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Mas alla de las opiniones de los
clientes...

iTH www.ithotelero.com

instituto tecnoldgico hotelero



Hasta hace muy POCO

a COMUNICACION
con e CLIENTE era

unidireccional
Esl t!cniolé ico hotelero






; SOMOS CONSCIENTES

DE QUE HOY
las REGLAS

han CAMB'ADO?



CONSUMIDORES advertising

NO creen que lies
las EMPRESAS |

.-_dlgan |a | s '.: : "

""'1

VERDAD .. &

.r.-.l'" llllll.llrlill I

Jas'anu’ncagsf-i






-+ 80% CREERIAN

lo que han ViStO

leidouoido

de una EMPRESA
si PREVIAMENTE lo hubiera

mencionado

UN CONOCIDO

iTH

instituto tecnoldgico hotelero



SEX RIENCIA



2009

los

CLIENTES
Han tomado LA

PALABRA
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get the truth. then go.”
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Hotel en Espana

B £ cast Yourself ™
"Jll Tllhe Espafia Espaﬁoll

Inicio | Videos | Canales | Comunidad

Hote! I 3 estrellazos

.58 (hace 3 meses)

a Lanzarote hay una auténtica plaga de cucarachas. Sinote hacen mucha gracia,
mejor pensar otro destino o un hotel

lauradeorcasitas (hace 6 meses)

wo dormi con hormigas..

yissus (hace 1 afio)

E=zno pasa parvenit con todao incluido por 200€. Que gquieres?? Lo barato....

178050 thace 9 meses)
de 200 nada, 500

jeandipo (hace 9 meses)

jajaja, cofio, por 500 con todo incluido va les podrian haber puesto una rata, no un

WorldinFlamesAgain (hace 2 afios)

Me voy a lanzarote pronto...sin embargo Twon't be staying there now. Gracias.

DAVIDAMOROS (hace 2 afios)

Le rogamos retire cualguier referencia al nombre del hotel o nos veremos ohligados
atomar acciones legales contra usted.

amigochus (hace 2 afios)
51 EL RIO SUENA, AGUA LLEYA. Lo dichao: "Mao recomendado”

lemforever (hace 2 afios)

Ellos serian los gue deherian denunciarle por las condiciones de higiene de su
hotel.

‘ndresSurfer (hace 2 afios)

=l raton mansn

Responder

Responder

Responder

Responder

iTH 7.000 visitas
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©Xo) tripadvisor-

get the truth. then go™

®h Expedia.com

OOKING.COM
ESCUCHA
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flickr
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PICOSCI
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| Pero eso no es
todo, todavia, hay
mas sorpresas... !
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X9 tripadvisor-

get the truth. then go.®

"I have 30 bites from bugs
9."

in room 91

Dirtiest Hotels - Spain

(hased on TripAdvisor travelar reviews)

. Playamar, S'illot, Spain

. Catalonia Gardens, Salou, Spain

. Rambla & Catalunya Hostel, Barcelona, Spain
. Amalia Apartments, Benidorm, Spain

. Hostal Abrevadero, Barcelona, Spain

. Althay Apartmemts, Costa Calma, Spain

. HTOP Gran Casino Royal, Lloret de Mar, Spain
. Hotel Veracruz, Sitges, Spain

. Hotel Emperador, El Arenal, Spain

=0 o 00 - A L b =

-

. Guitart Capri, Lloret de Mar, Spain

See more filthy finds worldwide.

Asia (Pacific)
France
Germany
India
kaly

> Spain
United Kingdom
United States

E-MAIL YOUR FRIENDS >
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PARTNER Pf

He O T B L & Direc

Hote

sblanco @jimmypons For supuesto, v ya de paso a ver si les convences de g,
incluyan coordenadas para darle al GPS g ayvudaria mucho a encontrarlos ;)
cerca de 17 horas ago from web in reply o Jimmmypons

shlanco @jimmypons en éste donde me alojaré el domingao... http:dftinyurl com
fvabr]

cercd de 2o horas ago fror web in reply to fimmypons

. & balcdn v unas imponente
| monumental Castillo de Santa

Tadas laz habitaciones et
dizponen de bafio completa,
secador de pelo y televisidn

Jl| abierto, entre otrasz instalacic
¥ confortable la estancia de loz |

Aviso legal | Palitica de privacidad (=R

iTH
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El establecimiento pone a disposicién de sus clientes 72

habitaciones dobles y 4 suits
decoracidn cdlida v acogedoara,

M sblanco

+  * Following

@Jjimmypons en este donde me alojare el
domingo... http://tinyurl.com/bwhwlj

cerca de 2 horas ago fram weh in reply to fimmypons

Hace tiempo que no actualizan lawehb de este hotel: "con Canal + vy via Digital
en ahierto " 0

cerca de 4 horas ago from web
h"""\-__




~=» Internetyturism

=1 dias ago frorn roblle web inreply to albertharra

programacion Fiturtech 09, tiene buena pinta, aungue No se porgue pienso que
me va a decepcionar http:dtinyurl comi7tvara
2z dias ago from weh

@internetyturism Una pregunta, al final te defraudd Fiturtech? alguna cosa a
mejorar? Estamos de reflexion y desempacho Fitur =)

cerca de 17 horas ago from web

2iTH

»
L=

carlosvg (@fiturtech hay alguien defraudado?YY no puede serll yo estoy
"consumiendao” el Turispod recien salido, y es geniall

cerca de 17 hords ago from web inreply o furtech

internetyturism; @fiturtech por tiempo solo
pude ir el jueves y me aporto muchisimo
(excepto la ultima) enhorabuena, gracias por
preguntar (zbout 15 heurs age from mobile preb)

iTH
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TweetBeep.com para usuarino tnostrar detalles 21:10 {18 horas antes) | 9= Responder | v

Mostrar las imagenes a continuacion ertsiEhveetheep. com

Hi dimmy Paons! 1 new tweet was found fraom ywour "hotel barcelona” aler!

daniorteda: - 4 Que hotel me recomendariais en Barcelona cerca de |la Estacion de Sants?

Wednesday, March 11th at 19:24:33 - Beply - Yiew Tweet

Hrownhook.net - Promote your business on the free directary that anvone can edit. Faollow @marc Iyne and i@ddaveingram

You can delete thizs alert anytime at TweetBeep com

"‘) Fesponder =¥ Reenviar

iTH
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*.;i/ S||des ha re Home Browse MySlidespace BULLELE  Community

Present Yourself

Hotel Military Discounts Cheap Hotel Rooms

Dizcounted Hotel Rooms for Service Save 70% on Cheap Hotel Roomis! Get
Men & Wornen, 304+ Hotels in USA Instant Discount On Hotel Deals

www, pyrarnidadvizors, com www, hotelsmax. net

Yours is a very bad hotel

[7]Share . Favorite m + Group/Event politi

Embe

FOPT viewwes, 12

The presentation

Yours 1s a Very Bad Hotel

Related Pres

A graphic complaint prepared for:
Joseph Crosby
General Manager
Lisa Rinker
Front Desk Manager

DoubleTree Club Hotel

2828 Southwest Freeway
Houston, Texas

N T .
I Ii o share 4 4 D)Lk (D [(1 17 Tl
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£ Mozilla Firefox

Archiva  Editar  Ver Historial Marcadores  Herramientas  Avuda
F: % = i r p [ =
G - c A | ﬁ |http:,l',l'IDgin.escuchatucliente.com,l'opinion.php ‘]‘:? '| |*|G00gle )—»'|

@ Mas visitados ’ Comenzar a usar Firef ... |5 | Ultimas noticias |j Hotmail gratuito ] Gmail - Recibidos (453... C] Personalizar vinculos |j Windows Media |j Windows

| ﬁ http:foptirmiza, si.. 93B1FAASTEFO01CCE. | |j http:fflugin.esc....l:umfupiniun.phpE | | -
instituto tecnolagico hotelero ]
E=zcritario i hutel Competencia Sitios de opinidn Analisis de opiniones Fotos Wideos Blog=s Fac

Resumen TripAdvisor Expedia Atrapalo =

Blue Bay Grand Esmeralda -
Sitios de opinion

TRIPADVISOR - POPULARIDAD
56 out of 188 hotels in Playa del Carmen

Lo anterior s el Gltirmo indice de
popularidad que baya recuperado de
TripAdvisor en 0370572009,

Wer un redistro histdrico

0470372009 TripAdvisor "iwantto go back and live there!”
030372008 TripAdvisor "nice hutwon't he back...."

03r03/2008  TripAdvisor “loved it!"

0200372009 TripAdvisor "bhage - some good, some not so good!”

Las 10 opinionas mas recientas

040372009 - TripAdvisor

"i want to go back and live therel”

Puntuacion: W 9 & W N

Terminado

+4 Inicio

iTH
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eResponder al video con un comentario y ponernos a
disposicion del cliente igual que hacemos con los
comentarios de texto

«Motivar a nuestros clientes mas fidelizados a colgar
videos en una vision mas positiva

«Colgar videos desde nuestra empresa, con un enfoque
informativo mas que comercial, si es por ejemplo una
queja de los ascensores, pues grabar a la empresa que
los arregla solucionando el problema, procurando que
el video salga en la parte de videos relacionados

iTH

instituto tecnoldgico hotelero



« Dar gracias por tomarse el tiempo en dejar los comentarios
 Remarcar lo que haya puesto de positivo

« 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.

« Pedir disculpas por las quejas que sean ciertas, lo primero que
desea una persona presenta una queja son unas disculpas

« Explicar como vas a actuar referente a la queja presentada

« Segquir la conversacion fuera de la web

iTH
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; PORQUE
ESCUCHATUCLIENTE.COM?

« Ganamos mucho tiempo cada dia

« Si actuamos rapido podemos poner el comentario
iInmediatamente despueés

« Si conocemos la tecnologia y los medios, y quieren hacerte
dano, es mas facil reaccionar y contra restar ese dano

iTH
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MARKE'EI;ING
redes gOCJALES

www.escuchatucliente.com

y
IT Ii Diseno PPT: Fabian Gonzalez ITH
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Muchas
Gragijas

Jaume Pons
jpons@ithotelero.com

y
IT Ii Diseno PPT: Fabian Gonzalez ITH
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