 En caché - Péninas similares - Anatar es

HOTELBEDS - ofertas de trabajo

Fuente: http://www.rumorismo.com
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http://www.rumorismo.com/pr-20/ejemplo-claro-de-como-una-critica-online-puede-dana-tu-imagen/
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Ejemplos negativos

Hotel Corbeta Lanzarote

Hotel Corbeta Lanzarote 3 estrellazos £l

Video del ano 2006.
Ultimo comentarios en
Youtube: septiembre 2009

Turisme i Hoteleri
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http://www.youtube.com/watch?v=N1z4Be6aC0U
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Ejemplos negativos
United Airlines

United Breaks Guitars El

Video de Julio 2009. A octubre de
2009, mas de 5,7 millones de
visitas.

www.davecarrollmusic.com

Bvaitzble On ITunes
||1r d8r e aks Guitar
by Dave Canr ||
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http://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo
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Domino’s Pizza

— Crisis — “Disqusting Dominos”

— Respuesta inmediata del Presidente de la compafiia. (en 48 horas ya existia respuesta
oficial)

— 192resultado hoy de “Disgusting Dominos” en Youtube:

'ﬁm.e:--. Espatio & & MexPresigia = | Cuesis | Lista ripsia fT1 | eyuda | Baie

Inide  Suscrlpdones  Videms Canales

Dusgusing Dormenas [L T T Hubn W
'DII—HI.PIUI'IQ“EII‘I‘IIHIJ‘I_"' o 1 - 20 34 apr 165
Tades Fanale Listit de rlprndu::lﬁn H:-;'i:rr..;'- En el P SCATHE D Y ;::.I-l-. L] ::rﬂ-r-
i pratng o o e e dngeibng Somnct peepie domico pirva dominoers. | paank calls
Tracherci resuliados 3 mo doma
Disgusting Daminos Feopie - Doming's Fesponds Ditgusting Cominos Feop
Panci Diole, Provgigsn L[-TH'IF'IL B8, DE"UF‘\:- d!l\:lw:l"lﬁ-':l'\rrl.?lm!l! m."d‘ruh‘-._”'_:rlpl )
y Erorrairaa™ 1 T RiT i, F pdbres Ui L hfRET ECrTR Faaca 1
[as o Es LR S 3 3 crefiren
A x wor 1 S 1 g caer olramaznds

- Fe Disgusting Dominos Peopie '" H EesheeSrs Cuckc aptune Wideo
Hole=CETOR THE WHPLERCENTm just plyying but 580 somathing reeds 1o b done aAprl 16, 2003, 0128 FM
HELL KMt e : Disgustng Demine's ..

Tsra sl wwrersats s B s

Fuente: YouTube
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http://www.youtube.com/results?search_type=&search_query=disgusting+dominos&aq=f
http://www.youtube.com/results?search_type=&search_query=disgusting+dominos&aq=f
http://www.youtube.com/results?search_type=&search_query=disgusting+dominos&aq=f
http://www.youtube.com/results?search_type=&search_query=disgusting+dominos&aq=f
http://www.youtube.com/results?search_type=&search_query=disgusting+dominos&aq=f
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US Navy

— Saber aprovechar la Web 2.0 para potenciar su imagen de marca, para reforzar su buena
reputacion...consiguiendo unos mejores y mayores resultados (conversaciones) que si se
hubiera enviado una nota de prensa.

How tu Change the Wurid

ays o Tall If Things Are Beslly Bed =

26 Hours at Sea: The Longest Posting
in the History of Blogging LET

mnum@

doas. | hops that Emall Ma

4 if you spathied

Alltop Widget

pErsons resction]. After a | okl creata a sl
10 Roaser Tralteking Vit

whid wars reslly inlerednad ¢ siphd clkek thigisgh The pkelised, Thers e [ap—
advy | ddn't
— Sacke 10 areeaiead i oo R
Tt tigure cutF irer beeh Ui Sarvers (Hede
P . . nd. | want ol boelieh snd seroll throuss b kel e md ]
Fuente: Guy Kawasaki Via: Viendo Videos econd, | want foks Lo click and scroll through sl the pictures and vida
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http://blog.guykawasaki.com/2008/10/26-hours-at-sea.html
http://blog.guykawasaki.com/2008/10/26-hours-at-sea.html
http://blog.guykawasaki.com/2008/10/26-hours-at-sea.html
http://viendovideos.blogspot.com/2009/05/las-marcas-les-cuesta-acercarse-los.html
http://blog.guykawasaki.com/2008/10/26-hours-at-sea.html
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la haca falta 11na refarma intanra

éHas estado en Hotel Husa Serrano? Comparte tus
experiencias

Hotel Husa Serrano

Opiniones en las que puedes confiar

I- Un 63% lo recomiendan Por tipl:l de viaje
@@®@®O0) 23 criticas » Total (23)
Excelente L 1 Ris e ¢
Muybueno I |7 En pareja (3)
Mormal | I En familia (3)
Malo | I Con amigos (3)
Pé=imo | I En solitario (1)
Ten
£ « | »
vale 110 de 23 Fl2)3
k518 ': por Ordenar por [ Fecha ¥ ] [ Puntuacidn | Esparfiol primero |E| !
) i dia : : pano’p
I Decrépito. Necesita una reforma urgente
®@000
JorgeMiraVallet
Barcelona

11 ago 2009 | Tipo de viaje: De negocios

Cometi el error de no informarme en Internet antes de ir, y me
Tar dejé guiar por las (retocadas) fotografias que ofrece la Web del
est  hotel. Decepcionante. Esta vigjo v descuidado, necesita una mn
diyc reforma urgente. No merece las 4 estrellas que tiene. Lo Unico
rgr bueno gue tiene es la ubicacién. mas

interferencias que habia. mas
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Zumos Odwalla

Facilitar el didlogo, dar toda la informacion posible a los publicos (crear un sitio web para
ello), fomenta la transparencia, asume las criticas...

bapgh! _} v "

Pl it il g el s 1 000 Ol b sty Pty + Vi o b = Wb T By = i U+ i [ = ke i = 3
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http://www.odwalla.com/
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Raco d'en Balta

Muy mal servicio, camareras poco profesionales y
mal educadas ...
El Raco d'en Balta

®OO00

pasadosdevusltas
barcelona

uLEYD

Fuimos a cenar y francamente os recomiendo que no vayais ill
Yo 05 aseguro que no pienso volver ii . Pedi informacion de un
plato y cuando me lo sirvieran no se pareca en nada a lo
explicado por la camarera, dicha camarera en lugar de ofrecerme
|la posubiidad de otro plato o darme una logica exphcanon, se
lleva el plato con muy malas maneras y me lo trajo de nuevo
gsacando parte de la comida.... Ezo no fue todo nos traen |a
botella de vino de 15 eros vy la deja tal cual en la mesa sin
servirla ni darla a "catar”.... Nos guejamos diciendoles que un
vino de esa calidad hay que darlo a probar v gue las camareras
parecian "rebots” no persenas y con muy poca educacion. La
unica respuesta obtenida fue que lo sentian... En fin vosotros
mismos pero NO 05 LO ACONSEID...

cHa sido til esta critica?

WO FUE UTIL OTIC

Fuente: salir.com, Tripadvisor

Turisme | Hoteleria
: Formamd / Recerca

(e . AN A,

A a juzgar por los comentarios, éiriais?

Opinlones de Racd d'en Balta

&} Escribe tu opinicn Mostrar 20 = [k | Recedes = | Orener |
Musica y cocina de mercado
# Lt 16.04-2008
girna 4 1 &0 o Eixasmple Tanlo pasa 1a rula noclura como pars 1a comi ]

as de mend son reproducciones de @Scos, ¥ gran parte de i3 decorackin del 1o
referencias para aficionados 3 ka misica Mo es un sfie excesivamente econdmico. pero tienen una

cacina muy busna, cembinendo 13

a

Laar mas

Retro y colorista

W Ly Lo o 04-04-2008
En ta calle Aribau esguina Ros

4, 5l vas un poco despéstado 1e saitaras este bonito 7 agrada
it restaurantea de cocing lana con fogues creéativos. En el lngar 58 respira aromes anhguos de los
|lacales g L Eixa Tl 3y colonsta. La comida esta a la altura de las

dreunstancas, plalos sencillos

Laar mas
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http://barcelona.salir.com/raco_den_balta_aribau_125
http://www.tripadvisor.es/ShowUserReviews-g187497-d1081806-r49364664-El_Raco_d_en_Balta-Barcelona_Catalonia.html
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Cotton On

Una usuaria pide explicacion
de los slogans. No recibe
respuesta. Comentarios,
retweets. Crisis. Retiro de las
camisetas del mercado

Fuente: Francesc Grau http://www.comsultor. com/
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With three months until
Christmas, we're on the lookol
for casual staff.

http:/ /www.cottonon.com.au/

F
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Ejemplos positivos:

— Facebook: gestidn de una crisis

— La cadena hotelera Sol Melid se incorpora al Foro de Reputacion Corporativa

— Hotel Aguas del Narcea, respuesta justificada de la Direccidn en Tripadvisor

— Hoteles de Mdalaga y Coruina: mejor valorados bajo el Indice de Reputacion Online

Tr Turisme i Hoteleria
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http://www.prestigiaonline.com/blog/2009/02/18/facebook-gestion-de-una-crisis/
http://www.prestigiaonline.com/blog/2009/02/18/facebook-gestion-de-una-crisis/
http://www.nexotur.com/nexohotel/noticia.php?id=24693
http://www.tripadvisor.es/ShowUserReviews-g1058608-d1077432-r19594879-Aguas_del_Narcea-Pravia_Asturias.html
http://www.tripadvisor.es/ShowUserReviews-g1058608-d1077432-r19594879-Aguas_del_Narcea-Pravia_Asturias.html
http://www.noticiascadadia.com/noticia/20992-donde-estan-los-hoteles-mejor-valorados-de-espana/
http://www.noticiascadadia.com/noticia/20992-donde-estan-los-hoteles-mejor-valorados-de-espana/
http://www.noticiascadadia.com/noticia/20992-donde-estan-los-hoteles-mejor-valorados-de-espana/
http://www.noticiascadadia.com/noticia/20992-donde-estan-los-hoteles-mejor-valorados-de-espana/
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Hotel Le Meridien Ra

i Le Meridien Ra Beach Holel & Spa, El vendrell, Costa Dorada,
Cataluna, Espana
% Criticas de Le Maridhen Ra Beach Hotel & Spa

VER PRECIOS PARA ESTE HOTEL

o gque dicen nuestros usuarios Resultados 1 al 10 de 23 para le
maeridien ra

Critica: Le Meridien Ra Beach Hotel & Spa, El Vendrell, Costa
pie s i) Dorada, Catalufia, Espafia
Buen hotel pero un poco caro para lo gue es
1 Dol 2 Lunital515, barcelona
Me regalar-::n una estanoa en este hotel en una habitaoon
suite, La verdad es que era una habitacian muy amplia, con
vistas a la playa. A parte de una cama enome, terma ...

VER PRECIOS PARA ESTE HOTEL

Critica: Le Meridien Ra Beach Hotel & Spa, El Vendrell, Costa
raas @R Dorada, Catalufia, Espaiia
Le Meridion Ra Beach Hotel & Spa, perfecto para

descansar
27 agosto 2008 mama, Barcelona
.. vacaciones v lo en contramas..... Le Merldien Ra ... ... mi
mando dichos tratamsentos no le gustan nada, sin embarge,
&) 5ta ocasion salid encantado v con ganas de repetir el
ano que viena ...

VER PRECIOS PARA ESTE HOTEL

# % Critica: Le Meridien Ra Beach Hotel & Spa, El Vendrell, Costa
e 5 [ Porada, Cataluria, Espaiia
Fantastll:u
0.3 mayo *Kajava, Zaragoza
= 1.0"."0‘5 auuellos que busguen un hotel para disfrutar de su
§pa, en un ambiente selecto, con una atencidon esmerada y
ademas blen situado..... Esa si, v gue no les importe el pracio

-_— | Turisme | Hoteleria
: Formacié / Recerca 33
U]

ENEVERATTAY 08 RARCELOR

gica de la Empresa Turistica




Gestion de la reputacion corporativa online

Ejemplos positivos:
La semana pasada tuve la posibilidad dr‘u::s dias en un complejo hotelero fuera

de Espa.ﬁa. La verd: pian, | 3 eleccién puramente por internet fue un completo acierto, ya que cumplié con lo
que cogimos estuvo ., 0 asnarsbamos: conseguimos descansar, hallamos tranquilidad, nos reecontramos con la
salud y contenia ciertos puntos exdticos gue nos mantuvieron distraidos. La relacidn con el
hotel fue via twitter. correo electronico. v el poderoso tripadvisor. aue consiauid hacernos

de novedad con mis

cambiar -a kit

gue alli recibimos. Podiamos haber contratado el mejor hotel & :
nefasto, todo se va al garete. Nuestro sector online ayuda a empresarios turisticos a
comunicarse mejor con sus piablicos, para asi, fidelizarlos, atraer nuevos visitantes v
generar mas negocio. ¥ 5 asi. Pero por favor, no nos olvidemos que |a base de nuestro
turismo no esta en las cuentas twitter gue tenga, ni en |las fanpage de facebook que
mantenga La base

el trato gue da el personal de servicio hacia los clientes. Luego, todas las
herramientas online con que trabajamos expandiran con fuerza las ventajas, virtudes y
5 diferenciales frente sus competidores.

garer volyer o no, sigue siendo el

Fuente: Francesc Grau http://www.comsultor.com/
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> Gestion de la reputacidn corporativa online

Ejemplos positivos:

— Hotel de Madrid premiado por Trivago

— El Estudio KAR 2009 (Key Audience Research)
de Reputacion Corporativa en Espana elaborado

por Ipsos indica que la cadena hotelera Paradores

tendrd mayor éxito en el futuro. Le sisuen ACy NH.
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Para ir cerrando

* Internet en general y las opiniones de otros usuarios en particular se han convertido en
fuente de consulta habitual que influye notablemente en la decision de compra.

* El nuevo usuario de Internet es exigente en cuanto a confianza y calidad, esta informado,
comenta, critica y participa cada vez mas.

 En el momento es que nuestra empresa esta en internet, tenemos presencia y generamos
reputacion online. Y, si no estamos, probablemente la generamos también.

* Monitorizacién de contenidos > El mercado son conversaciones. Y queremos participar en
ellas.

e Existen herramientas gratuitas de alertas y medicion de nuestra marca online.

 Enlagestion de una crisis es tan importante reaccionar rapido como reaccionar bien.

Internet no olvida. Todo deja rastro.
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Preguntas, dudas, criticas, regalos...

Jorge Mira | Prestigia Online
jorge@prestigiaonline.com

MUCHAS GRACIAS :-)




