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1. INTRODUCCION

Internet cobra cada vez mas importancia en la vida cotidiana de la mayor
parte de los ciudadanos, asi como en los procesos de comunicacion y venta en
la mayoria de los sectores de la economia. El sector turistico es uno de los mas
afectados por esta nueva realidad desde hace afios, como indican los datos de
diferentes estudios sobre internautas y turismo. Los que consultan Internet
antes de decidir el destino de sus vacaciones o los que contratan su hotel a

través de la web son ahora mayoria frente a los que no lo hacen.

Entre finales del pasado siglo y principios del presente, los hoteles de todo
el mundo fueron entendiendo progresivamente la importancia que tiene Internet
para sus negocios, adaptandose progresivamente a esa nueva realidad. En
una primera fase, ese proceso consistia basicamente en la creacion de una
pagina web del hotel y acuerdos con las agencias de viajes ya existentes en la
red, para la venta de sus servicios, de igual forma que hasta ese momento se

hacia con las agencias de viajes convencionales.

Pero en los ultimos afios se ha producido un nuevo fendbmeno denominado
Web 2.0, que si bien fué definido’ en 2005, ha alcanzado una dimensidn
realmente significativa en los tres ultimos afios con la popularizacién de las
redes sociales, encabezadas por Facebook y Twitter. El concepto de Web 2.0
trata de describir el fendmeno por el cual los usuarios pasan a ser participes de
la web y no meros espectadores que visualizan informacion. El usuario aporta
contenidos, realiza comentarios, comparte ideas, imagenes y videos con toda
la web o con otras comunidades de usuarios. Que sean los usuarios los que
aporten los contenidos hace necesariamente sencillas todas estas
aplicaciones, de forma que su uso resulte muy asequible a cientos de millones

de personas.

Consiste por tanto en aportar contenidos, comentarios y opiniones sobre
diferentes temas, que pueden ser leidos y vueltos a comentar por otros. Nos
encontramos con agentes diversos tales como personas, empresas,

organizaciones y marcas, que a su vez se transforman en aportadores de

L O'Reilly, T. (2005) “What is Web 2.0”.
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contenidos, que afectan a la forma en la que los demas los ven, lo que da lugar

a lo que se conoce como “reputacién online”.

Ante esta nueva realidad, avalada por las cifras de usuarios de las
herramientas de la Web 2.0, las empresas y las marcas han comenzado a
actuar, tratando de estar presentes en las redes sociales y gestionando su
reputacién online, en la medida que les es posible. Cabria esperar que, el
sector turistico y mas concretamente el hotelero, fueran lideres en este sentido
dada su elevada interrelacion con Internet y las nuevas oportunidades de
promocién y venta que creemos que estas herramientas les brindan. Con el

analisis propuesto esperamos contrastar esa realidad.

Estamos ante un proceso, que guarda bastantes similitudes con el sufrido a
finales del pasado siglo y principios de este, cuando los hoteles se debatian
entre la necesidad o no de crear una pagina web. Ahora, se trata de decidir si
se ha de tener pagina de Facebook o Twitter, subir videos del hotel a Youtube

y/o fotos a Flickr o tener un blog.

Este trabajo se desarrolla a partir del Master Universitario en Gestion y
Direccion de Empresas e Instituciones Turisticas, impartido por la Universidad
Politécnica de Cartagena durante el curso 2010-2011. La relevancia otorgada
al uso de internet en la comercializacion de productos turisticos, tanto en la
asignatura de informatica, como en otras asignaturas, charlas y seminarios,
hicieron que escogiéramos esta area de conocimiento para la realizacién de

dicho Trabajo de Fin de Master.

Una vez establecido este contexto, la finalidad de este trabajo es estudiar el
nivel de implicacién de los establecimientos hoteleros de la regiéon de Murcia en
la Web 2.0. Por una parte se analizan una serie de factores relacionados con
su presencia general en la web y por otra su nivel de uso de una serie de
herramientas de la Web 2.0, que se entienden como las mas relevantes. Del
anadlisis de estos datos, obtendremos una imagen mas clara del contexto y
situacion actual del desarrollo de las tecnologias de la comunicacién en el

sector hotelero regional.
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2. METODOLOGIA Y OBJETIVOS

A partir de la pagina web de turismo de la regidn de Murcia [26]
(www.murciaturistica.es) se han seleccionado la totalidad de los hoteles de
tres, cuatro y cinco estrellas regionales. Se trata de una muestra de 81 hoteles
en total, siendo tres de ellos de cinco estrellas, 39 de cuatro estrellas y otros 39
de tres estrellas (Figura 1). Se han excluido intencionadamente los campings,
apartahoteles y alojamientos rurales, por su escasa significacion en numero y
con la finalidad de trabajar con establecimientos de caracteristicas generales

homogéneas.

Figura 1

Hoteles de la Region de Murcia

o
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de www.murciaturistica.es

Dado que se pretende estudiar la adaptacion de los hoteles a la Web
2.0, se han tenido en cuenta aquellos hoteles que ya tienen una presencia
minima en la web, tomando como referencia la realizacion de actividad de
comercio electronico. Por tanto, se han seleccionado unicamente aquellos
hoteles que ofrecen la posibilidad de vender sus servicios por Internet, ya sea a
través de un motor de reservas propio y/o con las agencias de la red mas

relevantes, tales como bookings, edreams, hotels, atrapalo, etc.
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De los 81 hoteles del total de la muestra, 72 ofrecen la posibilidad de
realizar reservas a través de Internet, mientras que todavia hay 9 cuya
presencia en la web es practicamente inexistente o se limita a una pagina web
en la que se ofrece informacion sobre el hotel y se dan unos datos de contacto
para realizar reservas (Figura2). Hemos considerado que resultaria poco
coherente estudiar la adaptacion de estos hoteles a la Web 2.0 o su gestion de
la reputacién online, cuando partimos de una situacion muy precaria en cuanto
a su relacion con Internet. Por esta razén nos quedaremos con una muestra
final de 72 hoteles.

Figura 2

Utilizacion del comercio electrénico
Hoteles de 3, 4 y 5 estrellas de la Region de Murcia

@ Usan
@ No Usan

Fuente: Elaboracion propia

Sobre cada uno de los hoteles objeto de este andlisis, se estudian 28
parametros diferentes, que consideramos definen las caracteristicas basicas
del hotel, la intensidad de su presencia en Internet, el aprovechamiento de las
herramientas que proporciona la web, su integracion en la Web 2.0, la gestién
de la reputacién online y las valoraciones de los internautas sobre estos

hoteles.
Estos datos fueron obtenidos entre el 20 y el 25 de Marzo de 2011.

A continuacién pasamos a enumerar las variables consideradas asi
como los criterios seguidos para la clasificacion de algunos de los parametros

estudiados:
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1. Numero de estrellas del hotel.
2. Numero de Fotos de la pagina web.
3. Numero de Videos de la pagina web.

4. Tipo de Web: Se determina si la pagina web del hotel es una
“subpagina” dentro de la web de la cadena hotelera a la que pertenece o
si tiene una web propia independiente. En el caso de hoteles
independientes, necesariamente sera una web propia. Por lo tanto se

subclasifica en:
4.1 Web Propia
4.2 Web integrada en la web de la cadena hotelera

5. Motor de reservas propio en la pagina web: Se comprueba si es
posible realizar reservas directamente en la pagina web del hotel,
realizando el pago en el acto. Se considera que la pagina del hotel no
tiene motor de reservas, cuando lo que se incluye es un enlace a
booking.com2 para realizar la reserva o el cliente queda a la espera de

una confirmacion para poder completar la reserva.

6. Q de Calidad: Se determina si el hotel tiene concedida la Q de calidad.
Para ello si ha comprobado si aparece una indicacion en la pagina web

de inicio del hotel.

7. Servicio WIFI en el hotel: Se indica si el hotel dispone de red Wifi
gratuita para sus clientes. Para ello se ha comprobado lo publicitado en

la pagina web del mismo.

8. Vinculacion con cadenas hoteleras: Se consideran hoteles
independientes aquellos que no pertenecen a ninguna cadena,
incluyéndose aquellos grupos de 2 hoteles agrupados en la misma
localidad. Se considera pequefia cadena a la cadena hotelera de menos

de 10 hoteles. Se considera gran cadena a la cadena hotelera de 10 o

2 . o , ~

www.booking.com: Es la pagina web lider en reservas de hoteles en Espafia. Ofrece a los hoteles que
carecen de motor de reservas, pero venden a través de booking, insertar un enlace en su pagina web,
gue permita a sus clientes realizar una reserva de forma inmediata.
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mas hoteles. Se obtienen estos datos de la informacion publicada en la

pagina web de cada hotel. La subclasificacion por tanto es:
8.1 Independiente
8.2 Vinculado a pequefa cadena
8.3 Vinculado a gran cadena

9. Uso de las principales redes sociales: Se comprueba si los hoteles
estan presentes en estas redes sociales. Ademas se distinguen entre
aquellos que tienen un usuario propio y los que unicamente la cadena
usa estas herramientas, sin personalizar para cada hotel. La informacion

se toma de la pagina web de cada hotel.
9.1 Facebook propio
9.2 Facebook de |la cadena hotelera
9.3 Twitter propio
9.4 Twitter de la cadena hotelera
9.5 Canal de Youtube propio
9.6 Canal de Youtube de la cadena hotelera
9.7 Flickr propio
9.8 Flickr de la cadena

10. Hotel registrado en Tripadvisor: Verificamos si el hotel esta
registrado en Tripadvisor, respondiendo a los comentarios de los
usuarios. La informacién se obtiene observando la existencia de
respuestas del hotel a los comentarios de los usuarios en la pagina web

de Tripadvisor.

11. Hotel registrado en Google Maps: Se estudia si el hotel esta
registrado en Google Maps. La informacion se obtiene observando la

ficha de cada hotel en Google Maps, comprobando si en la parte

Master en GDEIT (UPCT)- Juan Pedro Mellinas Cdnovas 6
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superior derecha aparece el mensaje “Entrada verificada por el

propietario” o “¢ Propietario del negocio?”.

12. Tripadvisor: Se indica la puntuacion media de cada hotel y el numero

de criticas registradas en cada hotel.
12.1 Puntuacion media otorgada por los usuarios
12.2 Numero de criticas registradas

13. Booking: Se indica la puntuacién media de cada hotel y el numero de

criticas registradas en cada hotel.
13.1 Puntuacion media otorgada por los usuarios
13.2 Numero de criticas registradas

14. Atrapalo: Se indica la puntuacion media de cada hotel y el numero de

criticas registradas en cada hotel.
14.1 Puntuacion media otorgada por los usuarios
14.2 Numero de criticas registradas

15. Poblacién: Lugar donde se ubica el hotel en la region.

Pasamos ahora a relacionar los principales objetivos que se persiguen con

la realizacion de este trabajo:

1. Conocer a un nivel mas concreto los distintos tipos de redes sociales
existentes y la forma en la que afectan al sector turistico en general y a
los hoteles en particular, describiendo el estado de su transicion de la
web 1.0 a la web 2.0.

2. Obtener datos fiables sobre la presencia en la web y redes sociales de
los hoteles de la Region de Murcia.

3. Conocer las principales paginas donde los consumidores vierten
opiniones, comentarios y puntuaciones sobre hoteles.

4. Recabar datos relevantes sobre la reputacion online de los hoteles de la
Region de Murcia, centrandonos en la valoracion de estos por parte de

los consumidores.
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5. Estimar si el uso de las redes sociales por parte de un hotel tiene
relacion con las puntuaciones obtenidas de los consumidores.

6. Obtener datos y una metodologia que se puedan utilizar en futuras
investigaciones que abarquen muestras de hoteles mucho mas amplias,

incluyendo otras zonas geograficas.

3. USO DE INTERNET EN EL PROCESO DE COMPRA DE
SERVICIOS TURISTICOS

El crecimiento de Internet ha venido acompanado de un uso cada vez mas
intenso de la red por parte de empresas o instituciones. Pero hay ciertos
productos y servicios que, por sus caracteristicas propias o por el perfil de sus
clientes, son mas propensos a la utilizacion de la red como herramienta de

comunicacion y venta.

Los servicios turisticos ocupan un lugar destacado y preeminente en este
aspecto. En la Figura 3 podemos observar como las categorias Billetes,
Alojamiento, Ocio y Paquetes vacacionales ocupan los primeros lugares y
suman un 33,2% de la totalidad de procesos de compra informados a través de
la web [1]. Se trata de datos que hacen referencia a los internautas espafioles
en 2010.

En cuanto a compra real de productos o servicios a través de Internet, los
datos vuelven a situar a los servicios turisticos como los mas destacados con
un 37,3% del total (Figura 4)

Si nos referimos a los turistas extranjeros que nos visitan cada afo, la
influencia de Internet en la toma de sus decisiones de compra es también muy
relevante [7]. El 60% de ellos usa Internet para diferentes cuestiones relativas a

su viaje (Tabla 1).
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Figura 3

DECISION DE COMPRA INFORMADO A TRAVES DE LA WEB
Tipo de producto o servicio

Electronica, aparatos electronicos

Billetes (avion, tren, barco,
autocar,...)

Alojamiento (hotel, casa rural,...)

Ordenadores/componentes/periféricos

Ocio/Tiempo libre/Entradas
espectaculos

Libros/revistas

Telefonia/Sevicios telefonicos

Ropa y complementos

Software

o
oo

o
o

Paquetes vacacionales

Musica

- - -
=2}

Videos/peliculas’'DVD's

Lo

OO o SCW <

Alimentacion/Drogueria/Perfumeria 3,

Alquiler de coches 2.8

Productos y servicios

: 23
financieros/Seguros

Servicios de Internet y reserva

dominios 2ot

Coches, motos y accesorios 21

Flores y envio de flores 1,00

Otros 0,7

Fuente: Macro Encuesta Internet AIMC 2010, p. 101.
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Figura 4

COMPRA A TRAVES DE LA WEB
Producto o servicio

Billetes (avion, tren, barco,
autocar,...)

Alojamiento (hotel, casa rural....) 11,4

Electronica, aparatos electronicos 10,0

Ocio/Tiempo libre/Entradas
espectaculos

Ordenadores/componentes/periféricos 8,5

Ropa y complementos 6,8

Libros/Revistas 6,5
i
Software 5,:8

Telefonia/Servicios telefonicos 5,1‘2

Paquetes vacacionales 4,0
Alimentacion/Drogueria/Perfumeria 3.5

Musica 3,

Videos/peliculas/DVD's 2.5 !

Servicios de Internet y reserva
dominios

Productos y servicios
financieros/Seguros

i
Flores y envio de flores l,Jll.’.

|
I
|
)
|
|
Alquiler de coches 3,II’.
|
I
|
|
|
I
|
|
|
|
I
|
I
|
|
|
I
|
|
I
|
|
|

Otros 23

Fuente: Macro Encuesta Internet AIMC 2010, p. 104.
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Tabla 1

Uso de Internet por parte de los turistas que visitan Espana
Porcentaje de turistas y variacion interanual

Afo 2009
Porcentaje de Tasa de
Turistas Variacion
Total 100% -9%
No usa Internet 40% -21%
Usa Internet 60% 1%
Consulta 58% 4%
Transporte 53% 6%
Alojamiento 40% 3%
Actividades 24% -6%
Reserva 50% 6%
Transporte 46% 7%
Alojamiento 31% 6%
Actividades 6% 10%
Pago 46% 6%
Transporte 44% 7%
Alojamiento 23% 10%
Actividades 4% 12%

Fuente: IET. Encuesta de Gasto Turistico (Egatur)

Pero la cifra toma una especial importancia cuando observamos el
analisis por comunidad auténoma. El 75% de los turistas que visitaron la region
de Murcia, lo hicieron previo uso de Internet para planificar o contratar su viaje
(Figura 5). Este dato es muy relevante y deberia de ser considerado por los

integrantes de nuestra muestra.
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Figura 5

Porcentaje de uso de Internet de los turistas que visitan
Espaiia, segun comunidad autonoma de destino principal
Afo 2009

Menos del40% |
Entre el 40% v 50%
Fntre el 50% v 60%

.'. J f\% [Masdel6o% |

Fuente: IET. Encuesta de Gasto Turistico (Egatur)

EOoCd

Hay que destacar que estos datos estan referidos a 2009, por lo que
previsiblemente la tasa de uso de Internet por parte de turistas extranjeros sea
aun mayor en la actualidad. Al igual que cada dia crecen los hogares
conectados a Internet o los usuarios de redes sociales, la importancia de
Internet para la comercializacion y promocion de servicios turisticos adquiere

también cada dia una mayor relevancia.

En cuanto al volumen de facturacion que supone el comercio electrénico,
dentro de la industria del turismo, los datos son también muy reveladores. En el
afo 2009, por primera vez el volumen de reservas realizadas online superoé al
del resto de la industria del viaje [8]. Llegados a este punto, todo hace indicar
que seguira esta progresion en el peso del negocio online, respecto al total del

mercado turistico.

Si los turistas usan mayoritariamente Internet para informarse sobre sus
viajes y hacer las correspondientes reservas, no cabe duda que para los
hoteles, el cuidado de su presencia en Internet deberia tener también una

importancia muy relevante.
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4. DE LA PAGINA WEB A LA WEB 2.0

Desde la irrupcion de Internet en nuestra sociedad, a mitad de los afios 90
las empresas han visto en este nuevo medio de comunicacion una oportunidad
para ofrecer sus productos y servicios. La herramienta mas basica e inmediata

para conseguir esto, ha sido la creacion de una pagina web de empresa.

Para los hoteles, el tener una pagina web ofrece la posibilidad de mostrar su
establecimiento a los posibles clientes de su establecimiento. Basicamente, lo
que en la actualidad se ofrece es una completa informacion de los servicios
prestados, imagenes de las instalaciones e indicaciones para una correcta
localizacion. Ademas, en la mayoria de los casos, se ofrece la posibilidad de

realizar una reserva a través de la misma pagina web.

Pero la creacién de una pagina web, suele suponer un gasto de varios miles
de euros para el establecimiento hotelero, por lo que muchos hoteles se
mostraron reacios a realizar una inversion de tal calibre en una primera etapa.
Asi en 2001, el 63,26% de los alojamientos espafoles disponia de pagina web,
mientras que en 2009 ese porcentaje se incrementd hasta el 89,90% (INE). A
efectos practicos, esta cifra se la situa cerca del 100%, cuando hablamos de

hoteles con 3 0 mas estrellas y que abren durante casi todo el afo.

Aquellos hoteles que vieron desde un principio claras posibilidades en el
mundo online, decidieron crear su pagina web durante la primera fase de
desarrollo de Internet (periodo 1995-2000). De esta forma han tenido la
posibilidad de tener mas tiempo de amortizar su inversion inicial, ademas de
tener una ventaja competitiva durante algunos anos, frente a aquellos hoteles

que todavia no disponian de pagina web.

Los hoteles que prefirieron ignorar la importancia de Internet en sus
primeros afnos, acabaron rendidos a la evidencia y se incorporaron a la red en
una segunda fase (periodo 2001-2009). Conscientes del error cometido,
decidieron rectificar y realizar una inversion economica que finalmente les
parecié imprescindible. En el proceso, no evitaron el pago de un precio, que en
principio les parecia excesivo. Ademas, permitieron que sus competidores con

pagina web, gozasen de cierta ventaja competitiva durante un tiempo.
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Actualmente el tener o no tener pagina web no es un elemento diferenciador
para un hotel, ya que casi todos tienen una. En cuanto a su disefio, contenidos
y atractivo general, si se podrian establecer diferencias considerables, aunque

muy dificiles de cuantificar.

Pero en 2005, surge el concepto de Web 2.0%, para tratar de explicar un
nuevo fendmeno en Internet, por el cual los usuarios pasaban a ser participes
de la web y no meros espectadores que visualizan informacion (ver también
Lincoln, 2009)4. El usuario aporta contenidos, realiza comentarios, comparte
ideas, imagenes y videos con toda la web o con comunidades de usuarios. El
que los usuarios aporten contenidos, hace necesariamente sencillas todas
estas aplicaciones, de forma que su uso resulte asequible a cientos de millones

de usuarios.

La frontera para definir qué se considera Web 2.0 y que son simplemente
nuevas webs o aplicaciones no esta muy clara, ya que puede englobar
diferentes aspectos, segun el autor que consultemos. Como ejemplo se
muestra el mapa de la Web 2.0, segun la Fundacion Orange [13], en el que se
tratan de agrupar todas aquellas webs o aplicaciones consideradas como parte

de la misma (Figura 6)

Se realizan 21 agrupaciones diferentes para tratar de explicar esta diversa
realidad: Redes sociales personales, para compartir fotos, compartir videos,
microblogging, aplicaciones sobre mapas, redes de blogs, noticias y contenidos

votados por usuarios, etc.

* O’Reilly, T. (2005) What is Web 2.0.
* Lincoln.S.R.. (2009). Mastering Web 2.0
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Cuadro de Fundacion Orange
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Otra version bastante grafica de todo lo que forma parte de la web 2.0,
viene representada en la Figura 7, mediante 25 agrupaciones diferentes. En
este caso se trata de una institucion alemana (ethority), por lo que algunas de
las herramientas que aparecen no son familiares a nivel nacional y echamos de

menos algunas otras relevantes en el mercado espariol (como Tuenti).
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Fuente: Conversations in Social Media — Version 2.0 — 04.2010 by ethority
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Hay que insistir en que éste es solamente un pequefio resumen de lo
mas relevante de lo que se puede considerar Web 2.0. Existen muchas mas
paginas y aplicaciones que cumplen funciones similares a las aqui descritas.
Para ciertos campos de conocimiento y actividades concretas existen webs y
aplicaciones especializadas, que pueden ser de gran utilidad para estos

grupos, como veremos al analizar el sector del turismo.

A partir de la idea de Web 2.0, surge también y de forma analoga, el
concepto de Turismo 2.0, intimamente relacionado con el proceso de
regeneracion de Internet mencionado. Consiste basicamente en el uso de las
herramientas de la Web 2.0 por parte de los usuarios de productos y servicios
turisticos, donde cobran especial importancia los comentarios de los turistas
sobre sus experiencias de viajes, bien sea compartiendo fotos, videos y

opiniones o escribiendo blogs y diarios de viaje sobre estos temas.

Cuando tratamos de cuantificar la relevancia de estas nuevas
herramientas, es necesario acudir a cifras de usuarios, visitas, etc. para cada
una de las webs, redes o comunidades existentes. Pero resulta obvio, después
de observar la Figura 7, que no resulta viable realizar un analisis que englobe
la totalidad de lo que se considera Web 2.0, cuantificando su relacion con los
hoteles de la Region de Murcia. Por esta razon, se ha optado por estudiar en
una primera aproximacion, una serie de aspectos y herramientas, que se
consideran basicas para entender el fenomeno de la Web 2.0 aplicado a los

hoteles, aportando datos cuantitativos para su posterior analisis.

En lo relativo a redes sociales o comunidades, la Figura 8 nos muestra el
porcentaje de internautas que son usuarios de cada una de ellas. Tengamos en
cuenta que para acceder a muchas de ellas y visualizar sus contenidos, no es
necesario pertenecer a esa comunidad, como sucede en el caso de Youtube o
Flickr.
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Figura 8

Pertenencia a redes sociales/comunidades
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Xing / Neurona [EE

Didspora 1%

Fuente: The Cocktail Analysis. Observatorio de las redes sociales.

Como se detallara en el analisis pormenorizado de las redes y
comunidades seleccionadas, las cifras son contundentes, sobre todo si se
cuenta con datos recientes. Asi que podemos afirmar que efectivamente se
trata de diferentes fenomenos sociales, que han cobrado una importancia
mayuscula en Internet, constituyéndose en potentisimas herramientas de

venta, promocion y comunicacion para los hoteles de todo el mundo.

A pesar de estas evidencias empiricas, la planta hotelera regional y
nacional, parece que aun no ha asumido por completo la importancia del
fendmeno para sus negocios. El nivel de implantacion de estas tecnologias, es

aun bastante bajo en Murcia (Figura 9).
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Figura 9

Uso de redes sociales en hoteles
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de las webs de los hoteles.

La red social mas relevante en la actualidad, que es Facebook, es
también la mas usada por los hoteles. Pero el numero de hoteles que tienen
pagina de Facebook es realmente escaso en la actualidad. Solamente uno de
cada tres tiene pagina, contando aquellos que tienen un Facebook de la
cadena hotelera y los que hicieron en su momento un Facebook, pero que

aportan pocos contenidos y actualizaciones a la misma.

Nos encontramos asi en una situacion similar a la existente a finales de
los afos 90, tal y como se ha mencionado anteriormente, en la que existian
una serie de hoteles (entonces minoria) con pagina web, mientras que el resto
posponia su incorporacion a Internet. En este caso también hay una minoria de
hoteles que han comenzado a integrarse en la Web 2.0, mientras que una

mayoria ignora o minusvalora este fenémeno.

Aun existiendo estas similitudes entre ambas situaciones, también hay
diferencias en cuanto inversion, cualificacién del personal y mantenimiento

necesarios. En la Tabla 2 observamos resumidos estos conceptos.
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Tabla 2
Pagina web Web 2.0
Inversion Miles de euros para el | No es necesaria inversion monetaria, se
necesaria disefio de la pagina web trata de herramientas gratuitas.
Personal Usuarios de las herramientas web 2,0,

Programadores web

necesario presentes en cualquier hotel.

Mantenimiento | Inexistente Necesario para varias herramientas

Fuente: Elaboracion propia

Cabe puntualizar que, aunque las herramientas de la Web 2.0 son
principalmente gratuitas, existen opciones de pago en algunos casos. También
es cierto que, aunque su manejo es sencillo, requieren de un tiempo minimo
para la creaciéon y subida de contenidos. Asi mismo, aunque no resulta
necesaria la intervencion de expertos informaticos, puede optarse por la
contratacion de profesionales externos o internos, especialistas en estos
temas. Esto puede resultar recomendable si se opta por tener una presencia

muy destacada en en el ambito de la Web 2.0.

Estas diferencias, entre ambos fendmenos, deberian hacer que la
incorporacion de las empresas hoteleras a la Web 2.0 fuera un proceso mas
rapido de lo que lo fue en un principio el decidir tener una pagina web del hotel.
El empleo de estrategias de Benchmarking®, para una incorporacion inicial a la

Web 2.0 con costes reducidos, puede ser una opcion a considerar.

5 . , . .y . . . .
Benchmarking: Técnica basada en la evaluacién de los procesos de las organizaciones que evidencian
mejores practicas en un area de interés, para imitar su funcionamiento.
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El hecho de que gran parte de las herramientas de la Web 2.0 tengan un
origen basado en el entretenimiento, con un perfil de usuario muy joven, puede
hacer que muchos directivos hoteleros no logren verlas como oportunidades de
promocién y negocio. Pero, como se puede observar en las estadisticas de uso
de Facebook de Socialbakers® (Figura 10) y como se vera en el posterior
analisis realizado de esta red social, esas apreciaciones no son correctas. De
hecho el 69% de los usuarios de Facebook en Espafia tienen mas de 24 afios y
el 29% mas de 34.

Figura 10

13-15 4%
16-17 5% m
18-24 2%
/ /’o
5-34 40% =
2% 35-44 19% m
40% 1%
45-54 7% |
4%
55-64 2% m
5% 5+ 1% =

2%

=, socialbakers

Fuente: www.socialbakers.com

Si ademas los propios directivos no son usuarios activos de estas
herramientas, en su vida personal, el problema puede verse agravado. El
desconocimiento total de esta realidad o un conocimiento superficial y
distorsionado de lo que es y representa la Web 2.0 por parte del personal
directivo de los hoteles, puede posponer en muchos casos su inevitable

desembarco en la misma.

® Socialbakers.com: Pagina web especializada en estadisticas sobre Facebook.
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Afortunadamente, tanto el nivel de desarrollo de la Web 2.0, como el de
concienciacion de las empresas, resulta cada vez mayor y cambia a ritmos muy
acelerados. La Asociacion Espafiola de la Economia Digital (ADIGITAL) [2], ha
elaborado entre Febrero y Marzo de 2011, un estudio sobre el uso de
Facebook en las empresas espanolas. En este estudio, las empresas que
todavia no estan en Facebook, manifiestan mayoritariamente (56%) que tienen
previsto hacerlo en el préximo afo. De hecho el 60% de las empresas que
estan en Facebook llevan menos de un afo y el 27% menos de 6 meses.
(Figura 11)

Figura 11

El 60% de las
empresas
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Facebook
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Fuente: Adigital
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5. ANALISIS GENERAL DE LA MUESTRA

Respecto a la muestra de hoteles considerados, podemos afirmar que una
parte importante de los hoteles de la region son independientes. Existe otro
grupo, adherido a pequefnas cadenas hoteleras, que en algunos casos son de
caracter regional. Un tercer grupo lo forman los hoteles bajo la ensefa de

alguna gran cadena hotelera nacional o internacional. (Figura 12)

Figura 12
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Fuente: Elaboracion propia.

Estos datos ponen de manifiesto que las decisiones sobre la actividad de la
empresa en Internet, son tomadas directamente por la direccion del propio
hotel en la mayoria de los casos. No es la presencia de una compleja
burocracia propia de grandes organizaciones, lo que puede impedir que un

hotel de la regién de Murcia se incorpore a la Web 2.0

Por lo general, el turista desea saber como es el hotel donde se plantea
alojar y los lugares que pretende visitar. Las fotografias que se muestran en la
pagina web del hotel, son la forma mas inmediata de acceder a esta
informacion. Pero el nivel de uso de esta posibilidad, resulta dispar entre los
hoteles de la region (Figura 13). Algo mas de la mitad de los hoteles muestra
una amplia variedad de fotografias, mientras en el resto lo hace de una forma

mas limitada.
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Figura 13

Fotos en la web del hotel

35 1

30

25 - 38

ANNANNN

10 14

De0Oa?9 De 10a 19 20 0 mas

Fuente: Elaboracién propia.

A partir del fendbmeno de Youtube, que sera analizado de forma mas
concreta mas adelante, ha resultado también constatado el interés del publico
por visualizar videos en Internet. Al igual que en el caso de las fotografias, la
web del hotel resulta la via principal, a través de la cual acceder a esos
contenidos. La utilizacién de esta opcion, por parte de los hoteles de la regidn
resulta escasa, siendo una mayoria los que no exhiben videos de sus
instalaciones, pocos los que muestran un solo video y una minoria, por debajo
del 10%, los que prestan una atencion mayor a este tipo de contenidos. (Figura
14)
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Figura 14
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Fuente: Elaboracion propia.

Aunque la totalidad de los hoteles objeto de este estudio cuentan con
una pagina web, no todos ellos ofrecen un motor de reservas propio (Figura
15). Incorporar esta opcion a la web, supone un coste adicional, pero con cada
reserva obtenida por esta via, se evitaria el pago de una comision a las

agencias intermediarias, con el consiguiente beneficio asociado.

Figura 15
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Fuente: Elaboracion propia.
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Todavia existen hoteles que no ofrecen un servicio de red WIFI gratuito
a sus clientes, a pesar de lo sencillo de su implantacion y lo apreciado que es
este servicio por parte de los clientes, tanto si se encuentran en el hotel por
negocios, como si lo hacen por ocio (Figura 15). Se podria encontrar una
explicacion logica a esta circunstancia, por la existencia o no de una red Wifi
publica y abierta, generalmente proporcionada por el Ayuntamiento

correspondiente.

En el grafico anterior, también podemos observar que la implantacién de
la Q de calidad es escasa en los hoteles de la regién. Aunque en este estudio,
basado en la informacién facilitada en la pagina web de cada hotel, son 9 los
hoteles con Q de calidad, segun la pagina web de turismo de la regién de
Murcia’ son 14 los hoteles que en realidad poseen esta distincion. Por tanto, o
la pagina oficial de la regidon no se encuentra actualizada o hay hoteles que han
invertido el tiempo y dinero necesarios para obtener la Q de calidad, pero que
después no lo publicitan en su pagina web, lo que claramente puede

considerarse un error de gestion.

6. ANALISIS DE LA PRESENCIA DE LOS HOTELES EN LAS
PRINCIPALES HERRAMIENTAS DE LA WEB 2.0

6.1. FACEBOOK

En los ultimos afios, hemos asistido a un nuevo fendbmeno en Internet
llamado Facebook, del que tenemos informacion a través de todos los medios
de comunicacion. Pero es a la hora de cuantificar su relevancia e impacto,
cuando llegamos a ser conscientes de que no se trata de una moda, un

entretenimiento o una simple curiosidad.

Segln la pagina especializada FACEBOOKmarketing® el numero de

usuarios de Facebook residentes en Espaia es de 13.385.040 lo que supone el

7 . P s . . , . . ,
www.murciaturistica.es: Pagina web de la Consejeria de Turismo de la Comunidad auténoma de

Murcia, dedicada a la promocidn turistica regional.
8 www.facebookmarketing.com: Pagina web especializada en estadisticas de Facebook
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28% de la poblacion del pais (48.351.532). Ademas, el observatorio de Redes
sociales®, indica que el 78% de los usuarios de Internet tienen cuenta en
Facebook y la utilizan, existiendo un 11% adicional que tiene sin utilizarla y un
11% restante nunca tuvo cuenta en esta red social. Se trata de un estudio
realizado entre usuarios de Internet de entre 16 y 45 afnos, que representan el

78% de los usuarios de Facebook™®.

Estos datos coinciden basicamente con los obtenidos por la Asociacion para
la Investigacion de Medios de Comunicacion (AIMC) [1]. Segun su ultimo
estudio, el 80% de los internautas utilizaron redes sociales en el ultimo mes,

utilizando en un 89,9% Facebook'".

Tengamos en cuenta que los datos del observatorio de redes sociales
corresponden a encuestas realizadas en Diciembre de 2010, mientras que los
de la AIMC se refieren a encuestas realizadas entre Octubre y Diciembre de
2010. El crecimiento es muy rapido en este tipo de medio, ya que por ejemplo
de Febrero a Marzo de 2011, el numero de usuarios de Facebook en Espafa

aumento en 497.200 usuarios, lo que supone un 4% mas que el mes anterior.

Ademas Facebook ha superado a Google, en cuanto a visitas recibidas en
2010 en los Estados Unidos'?. Por otra parte, se ha detectado una tendencia
de los usuarios de Facebook, a realizar busquedas sobre temas de su interés a
través de esta red social, en lugar de mediante buscadores convencionales
como Google, Yahoo o Bing, lo que es importante y se habra de tener muy en

cuenta en un futuro préximo por empresas de cualquier sector.

Resulta evidente por tanto que Facebook ha alcanzado en los ultimos
meses unos niveles de usuarios tales, que resulta imprescindible reconocer su
relevancia y actuar en consecuencia. Cualquier estrategia de presencia en
Internet, no puede obviar el hecho de que, en torno al 80% de sus usuarios
usan Facebook habitualmente. Pero quizas sea el rapido incremento de

usuarios, en los ultimos dos anos (Figura 16) lo que ha hecho que las

° THE COCKTAIL ANALYSIS. Observatorio Redes Sociales. Informe de resultados 32 oleada — Febrero
2011. www.tcanalysis.com

10 www.facebookmarketing.com: Pagina web especializada en estadisticas de Facebook

' AIMC.. “132 encuesta AIMC a usuarios de Internet (2010)”.

> EUROPAPRESS (31/12/2010). “Facebook supera a Google como la web mas visitada en EEUU”
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empresas y organizaciones, todavia no sean totalmente conscientes de la

importancia del fenomeno y sus posibilidades a todos los niveles.

Figura 16
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Fuente: The Cocktail Analysis. Observatorio de las redes sociales.

Con estas cifras, queda patente la relevancia de Facebook como
fendbmeno social, pero no se aclara su importancia para empresas y, mas
concretamente, para los hoteles de la Region de Murcia. Podria pensarse que
Facebook sirve para relacionarse con amigos, compartir inquietudes con ellos,
ver sus fotos, etc. Efectivamente ese es el uso principal que los miembros de

esta red social dan a esta herramienta, pero no es el unico (Figura 17).

Figura 17

Que sueles hacer cuando accedes a Facebook

B Confrecuencia MAlgunavez W Nunca/casi nunca

facebook

Sequir la actividad de mis contactos
Comunicarme con mis contactos
Ver fotos y perfiles de otros usuarios, cotillear

4 Chatear

Hacerme fan (decir “me gusta™) en la pagina o grupo de una marca

Publicar/colgar contenidos: videos, enlaces, ...

Sequir 1a pagina o grupo de una marca

Actualizarfeditar mi perfil

Actualizar mi status

Ver videos/m(sica 2l s
\ Agregar nuevos contactos 24% 63% 13% J

Comentar temas relacionados con los estudios o el trabajo 18% 40% 42%

Hacer comentarios en |a pagina o grupo de una marca 14 __ .
Para fines profesionales
Hablar o ver de productos que me quiero comprar %

Hablar o ver de anuncios, de publicidad 7

Hablar de marcas y productos que utilizo

n=1391 (Tiene cuenta y utiiza Otras cosas [ NI
Facebook)

Fuente: The Cocktail Analysis. Observatorio de las redes sociales.
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Los usuarios también interactuan con las marcas que tienen presencia
en Facebook. Un 28% de los usuarios sigue marcas con frecuencia, mientras
que un 40% lo hace alguna vez. En cifras globales, el 86% de los usuarios de

Facebook han interactuado alguna vez con alguna marca.

Llegados a este punto cabria preguntarse, cual es la razén por la que
solamente uno de cada cuatro hoteles objeto de este estudio tienen pagina en
Facebook. Al contrario de lo que sucedia hace unos afos, cuando los hoteles
se planteaban tener pagina web, el aspecto econdémico no resulta relevante.
Una pagina web suele tener un coste de varios miles de euros, ya que requiere
de la contratacion de profesionales expertos en la programacion web, disefio y

alojamiento. Pero crear una pagina de un hotel en Facebook es “gratis”.

Considerando el perfil de edad de los trabajadores de un hotel y
teniendo en cuenta los datos anteriormente resefiados, resulta mas que
probable que la gran mayoria de ellos tenga pagina personal en Facebook.
Crear una pagina de una empresa en Facebook resulta muy similar a crear una
pagina personal, por lo que se podria afirmar que cualquier hotel cuenta con el

personal cualificado necesario para comenzar su andadura en esta red social.

En cuanto a los costes de creacion, se limitan basicamente al tiempo
empleado en decidir qué es lo que se incluye en la pagina. Inicialmente
bastaria con una descripcion del hotel y sus servicios (puede ser la misma que
se tenga en la web) y una recopilacion de fotos (que también pueden ser las de
la web). A partir de este punto, el estar presente en Facebook puede llevar un
tiempo medio de 10 a 60 minutos, dependiendo de la habilidad del usuario de

Facebook.

A diferencia de una pagina web, una pagina de Facebook hace
recomendable la inclusion de actualizaciones frecuentes, incluyendo
contenidos adicionales. Pero este punto tampoco debe ser ningun obstaculo
para un usuario habitual de Facebook. Se pueden ir incluyendo nuevas fotos
del hotel, de eventos realizados o de los puntos turisticos de interés cercanos.
También se puede incluir informacién sobre eventos de ocio y cultura, que se
realizan en la zona de influencia del hotel o referencias a webs de turismo local

y regional o simplemente compartir enlaces (links) en los que se desarrolle
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dicha informacién. Realizar una actualizacion semanal, incluyendo alguno de

estos contenidos basicos, no deberia requerir mas de 10 minutos en tiempo.

Evidentemente, la explotacidon 6ptima de Facebook como herramienta de
captacion de clientes, de fidelizacion de estos o como via de canalizacion de
relaciones publicas, requiere un esfuerzo mayor. Esto deberia incluir la
realizacion de ofertas dirigidas a los “fans”'® de la pagina, informacion puntual
de todas las actividades u ofertas presentes y futuras del hotel, etc. En este
punto cabria la posibilidad de aumentar el tiempo dedicado a estas tareas,
incluso plantearse la contratacién de un profesional especializado, es decir, lo

que se denomina Community Manager.

Dada la relevancia actual adquirida por Facebook y la importancia de
Internet en la venta de servicios hoteleros, creemos que deberia resultar casi
una obligacion el tener pagina de Facebook para cualquier hotel, aunque se
limite a una version muy simplificada, utilizando técnicas de Benchmarking para

generar contenidos.

 Fans: Usuarios que voluntariamente se adhieren a la pagina de Facebook del hotel. Esto supone que
apareceran en su pagina personal de Facebook todas la novedades de la pagina de Facebook del hotel.
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6.2. TWITTER

Twitter es una red social, similar a Facebook, pero con una serie de
caracteristicas particulares basadas en la brevedad de sus mensajes (140
caracteres como maximo) y en su rapidez para la difusién de noticias y
mensajes. Se la denomina con frecuencia como una red social de

microblogging, en referencia a lo reducido de la longitud del texto.

Twitter, hasta hoy, no presenta cifras tan altas de usuarios como Facebook
(Figura 8), ni se presta tanto a las actividades relacionadas con las marcas
(Figura 18). De hecho, Tuenti' parece ser mas relevante en cifras de usuarios
que Twitter, pero tiene un perfil de usuario mas joven, ademas se circunscribe
al mercado espaniol y por esta razon creemos que no es tan utilizado por los

hoteles como Twitter.

Figura 18

Actividad relacionada con las marcas

Han interactuado
B Con frecuencia MAlgunavez MNuncalcasi nunca con alguna marca

Hacerme fan (decir “me qusta®) en la pagina o grupo 30
de una marca

Sequir la pagina o grupo de una marca [ 3

Hacer comentarios en la pagina o grupo de una
marca

C’ mConfrecuencia  mAlgunavez  mMunca/casinunca

Leer eventos patrocinados por una marca (AU

14%  38%
Base= Usuarics de Facsbook 1.201

Apuntarme a un evento patrocinado por una
marca ‘

Has obtenido algin descuento o promocidn
de alguna marca %”% T7%

66%

Base= Usuarics de Tuenti 771

Sigue a Marcas 17%

Base= Usuarics de Twitter 250

Fuente: The Cocktail Analysis. Observatorio de las redes sociales.

14 . . . ~ .. .
www.tuenti.com: Red social de origen espafiol, similar a Facebook o Twitter.
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Pero sin embargo, cabe destacar que Twitter esta alcanzando una gran
popularidad, con unas cifras de crecimiento espectaculares en los ultimos
meses. Segun la propia empresa, en Twitter actualmente se generan 140
millones de Tweets (mensajes) al dia, mientras que el numero de nuevas
cuentas creadas en un dia esta cercano al medio millén en todo el mundo™. De
mantenerse estas cifras durante unos meses, veremos como las cifras
ofrecidas por la Figura 8 estan totalmente obsoletas con respecto a los datos
de Twitter.

En cuanto a la creacion de una pagina de Twitter de un hotel, se podria
repetir basicamente lo dicho en relacibn a Facebook. Se trata de una
herramienta gratuita, cuya puesta en marcha no debe llevar mas de una hora

para un usuario medio de Twitter.

Respecto a las actualizaciones y aportacién de contenidos, es posible
aprovechar la mayoria de lo creado para Facebook, con lo que las
actualizaciones de Twitter serian muy sencillas. Aunque lo recomendable para
optimizar esta herramienta, igual que sucede con Facebook, es contar con un
experto en la materia, que cree contenidos especificos mas adecuados para

Twitter.

En todo caso, el uso de Twitter, por su sencillez, bajo coste, numero de
usuarios y por potencial de crecimiento, es una opcion que no deberia ser

desaprovechada por el tipo de empresas que estamos analizando.

6.3. FLICKR

Flickr es una pagina web donde se pueden almacenar y compartir
fotografias. Trata de estructurarse de forma similar a una red social
convencional, pero no deja de ser un “almacén” de fotografias, etiquetadas e
indexadas mediante diferentes criterios. Tanto el alta en la web, como la subida
de fotografias son procesos sencillos y gratuitos, salvo que se requiera una
capacidad superior a 200 fotografias.

> #ndmeros (Twitter blog). 14 de Marzo de 2011
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El numero de fotografias que se pueden mostrar en la web de un hotel esta
limitado por la capacidad de almacenamiento de la propia pagina o porque
resulta poco adecuado saturar excesivamente de fotografias un sitio web. Pero
hay usuarios especialmente interesados en ver fotografias del lugar donde se

plantean alojar.

En este sentido Flickr proporciona al hotel un sitio especifico, donde poder
almacenar gran cantidad de material fotografico, orientado a aquellos

potenciales clientes, que deseen ver mas fotografias del establecimiento.

El tener fotografias de cada rincon del hotel, de los eventos relevantes
organizados y de los lugares de interés cercanos, no debe suponer ninguna
dificultad para la direccién del establecimiento hotelero (Imagen 1). Ademas
este archivo fotografico puede ser de utilidad para la mejora de la propia web o

para incluir en otras aplicaciones, como Facebook.

Una vez se ha generado una cantidad de fotografias suficientes, puede
resultar interesante utilizar otras herramientas similares como son Panoramio™®

o Fotolog"’, basadas también en la difusién de fotografias.

Imagen 1

Flickr oo

%= Galeria de Hoteles Entremares La Manga

Albumes

Fuente: Canal de Flickr de Hoteles Entremares

te www.panoramio.com: Web propiedad de Google especializada en compartir imagenes. Estas

imagenes aparecen localizadas en los mapas de Google Maps y Google Earth.
17 T .. . .. .
www.fotolog.com: Web especializada en compartir imagenes, muy similar a Flickr.
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6.4. YOUTUBE

Youtube se es el sitio web de visionado de videos mas popular en el
mundo. En 2010 fueron reproducidos mas de setecientos mil millones de
videos, lo que equivale a una media de casi dos mil millones de visualizaciones

diarias™®.

Cualquier internauta puede buscar videos, visualizarlos y compartirlos a
través de otras redes sociales o incluirlos en su blog, de forma gratuita y sin
necesidad de estar registrado. Para subir videos a Youtube, es necesario estar
registrado, tal y como lo estan el 60% de usuarios de Internet de entre 16 y 45
afios'®. Estas cifras son un clara prueba de lo sencillo y rapido que resulta

incorporar un video a Youtube.

Grabar videos de las diferentes estancias y actividades de un hotel, no
parece ser muy complicado a los usuarios. Cualquier camara digital incorpora
la posibilidad de grabar video, obteniéndose resultados de una calidad bastante
aceptable. Ademas existen herramientas sencillas y gratuitas de edicion de

video, que incluso la mayoria de teléfonos moviles ya incorporan.

Ofrecer a los potenciales clientes, la posibilidad de ver un video del hotel,
sin duda puede resultar interesante. Si ademas se afaden videos sobre
atracciones fturisticas de los alrededores, testimonios de clientes, de
celebridades que han visitado el hotel, de eventos realizados, etc., se

optimizara aun mas el uso de esta herramienta.

Puede resultar muy interesante la creacion de un “Canal de Youtube” del
hotel (Imagen 2), donde aparecen recopilados todos los videos publicados y
permite a los usuarios de Youtube suscribirse al canal e interactuar con el

establecimiento.

18 www.youtube.com: Estadisticas Youtube.

Y THE COCKTAIL ANALYSIS. Observatorio Redes Sociales. Informe de resultados 32 oleada — Febrero
2011. www.tcanalysis.com
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Imagen 2

Youl ) | ] | e |

e Adeo g aubldos Favorli s ==

I
I

LA MAMNGA CLUB idso s blde s id i)

La Kanga Club ons of
His world' ¢ Ane stall-

La Kanga Club -una de
lo s melors s oompls Jo s

Frden Shrachan: Whyl
lawe La Manga Club

Leadersin La Manga

(@
b )| ooorass 360p

Hlslorta del Galfoon
Rara Aoacla 402 0 La

La Manga Ziub eng of fhe world's insstall-round sports and| g e ssia

lalsuirs rasorts 2] La Manga Cup

lamargaciub b Suscripciones (8]

TumzizoE -

Fuente: Canal de Youtube de La Manga Club, denominado La Manga club tv*°

2 a3 Manga Club TV: Es el canal de Youtube del complejo turistico de Los Belones. Aprovecha
especialmente la asistencia de famosos deportistas (Futbol, Tenis, Golf) a sus instalaciones, para
realizarles entrevistas y utilizarlas en este canal.
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GOOGLE PLACES

Durante 2010, Google comenzd a incorporar los resultados de Google

Places en los resultados de las buscas convencionales de Google. Esto quiere

decir que, para ciertas busquedas, que Google interpreta como de negocios

locales, se devuelven resultados de Google Places, junto con los resultados

convencionales.

En el caso de la busqueda de hoteles, los resultados de las busquedas

suelen devolver preferentemente resultados de Google

muestra en la Imagen 3. Esto funciona especialmente para

“hotel+ciudad” u “hoteles+en+ciudad”.

GO JSIC hatel cartagena

A Todo

® Imagenes
W idens

= Moticias

¥ sitios

¥ Mas
Madrid

Cambiar ubicacidn

LaWeb

Paginas en ezpariol

Péginas de Espafia

Paginas extranjeras
traducidas

Méas herramientas

Fuente: Busqueda en Google con las palabras “hotel Cartagena” desde la ubicacién “Madrid”

Imagen 3

14.500.000

(0,10 segundos)

Hoteles en Cartagena Murcia. Hoteles cerca del Circuito de Cartagena.

Hotel Pozadas de Espaiia Cartagena: Hoteles en Cartagena. Disfrute de uno de los més
economicos hoteles en Cartagena cerca del Aeropuerto v Circuito
sy posacasdeespanacartagena com! - En caché - Similares
AVDA, LUIMEMBURGD, Sk, PARGUE EMPRESARIAL CABEZC
BEAZA Carttagens
902 902 773
booking.com (2) - destinia.com (1) - activehotels com (1) -

hotels.com (1)

Hotel tanolo en Cartagena burcia

‘Web oficial del hotel Manolo en Cartagena, Murcia (Espafia). Reservar habitacion en
Cartagena, Murcia. Hotel Manolo, hotel urbano. Parking propio, hotel muy ..
olo.comf - En caché - Simlares

Awvenida JUAN CARLOS |, 7, Cartagena

968 330 060

Fipacvigor.com (12] - tripadvisor co.uk (12) - venere.com (14) -
booking cotm (2]

Hoteles de Cartagena - [ 0s Habaneros - Espafia - Spain - Moticias ...

Hotel Loz Habaneros. Confartable y excepcionalmente bien ubicada y comunicacdo, cerca de
cualguier lugar de interés.

warvw hotel-habaneros-cartagena.comd - En caché - Similares

4 | Calle San Diego, 60, Cartagens

8635 505 250

booking.cam (7) - destinis.com (1) - venere.cam (1) -

activehotels .com (2)

Best Western Hotel Alfonso Xl | Hotel en Cartagena | Esparia (Web ...
Best Western Hotel Alfonso Xl Cartagena. Reservas on line. Disfrute de un 4 estrellas en el
centro historica de Cartagena.
ey bestwesternalfonsodii.com/ - En caché - Similares
= Pasen Alfonso X, n®, 40, Cartagens
96 520 000
travelpod.com (318) - hooking.com (3] - lsterooms com (2) -
destiniz.com (1)

MH Cartagena, Hotel en Cartagena - 15% de descuento, YWeb Oficial ...
MH Cartagena, hotel en Cartagena. El hH Cartagena esta situado en pleno centro
histérico, comercial y de negocios de Cartagena

sty h-hoteles ez . - Paizes » Ezparia » Caragens - En cache - Similares

Callz Real, 2, Cartagensa

966 120 906

Buscar

Biisqueda avanzada

- 2 visttas - 28 Mar

96 opiniones
Pégina clel sitio

189 opiniones
Pagina del sitio

86 opiniones
Pagina cel =itio

463 opiniones
Pagina del =itio

181 opiniones

Places, como se

busquedas del tipo

2011 Google Map data £2011 Tele Aflas

Aouncios

5 Hoteles en Cartagena
Reserva tu Hotel en Cartagena
Precios dptimos. Pague en el hotel
hooking.com/Cartagena-Hoteles

Ofertas en Cartagena
2D vigje por Cartagena?
Hoteles al mejor precio en HRS
wewyywy brs.com/Cartagena

10 Hoteles en Cartagena

Compara precios de 100 stios wek
itharra hasta el 50% por reseryval
sy trivago esiCartagenahotel

Hotel Cartagena

Ahorra hasta 50% en tu Hotel
iMejor precio garantizado!
wenie hoteles. comiOfertas

Hotel Cartagena

Hoteles a una incraible relacidn

Google ofrece inicialmente datos sobre el hotel, obtenidos de paginas

amarillas y paginas de viajes. Por lo tanto la informacién sobre ubicacion,

servicios, fotografias, etc. es la que Google ha podido encontrar en Internet, sin

que esto sea garantia de que sea la mas adecuada para la imagen del hotel.
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Ademas no ofrece un enlace directo a la pagina web del hotel, sino que dirige
al usuario a una pequena pagina web, en la que Google recopila todos estos
datos. Por esta razén, el hotel deberia preocuparse de controlar la informacion,

para corregirla en su caso.

Si el hotel desea aportar informacion mas adecuada sobre su negocio,
puede registrarse en Google Places, usando una cuenta correo de Gmail®'.
Esto le permite precisar la informacién sobre su hotel, actualizando datos,
afiadiendo informaciones, fotos, videos, etc. Ademas le permite anadir un
enlace hacia la pagina del hotel y precisar la ubicacion exacta del hotel. Todo
ello de forma sencilla y gratuita, en un proceso que no deberia llevarle mas de

una hora a cualquier usuario medio.

Esto no solo afecta a las busquedas convencionales en Google, sino que
es muy relevante a la hora de utilizar Google Maps o Google Earth. Una parte
importante de las herramientas de geolocalizacién y georeferenciacion que se
incluyen en los dispositivos méviles actuales (teléfonos, tablets, etc.) estan
basados en estas aplicaciones de Google, lo que hace aun mas necesaria la

aportacion de datos apropiados.

En este sentido tiene gran importancia ubicar correctamente el hotel
sobre el mapa, ya que en ocasiones Google no lo hace con la suficiente
precision, sobre todo cuando la direccidén no tiene numero y se trata de una via
muy larga. En la Imagen 4 podemos observar como se ubican en una isla de La
Manga cuatro hoteles (C,E,F,J) que no se han registrado en Google Places.
Ademas, hay un quinto hotel (G) ubicado a mas de un kildbmetro de dénde

realmente se encuentra ubicado.

21 . . . ;. .
Mail.google.com: Gmail es el sistema de correo electrénico gratuito de Google.
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Imagen 4

HoteliLas Gaviotas (1

L

Hotel Villas la Manga¥

.
™ HOTEL ENTR

i."l.m-ﬂuu

Fuente: Google Earth

Es indudable la relevancia que ha adquirido Google Places, a la hora de
la busqueda de hoteles por parte de los potenciales clientes. También resulta
evidente la facilidad para registrarse y aportar datos importantes sobre un
negocio. Esto deberia hacer que la totalidad de los hoteles de tres, cuatro y
cinco estrellas, objeto de éste analisis estuvieran registrados en Google Places.

Pero la realidad empirica indica que un tercio de ellos no lo han hecho todavia.

Ademas, de los dos tercios restantes que si se han registrado, algunos
de ellos no han aportado la informacién complementaria de forma totalmente

precisa o no han afnadido fotografias de su hotel.

En cuanto a la inclusion de fotografias, resulta también interesante el
aportar fotografias para su visualizaciéon en Google Maps y Google Earth, a
través de la citada herramienta de Panoramio. Se trataria de colocar parte del

catalogo de fotos del hotel sobre la ubicacién exacta del negocio.
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7. GESTION DE LA REPUTACION ONLINE

7.1. DEFINICION Y RELEVANCIA

Una parte fundamental de la llamada Web 2.0, la constituye la
posibilidad que se ofrece a los usuarios de verter opiniones sobre diversos
temas, productos o servicios. El conjunto de opiniones que se vierten en
Internet, sobre una marca, bien o servicio, es lo que constituye la “reputacion
online” de una empresa. En principio, se trata de algo que queda fuera del
alcance del empresario, ya que se supone que todas esas opiniones son
vertidas por usuarios independientes. Pero no es del todo asi, ya que la propia

empresa puede intervenir en la creacion de esta “reputacion online”.

Los contenidos mas formales vienen de la prensa electronica o de blogs
personales de diferentes usuarios que, en el caso que nos ocupa, hablan sobre
su estancia en un hotel concreto. Pero resulta mas relevante, al menos en
numero de aportaciones, los comentarios vertidos en foros, redes sociales,

blogs, noticias, etc. por usuarios ocasionales [23].

Para los hoteles, la forma mas inmediata de determinar su reputacién
online, es acudir a las valoraciones y comentarios hechos por los usuarios en
las paginas web de reservas o en las especializadas en comentarios, entre los

que cabe destacar Tripadvisor.

Habria que plantearse, hasta qué punto los consumidores atribuyen
veracidad y confianza a las opiniones de otros usuarios, que escudados en el
anonimato que proporciona la red, podrian verter opiniones falsas. En las
Figuras 19 y 20 observamos como la confianza atribuida por los internautas a

los comentarios vertidos por otros resulta bastante alta.

También resulta interesante saber, en qué medida los internautas
recurren a las opiniones de otros usuarios para tomar una decision de compra.
En la Figura 19, observamos como el 72,9% lo ha hecho en los ultimos 30 dias,

atribuyéndole la mayoria de ellos una “gran confianza” a esas opiniones.
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Figura 19

BOCA A BOCA EN INTERNET
Consulta de opiniones de otras personas

P. En los iiltimos 30 dias ; ha consultado opiniones o comentarios de ofras
personas hiechos a travs de [nternet acerca de algiun producto o servicio?

Fuente: Macro Encuesta Internet AIMC 2010, p. 114.

Figura 20

¢En qué medida confiarias en las siguientes fuentes a la hora de buscar
informacién sobre un producto/ marca?

B Mucho MBastante MAlgo WPoco [Nada

Amigos/ conocidos en redes sociales 28% 46% 19%
Col tarios d rt
men rlofsorssexpe 05 en 7% —var
Pagina web de la marca 34% 11% 6%
Comentarios de usuarios en
. _ 36% 11% 6%
paginas de comparativas de...
Paginas donde comprar ese
& P 38% 10% 62

producto (establecimientos, ...
Comentarios de usuarios en

medios de comunicacién... ' .. —
Posts y comentarios de blogs 41%
Medios de comunicacion 42% 14% ;
Gente que solo conozco a
. 5% 38% 22% 2%
L el s T e
Publicidad 573 18% 26% 12%

Fuente: The Cocktail Analysis. Observatorio de las redes sociales.
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Los consumidores presuponen que la informacién facilitada por el
vendedor esta interesadamente tratada por éste, pero atribuye gran credibilidad
a la informacion facilitada por usuarios reales del servicio, supuestamente
imparciales. Importa poco lo sincera que sea la empresa en su comunicacion
con los consumidores, los clientes han dejado de confiar en lo que dicen las
propias empresas sobre sus marcas, para confiar en lo que dicen otras

personas sobre ellas.

Se trata del clasico “boca a boca”, pero con un efecto multiplicativo a
través de la web y por medio de las redes sociales. Esto supone que la
busqueda de la satisfaccion del turista, deba ser enfocada desde otro punto de
vista. Hasta ahora, se pretendia que el cliente quedara satisfecho, basicamente
para que volviera a visitar el hotel. Pero, en la realidad 2.0, buscamos ademas
que el cliente quede satisfecho para que sea un prescriptor positivo de nuestro
hotel a través de la red y, sobre todo, para que no hable mal del

establecimiento en Internet.

Es mas probable que un cliente se decida a realizar comentarios en
Internet sobre un hotel si ha tenido una mala experiencia, que si la estancia ha
sido correcta. Por esta razén, un porcentaje relativamente alto de clientes

insatisfechos, puede dar lugar a una reputacion online muy negativa.

7.2. BLOGSY FOROS

Tal y como se describe en la Figura 7, la proliferacion de blogs sobre
temas diversos, donde cualquier usuario puede aportar sus opiniones,
constituye uno de los puntos destacados de la Web 2.0. Publicar articulos de
opinion, crénicas de viajes o noticias, no es algo vedado a la prensa electrénica
0 a aquellos que tienen una pagina web propia a nivel profesional. Cualquiera
puede comenzar a publicar en Internet, de forma sencilla y gratuita, con
t?2,

herramientas como Wordpress, Blogger o Blogspo Rapidamente esos

2 es.wordpress.com, www.blogger.com, blogspot.es: Webs que ofrecen alojamiento, software y ayuda

para la creacion de un blog personal gratuito.
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contenidos son indexados por Google y por comunidades de blogs y noticias

como Wikio, Menéame o Bitacoras?>.

Si cualquier turista puede escribir sobre un hotel, sus servicios y su
experiencia en el establecimiento, en este mismo sentido cualquier hotel puede
escribir sobre el establecimiento del que es propietario o sobre cualquier otro
tema relacionado. No resulta muy complicado el generar peridédicamente un
post24, sobre cada uno de los servicios del hotel, sobre las actividades
culturales y de ocio que se pueden realizar en la localidad o sobre eventos

acaecidos en el hotel o en sus cercanias.

Si el hotel escribe un blog, puede contar con una serie de ventajas y
oportunidades, entre las que podemos destacar las siguientes:

- Puede promover las visitas a la web del hotel, a través de enlaces.

- Favorece el posicionamiento SEO? de la web del hotel.

- Aporta contenidos, para ser difundidos a través de las redes sociales
del hotel (Facebook, Tuenti, Twitter,...)

- Da informacién a los clientes, mas alla de lo que ofrece la pagina web
o las redes sociales.

- Ayuda a mejorar la reputacién online del hotel, al aportar informacién
positiva sobre el establecimiento.

- Sirve para comunicar novedades del hotel de forma mas rapida.

Los foros de opinion sobre diferentes temas, también son una importante
fuente de difusion de opiniones de los usuarios y, por lo tanto, de reputacion
online. En este caso los usuarios del foro, platean temas y cuestiones, que son

respondidas por otros usuarios.

Como ejemplo, cabe citar la web www.losviajeros.com, que cuenta con
mas de 150.000 usuarios registrados actualmente. Aunque su principal
contenido es el de foros sobre viajes (Imagen 5), trata de configurarse como
una gran comunidad web sobre viajes, incluyendo noticias, fotografias o blogs

(Imagen 6).

> www.wikio.es, www.meneame.net, bitacoras.com: Webs dedicadas a recopilar y compartir noticias
y/o entradas de blogs. Tienen un sistema de votacion entre usuarios que permite que los mas votados
ocupen las primeras posiciones de los listados.

** post: Cada una de las nuevas entradas o articulos, que se van publicando en un blog

> SEO (Search Engine Optimization): Conjunto de técnicas para conseguir que una web aparezca en las
primeras posiciones de las busquedas de Google, Yahoo o Bing.
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Imagen 5

Foros de VYiajes f Foros para Viajar

|4] Entre para ver sus mensajes privados |@/ iRegistrate Aqui para participar o escribir en el Faro!
Wer mensajes sin respuesta
Marcar todos los foros como leidos

Foro Temas Mensajes Ultimo Mensaje

W Categoria Viajes

!

s

!

#) Foro Club del Yiajero

) Foro de Yiajes General

Foro de Informacion General para Viajar por el mundao: Pasaportes, 10321
vizados, wacunas, informacién legal y sanitaria, seguros de..,

Moderadores: Advanced, Travel-Moderator, Zone Moderator

£) Foro Aviones, Aeropuertos y Lineas Aereas

Toda lo relacionada con valar: asropuertos, lineas aersas, vuelos, 1543 72412
aviones, facturacion, raserva de asientos, mieda a valar,...
Moderadores: Advanced, Travel-Moderator, Zone Moderator

#) Foro El Viajero Independiente

Foro de Vigjes de los que prefieren montarselo por su cuenta, S399
Contacto entre viajeros, solicitudes de informacidn, busqueda de...
Moderadores: Advanced, Travel-Moderator, Zone Moderator

Wuelo Con conexion donde debo
13399 Mar Abr 12, 2011 2:23 am

jenni_ozs7 =0

QATAR AIRWAYS
Mar Abr 12, 2011 12:29 pm

Galyna =0
AFRICA EM AGOSTO
34997 Mar Abr 12, 2011 11:36 am

ILARGIA =0

Cajon de Sastre

ﬁj Un espacio de participacién en la mejora de la pigina: propuestas de 298 142880 Mar Abr 12, 2011 12:25 prn
rnejora, dudas sobre nuestros foros, sugerencias de ternas de... " 06 +0
Moderadores: Advanced, Travel-Maoderatar, Zone Maoderatar atope

_ ) Foro Yiajes Organizados, Agencias y Buscadores Es de fiar muchoviaje, com?

ﬁj Un foro para cormnentar experiencias de wiaje y hacer consultas sobre 1586 15309 Mar Abr 12, 2011 12:04 pm
paquetes turisticos v viajes organizados de Mayoristas, .. | 0 »0
Moderadores: Advanced, Travel-Moderator, Zone Moderator unatiiena

. #) Foro de Agentes de Yiajes y Turismo FORC PARA AGENTES DE WIAJE

I mbio de informacidn profesional entre Agentes de 624 16107 Mar Abr 12, 2011 11:05 am

| e

N Y Sl SR

R

Fuente: www.losviajeros.com. Pagina de foros
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Imagen 6

Foro de viajeros Foro de preguntas y respuestas entre viajeros: Trabber Respuestas respuest
Punta Cana Hotel ; Te vas de vacaciones a Punta Cana? Mira opiniones y precios de hoteles
Hotel Mansién Teodelinda Para viajeros de negocios En el Corazon de Managua, Micaragus

Hotel Paris: Hatel Tirol Amalfi Hotel Hotel Lagos
»Galeria de Fotos  «Diarios de Viajes  »Moticias = Opciones de Miembros  »Buscar  =Web

Hatel Fatos

Estds como usuario andnimo...

Bienvenido a Los Viajeros... éNo te has registrado todavia? &

Registrate pulsando Aqui, es facil y gratis, como todos nuestros recursos. Solo necesitas
escoger un nombre que este libre ¥ una cuenta de correo valida. Date de alta y participa en esta
gran Comunidad basada en el respeto a las distintas formas de Wiajar.

i¥a somos 140.000 viajeros registrados, la mayor comunidad de viajeros de Espaiia!

Losviajeros es un lugar hecho por ¥ para viajeros. Si no nos conoces quizas te sorprendan nuestros
recursos: Foros por continentes, areas geograficas o paises, Listas de Viajeros, nuestras completas
Galerias de Fotos, Diarios de Wiajes o nuestra base de datos con Enlaces para viajar...

Si tienes algun problema durante el proceso de registro, lee el siguiente tema: Problemas de
Reqgistro

Enviado el viernes, 02 Junio, 2007

Ultimos Mensajes del Foro

Usuarios Ultimos 10 Mensajes Foros de ¥Viajes Fecha
GALICIA, ASTURIAS,
CANTABRLA, PAIS
WASCO, NAVARRS Y LA
RICIA

Traslado (desde - hasta) Aeropuerto o

‘é‘ ralbao Treviso - Yenecia Italia

E jaspy77 BRUSELAS, BRUJAS, GANTE Y

AMBERES
- . _ n Rusia, Balticos v |a
& Rickyzgz Moscd f San Petersburgo - Consejos Europa de la ex-URSS

Bl ....; CAPITALES BALTICAS - 21/05/11 - Cruceras por el Baltico y

é_, lalelilolu ITINERARIOS POR ASTURIAS 13:23 12-04-2011

13:23 12-04-2011
Europa Central 13:22 12-04-2011
13:21 12-04-2011

13:21 12-04-2011

Fuente: www.losviajeros.com. Pagina de inicio
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7.3. OPINIONES Y PUNTUACIONES

Como principal elemento de generacién de reputacion online de hoteles,
deben de destacarse las opiniones vertidas por los usuarios en las paginas de
reservas de hoteles o en las dedicadas a la recogida de opiniones y
puntuaciones. Incluso pueden ser relevantes las aportadas en otros sitios no
especializados en hoteles o viajes, como Youtube, Flick o Qype®. En la Tabla
3, se ofrece un listado de algunas de las paginas web mas significativas, que

ofrecen la posibilidad de opinar sobre la estancia en un hotel.

Dentro de este tipo de paginas web o comunidades de viajeros, cabria
hacer ciertas distinciones basicas, en funcion de los requerimientos para
insertar opiniones y la posibilidad que se ofrece a los hoteles de responder a

criticas.

En las paginas pertenecientes a agencias de venta de reservas de
hoteles, es habitual que se requiera a los usuarios el haber estado alojado en el
hotel para poder insertar opiniones y puntuaciones. Este es el caso de las
opiniones de Booking.com o Atrapalo.com. Ese sistema mejora el nivel de
veracidad de las opiniones vertidas, pero dificulta la generacion de un alto
numero de opiniones ya que para verter una opinion es necesario, ademas de

haber estado en el hotel, haber reservado a través de esa agencia concreta.

Por otra parte, hay paginas que también recopilan opiniones y
puntuaciones de hoteles, pero que no exigen el demostrar haber estado en ese
hotel para escribir sobre el establecimiento en cuestidon. En este grupo, cabe
destacar a Tripadvisor, aunque hay otras como Trivago, Minube o Google
Places. En este caso, la posibilidad de recibir un alto numero de opiniones es
mas alta, pero la fiabilidad de las opiniones queda cuestionada, por la
posibilidad de que usuarios malintencionados viertan opiniones falsas para

favorecer o perjudicar la imagen de un hotel.

26 . . . . . . .
www.qgype.es: Directorio de empresas, organizaciones y negocios, que permite que los usuarios

incluyan criticas.
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Fuente

Ab-in-den-Urlaub
ActiveHotels
AlphaRooms
Atrapalo
Bookassist
Booking.com
Cheqaer

Ciao

City Search

Easy to Book
Ebookers

Expedia
FastBooking

flickr

Fodar's

Frommer's

Global Hotel Review
Holiday Watchdog
HolidayCheck

HolidaysUncovered
Hotel.de
Hotelcheck
Hotelopia

Hotels Combined
Hotels.com
HatelSearch

HRS

lgolgo
LateRooms
Myhotel.de

Orbitz
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URL

www ab-in-den-urlaub.de/
www.activehotels.com
www.alpharooms.com
www_atrapalo.com
www_bookassist.com
www_booking.com
www.chegaqer.nl
WWw.Ciao.com
Www._Citysearch.com
www.easytobook.com
www_ebookers.com
www.expedia.com

www fastbooking.com
www flickr.com

www fodors.com
www.frommers.com
www._globalhotelreview.com
www.holidaywatchdog.com
www_holidaycheck.com

www.holidays-uncovered.co.uk
www.hotel.de
www.hotelcheck.de
www_hotelopia.com
www_hotelscombined.com
www_hotels.com
www_hotelsearch.com
www hrs.com
WWW_IZOUg0.Ccom

www _laterooms.com
www.myhotel.de

www.orbitz.com

Fuente: ReviewPro

Tabla 3

;Posibilidad de

respuesta?
No
No
Si
Solo en privads
No
No
No
No
Si
No
No
Si
No
Si
No
No
Si
Si
Si
Si
No
No
No
No
Si
No
No
No
Si
No

No
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Fuente

Picasa
Priceline
Qype
Splendia
Super Break
Tablet.
ThomasCook
Thomson

Travbuddy

Travelocity
TravelPost
TripAdvisor
TripTake
Trivago

Tul

Venere

Vinivi

Virtual Tourist
Weg.de
Yahoo! Travel
Yelp
YouTube

Zoover

URL

picasaweb google.com
www.priceline.com
WWW.qype.co.uk
www_splendia.com
www_superbreak.com
www.tablethoteles.com
www.thomascook.com
www.thomson.co.uk

www_travbuddy.com

www . travelocity.com
www. travelpost.com
www. tripadvisor.com
wiww.triptake.com
www_trivago.com
www.tui.com
WWW_VEnere.com

http:/ fwww. vinivi.com,
www_virtualtourist.com
http:f fwww.weg de/
http:/ftravel.yahoo.com/
Www.yelp.com
Www.youtube.com

http:/ fwww.zoover.com
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Si
No
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No
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No
No
No
Si
Si
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En el presente trabajo, se han obtenido puntuaciones medias dispares,
en funcion de cada uno de los tres portales web analizados (Figura 21).
Unicamente en el caso de Booking se contaba con las puntuaciones de todos
los hoteles, mientras que en Tripadvisor solamente habia 68 hoteles evaluados
y en Atrapalo 48, por lo que las medias obtenidas no son homogéneas. Por otro
lado, aunque tanto Booking como Atrapalo tienen un sistema de puntuacion
con base 10, el sistema de Tripadvisor es de base 5, lo que ha hecho necesario
multiplicar por 2 las puntuaciones medias, para obtener datos comparables.
Ademas Tripadvisor ofrece puntuaciones medias redondeadas con una escala
de medio punto (Ej.: 2’5, 3, 3'5).

También hay que senalar, que estas paginas eliminan a su propio
criterio, aquellos comentarios, opiniones y puntuaciones que entienden como
irrespetuosas, maleducadas, interesadas o que no siguen las directrices fijadas
por la web correspondiente. En funciéon de la mayor o menor permisividad de

cada web, puede verse afectada la puntuacién media de un hotel.

Figura 21
Puntuacion media obtenida

8
7,8 +——
7,6 ———
AT 7,9 —
72 f— 76 — —

7 — — 71,2 — —
6,8 ; -~ ; .

BOOKING.COM : ATRAPALO.COM

Fuente: Elaboracion propia

Las paginas que exigen que el usuario que opine haya reservado
previamente en ese hotel, no suelen permitir a los hoteles responder a ningun
tipo de critica de los consumidores. Pero aquellas paginas donde cualquiera
puede opinar libremente, se acostumbra a permitir a los hoteles registrarse y

responder a criticas, tanto negativas como positivas.
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7.4. TRIPADVISOR

Nos centramos en Tripadvisor, en primer lugar porque es el mayor portal
turistico del mundo, con mas de 45 millones de criticas y opiniones en su web y
mas de 40 millones de visitantes al mes. Se trata una pagina web, donde los
usuarios vierten sus opiniones sobre sus experiencias en viajes, sobre todo en

hoteles, y aunque ofrece otra serie de servicios, éstos son secundarios.

Al usuario, ademas de dar su opinion, se le solicita puntuar una serie de
aspectos sobre el hotel, con lo que al final se obtiene una puntuacién, que sirve
para establecer rankings y ayudar al consumidor a tomar una decision de

compra acertada.

En la medida en la que existan mayor numero de opiniones, la
puntuacion final estara mas en consonancia con la realidad. En ocasiones,
sucede que hay usuarios muy entusiastas que puntuan excesivamente un hotel
o0 consumidores que lo valoran muy negativamente por un incidente aislado
sucedido durante su estancia. Pero cuando son decenas, las opiniones totales,
la existencia de algunas especialmente negativas o positivas, no hace variar

significativamente el resultado final.

Para poderse hacer una mejor idea de la relevancia de los comentarios
vertidos sobre los hoteles para la industria y la importancia concreta de
Tripadvisor en este aspecto, resulta bastante ilustrativa la decisién de la
cadena hotelera Sol Melia, sobre la vinculacion del salario variable de sus
directores de hotel a la valoracidon obtenida por sus establecimientos en
Tripadvisor?”: “Los directores de los 350 establecimientos de la cadena
espariola empiezan a tener hasta un 20% de su retribucién variable ligada al

ranking de hoteles de TripAdvisor”.

7 EXPANSION (22/11/2010). www.expansion.com
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7.5. FIABILIDAD DE TRIPADVISOR
Sabiendo de la importancia de los comentarios vertidos en Tripadvisor y
en el resto de sitios web similares, no cabe duda que para cualquier empresario
o directivo hotelero, seria muy interesante encontrar la forma de mejorar su
reputacion online, obteniendo asi un incremento de sus ventas o de su

retribucidon, como sucede en el citado caso de los directivos de Sol Melia.

Cualquier usuario puede registrarse y comenzar a emitir opiniones sobre
los hoteles en los que ha estado o sobre sus experiencias. Lo cierto es que no
es necesario demostrar que se ha estado en un hotel concreto o si lo que se
dice es cierto o no. Esto deja las puertas abiertas a que usuarios falsos, con
intereses reales en que un hotel u otro estén mejor o peor valorados, se lancen

a escribir opiniones falsas, sobre cualquier hotel.

Se trata de una amenaza para la reputacion online de los hoteles y una
amenaza también para la reputacion de Tripadvisor. Si los usuarios de esta
pagina percibieran que gran parte de las opiniones no pertenecen a usuarios
independientes, sino a los propios empresarios, el mayor portal turistico del

mundo veria danada su credibilidad.

Por eso Tripadvisor trata de poner todos los medios, para evitar este tipo
de situaciones perjudiquen su modelo de negocio. Segun los representantes de
Tripadvisor®®: “TripAdvisor asegura que filtra los comentarios para evitar
fraudes”. Por otra parte, incluyen mensajes de advertencia, cuando detecta
algo sospechoso en las opiniones de un hotel®®: “TripAdvisor advierte de

intentos para manipular recomendaciones’.

Pero lo cierto es que los métodos de control de Tripadvisor, lo Unico que
hacen es complicar la posible inclusion de comentarios falsos en su web, pero
no evitan que puedan aparecer. Una persona especializada en estos temas,
con la debida cautela y metodologia, puede salvar la mayoria de los obstaculos

de Tripadvisor y generar comentarios falsos.

*® HOSTELTUR (19/05/2010). www.hosteltur.com
** HOTELEVOLUTION (23/11/2009). ww.hotelevolution.com
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La fiabilidad de Tripadvisor ha generado durante los ultimos afios
multitud de debates en la red, que principalmente recogen las quejas de los
hoteleros ante opiniones negativas falsas sobre sus establecimientos, que no
pueden conseguir eliminar, por muy evidente que sea la falsedad. De hecho, en
Reino Unido la situacion ha llegado hasta tal punto, que un importante grupo de

hoteleros, se plantean denunciar a Tripadvisor por este hecho®.

7.6. HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO DE LA REPUTACION
ONLINE

Resumiendo lo descrito hasta ahora, sabemos que no hay mas de 10
redes sociales realmente relevantes, pero que son decenas las paginas webs
que recopilan opiniones y puntuaciones de hoteles, cientos los foros de opinién
sobre viajes y hoteles y miles los blogs personales. Por lo tanto, saber lo que
se dice de un hotel en cada momento, para tratar de gestionar su reputacién

online, puede convertirse en una tarea tremendamente laboriosa.

Quizas no sea rentable para la propiedad del hotel, el saber
absolutamente todo lo que se dice sobre su negocio, para actuar en
consecuencia. Pero, cuando menos, deberia prestar atencién a los primeros
resultados que aparecen al teclear el nombre de su hotel en los principales
buscadores (Google, Yahoo, Bing). En ocasiones aparecen en estas primeras
posiciones, referencias al hotel que ofrecen la posibilidad de intervenir

aportando informacion adicional o contenidos graficos.

En un escaldén superior, existe la posibilidad de utilizar herramientas
gratuitas para la motorizacion online [25]. Google Alerts, hace que recibamos
via email, notificaciones de las nuevas paginas en las que se citan las palabras
seleccionadas. Existen utilidades similares que buscan en blogs, comentarios
de estos o en redes sociales. De esta forma, ademas de conocer lo que dicen
sobre un hotel los expertos, blogueros o simples usuarios, se puede actuar

adecuadamente en cada caso.

*® HOSTELTUR (16/09/2010). www.hosteltur.com

Master en GDEIT (UPCT)- Juan Pedro Mellinas Cdnovas 49



Redes Sociales y Turismo. Aproximacion al caso de los hoteles de la Region de Murcia

Pero si se pretende realizar una gestion optimizada de la reputacién
online del hotel, se hara necesario acudir a una empresa especializada, bien
para encargarle esta tarea o bien para adquirir un software especifico que
realice un monitoreo exhaustivo de todo lo que se dice sobre un hotel. Existen
diferentes ofertas en el mercado, con empresas especializadas en la gestion
de la reputacién online de hoteles, como “Escucha tu cliente”!, ReviewPro [29]

o Hoteljuice.

La existencia de empresas especializadas en la gestion de la reputacion
online y mas aun, que existan empresas mas concretamente especializadas en
la reputacion online de los hoteles, es una muestra mas de la relevancia de la

nueva realidad que supone la Web 2.0.

7.7. VULNERABILIDAD DE LA REPUTACION ONLINE

Por todo lo mencionado anteriormente, resulta bastante obvio que parte
de los hoteles estudiados ignoran voluntariamente gran parte lo que sucede en
Internet y, mas concretamente en la Web 2.0. Esto puede redundar

negativamente en la reputacion online de los hoteles.

Para lo referente a gestion de criticas de hoteles, hemos analizado el
numero de hoteles registrados en Tripadvisor, para responder a criticas de
usuarios. Un 28% de los 72 hoteles, es decir 16, objeto de este estudio estan
registrados en esta web, el resto no intervienen en este portal web, a pesar de

la importancia del portal y de las criticas que se vierten en él.

La principal arma de defensa que tienen los duefios de los hoteles, para
evitar los comentarios falsos, es denunciarlos ante las paginas web
correspondientes, que en algunos casos acaban suprimiéndolos [30]. En
muchos casos (Tabla 4) el hotel tiene la opcion de responder a esos
comentarios negativos, argumentando que se traté de un error puntual ya
subsanado o cualquier otro tipo de excusa que pueda minimizar la mala imagen

del internauta que lea el comentario.

31 . .

Escucha tu cliente: www.escuchatucliente.com
32 .. ..

Hoteljuice: www.hoteljuice.com
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Sobre cdmo gestionar lo relativo a criticas a hoteles, respondiendo en
cada caso de la forma mas adecuada, existen opiniones dispares en la web>>.
En este caso, una estrategia de BenchMarking, observando como actuan los

hoteles mas destacados de la competencia puede ser adecuada.

En el caso de los hoteles de la Regidén de Murcia, resulta bastante facil
para cualquiera, inundar de comentarios negativos las valoraciones de un hotel
de la competencia, ya que lo mas probable es que ese hotel no haga nada para
evitarlo. Por otro lado, en este sentido también es posible afadir opiniones

positivas sobre un hotel.

El realizar varias criticas con un mismo usuario, una misma conexion de
Internet, un mismo ordenador, una misma fecha o una misma ubicacion
geografica, puede hacer sospechar a los gestores de la pagina web en
cuestidon. Por esta razén, el incluir criticas falsas, resulta laborioso y su numero

estara siempre bastante limitado.

El numero de opiniones de la mayoria de los hoteles de la region es
bastante bajo, ya que unicamente 13 hoteles, un 18% de los 72 estudiados,
tienen mas de 30 criticas en Tripadvisor. Con un numero de criticas tan bajo, si
un numero reducido de puntuaciones son falsas, la valoracion final del hotel

puede variar sustancialmente.

En este sentido, aquellos hoteles con un alto numero de comentarios,
seran menos vulnerables ante posibles ataques de opiniones negativas falsas,
pero también les resultara mas complicado el mejorar la puntuacion de su hotel
mediante opiniones positivas falsas. En todo caso, aunque sea muy dificil hacer
que baje su puntuacion en Tripadvisor, si que resulta totalmente viable el que
hoteles de la competencia, con baja puntuacion y bajo numero de comentarios,
puedan mejorar su puntacion “artificialmente”, hasta situarse al nivel de los

auténticos lideres de puntuacion.

Esta situacion, descrita para el caso de Tripadvisor, se puede repetir en

paginas web similares que tienen incluso menos criticas registradas. Esto

33 . .. . . . .
REVIEW PRO. “Cémo responder a las opiniones online por Josiah Mackenzie”. www.reviewpro.com
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puede hacer que sea mas facil, que una escasa cantidad de criticas negativas

o positivas, afecte aun mas a la valoracion de un hotel.

Los hoteles cuya presencia en Internet es muy limitada, son mas
vulnerables a posibles contenidos en Internet que perjudiquen su reputacion
online. Si el hotel no ha aportado contenidos positivos a la web, a través de
blogs, noticias, foros, redes sociales, etc., el contenido que encuentre un
usuario al buscar informacion sobre un hotel, sera el aportado por los usuarios

satisfechos e insatisfechos del hotel o incluso por personas malintencionadas.

8. INCIDENCIA DEL USO DE LA WEB 2.0 EN LA
VALORACION DEL CONSUMIDOR

Una vez se tienen datos sobre el uso de la Web 2.0 de cada uno de los
hoteles de la region de Murcia, junto a las valoraciones de los consumidores,
se podria plantear averiguar si existe algun tipo de correlacion entre ambos

parametros.

Este analisis requiere incidir sobre cada uno de los factores que
consideramos definitorios para medir el nivel de implicacién de un hotel en la
Web 2.0. No tiene la misma relevancia el tener una pagina de Facebook
actualizada, que haber subido una decena de fotos a Flickr. Por otra parte,
consideramos que la amplitud de la muestra puede resultar poco significativa
en algunos aspectos, tanto por el numero de hoteles estudiados, como por la
existencia de hoteles con ausencia de puntuaciones o con un numero muy bajo
de ellas. Todo ello dificulta la presentacidon de datos sobre correlaciones

estadisticas con un nivel de significatividad suficiente.

No obstante, un analisis descriptivo de los datos obtenidos indica que si que
existe una correlacion directa entre el uso de herramientas de la Web 2.0 y las
puntuaciones otorgadas por los consumidores. Estas conclusiones surgen del
analisis de las puntuaciones otorgadas en Booking.com, donde la puntuacién
media obtenida por los 72 hoteles fue de 7,90 sobre 10. Los hoteles con pagina

propia de Facebook, obtienen una valoracibn media mayor que los que no
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tienen. Asi mismo los hoteles con gran numero de fotografias en su web o
registrados en Google Places, también obtienen valoraciones medias

superiores al resto (Figura 22).

Figura 22
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Fuente: Elaboracion propia

Esto puede dar lugar a una conclusién inmediata erronea, ya que estos
datos parecen indicar que si un hotel utiliza herramientas de la Web 2.0, es
mas probable que los huéspedes valoren mejor sus servicios e instalaciones.
Resulta evidente que ningun turista tiene en cuenta ese tipo de factores a la
hora de manifestar su grado de satisfaccion. En todo caso, es probable que el
uso de la Web 2.0 haya favorecido la eleccién del hotel, pero dificiimente hara
que valore mejor la limpieza del hotel o la amabilidad de los recepcionistas.

La interpretacion de esta aparente correlacion, debe ir encaminada en
otro sentido bastante diferente. Habria que identificar qué hoteles muestran
mayor preocupacion por prestar un servicio de calidad, buscando la mejora
continua y adaptandose a las nuevas demandas de los clientes, para mejorar
su satisfaccion. En el lado opuesto, habria que identificar a aquellos hoteles

que apuestan por seguir dando un servicio adecuado a sus clientes, basandose
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en la experiencia que les ha funcionado durante afos, evitando incluir cambios

en sus modelos de gestion, comercializacion y marketing.

Resulta razonable pensar que, los hoteles que buscan la mejora
continua y la adaptacion a las nuevas realidades sociales y de consumo, tienen
mas posibilidades de conseguir que sus clientes se encuentren mas
satisfechos y, por lo tanto, obtener mejores puntuaciones. Un factor definitorio
de este tipo de hoteles, debe ser el reconocimiento de la importancia de
Internet en el turismo, actuando en consecuencia. Eso les hara cuidar mas su

presencia en Internet y utilizar la Web 2.0 en mayor medida.

La preocupacion de un hotel por cuidar su presencia en Internet, denota
una preocupacion por la imagen que transmite a sus clientes, empleando
tiempo y recursos en mejorarla. Esa misma preocupacion se traslada a la
prestacion de los servicios y al cuidado de las instalaciones del hotel. Es este
factor el que aumenta la posibilidad de obtener puntuaciones mas altas. El uso
de las herramientas de la Web 2.0, puede ser un identificador de los hoteles
que mas se preocupan por mejorar la satisfaccion del cliente, no como una

forma de mejorar esa satisfaccion.

Pero el esfuerzo y la preocupacién por ofrecer una buena imagen y
servicio al cliente, no siempre obtiene como premio una alta valoracion por
parte de los clientes. Es probable que se puntien muy bien ciertos factores en
los que la buena gestidn del hotel puede incidir, pero hay otros en los que
dificilmente se puede influir de forma inmediata. La ubicacién del hotel y su
cercania a los puntos de interés del turista, la presencia o no de ciertos
servicios (spa, gimnasio, piscina) o que las instalaciones generales del hotel
sean mas o menos nuevas, también influiran en la valoracién de los clientes. Si
en estos aspectos la valoracion es baja, probablemente no se obtengan
puntuaciones muy altas, por muy bien gestionado que esté el hotel. Esto
dificulta aun mas el establecimiento de una correlacion directa y perfecta entre
Web 2.0 y las puntuaciones obtenidas.
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9. NIVELES DE IMPLICACION EN LA WEB 2.0

Al realizar un analisis sobre la presencia de los hoteles de la Region de
Murcia en la Web 2.0, observamos como la gran mayoria de ellos son
totalmente ajenos a la utilizacion de estas nuevas herramientas, limitandose su

presencia en Internet a una pagina web, disefiada con mas o menos acierto.

En el otro extremo, se situan aquellas organizaciones que han decidido
apostar fuertemente por estas nuevas herramientas. En esta posicién destacan
los hoteles del complejo La Manga Club y el Hotel Entremares. En ambos
casos su relacion con las herramientas de la Web 2.0 resulta especialmente
intensa, realizando un importante esfuerzo diario en la aportacion de nuevos
contenidos. Para ello es necesario tener a personal encargado a tiempo
completo o parcial a esta labor, invirtiendo un tiempo importante. Ya sea
denominado Community Manager o con una forma analoga, resulta evidente
que personas especializadas en este tipo de herramientas, de la propia
empresa o contratadas externamente, esta dedicandose intensamente a estas

tareas.

Resulta dificil determinar hasta qué punto puede resultar rentable para un
hotel el invertir en mejorar su presencia y difusion en Internet a través de las
herramientas 2.0. Puede ser viable determinar el valor monetario de lo invertido
en presencia Web 2.0, pero incluso para las propias empresas que realizan una
inversion significativa en este campo, resultara complicado cuantificar los

beneficios obtenidos en términos de publicidad, relaciones publicas y ventas.

Pese a ello, si que se pueden obtener datos cuantitativos, acerca del
impacto en numero de usuarios de las aplicaciones mas destacadas: Facebook
y Youtube. Respecto a su presencia en Facebook, La Manga Club cuenta con
2.900 fans, mientras que el Hotel Entremares tiene 9.100. Sobre Youtube,

recogemos las cifras obtenidas en la tabla 4.
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Tabla 4

You Tuha Entremares La Manga Club

Fecha de creacioén 23/12/2009 25/06/2009
Reproducciones 123.311 33.866
N° de videos 290 42

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos publicos.

Las 5 herramientas descritas (Facebook, Twitter, Flickr, Youtube vy
Google Places) como ya mencionamos, tienen en comun su gratuidad y su
facilidad de uso, ya que estan pensadas para que cualquier usuario medio
pueda participar en ellas. Como se ha descrito anteriormente, el darse de alta
en cada una, de una forma basica, lleva poco tiempo de trabajo y puede ser
realizado por cualquier persona ajena a la programacion informatica. El aportar
nuevos contenidos, en aquellas en las que las actualizaciones periddicas son
recomendables (Facebook y Twitter) y no deberia de suponer mas que dedicar

unos minutos, con una periodicidad de una o varias veces a la semana.

Observando lo que hace la competencia directa y empleando técnicas
de Benchmarking, no son necesarios altos niveles de imaginacioén y creatividad,
para producir contenidos minimos aceptables. Es por ello que parece no tener
sentido alguno el no estar presente en las principales comunidades o redes

sociales, que conforman la Web 2.0.

Los hoteles que aun no se han incorporado a la Web 2.0 no se
encuentran en la disyuntiva de contratar a un community manager o no, lo que

supone una inversion monetaria significativa. Realmente no necesitan contratar
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a ningun profesional especializado, ni dar una formacion especifica a algunos

de sus empleados para estar en la Web 2.0.

Existe un término medio, entre no hacer nada en la Web 2.0 y contratar
a un Community Manager, para conseguir una presencia destacada en la Web
2.0. Algunos de los hoteles de la Region de Murcia han optado por aprovechar

las herramientas de la web 2.0, mediante una estrategia de presencia minima.

En cuanto a recursos econdmicos empleados, los costes de esta opcion son
mas similares a los de no hacer nada, que a los de tener Community Manager,
pero los posibles resultados en cuanto a imagen de marca, presencia en
Internet, publicidad, reputacion online, fidelizacion de clientes o incluso mejora
de las ventas, distan mucho de los de aquellos hoteles que han decidido no

hacer nada en la Web 2.0.

Master en GDEIT (UPCT)- Juan Pedro Mellinas Cdnovas 57



Redes Sociales y Turismo. Aproximacion al caso de los hoteles de la Region de Murcia

10. CONCLUSIONES

La importancia relevante y cada vez mayor de Internet en la venta y
promocién de productos relacionados con la industria turistica, queda patente
en las cifras de los ultimos estudios, pertenecientes a 2009 y 2010. Por otra
parte, las cifras de usuarios de las herramientas de la Web 2.0, especialmente
las de los ultimos meses, ponen en evidencia su creciente importancia para los

usuarios de la red, sobre todo en el caso de Facebook.

A pesar de estas evidencias, los resultados obtenidos al observar la
adaptacion de los hoteles de la Region de Murcia a esta realidad, no
concuerdan con lo que seria logico esperar. En un sector con una interrelacion
tan significativa con Internet, deberian ser minoria los que son ajenos a las
nuevas tecnologias. Pero la realidad nos muestra que son una pequefa
minoria los que utilizan, aunque sea de forma muy basica, aplicaciones como

Facebook, Twitter o Youtube, para promocionar sus establecimientos.

Los directivos hoteleros han de ser conscientes de que la mayor parte de
los turistas consultan Internet para planificar su viaje y de que mas de la mitad
de la facturacion de su sector viene por esta via. En buena légica, deberian
actuar en consecuencia y convertirse en habiles internautas, conocedores de la
realidad y actualidad de la web, especialmente de todo lo relacionado con la
promocion y venta de establecimientos hoteleros. Pero la realidad que nos
muestra el andlisis de los hoteles observados, hace pensar que la mayoria de
ellos se encuentran mas cerca de lo que se conoce como “analfabetismo

digital”®*.

Ante esta situacion, resulta muy dificil entrar a considerar la reputacion
online de estos establecimientos hoteleros. Porque, aunque este deberia ser un
aspecto a cuidar por cualquier hotel, no podemos esperar que traten de
monitorear lo que se dice sobre ellos en la red, cuestibn mas complicada, si ni

tan siquiera han preocupado de subir unos videos del hotel a Youtube.

34 . .. . .. s, . .

Analfabetismo digital: Es el nivel de desconocimiento de las nuevas tecnologias que impiden que las
personas puedan acceder a las posibilidades de interactuar con éstas: navegar en la web, disfrutar
contenidos multimedia, sociabilizar mediante las redes sociales, crear documentacion, etc.
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Resulta paraddjico considerar que las carencias observadas en la
adaptacién de los hoteles de la Regién de Murcia a la Web 2.0, podrian
resolverse en un solo dia, al menos en términos de presencia inicial basica.
Pero mas paradojico resulta saber que la mayoria de los empleados del hotel

podrian hacerlo, si sus superiores les requiriesen a ello.

Existe un cierto paralelismo entre lo que sucede actualmente con la Web
2.0 y lo que sucedi6 a finales del pasado siglo y principios de este, con las
paginas web. En aquellos afos, fueron muchos los hoteles que prefirieron
ignorar la existencia de Internet, intentando continuar con sus sistemas
tradicionales de promocion y venta. Finalmente, incluso los mas reacios a las
nuevas tecnologias, se han rendido a la evidencia creando una pagina web del

hotel y vendiendo sus servicios a través de las agencias de Internet.

Poco tiempo después, una nueva realidad social y tecnologica se presenta
ante el sector hotelero y podemos observar como se repite de forma analoga la
historia. Mientras unos pocos perciben la oportunidad que se les ofrece y la
aprovechan, la mayoria minusvalora este fendmeno, a pesar de la experiencia

vivida en los ultimos anos.

Consideramos que con este trabajo hemos podido alcanzar los objetivos
propuestos en un principio, es decir, contextualizar la web 2.0 y su relacion con
el sector del turismo, recopilar datos fiables que nos han permitido conocer
como se encuentran los hoteles de la Region de Murcia en la actualidad

respecto a estas nuevas aplicaciones.

Ademas. se ha puesto de manifiesto la relevancia de internet para la
comercializacién de servicios turisticos, especialmente en la Regién de Murcia,
asi como la creciente importancia de las redes sociales a todos los niveles. Al
mismo tiempo que se han obtenido datos que indican un cierto rechazo
generalizado de los hoteles regionales hacia el uso de estas nuevas

tecnologias

Este proyecto pretende tener una continuidad, ya que hemos comenzado,
siguiendo una metodologia similar, a recabar informacién y datos sobre un

grupo mas amplio de hoteles, con una cobertura nacional y una muestra mucho
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mas amplia. Esto nos permitird realizar un analisis cualitativo y cuantitativo
sobre la reputacion online de los hoteles y sobre como se encuentran situados
con respecto a las redes sociales, analizando si existe una relacion entre

ambas cosas.

Ademas consideramos relevantes éstas aportaciones por dos motivos
principalmente: En primer lugar porque no existen datos relevantes sobre el
nivel de implicacién de los hoteles en las redes sociales y en segundo lugar
porque es complicado el obtener informacién fiable debido al alto dinamismo y

evolucion del medio estudiado.

11. LINEAS DE INVESTIGACION

Consideramos que nos podria aportar mas informacién pertinente, la
realizacidon de entrevistas personales a los directivos de los hoteles de la
region, preguntandoles sobre su uso de las herramientas de la Web 2.0. A los
que ya hacen uso de ellas, se les podria preguntar por su nivel de satisfaccion
y rentabilidad percibidas. Pero tal vez, lo mas interesante seria entrevistar a los
que no tienen ninguna politica al respecto, para conocer los motivos que les
llevan a seguir este tipo de conductas. Asi, podriamos encontrar respuestas
reveladoras, porque podriamos testar el nivel de conocimiento de estas

herramientas y el uso que hacen de ellas a su vez en su vida personal.

En cuanto a la relacién entre nivel de incorporacion a la Web 2.0 y
valoraciones de los consumidores, seria interesante contar con una base de
datos mas amplia de hoteles, que contase con establecimientos con el
suficiente numero de criticas, en el suficiente niumero de sitios web de
opiniones, para lo que habria que salir del ambito regional, para realizar el
estudio a nivel nacional. Ya se ha comenzado, como se ha indicado
anteriormente, a seleccionar una muestra homogénea realmente amplia
centrada en los “hoteles de sol y playa”, que son los que captan la mayor parte

del turismo, tanto nacional como internacional.

Con esos mismos datos, podriamos estudiar si existen hoteles con

puntuaciones significativamente distintas en portales de opinidon que requieren
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demostrar haber estado alojado en el hotel para opinar, frente a las
puntuaciones en portales webs donde es posible dar puntuaciones sin haberse

alojado en el mismo.

También podria ser interesante volver a realizar este mismo analisis,
transcurrido un cierto periodo de tiempo, de forma que se pudiera poner de
manifiesto la evolucion de los hoteles de la region de Murcia en lo que

pensamos que es su inevitable incorporacion a la Web 2.0.
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