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La aparicion de las nuevas tecnologias en los tiempos en que vivimos ha
revolucionado el mundo de los negocios y el sector turistico en particular. Estas
tecnologias, en el caso del sector turistico, traen consigo la aparicion de plataformas
para la interaccion donde los usuarios pueden compartir y leer los comentarios de otros
usuarios sobre un hotel, un restaurante u otro tipo de servicio. Para los usuarios, esto ha
supuesto una util fuente de informacion donde poder apoyarse a la hora de tomar sus
decisiones y a la vez también ha supuesto para ellos el poder de influir en las decisiones
de otros usuarios a través de los comentarios que escriben en estas plataformas. Para el
empresario, esto supone un nuevo nicho de mercado donde poder atraer mucha clientela
y una nueva tarea donde invertir recursos humanos y materiales a cambio de mantener y
mejorar su reputacion. Para la realizacion del presente trabajo, hemos llevado a cabo un
estudio a la plataforma TripAdvisor por ser la mas conocida por los usuarios, en lo que
a revisiones de hoteles se refiere, y por lo tanto la repercusion que puede llegar a tener
en un futuro huésped.

Para ello, hemos fijado la ciudad de Valladolid como centro del estudio de los
comentarios encontrados en dicha plataforma, analizando los comentarios tanto en
espafiol como en inglés dejados por los clientes en los hoteles de dicha ciudad.

El trabajo esta dividido en cuatro capitulos. En el primero realizamos un estudio
del turismo que existe en la ciudad de Valladolid para ponernos en antecedentes, el tipo
de turismo que existe en la ciudad, su estacionalidad, la demanda hotelera que podemos
encontrar y el tipo de turista que suele frecuentar la ciudad.

En el segundo capitulo, analizamos la plataforma TripAdvisor. Para ello
realizamos un estudio de su funcionamiento y su historia, observando la evolucion que
ha sufrido desde sus origenes hasta la actualidad y la importancia que suponen sus
contenidos en el sector turistico.

En el tercer capitulo, nos centramos en los comentarios, tanto en castellano
como en inglés, que podemos encontrar en TripAdvisor sobre los hoteles de la ciudad
de Valladolid. Realizamos en primer lugar una breve introduccion sobre la totalidad de
hoteles que aparecen en la plataforma y el puesto que ocupa cada uno. En segundo lugar
analizamos exhaustivamente los comentarios encontrados en dos hoteles que estan
clasificados en la categoria 5-4 estrellas: el Hotel Boutique Gaerous como el hotel que
se encuentra en la primera posicién de la lista y el Hotel Felipe 1V que se encuentra en
la Gltima posicion de la lista. De esta manera, conoceremos las razones por las que
debido a los comentarios encontrados en la plataforma un hotel se encuentra en una
posicién u otra.

Para finalizar, en el cuarto y ultimo capitulo, llevamos a cabo una encuesta a
diferentes personas para conocer y entender la importancia que la plataforma genera en
las decisiones que los usuarios llevan a cabo a la hora de consumir un establecimiento u
otro. También realizaremos una encuesta a los responsables de dos diferentes hoteles
para comprobar el grado de afectacidn que la web TripAdvisor genera directamente en
el sector hotelero.






CAPITULO 1

EL TURISMO EN
VALLADOLID



En este primer capitulo llevaremos a cabo una descripcién del patrimonio
artistico y cultural de Valladolid, para poner conocer con mas detalle la ciudad de la que
posteriormente realizaremos el estudio. Concretaremos sus caracteristicas demograficas,
su historia y su potencial turistico. Respecto a sus atractivos turisticos, destacamos su
gastronomia, los eventos culturales mas relevantes de la ciudad (la Seminci, la Semana
Santa y la Concentracion de “Pingiinos”), asi como un analisis de la oferta hotelera
existente en la ciudad.

1.1 EL PATRIMONIO ARTISTICO Y CULTURAL DE
VALLADOLID

Valladolid es una ciudad cuyo patrimonio artistico y actividades culturales
atraen anualmente a un gran nimero de visitantes. Muchos de estos pernoctan en la
ciudad y aportan una gran fuente de ingresos al sector turistico, otros muchos son
visitantes de paso pero también aportan riqueza al sector turistico. A lo largo de este
capitulo vamos a enumerar dicho patrimonio artistico y las actividades que provocan la
atraccion de turistas a la ciudad.

Valladolid es una ciudad espafiola, ubicada en la Comunidad Autonoma de
Castilla y Ledn, de la cual es la capital. Es el decimotercer municipio mas poblado del
estado espafiol, cuenta con 301.876" habitantes, mientras que su area metropolitana
cuenta con 523.679 habitantes?. La ciudad presenta un paisaje llano y de escasa
vegetacion. El clima es caracteristico de la meseta castellana® y cuenta con la presencia
de dos importantes rios: el Duero y el Pisuerga.

La ciudad cuenta con un alto legado histérico: sus origenes se remontan a la
Edad Antigua. Tras llevar a cabo exploraciones arqueoldgicas se descubren restos leves
de civilizacidn previos a la Edad Antigua tal y como vemos en Martin, 1981, donde se
indica que aunque hay algunos restos del Paleolitico y del Neolitico, no es hasta el
periodo de invasiones celtas que Valladolid puede considerarse un ndcleo de poblacion.

Por ello el origen de poblacién formalmente datado de la ciudad se remonta a la
Edad Media: fue en el afio 1074 cuando el rey Alfonso VI concedid el sefiorio de la
region al conde Pedro Anslrez, gobernador de la ciudad de Valladolid, que llevé a cabo
las tareas de repoblacion de la misma. En el Renacimiento se data la época de mayor
esplendor de la ciudad, tanto politico como econémico y cultural. Asi lo indica Martin,
pag 30 (1981): “Valladolid experimenta una expansion desmesurada. La ciudad era una
prolongacion del campo. Se ensanchan las calles, se derriban los pisos volados, abundan
las plazas”.

! Datos obtenidos del INE, 1 de enero de 2016
2INE, 1 de enero de 2016

® Este tipo de clima se caracteriza por la existencia de inviernos largos y frios, veranos cortos y calidos y
un fuerte contraste de temperatura durante el dia y la noche
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La ciudad fue con frecuencia la residencia de los reyes, teniendo como
testimonio de la presencia de estos el nacimiento de Felipe 1l en 1527. En esta misma
época Carlos | bautizaba la ciudad como capital del reino espafiol, en cambio mas
adelante, en el afio 1561, dicho titulo fue traspasado a Madrid. Tras este acontecimiento
Felipe 1l vuelve a retomar la corte de la ciudad en 1601 y la ciudad vuelve a vivir una
etapa de esplendor.

Mas adelante, en el siglo XIV gracias al proceso de industrializacion, la ciudad
Ileva a cabo un replanteamiento de la urbanistica marcado por la llegada del ferrocarril
en 1859. Este acontecimiento permitié a la ciudad catalogarse como un nucleo
ferroviario de una gran importancia. Junto a la llegada del ferrocarril, Valladolid se
incorporé de lleno en los valores de la industrializacion, construyendo numerosas
empresas de material ferroviario y dando a la ciudad un gran impulso. La ciudad sigui6
creciendo y expandiéndose en el siglo XX, existiendo un parén durante la Guerra Civil
Espafiola (1936-1939), hasta lo que conocemos hoy en dia.

La historia de la ciudad estd plagada de la presencia de grandes figuras de la
historia de Espafia, de los que podemos destacar: Cristobal Coldn termind sus dias de
vida en la ciudad y el conocido marino Fernando Magallanes inici6 los procesos de la
primera navegacion mundial en Valladolid. Los escritores Gongora, Quevedo y
Cervantes llevaron a cabo mucha de su obra en la ciudad y los reconocidos escultores
Alonso Berruguete, Juan de Juni y Gregorio Fernandez realizaron su trabajo también en
Valladolid.

Todo este legado histérico aporta a la ciudad un gran atractivo turistico, el cual
cautiva a una gran cantidad de visitantes cada afio que buscan enriquecerse de este: ya
sea a través de la visita de edificios historicos, asi como museos y archivos historicos
que esta herencia ha dejado a la ciudad.

Como ciudad artistica, Valladolid tiene potencial gracias a su amplia oferta
gastrondmica, museistica e historica. Para empezar, vamos a enumerar sus bienes de
interés historico, de los cuales posee una gran cantidad. Siguiendo la Guia de
Arquitectura Urbana de Valladolid (2006) de Roberto Vivar, llevaremos a cabo un
resumen de todos los bienes patrimoniales que podemos encontrar en la ciudad.

En primer lugar, listamos los bienes inmuebles* mas caracteristicos de la ciudad.
Estos son los méas abundantes y podemos encontrar de diversos tipos, asi como
arquitectura civil, religiosa, industrial y militar (ver anexo 1). De este listado podemos
destacar la gran cantidad de entidades religiosas, ya sean iglesias 0 monasterios, que
abundan la ciudad. Destacamos también como sitio emblematico de la ciudad la Plaza
Mayor y la Academia de Caballeria, asi como la gran cantidad de edificios construidos
antiguamente para la residencia de entidades de la realeza ya no solo los grandes
palacios sino todos los edificios que actualmente son viviendas y podemos encontrar en
el centro urbano de la ciudad. Entre este listado, cabe mencionar un bien de interés

* Definido por la UNESCO: manifestacién material, imposible de ser movida o trasladada. Recuperado de
http://www.iaph.es/web/canales/patrimonio-cultural/patrimonio-inmueble/ (Gltimo acceso 07/02/2017)
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cultural, que aunque no se encuentra dentro de la ciudad, fue y es uno de los proyectos
mas importantes que se realizaron en la ciudad: el Canal de Castilla.

El Canal de Castilla no solo fue un importante curso de navegacion interior en el
siglo XIX, sino que, ademas, constituyé una verdadera via de industrializacion,
pues sobre todos los saltos de agua de sus esclusas y derrames se establecieron
numerosas fabricas, principalmente de harinas, que contribuyeron de forma muy
apreciable a la modernizacion economica de la region. (Represa & Helguera,
2012, pag. 321)

En segundo lugar, encontramos en menor cantidad pero no por ello menos
importantes, los bienes muebles®. En esta categoria encontramos una gran cantidad de
estatuas distribuidas por los diferentes puntos de la ciudad, destacando la Bola del
Mundo situada en la Plaza Espafia y la estatua homenaje a Rosa Chacel. También
incluye esta categoria diversos monumentos como el Monumento a José Zorrilla, el
Monumento al Conde Anslrez. Encontramos en esta categoria el Puente Colgante y el
Puente Mayor que son los buques insignia de la ciudad.

En dltimo lugar, los museos y las salas de exposiciones que podemos encontrar
en la Valladolid suponen uno de los bienes patrimoniales mas valorados de la ciudad.
La oferta museistica de la ciudad posee una gran abundancia y una gran variedad, pero
podriamos destacar el Museo Nacional de Escultura, donde encontramos la obra de
Alonso Berruguete®, el Museo de la Ciencia y la Casa de José Zorrilla como los que més
visitantes consiguen atraer.

Por otra parte, dentro de los atractivos turisticos de la ciudad, cabe destacar el
gastronémico y enolégico, ya que gracias a sus cinco denominaciones de origen’ se ha
convertido en un destino puntero dentro de Espafia.

La ciudad posee un total de 374 bodegas, ademas ha celebrado ferias de vino a
nivel mundial, destacando “Iberwine”, celebrada en Mayo de 2011. En dicha
feria, se juntaron profesionales de la industria del vino a nivel econémico y
social. También se celebr6 en febrero del mismo afio el concurso “Vino de

® Definido por la UNESCO: bienes amovibles que son la expresion o el testimonio de la creacién humana.
Recuperado de http://www.iaph.es/web/canales/patrimonio-cultural/patrimonio-mueble/
(Gltimo acceso 07/02/2017)

® Alonso Gonzélez Berruguete (Paredes de Nava 1490-Toledo, 1561), escultor castellano, uno de los
referentes fundamentales de la escultura espafiola del Renacimiento.

" Estas cinco denominaciones de origen son: D.O Rueda (reconocida el 12 de enero de 1980,
especializada en la elaboracidn de vinos blancos), D.O Ribera del Duero (surgida en 1982, corresponde a
una de las denominaciones mas reconocidas tanto a nivel mundial como internacional), D.O Cigales (su
origen data en el afio 1991, pero consta que en la zona en el S.XX ya se producian en la zona mas de 15
millones de kilos de uva), D.O Toro (su origen se remonta a los afios 70 y actualmente son 40 las bodegas
que poseen el certificado de calidad) y D.O Tierra de Leén (originada en el sur de Leon, primeras
manifestaciones datadas en época romana, gracias al cruce de dos grandes rutas que atraviesan la zona de
produccion: la Ruta de la Plata y el Camino de Santiago). Recuperado de: Provincia de Valladolid,
Enoturismo y Gastronomia. En http://www.provinciadevalladolid.com/es/enoturismo-gastronomia
(Gltimo acceso 17/04/2017)
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Museo”, en el cual participaron las bodegas de la comunidad de Castilla y Leon
que cuentan con denominacion de origen. (Matellanes, 2012, pags. 174-175)

Por otra parte, en lo gastronomico, anualmente se celebran en la ciudad el
Concurso Nacional de Pinchos y Tapas, que aglutina a los mejores cocineros de las
diferentes comunidades autonomas. Es un lugar de encuentro entre profesionales y
amantes de la gastronomia. Aparte del anteriormente citado, destaca la celebracion de
otros concursos gastronémicos como el Encuentro de Gastronomia y Turismo en la
provincia de Valladolid.®

Respecto a los alimentos tipicos de la provincia, el queso de oveja de Villalon de
los Campos, el pan elaborado del trigo, los esparragos de Tudela de Duero y el exquisito
lechazo son sus platos por excelencia. Sin olvidarnos de los mantecados de Portillo en
los postres.

Gracias a toda esta riqueza cultural y gastrondmica mencionada con
anterioridad, las cifras en el sector turistico han experimentado una gran mejoria. Segun
un estudio llevado a cabo por el periddico EI Norte de Castilla, EI turismo genera un
impacto de 119 millones de euros en la economia de Valladolid (2016): se ha revelado
el impacto econdmico del sector turistico en la ciudad. Esto supone un incremento del
4,61% frente a afios anteriores.

La ciudad ha ido incrementando su sector turistico de una manera muy
favorable. Segun el Plan Estratégico de Turismo en Valladolid 2016-2019 (Puentes,
2016), Valladolid cuenta con un total de 684 empresas turisticas, recuento realizado en
2014, de las que se incluyen agencias de viajes, establecimientos hoteleros y
restauracion.

Para finalizar este primer capitulo, hemos realizado un analisis de los turistas de
origen extranjero que visitan la ciudad. Segun el estudio realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica sobre la procedencia de los turistas en Valladolid®, podemos ver
un incremento del 3.65% de visitantes en el afio 2016, dentro del panorama nacional, y
un aumento del 9.05% en el panorama internacional respecto a afios anteriores.

Segun este mismo informe, el perfil del turista extranjero que visita Valladolid
es de entre unos 35-54 afios, con estudios universitarios, que se acercan a la capital de
Castilla y Ledn para disfrutar de sus vacaciones, o de acontecimientos de alcance
internacional como la Semana Santa, la Seminci, el Festival de Teatro y Artes de Calle,
las fiestas patronales, la concentracién de moteros Pingiiinos o los acontecimientos
deportivos.

Se ha registrado una tendencia a la alza del turismo idiomatico. Cada vez mas
alumnos provenientes de paises como Reino Unido, Estados Unidos, o del resto de

® Informacion  obtenida del portal:  Provincia de Valladolid.  Recuperado  de

http://www.provinciadevalladolid.com/es/enoturismo-gastronomia (Ultimo acceso 17/04/2017)

° Datos obtenidos de la pagina oficial del INE: Encuesta de Ocupacién Hotelera. Recuperado de
http://www.ine.es/jaxiT3/Datos.htm?t=2078 (Ultimo acceso 17/04/2017)
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Europa eligen Valladolid como ciudad residencial donde aprender y perfeccionar la
lengua espariola.

De 3.536 turistas registrados™® en 2014, se ha producido un crecimiento de hasta
los 3.939 en 2015. En dicho periodo se puede observar que ha aumentado la media de
semanas que deciden contratar los servicios de aprendizaje estos estudiantes. Por lo
tanto estos estudiantes estarian un periodo de tiempo cada vez mas longevo en la
ciudad.

1.1.1 LASEMINCI

La Semana Internacional de Cine de Valladolid y de la Expansion de la Cultura
de la Imagen (SEMINCI)* corresponde a uno de los eventos que mas atraccion turistica
ocasiona en la ciudad de Valladolid y que cuenta con alcance internacional entre el
sector de la cinematografia. Su funcion principal es presentar y promover anualmente la
cultura de dicho sector. Sus origenes se remontan al afio 1956, afio en que se realizo la
primera edicion.

En los inicios del festival, hace 61 afios, este comenzd como un evento donde se
ensalzaba la supremacia de la religién y los valores humanos. Suponia un evento
cultural basado en la ideologia conservadora y pro catélica del régimen franquista.

Hoy en dia, la Seminci tiene mas de medio siglo de antigiiedad y el evento se ha
convertido en un ecléctico festival, de repercusion internacional y sin ningun tipo de
connotaciones religiosas arraigadas.

Este evento permite a muchos de los profesionales del sector mostrar su obra y
promocionar su propio trabajo delante de un gran puablico que va a valorar
objetivamente su filmografia.

Respecto al turismo, la Seminci provoca un aumento muy considerable de las
cifras en el sector durante la semana de celebracion del festival. Segun un estudio
llevado a cabo por el portal Trivago®, en el afio 2016, el 80% de los establecimientos
hoteleros de la ciudad estuvieron completamente ocupados durante toda la celebracion.
El evento despierta un gran interés tanto a nivel nacional como internacional y atrae a
expertos provenientes de todos los puntos de Espafia y del extranjero, destacando
aquellos procedentes de Francia, Estados Unidos, Inglaterra y Portugal.

Como conclusion, la Seminci se ha ganado la reputacién de muchos criticos,
tanto nacionales como internaciones. “Se ha caracterizado por ser un certamen abierto al

1% Informacion obtenida de: El Norte de Castilla: el turismo genera un impacto de 119 millones de euros
en la economia de Valladolid. Recuperado de http://www.elnortedecastilla.es/valladolid/201602/09/2015-
buen-para-turismo-20160209113235.html (Gltimo acceso 02/03/2017)

' Informacion obtenida de: Ayuntamiento de Valladolid: Recursos Culturales. Recuperado de
http://www.info.valladolid.es/recursosculturales/?page_id=264&id=107&co0d=6.5. (Gltimo acceso
09/05/2017)

12 Informacién obtenida de: Trivago: la Seminci llena el 80% de los hoteles de Valladolid. Recuperado de
http://company.trivago.es/press-release/seminci-hoteles-valladolid-trivago/ (Gltimo acceso 09/05/2017)
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mundo, receptivo a las nuevas tendencias, a los nuevos cineastas espafioles y
extranjeros, muchos de los cuales son hoy ya figuras mundiales”. (Combarros, 2015)

1.1.2 LA CONCENTRACION DE PINGUINOS

Es el nombre con el que se denomina a la concentracion que se celebra cada afio,
desde el afio 1982 de su fundacién hasta la actualidad, el segundo fin de semana de
enero en la provincia de Valladolid™. Dicha celebracion esta dedicada a los amantes de
las motocicletas. El evento supone un gran impacto en la hosteleria de la ciudad debido
a que consigue atraer a motoristas de todo el mundo, la mayor parte provenientes de
Europa pero incluso llegan participantes de otros continentes. Segun una entrevista
concedida a la Television de Castilla y Leén™, la ocupacién hotelera en 2017 se colocd
entre el 75% y el 80% de habitaciones ocupadas en la ciudad.

En el aflo 2017 se han registrado 22.536 participantes, una cifra que supone una
reduccion de 5.000 personas frente al Gltimo afio de celebracién (Aristegui, 2017). Cabe
destacar que la celebracion no fue llevada a cabo los afios 2015 y 2016 por iniciativa del
ayuntamiento, lo que supuso un golpe en la industria del turismo durante el mes de su
celebracion. El récord de participantes, se data en el afio 2008, cuando el evento atrajo
la cifra de 29.812 personas™

1.1.3 SEMANA SANTA

La Semana Santa de Valladolid es otro de esos eventos en los que el turismo de
la ciudad aumenta de manera muy considerable.

La Semana Santa de Valladolid®® fue declarada en 1981 de interés turistico
internacional. Sus origenes se remontan al siglo XV y sus pasos han sido disefiados por
grandes escultores de la talla de Gregorio Fernandez o Juan de Juni. En la celebracion
participan veinte cofradias, compuestas cada una de ellas por un gran ndmero de
devotos, de las que podemos destacar por su antigliedad la Vera Cruz, la Pasion y las
Angustias.

De acuerdo con el articulo del periddico ElI Norte de Castilla, El turismo de
Valladolid aporta a Valladolid mas de 2,7 millones de euros (2015): la ocupacidén
hotelera de la ciudad alcanzo la impresionante cifra de 95% de ocupacion, superando el
afio 2014 con un 90% vy el afio 2013 con un 75%, llegando a un total de 19.000

3 Informacién obtenida de: Ayuntamiento de Valladolid: Recursos Culturales, Pingiiinos. Recuperado de
http://www.info.valladolid.es/recursosculturales/?page_id=264&id=183&c0d=6.5. (Gltimo acceso
08/02/2017)

' Entrevista disponible en http://www.rtveyl.es/Valladolid/95cca43d8373b8c2c7fa

> Informacién obtenida de: Revista Motociclismo: Todas las ediciones de Pingiiinos. Recuperado de
http://www.motociclismo.es/comunidad/concentraciones/articulo/todas-las-ediciones-de-pinguinos
(Gltima consulta 09/05/2017)

18 Informacién obtenida de: Provincia de Valladolid: Semana Santa en Valladolid. Recuperado de
http://www.provinciadevalladolid.com/es/semana-santa/semanas-santas-interes-turistico/semana-santa-
valladolid (Ultima consulta 08/02/2017)
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pernoctaciones y un gasto medio al dia de 120 euros en dichos establecimientos. Fueron
alrededor de 32.000 personas las que acudieron en 2015 para celebrar la Semana Santa
vallisoletana. Los ingresos en la ciudad en estas fechas, el afio 2015, han sido de 2,7
millones de euros.

Estos datos recalcan la importancia que alcanza el sector turistico durante estas
fechas en la ciudad de Valladolid, ya que como podemos observar debido a las cifras
expuestas, los ingresos en la ciudad aumentan de una manera herculea.

1.2 ANALISIS DE LA OFERTA HOTELERA DE LA CIUDAD Y EL
TIPO DE CLIENTELA

En este capitulo llevaremos a cabo un estudio sobre la oferta hotelera que
podemos encontrar en la ciudad de Valladolid. Para recabar la informacién de dicho
estudio, hemos realizado las pertinentes busquedas en la web TripAdvisor, recopilando
asi directamente de la web los datos requeridos. Por otra parte, también analizaremos el
tipo de clientela que nos encontramos en el sector hotelero de Valladolid.

Al realizar una busqueda en la plataforma TripAdvisor de hoteles en Valladolid,
podemos encontrar una oferta de 31 hoteles y 12 hostales'’. A continuacién, vamos a
elaborar un listado con los hoteles que nos podemos encontrar en Valladolid
diferenciandolos por categorias. (\Ver anexo 2)

Para conocer el funcionamiento de la plataforma y la oferta hotelera existente,
realizaremos una busqueda filtrando en fechas concretas, en este caso en temporada
estival: podemos observar una disponibilidad de 30 hoteles donde poder hacer una
reserva. Es una media alta que observamos llevando a cabo una busqueda paralela de
hoteles en las ciudad de Barcelona o Valencia en las mismas fechas, siendo ciudades
con una afluencia de hoteles muy superior, la disponibilidad en dichos hoteles era muy
reducida: en Valencia, con una oferta de 100 hoteles, solo habia disponibilidad en 26 de
ellos. Por otra parte, en Barcelona, con una espectacular oferta de 520 establecimientos
hoteleros, solo podiamos reservar en 19, debido a la desbordante ocupacion hotelera que
experimenta la ciudad en dichas fechas.

Respecto a lo que a precio se refiere’®, al intentar llevar a cabo una reserva,
llegamos a la conclusién que una habitacién de un hotel de cuatro estrellas no supera los
100 euros. Hemos realizado la busqueda en tres hoteles, para la noche del 15 de Agosto
y seleccionando la mejor tarifa disponible, estos son los resultados: en el Hotel Melia
Recoletos el alojamiento por una noche cuesta 90 euros; en el Hotel Boutique Gareus el
precio del alojamiento por una noche cuesta 65 euros; y por ultimo, en NH Ciudad de
Valladolid el precio es de 55 euros.

7 Consulta realizada el dia 08/02/2017.

18 Datos obtenidos de la web de reservas “Booking” en https://www.booking.com/index.es.html (Gltima
consulta 08/02/2017)
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£Xiajas por trabajod o Melia Recoletos Fabuloso 8,9
il Valladolid Ubicacién 9,5
Fecha de check-in Hay 1 persona mirando en este momento 458 comentarios

Reservado 1 vez en las dltimas 48 horas

[::] martes, 15 de agosto de 2017 V

({|t) Tiene 1 restaurante

Fecha de check-out

habitaciones en nuestra ,
pagina! Cancelacion
GRATIS. Sin pago
vor adelantado.

['3-] midicolbsiederngosioitens "% \‘ " Muy solicitado. jSolo quedan 7 €955 €90

Estancia de 1 noche N

Figura 1: Captura de pantalla de la pagina web Booking.com. Hotel Melia Recoletos. Tomada el
24/03/2017

¢Viajas por trabajo? (7)
Si ' No

0 Hotel Boutique Gareus
Valladolid Ubicacion 9,3

Hay 1 persona mirando en este momento Favorito de los clientes
1,661 comentarios

Fecha de check-in
[:j martes, 15 de agosto de 2017 v

Reservado 3 veces en las ultimas 6 horas

Oferta estrella de hoy : @)

Fecha de check-out

- H. 2 l < L) ) L
mtoes b aEagpsasin,, M Habitacion Doble - 1 02 camasmem  Muy solicitado. jSolo quedan 4 7_24% £ 8_»5} . €65

habitaciones en nuestra
naainal

Figura 2: Captura de pantalla de la pagina web Booking.com. Hotel Boutique Gareous. Tomada el
24/03/2017

¢Viajas por trabajo? (7]

NH Ciudad de Valladolid Bien 7.9
Si /' No

Valladolid 525 comentarios
Fecha de check-in Hay 3 personas mirando en este momento

E] martes, 15 de agosto de 2017 Vv

Reservado 4 veces en las Ultimas 6 horas

Fecha de check-out
miércoles, 16 de agosto de ... Vv ;\ £

e d

Habitacion Doble s iMuy solicitado! €55

Ver las 2 habitaciones disponibles )

Figura 3: Captura de pantalla de la pagina web Booking.com. Hotel NH Ciudad de Valladolid. Tomada el
24/03/2017

Estancia de 1 noche

Por otra parte, el tipo de clientela que nos podemos encontrar son turistas cuyo
motivo de viaje es ocio y turismo, y visitantes movidos por la asistencia a eventos
concretos como pueden ser deportivos, artisticos como la Seminci, ferias y congresos.
La mayoria de la ocupacion de estos hoteles se triplica en este tipo de eventualidades.
Tal como podemos corroborar en la siguiente afirmacion: “Las pernoctaciones
realizadas en establecimientos hoteleros de la ciudad en la Seminci, registrados en 2014,
hacen un total de 4819 pernoctaciones. Esto pone en manifiesto la relevancia del evento
desde el punto de vista turistico”. (Puente, 2016)

Cabe destacar que la estacionalidad esta variando de manera destacable en los
altimos afios, registrando asi los picos mas altos durante los meses de julio, agosto,
septiembre, y durante los puentes vacacionales. En el afio 2015, fue septiembre el mes
que alcanzo el pico més alto de afluencia de turistas, llegando a la cifra de 67.444
pernoctaciones. El afio anterior se registraron en el mismo mes 62.215 pernoctaciones,
siendo en el afio 2014 superado por octubre con 63.045 como el mes con mas cantidad
de turistas que pernoctaron ese afio.

19 Datos obtenidos del INE, 2015.
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CAPITULO 2

LA ERA 2.0 EN EL
TURISMO. LA WEB
TRIPADVISOR



En este capitulo analizaremos la forma en la que ha cambiado la manera de
obtener informacion en la actualidad, especialmente en el mundo del turismo. Las
nuevas tecnologias permiten al usuario disponer de informacién precisa y abundante
sobre un destino o establecimiento turistico y podemos conocer la opinion del resto de
usuarios de una manera instantdnea. También la forma de reservar en dichos
establecimientos es mas facil que nunca a través de la utilizacién de las nuevas
tecnologias.

Por otra parte, analizaremos la plataforma TripAdvisor. Esta supone una de las
webs principales y mas importantes en el mundo del turismo. Sera esta plataforma sobre
la cual realizaremos un estudio mucho mas detallado posteriormente.

21 LAWEB?2.0

La revolucion de las nuevas tecnologias en los altimos afios ha cambiado la
forma en la que nos comunicamos y obtenemos informacién. Este impacto ha afectado a
la industria del turismo de una forma muy directa. En este capitulo vamos a conocer
hasta qué punto estas tecnologias afectan al sector turistico.

El turismo pertenece a uno de los sectores que mas interaccién tiene con las
nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion, la denominada web 2.0%.
Estas paginas web permiten a los usuarios interactuar y proporcionar criticas de los
hoteles y sitios donde han estado. Algunos ejemplos de estas paginas son
TravBuddy.com, Traverllerspoint, WAYN, Woophy, Passportstamp y TripAdvisor.
(Miguéns, Costa, & Baggio, 2008, pag. 2) El usuario, una vez ha probado el servicio de
un hotel u otro establecimiento turistico, tiene la oportunidad de compartir al resto de
usuarios su opinion sobre la experiencia vivida. Esto genera que los establecimientos
estén en continua revision y que los potenciales clientes dispongan de informacion de
primera mano sobre los servicios y la calidad.

Por otra parte, podemos encontrar agencias de viajes virtuales donde los usuarios
tienen también la oportunidad de compartir las opiniones sobre sus vivencias en los
diferentes tipos de servicios que estas ofertan. De estas agencias, las mas conocidas y
utilizadas son Booking, Expedia y Venere. La cantidad de usuarios que participan en
estas agencias es enorme: segun Melian, Bulchand y Gonzalez (pag.18, 2010), Venere
afirma disponer de 30.000 establecimientos asociados y mas de dos millones de
clientes, Booking cuenta con una oferta de mas de 78.000 hoteles y 30 millones de
visitantes Uinicos cada mes y por ultimo Expedia declara mas de 80.000 hoteles.

“Las recomendaciones de amigos y las opiniones en internet son los dos factores
que mas influyen en la decision de los consumidores a la hora de elegir un hotel o un
destino turistico”. (Dickinger & Mazanec, 2008, pag. 244) Con todas estas facilidades

% \Web 2.0 comprende el conjunto de sitios web que facilitan compartir informacién, interactuar a los
usuarios entre si, colaborar entre ellos y crear contenido. Un ejemplo de este tipo de web seria
plataformas de alojamiento de videos o los blogs.
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que los usuarios tienen para expresar su opinién a través de la web, son miles los
comentarios que encontramos en estas paginas web citadas con anterioridad. El resto de
usuarios tiene en sus manos la capacidad de encontrar la informacion sobre un hotel al
que van a ir o un restaurante en el cual estan planeando cenar al momento, y con ello
también puede comprobar las experiencias de otras personas que previamente han
estado en dicho establecimiento. Es por tanto que el sector turistico se ve especialmente
afectado en gran medida por las opiniones que los viajeros manifiestan en estos sitios
web.

Dichas opiniones suponen un factor clave a la hora de tomar una decision como
turista. Tal como afirman Blackshaw y Nazarro (2006), los consumidores encuentran
mucho mas creible la opinion objetiva de otro consumidor que ha experimentado
previamente el producto, que a las camparias de marketing y publicidad que los hoteles
y las agencias de viaje difunden para atraer clientes. Por lo tanto, los hoteles han
empezado a ver esta nueva forma de comunicacion a través de las redes como un
importante nicho de mercado para mejorar su produccion. Si las opiniones que un
usuario deja sobre tu hotel son positivas y ademas posee una gran cantidad de este tipo
de opiniones, aumentaria la demanda de este hotel. Los futuros clientes quieren ir a un
hotel donde anteriores huéspedes han tenido una buena experiencia y han calificado al
hotel de manera positiva. Al aumentar la demanda, el hotel se puede permitir subir el
precio de los servicios que oferta ya que los consumidores estaran dispuestos a pagar
mas por ir a un hotel que tiene buenas revisiones en las paginas web.

Tras este discurso, llegamos a la conclusién de que las marcas se ven altamente
afectadas por esta nueva técnica de comunicarse, debido a que su reputacion depende de
la difusion de informacidn a través de webs y otras herramientas de comunicacion de la
era 2.0 como las redes sociales. “La combinacion entre la imagen que plasma la marca
en la realidad y las opiniones de los usuarios que consumen el servicio de dicha marca
es lo que le da a una marca la reputacion online”. (Mellinas, Martinez, & Bernal, 2014,
pag. 1) Es por ello que las empresas turisticas deben adaptarse a esta nueva era de la
informacién para aumentar su demanda, si no se adaptan quedaran a un paso atras
respecto a la captacion de clientes respecto a la competencia que si se haya unido al uso
de estas nuevas formas de comunicacion. También dichas empresas deberan centrar una
parte de su trabajo a conseguir buenas opiniones en este tipo de webs, mejorando sus
servicios y estandares de calidad.

2.2 ¢ QUE ES TRIPADVISOR Y COMO FUNCIONA?

En este capitulo conoceremos la plataforma TripAdvisor, una de las plataformas
de opiniones mas usada en la actualidad, asi como su funcionamiento. A través del
capitulo también encontraremos informacion sobre las cifras de usuarios que se mueven
en TripAdvisor y lo que la hace ser la plataforma méas conocida en este campo.
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Se trata de una plataforma en Internet cuya funcién consiste en transmitir las
opiniones que los clientes tienen tras haber consumido un servicio turistico, ya sea
alojamiento, transporte o restauracion.

De esta manera, la plataforma ayuda a que los usuarios puedan tener una opinion
previa a la hora de consumir uno de estos servicios y, por otra parte, los propios
establecimientos hoteleros la utilizan para conocer las opiniones que dejan los clientes
sobre ellos. Los establecimientos hoteleros se benefician, pudiendo realizar mejoras en
su servicio basandose en la critica de su clientela en la plataforma.

TripAdvisor esta considerada una de las comunidades de viajes mas grande del
mundo. Cuenta con mas de 35 millones de visitantes al mes, mas de 38 millones de
criticas y su red alcanza mas de 1 millén de establecimientos turisticos. Segin datos de
abril de 2017, la web Booking se encuentra por delante de TripAdvisor con 40 millones
de criticas, posicionandose esta en segunda posicion respecto al namero de criticas. Por
detrds de TripAdvisor encontramos webs como Yahoo travel con 36 millones, seguida
por Expedia con una cifra de 25 millones de criticas.**

Estas cifras provocan que la plataforma tenga una gran repercusion en el sector,
haciendo que las empresas turisticas, en especial las hoteleras, la tengan en
consideracion como foco de captacion de clientes. Segun encontramos en el informe de
Melian et al. P4g.18 (2010): el 71,1% de los hoteles, consulta las opiniones de los
clientes y utiliza la plataforma como medio de trabajo, para lograr como objetivo
mejorar las opiniones de los clientes en esta.

El funcionamiento de la plataforma es muy simple. Al entrar en la web, te da la
opcidn de acceder a lo que estds buscando mediante una serie de filtros: pais, fechas y
tipo de establecimiento hotelero. Una vez que aparecen los resultados de una manera
mas amplia, puedes limitar tu basqueda filtrando por tipos de propiedad, rangos de
precio, rango de hoteles (estrellas), rating de 1 a 5, servicios, cadena hotelera y estilo.
De esta manera la busqueda se reduce a lo que el cliente quiere exactamente encontrar.

Por otra parte, una vez dentro del establecimiento disponemos de la siguiente
informacién sobre este: nombre del hotel, ubicacion, la posicion que ocupa en el
ranking, rating (estrellas), rating promedio, calificacion de los viajeros (excelente, muy
bueno, regular, malo, pésimo), fotos del establecimiento y nimero total de comentarios.
Ademas también podemos filtrar los propios comentarios segun:

e Calificacion de viajeros: excelente, regular, malo o pésimo.

e Tipo de viajero: familiar, pareja, solitario, de negocio o0 con un amigo.
° Epoca del afio: enero, febrero, marzo...

e Idiomas

Tambien cabe destacar, que existen articulos dentro de la plataforma con
tematicas concretas, como por ejemplo “Consejos para viajar a Tailandia” o
“Recomendaciones de compaiias aéreas”. Ademas, la plataforma permite adjuntar fotos

21 Informacién obtenida de: Top 15 Most Popular Travel Websites, April 2017. Recuperado de
http://www.ebizmba.com/articles/travel-websites ((ltimo acceso 14/04/2017)
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y videos en cada publicacion que los usuarios realizan, para mostrar de una manera mas
grafica lo que quieren transmitir de su experiencia.

En la actualidad, la funcion de TripAdvisor y sobre todo su uso, se vuelve
inmediata gracias a la existencia de la propia aplicacion moévil, donde puedes acceder a
toda la informacion de manera inmediata y real.

Hoteles  Wuelos  Alquiler Vacacional ~ Restaurantes  Qué hacer Lo mejordei2017  Mas v

Encuentra: Holele t 1 )} € ¢ Cerca de: jest Q  Buscar

“Un lugar paradistaco en medio del
edén”

* Hoteles Vuelos A i Desti

| Ciudad o nombre del hotel 16/08/2017 Encontrar hoteles

Figura 4: Captura de pantalla de la plataforma TripAdvisor. Pagina principal. Tomada el
12/03/2017
Ubicacion

9 Ver mapa

Cualquier distancia ¥ | desde

Alojamiento

Hoteles (521) Vecindarios
B&B / Hostales (325

Ctros (765

Centro urbano
Alquileres vacacionales (4.151
Hoteles con Ofertas especiales (198 Les Corts

Sant Pere - Santa Caterina i la Ribera

) Sant Antoni
Precio por noche
Mas
o€ 525€0+ Estilo
Categoria del hotel Econamico
Gama media
Lujo
Aok Ve )
e gjor pracio

Figuras 5y 6: Capturas de pantalla de la plataforma TripAdvisor. Diferentes filtros que puede
seleccionar el usuario al realizar la busqueda. Tomadas el 12/03/2017
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Econdamico
Gama media
Lujo

Mejor precio

Mas
Cadena hotelera

Hoteles independientaes
Catalonia

MH Hoteles

Hesperia

Mas
Servicios

Wit gratuito

FPiscina

Desayuno gratis

Parking gratis
Mas

Figura 7: Captura de pantalla de TripAdvisor. Filtros que puede seleccionar al elegir un hotel.
Tomada el 12/03/2017

5.932 opiniones de nuestra comunidad de TripAdvisor

Lee lo que dicen los viajeros: Q
Puntuacion de viajeros Tipo de viajero Epoca del ario Idioma

Excelente N 2352 Familias (452) Mar-may (848) Todos los idiomas

iuy [ ] ar4 En pareja (1.601) Jun-ago (1.085) ® Espafiol (2.625)

bueno En solitario (128) Sep-nov (958) Inglés (3.787)

Normal | = De negocios Dic-feb (744) Francés (557)

Iala 1 132 (811) Mis

Pésimo | 113 Amigos (516}

Figura 8: Captura de pantalla de TripAdvisor. Filtros que puede seleccionar el usuario sobre los
distintos tipos de comentarios que tiene un hotel. Tomada el 12/03/2017

2.3 HISTORIA DE TRIPADVISOR: AFLUENCIA'Y
REPERCUSION EN EL SECTOR

En este capitulo llevamos a cabo un breve resumen de la historia de la
plataforma TripAdvisor, para conocer sus origenes. Por otra parte realizaremos un breve
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analisis sobre la repercusion que llega a ocasionar en el sector de la hosteleria, a través
de varias fuentes de datos. Asi mismo demostraremos la influencia que supone en los
usuarios a la hora de elegir un hotel. Conoceremos en que paises el uso de la plataforma
es mas generalizado y tiene mas actividad y, por ultimo, observaremos ciertos casos de
faltas de credibilidad en la plataforma, demostrando que la web también puede ser
utilizada de manera inapropiada.

Segun la informacién proporcionada en la propia web de TripAdvisor?: el
origen de la plataforma se remonta al afio 2000 en Estados Unidos, sus fundadores son
Langley Steinert y Stephen Kaufer. La idea inicial surgio debido a que Kaufer queria
ayudar y facilitar a todos los viajeros del mundo a planificar su viaje y que tuvieran toda
la informacion que requerian para que ese viaje fuera perfecto. Kaufer disponia de una
gran experiencia previa en la creacion de software, habiendo sido presidente de CDS
Inc., y cofundador y vicepresidente de Centerline Software.

Como ya habiamos aclarado anteriormente, TripAdvisor ejerce una gran
repercusion en el sector. Actualmente, es una practica comdn antes de visitar un destino,
obtener informacion sobre este a través de Internet. Dentro de esta informacion, se
incluye las opiniones de viajeros en los diferentes establecimientos donde se esta
planteando alojarse. Dependiendo de la informacidn que encontremos, filtrando por el
tipo de opiniones que son similares y se repiten, nos decantamos por un lugar u otro.
Hoy en dia, viviendo una época en la que los desplazamientos estdn al alcance de
nuestra mano y por ello es comln su practica, ya sea por caracter vacacional u otros
motivos, la gran mayoria de la poblacion prevé su viaje consultando la red.

En Europa, el 80% de los consumidores provenientes de Reino Unido han
buscado previamente las opiniones de un hotel antes de realizar su reserva en
este. La mitad de estos aseguran haber cambiado de opinion, no realizando
finalmente su reserva en un hotel especifico debido a los comentarios negativos
que encontré en Tripadvisor sobre dicho establecimiento. (Miguéns et al. pag 3,
2008)

El origen geografico de los consumidores que dejan comentarios en TripAdvisor
depende mucho del destino elegido. Una gran parte de las opiniones son generadas por
la gente local del pais en cuestion. Por ejemplo, en una ciudad como Valladolid donde
la afluencia de turistas es de origen local, la mayoria de comentarios que encontraremos
en los hoteles de esta ciudad serdn en castellano. En cambio, en una ciudad tan popular
como Barcelona con una afluencia tan elevada de turistas extranjeros encontraremos los
comentarios en su mayor parte seran en inglés. Esto también se debe a que la mayor
participacion en la plataforma proviene de paises de habla Inglesa, principalmente
Reino Unido y Estados unidos, tal como podemos observar en el grafico que
presentamos a continuacion en el que se analiza la procedencia de los comentarios que
dejan los turistas no nacionales en la plataforma. En dicho grafico podemos ver que

2 Informacion obtenida de: TripAdvisor, About Us. Recuperado en

https://tripadvisor.mediaroom.com/US-about-us (Ultimo acceso 11/05/2017)
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detras de Reino Unido y Estados Unidos encontramos a Alemania, Canada, Paises
Bajos e Irlanda como paises que mas comentarios dejan en la plataforma.

DISTRIBUCION DE LA PROCEDENCIA
DE LOS TURISTAS NO NACIONALES
QUE OPINAN EN TRIPADVISOR

H REINO UNIDO 25%

M ESTADOS UNIDOS 24%
= CANADA 16%

m PAISES BAJOS 14%

H ALEMANIA 13%

= IRLANDA 8%

Figura 9: Distribucion de la procedencia de los turistas no nacionales que opinan en TripAdvisor. Fuente:
Documento obtenido de Tripadvisor.com, foro de la ciudad de Lisboa, Portugal. (Recuperado el
10.03.2017)

A pesar de la gran relevancia con la que cuenta TripAdvisor dentro del mundo
turistico, existen bastantes casos de dudas sobre la fiabilidad del contenido generado por
los usuarios. Esto provoca un peligro y una amenaza debido a que puede ser una fuente
de informacion falsa, en algunos casos para desacreditar ciertas empresas. Un usuario
podria exigir a un hotel que le proporcionaran el desayuno gratis a cambio de no poner
un comentario negativo sobre el hotel, esa informacion seria falsa. Otros usuarios
podrian proporcionar informacion falsa sobre un hotel porque no les han dado todo lo
que exigian, aun no teniendo derecho a ello, o culpar al personal de un mal trato cuando
en los hechos reales no ha sido asi. También podemos encontrar el caso contrario, que
un hotel te ofrezca una mejora en el servicio a cambio de comentar positivamente en
TripAdvisor.

Por todo estos posibles casos de fraude, Mellinas et al. Pags. 2-3. (2014) en su
investigacion cita varios que podemos tomar como ejemplo en nuestro discurso como
ejemplos: la cadena hotelera Ciutat Hotels?® en el afio 2014 sorte6 a través de la red
social Facebook una estancia gratuita a todos aquellos clientes que dejaran una opinion
en TripAdvisor sobre sus estancias en los hoteles de la cadena. El hotel Intercontinental
Toronto Canadé® ofrecia a sus clientes una mejora en el tipo de habitacién si dejan un

% La cadena hotelera cuenta con 4 hoteles y un alojamiento de apartamentos en la provincia de
Barcelona. Recuperado en: www.ciutathotels.com

# Intercontinental Hotels Group es una cadena de hoteles que cuenta con méas de 200 establecimientos en
todo el mundo. Su pagina web oficial es: www.ihg.com
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comentario en la plataforma. También el hotel LX Boutique de Lisboa sortea estancias
gratuitas de dos noches entre los clientes que escriben opiniones sobre el
establecimiento.

Este flujo de informacion falsa se debe a que cualquier usuario puede darse de
alta en la web y opinar sobre sitios donde a lo mejor ni siquiera ha estado. TripAdvisor
se ha pronunciado muchas veces a través de redes sociales y comunicados que debido al
alcance que tiene Internet no puede evitar en su totalidad el uso inapropiado de la
plataforma, pero cuenta con métodos de control que evitan la inclusion de contenido
falso a parte de un equipo que investiga los posibles casos de fraude por parte de los
hoteles. De esta manera intentan evitar en su mayor parte los comentarios falsos de los
clientes, vetando a aquellos que sean denunciados por parte del hotel afectado y
corroborando el uso de informacién falsa, y sancionando a aquellos hoteles que ofrecen
beneficios a cambio de comentarios positivos.

TripAdvisor prohibe expresamente el ofrecimiento de regalo o incentivo por
parte de las empresas turisticas a sus clientes para conseguir opiniones positivas,
identificando varios hoteles que llevan a cabo esa practica y demostrando como
TripAdvisor tras el conocimiento de ese fraude, tom6 medidas contra dichos
hoteles en su pagina web. (Mellinas et al. Pag. 6, 2014)
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CAPITULO 3

ANALISIS DE LOS
COMENTARIOS EN
TRIPADVISOR SOBRE
LOS HOTELES DE
VALLADOLID



En el siguiente capitulo, llevaremos a cabo un analisis sobre la repercusion real
que genera la plataforma Tripadvisor en el sector y el impacto econémico que los
comentarios de dicha plataforma llegan a generar en los diferentes establecimientos
turisticos. Para ello, nos basaremos en la oferta hotelera existente en la ciudad de
Valladolid: analizaremos los comentarios que los huéspedes dejan en la pagina de
Tripadvisor de los hoteles existentes, comparando los que estan en primera posicién del
ranking y los que estan en la parte mas baja, viendo asi la diferencia de comentarios que
existe. Respecto a dichos comentarios, analizaremos también aquellos efectuados en
lengua inglesa, comprobaremos si existe una gran presencia en lo que a estos
comentarios se refiere y haremos una breve comparativa frente a los realizados en
castellano.

3.1 CLASIFICACION DE LOS HOTELES EN VALLADOLID
SEGUN TRIPADVISOR

Para la realizacion del andlisis de los comentarios, hemos filtrado por categoria
entre 5 y 4 estrellas y hemos escogido los tres hoteles que estan actualmente en el
ranking tres de la pagina de Tripadvisor en Valladolid® en dicha categoria: el Hotel
Boutique Gareus, Melid Recoletos Hotel y el Hotel Vincci Frontaura. Llevaremos a
cabo un andlisis mucho mas exhaustivo y detallado de los comentarios sobre el Hotel
Boutique Gareus el cual se encuentra el nimero uno de la lista. Para llevar a cabo la
comparativa, hemos escogido también los tres hoteles que se encuentran en la parte mas
baja de dicho ranking: Hotel Lasa Sport, Hotel Conde Ansurez y Hotel Felipe IV.
Realizaremos el estudio detallado de comentarios sobre el Hotel Felipe IV, el cual se
encuentra en el puesto mas bajo del ranking segun la categoria.

% Informacion obtenida el 08.04.2017 en www.tripadvisor.com
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Hotel Boutique Gareus
@@@@@© 479 opiniones

N.°1 de 39 hoteles en Valladolid
“Bien situado™ 0 2017
*ESPECTACULAR™ 25/03/2017

Melia Recoletos Hotel
@@@@®© 664 opiniones

N.°2 de 39 hc n Valladolid

“Excelente”
“Excelente”

EcolLideres Nivel Gama media
bronce

=4 \incci Frontaura

[t @@@®QO 553 opiniones

N.°3 de 39 hoteles en Valladolid

*Gran opcion sin estar en el centro de la ci... 03/04/2017

Descanso asegurado, aunque con “peros™ 01/04/2017
5ama media | | Ecologico | | Piscina

‘ EcoLideres Nivel Plata

Figura 10: Captura de pantalla de la plataforma TripAdvisor. Hoteles méas valorados en la ciudad de
Valladolid. Tomada el 12/03/2017

Lasa Sport

113 opiniones

N.°25 de 39 hoteles en Valladolid
‘Buen hotel” 03/04/2017

“Buen hotel en general” 29/02/2017
@ Coincide: drdrirdr

oc

Conde Ansurez

@@@©Q 73 opiniones

N.°28 de 39 hoteles en Valladolid

“Tranquilo y buena relacion calidad/precio™ 22/03/2017
“Buena relacion calidad- precio™ 20/03/2017

@ Coincide: drdrdrdr

Felipe IV Hotel
@@@©QO 250 opiniones
N.°29 de 39 hoteles en Valladolid
‘Hotel de otra época * 22/03/2017

Ml “Habitacion pequefia...” 06/0372017
= @ Coincide: dririrdr

Figura 11: Captura de pantalla de la plataforma TripAdvisor. Hoteles menos valorados en la ciudad de
Valladolid. Tomada el 12/03/2017

Realizando este estudio, hemos podido comprobar como entre los Ultimos
hoteles en el ranking segun la categoria 5-4 estrellas, existen hoteles por encima de
estos en el ranking siendo de una categoria inferior. De esta manera comprobamos que

no es la categoria del hotel lo que le hace sumar puestos en la lista, sino los comentarios
que los huéspedes dejan sobre estos.

Por ejemplo, podemos ver como el Hotel Mozart y el Hotel Ibis Valladolid,
siendo ambos de categoria tres estrellas, se encuentran en el nimero 12 y namero 13
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del ranking respetivamente, estando por encima del Hotel Felipe 1V, que se haya en el
puesto numero 29 siendo este de una categoria superior a los dos anteriores, 4 estrellas.

Hotel Mozart

@@@@®QO 229 opiniones
“‘Hotel mas que correcto y bien ubicado” :
“La mejor opcion si tienes algo que hacer ..

© No hay coincidencias

Ibis Valladolid

@@®®0 53

5 opiniones

En pareja”

Hotel céntrico para negocios y trabajo”
© No hay coincidencias

I|_‘

EcoLideres Nivel
bronce

Figura 12: Captura de pantalla de TripAdvisor. Hoteles de 3 de estrellas bien valorados en la ciudad de
Valladolid. Tomada el 12/03/2017

Hemos decidido realizar la comparativa entre los hoteles de la misma categoria,
de esta manera veremos la verdadera diferencia de opiniones y comentarios, tanto
positivos como negativos, que hacen que un hotel este mas arriba o mas abajo en dicho
ranking. De lo contrario, no estariamos realizando una comparativa igualitaria, ya que
los servicios prestados en dichos hoteles deberian ser iguales o similares basandonos en
la categoria 5-4 estrellas, siendo otra serie de servicios mas basicos los llevados a cabo
por categorias inferiores, 3-2 estrellas.

3.2HOTEL BOUTIQUE GAREUS

El Hotel Boutique Gareus, encabeza la lista del ranking de todos los hoteles de
Valladolid en Tripadvisor. Vamos a realizar un andlisis de dichos comentarios para
entender su posicion.

En primer lugar, podemos comprobar que el Hotel, a dia 08 de Abril de 2017,
fecha en la que se realizd la consulta, dispone de 479 opiniones de viajeros. Entre esas
opiniones, 247 lo califican de “Excelente”, la mejor calificacion posible, seguida de
“Muy bueno”, que cuenta con 141 en dicha calificacion. Ya por debajo, en cifras mucho
menos abundantes, nos encontramos con 19 comentarios que lo califican de “Normal”,
2 calificaciones que lo consideran “Malo”, y solo 3 opiniones que lo califican como
“Pésimo”. Observamos que estas calificaciones son la causa que sitia al hotel en la
primera posicion de la lista, siendo del total de 479 solo 5 revisiones de aspecto
negativo.
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Por otro lado, observamos que el tipo de clientela que predomina en este hotel
corresponde a parejas. Entre los usuarios que indicaron el tipo de viajero, observamos
que 222 indicaron “en pareja”, seguido por 68 de “familias”, 40 viajeros del tipo
“amigos, 39 seleccionaron “de negocios” y por ultimo 8 “en solitario”.

Para finalizar este andlisis general de los comentarios en el Hotel Boutique
Gareus, observamos que la gran mayoria de los comentarios provienen de publico
hispanohablante. Son 412 los comentarios realizados en espafiol, frente a 88 realizados
en inglés. Anotamos que existe una gran diferencia entre estas dos cifras, pero los
turistas que dejan sus comentarios en inglés hacen acto de presencia. En un grupo mas
minoritario, encontramos 32 comentarios en francés, 11 en italiano y 8 en portugués,
destacando que también hay algin comentario en ruso, holandés, aleméan, danés, griego
y japoneés.

479 opiniones de nuestra comunidad de TripAdvisor

Lee lo que dicen los viajeros: Buscar opiniones Q
Puntuacion de viajeros Tipo de viajero Epoca del afio ldioma

Excelentz [N 280 Familias (78} Mar-may (112) % Todos los idiomas

Mury [ | 162 En pareja (282) Jun-ago (129) Espafiol (412)

buena En solitario (9) Sep-nov (131) Inglés (88)

Normal 1 - De negocios (49) Dic-feb (108) Francés (32)

Malo - AMigos (44) Mis

Pésimo 3

Figura 13: Captura de pantalla de la plataforma TripAdvisor. Comentarios del Hotel Boutique Gareus.
Tomada el 12/03/2017

Idioma
Espafiol (412) Portugués (8) Danés (1)
Inglés (88) Ruso (4) Griega (1)
Francés (32) Holandés (3) Japonés (1)
Italiano (11} Aleman (1)

Figura 14: Captura de pantalla de la plataforma TripAdvisor. Idioma de los comentarios del Hotel
Boutique Gareus. Tomada el 12/03/2017

A continuacion, analizamos con mas detalle cada comentario de forma
individual: como ya hemos expresado con anterioridad, la gran mayoria de estos
comentarios tienen la mejor puntuacion positiva posible, analizando entre los
comentarios podemos recalcar que lo que méas destaca del hotel y gusta a sus huéspedes
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es la ubicacion, la amplitud y limpieza de sus habitaciones y la amabilidad del personal.
En las dos siguientes figuras, podemos ver un ejemplo del tipo de comentarios que nos
podemos encontrar respecto al hotel. El usuario “Ptorrel234”, habiendo escrito su
opinion el dia 4 de enero de 2017, comenta su satisfaccion en el hotel poniendo de
manifiesto la proximidad a los lugares céntricos de la ciudad, elogiando la atencion del
personal y calificando muy positivamente las caracteristicas de la habitacion.

Comentarios parecidos nos podemos encontrar en la revision realizada por el
usuario “Santiago D” el dia 17 de Febrero de 2017, donde ademas destaca la limpieza
del establecimiento y su sorpresa a la hora de encontrar a un miembro del personal
continuamente si todo estaba en perfecto estado.

“Gran hotel ”
@®@@@® Opinion escrita 4 enero 2017  [J mediante dispositivo movil

ptarre1234 IMe recomendaron este hotel y .la verdad, tenian razon. Emplazado
cerca del parque campo grande y muy proximo al centro de la ciudad.
L El personal de recepcion es muy agradable y atento. La habitacion es
‘ﬁ fopinienes acorde a la categoria del hotel.con un gran bafio y buena cama. Sin
f?;' 2 votos itiles duda una gran eleccion para disfrutar de esta ciudad.

Colaborador de nivel o

il® Gracias, ptorre1234

Figura 15: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 1 sobre el Hotel Boutique Gareus. Tomada el

12/03/2017
“Perfecto”
@@ @®@@@ Cpinion escrita 17 febrero 2017 ) mediante dispositivo movil
Santiago“D Fuimos de escapada expréss, 24h sin crios.
Liencres, Espafia El hotel esta a cinco minutos escasos de la plaza de Valladolid, y de
Colaborador de nivel e camino te encuentras El Corte Inglés y toda la zona de tiendas.

7 52 opinicnes Nos asignaron habitacion en la primera planta y pedimos si habia mas
2 opiniones de arriba, por si era zona ruidosa. Nos lo cambiaron, aunque no habria

'8V hoteles hecho falta.

f:“?;' 41 votos tiles El hotel esta impecable, todo muy limpio. De hecho, encontré dos
veces a un sefior, que parecia se movia por el edificio revisando todo.
La habitacién era muy amplia, moderna y limpia.

Recomendable

Se alojo en febrero de 2017, viajo en pareja

Menos -

Figura 16: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 2 sobre el Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

Si seguimos analizando estos comentarios positivos, en muchos de ellos
podemos encontrar una igualdad de opiniones respecto a varios aspectos mejorables que
estos sugieren al hotel. Los principales dos aspectos que los huespedes creen algo
mejorable son el desayuno, del cual se quejan en ocasiones de su elevado precio y que
no sea “buffet” y el tamafio del parking, lo consideran algo escaso. Independientemente,
en dichos comentarios el cliente recalca la gran calidad respecto a la comida en el
desayuno y la profesionalidad del servicio en el restaurante. En las siguientes dos
imagenes, podemos observas dos ejemplo de estos tipos de comentarios. En ambas, el
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usuario manifiesta que el desayuno no es “buffet”, como un comentario para mejorar el
servicio pero siempre mediante una critica positiva sobre este. Por otra parte, en la
opinidn realizada por el usuario “GoonieGourmet” el dia 28 de enero de 2017, podemos
observar que también incide sobre el tamafio del aparcamiento.

“VOLVERE SIN DUDARLO”
Opinion escrita 28 enero 2017 [J mediante dispositivo mavil

GoonieGourmet Hotel muy recomendable en el centro de la ciudad (a 5 minutos
Espafia andando de la Plaza Mayor). Habitaciones modernas y espaciosas
Colaborador de nivel 0 con bafio amplio con ducha (en nuestro caso). Dejamos el coche en el

propio parking del hotel (algo pequefio y con ascensor para coches)
por 15€ extras, pero la verdad es que merece mucho la pena porgue
en los alrededores del hotel sélo hay zona azul.

El desayuno Gareus es s(per agradable y muy recomendado porgue
es muy completo y te lo sirven directamente en mesa en la cafeteria
(no es buffet). Si tengo que volver a Valladolid, no dudaré sobre donde
alojarme.

ﬁ 26 opiniones
I|:|I 4 opinicnes de hoteles

j_j;. 9 votos (tiles

Se alojo en enero de 2017, viajo en pareja

Figura 17: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 3 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

“Buen hotel 4 estrellas”™
(®)@)(@) @) Cpinion escrita 19 enero 2017 [J mediante dispositivo mavil

Marian | Es la segunda vez gue me alojo en este hotel por trabajo. Es siper
\alencia, Espaiia confortable, habitaciones muy limpias, cuidadas al detalle, bafio
Colaborador de nivel 0 amplio y luminoso, trato inmejorable...es silencioso y céntrico (a 5

) 41 opiniones mins de la esEacién detrenapieyaildela plaza mayor). El .

) ; opiniones de .desayuno.es enomenal y se ad'aptan a necesidades como alergias e
"BV hoteles intolerancias, hay variedad. Lo Unico gue me gusta menos,

9B) 5 votos ities personalmente, es gue te lo sirvan en la mesa, un buen desayuno

buffet seria genialll
Por supuesto, repetiré en proximos viajes a Valladolid.

Se alojo en enero de 2017, viajo de negocios
Menos -
1l® Gracias, Marian | ™ Denuncia

Fregunta a Marian | sobre Hotel Boutique Gareus

Figura 18: Captura de pantalla de Tripadvisor. Comentario 4 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

Por lo que respecta a los comentarios negativos, podemos encontrar un nimero
mucho menor en relacion a los positivos: los usuarios valoran negativamente el precio
del desayuno y su escasez de comida, otros afirman fallos respecto a la limpieza de las
areas comunes, la limpieza de la habitacion y malas experiencias debidas al trato del
personal. Segin podemos comprobar en la opinion realizada por el usuario “1956mikel”
el dia 23 de diciembre de 2016, encontramos varios aspectos negativos sobre la limpieza
del establecimiento.

35



1956mikel
Mavarra, Espafia

Colaborador de nivel o
fy) 25 opiniones

=N

([5]) & opiniones de hoteles

) 1 voto it

Figura 19: Captura de pantalla de Tripadvisor. Comentario 5 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el

En las dos siguientes opiniones (una realizada por el usuario “Miguel Angel M”
el dia 18 de Septiembre de 2016; y la otra realizada por “Modes_MC” el 16 de Agosto
de 2016), encontramos como queja principal el precio del desayuno y la poca variedad
de este. En la opinion realizada por “Miguel Angel M” también destacamos sus
a la dificultad por encontrar el hotel y la sencillez de las

comentarios frente
habitaciones.

“No mires mucho a tu alrededor”
@®@@®COO Opinion escrita 23 diciembre 2016

La recepcion es muy bonita, parece una biblioteca por los estantes
con libros y hasta la lampara del escritorio del recepcionista esta
cubierta de polvo. La habitacion es amplia y confortable como suele
ser habitual en el tipico hotel de una cadena. Esta bien situado cerca
de la estacion del tren y del centro. Dificil para aparcar, es todo zona
azul. En nuestra habitacion la bangueta del bafio estaba cubierta de
pelos blancos, supongo que seria alguna ofreda del anterior huésped.

Se alojo en octubre de 2016, viajd en pareja

®C Calidad del suefio @®®CO0 Habitaciones
®@®@®00 Servicio

Menos -
1@ Gracias, 1956mikel ™ Denunciz

Consulta las 3 opiniones de 1956mikel para “alladaolid

Pregunta a 1956mikel sobre Hotel Boutique Gareus

12/03/2017

“Hotel pequetio , dificil de encontrar y no tan en el

* centro.”
(@@@ O Opinién escrita 18 septiembre 2016

Miguel Angel M

Chiclana de Iz Frontsra, Nos costo mucho encontrar el hotel , a pesar de gue llevabamos

Espaiia
Colaborador de nivel o

navegador, pasamos varias veces por delante , pero como no tiene
carteles ni letreros anunciadores , no lo veiamos. Lliamamos a

4} 97 opiniones recepcion por telefono y ya nos indicaron donde parar . la zona de

les

votos (itiles

piniones de descarga es pequefiisima e incomoda, el garaje es muy caro, 15
euros diarios.Aungue dicen que es hotel de centro , hay que echarle
un buen rato para llegar al centro historico

Escaso se servicios, la cafeteria es ligubre y escondida Alli
desayunamos. 12 euros por un desayuno continental , escaso y muy
poco variado, para mi fue un timo.

Las habitaciones normales de decoracion y pequefias. la cama
cémoda y bien insonorizada, al menos la habitacion elevada que
cogimos .

Consejo sobre las habitaciones: Habitaciones en plantas altas para
evitar escuchar los posibles ruidos de la avenida en la que esta..
Ver mas recomendaciones relativas a las habitaciones

Se alojo en agosto de 2016, viajo en pareja
OO0 Relacion calidad-precio @@®O0 Servicio

henos -

i@ 10 Gracias, Migue\AngeI M ™ Denunciar

Pregunta a Miguel Angel M sobre Hotel Boutique Gareus

Figura 20: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 6 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el

12/03/2017
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“El desayuno lo estropea todo”
@@®@O Opinidn escrita 16 agosto 2016

Modes MC Es un hotel muy bien situado para recorrer “alladolid a pie. El servicio
Madrid, Espafia y la limpieza es bueno y las habitaciones amplias y comodas, pero el
Colaborador de nivel o desayuno lo estropea todo. Contratamos la habitacion con desayunoy

ese fue nuestro error; 12 € es excesivo para lo que sirven. Ni siguiera

R . s - . B

(@) 16 comones ce nos dl.eron opcion a'eleglr o comias lo que tenian o no desayunabas.
il hoteles Si mejoran esto, seria un hotel de 10

"#""i\n 2AG untne Cdilac

} opiniones

Figura 21: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 7 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

Por altimo, si seguimos analizando dichos comentarios negativos, encontramos
aquellos en los que segun el usuario, la experiencia es completamente insatisfactoria en
todos los aspectos y estd insatisfecho con todos los servicios prestados. En los
siguientes dos comentarios observamos una decepcion absoluta por parte del cliente
respecto a todos los aspectos del hotel: la primera realizada por “BeverlyMadrid” el dia
26 de diciembre, donde reivindica la falta de ayuda absoluta por parte del personal y su
rechazo completo debido a las caracteristicas de las habitaciones, y la segunda realizada
por el usuario “Spalding31” el dia 28 de diciembre de 2016.

&

- \ “Para no volver.....”
. @®OOCOO Opinién escrita 26 diciembre 2016

BeverlyMadrid Al tener}ma casa en \alladolid, siempre que tenemos alguna reunion
Madrid familiar 6 de amigos, solemos derivar gente a hoteles que conocemos
Colaborador de nivel a de la ciudad. En muchas ocasiones incluso nosotros mismos los
ﬁ & opiniones utilizamos para dejar a nuestros familiares en casa. Esto es lo que nos
g = . . .

21 opiniones de acaba de ocurrir para estas fechas de navidad. Hicimos la reserva
Iﬂl <1 opiniones ae . ;

A hoteles hace tiempo con Travel Club, hasta aqui todo perfecto. El problema es
j_@ 28 votos dtiles que cuando fuimos al hotel y despues de hacer el ingreso en

recepcion correctamente, al llegar a la habitacion doble, se nos cayo
el alma al suelo. Una habitacion recéndita.... pequefia, claustrofobica,
etc ... Indescriptible.(Ni en Italia que hay habitaciones individuales lo
he visto...y voy todos los meses.)

Pensando que era donde éste hotel, debe alojar a la gente que hace
prepago y sobre todo utiliza puntos de la Travel Club, la verdad nunca
nos habia ocurrido, pues bien, nos dirigimos por 2 veces a recepcion
para ver si habia alguna explicacion en ese sentido 0 alguna
alternativa... La explicacion gque nos dieron fue un silencio absoluto. ...
En vistas de lo cual nos fuimas a otro de los hoteles que
habitualmente utilizamos y todo perfecto. Les dejamos una habitacion
doble pagada con desayuno incluido 2 personas y 2 dias. imagino que
por lo menos el personal o la direccion del mismo la habran disfrutado.
Es muy lamentable que un buen hotel, del que somos clientes, tenga
éste tipo de comportamiento con sus clientes.Por supuesto que a dia
de hoy nadie nos ha preguntado ni hecho una sencilla llamada, pero
asi son 1as cosas y mi comentario y puntuacion en relacion a éstos
hechos. (Para mas conformidad a lo que explico vean mi anterior
comentario.... ya del afio 2014... ).

Figura 22: Captura de Pantalla de TripAdvisor. Comentario 8 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017
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“Lamentable”

@®OOOO Opinidn escrita 28 diciembre 2016

Fin de semana familiar, habitacion ridicula, servicio atencion al cliente
nulo, estuvimos varias veces en recepcion esperando explicacion
alguna por una habitacion que nos adjudicaron realmente
esperpentica, no la habiamos visto nunca. Lo peor el servicio de
atencion al cliente en general, nefasto.

B
palding31

adrid, Espana
olaborador de nivel e
a % opiniones

:r—fl':' & opiniones de hoteles

) .
f_‘}/' 8 votos dtiles i@ 4 Gracias, Spalding31

Figura 23: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 9 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

Por ultimo, vamos a realizar un analisis de los comentarios en inglés que nos
podemos encontrar respecto al Hotel Gareous en TripAdvisor. La mayoria de los
comentarios que encontramos en inglés son positivos. Las opiniones de los huéspedes
en inglés coinciden en su mayor parte con las opiniones en espafiol. Resaltan el espacio
y limpieza de las habitaciones, el buen trato del personal y la calidad del desayuno,
independientemente de que no sea de tipo buffet. Destaca en estos comentarios las
buenas criticas debido al hecho de que haya aparcamiento en el hotel, ya que les sirvid
de mucha ayuda el poder disponer de una plaza de aparcamiento y no tener que
preocuparse por buscarla fuera o alquilar un coche. También destacamos que la gran
mayoria de estos comentarios en inglés fueron llevados a cabo por huéspedes
provenientes de Reino Unido.

En los dos siguientes comentarios, uno realizado por el usuario “Pete D” el dia
15 de julio, y el siguiente realizado por “BrianML” el dia 5 de octubre de 2016;
podemos comprobar lo descrito anteriormente. Ambos provienen de Reino Unido,
consideran muy gratificante el trato del personal, estin muy satisfechos con las
habitaciones y resaltan la existencia del aparcamiento.

5

Pete D
Halesowen, United Kingdom

Colaborador de nivel e

“A Great Find”
@@®@®@@ Opinidn escrita 15 julio 2016 [ mediante dispositivo movil

Esta opinién ha sido traducida de forma automética desde el inglés ; Qué es esto?

Mostrar traducciones automaticas  Si Mo (e

‘alladolid was a new stopover for us on our annual migration South.

w
= 15 opiniones de
m hoteles )

ET™N am .
(_f_j/‘ 32 votos Utiles

We were really impressed with both the town and the hotel.

The car lift fo the secure underground parking was OK even for our
large 4x4

Check in was easy and the receptionist very helpful in giving us maps
and advice on what to see.

We had upgraded to a suite. It was huge! It had a large double
bedroom, a separate lounge area with a toilet and shower area leading
off the hall. It was exceptionally well appointed. My only criticism was
that there were no tea and coffee making facilities.

I have no doubt that we will stay here again

Se alojo en julio de 2016, viajo en pareja

Menos -

38



Figura 24: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 10 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

“Good city centre location”
(@) @) @)@ Opinidn escrita 5 octubre 2016 [ mediante dispositivo mévil

BrianhiL Google Traductor

Bolton, Reino Unido

Colaborador de nivel o We stayed here overnight on our drive from the Algarve to Santander.

Whilst the GPS showed us where the hotel was located. driving to it
proved tricky, as so many of the streets are one way or cars are
.ﬁ‘. :;éf;‘;i"&s 9 excluded. Eventually we managed to park in a side street. Luckily the
i hotel has an underground car park, accessed via a car lift. The lift is
narrow so careful entry is required. Reception was fine and the room
large and well equipped. Wifi is a bit patchy but good enough. We
walked into the town centre for dinner - only about 15 minutes.
Breakfast was fine, but extra.

,ﬁ_ 495 opiniones

ETN 17 -
']_@I 179 votos utiles

Se alojo en octubre de 2016, viajd en pareja

Figura 25: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 11 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

Si seguimos analizando estos comentarios en inglés, encontramos muchas
opiniones que coinciden en que la localizacion del hotel es otro de los aspectos que mas
ha enriquecido la experiencia en el establecimiento. Asi podemos comprobarlo en los
siguientes dos comentarios: el primero corresponde al usuario “aurdipas”, fue realizado
el dia 10 de julio de 2016; la segunda fue escrito por “petr_shashin” el dia 10 de julio
de 2016.

o
“Perfect location in valladolid ”
":.-_.-.‘_-' (@)@)@)@)@® Cpinion escrita 10 julio 2016 [J mediante dispositivo movil
>
aurdipas Esta opinion ha sido traducida de forma automatica desde el inglés ;i Qué es esto?

Easilea, Suiza

Mostrar traducciones automaticas  Si No (@
Colaborador de nivel e

The boutique hotel is perfectly located. Close to the center and super

=\ 29 opiniones de close to the train station. The atmosphere is very nice, quite place and
iy hoteles super cozy rooms. The personal is very friendly and ready to give all
L) 22 votos s possible information for visiting the city, having a drink with tapas or a

dinner. | strongly recommend the place.

Figura 26: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 12 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017
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“Very stylish and comfortable hotwl”
(@)@)(®)@)®) Cpinion escrita 10 julio 2016 [J mediante dispositivo movil

Fetr_shashin Esta opinién ha sido traducida de forma automatica desde el inglés ; Qué es esto?

Colaborador de nivel e Mostrar traducciones automaticas  Si No (&

’ﬁ_

I spent in this hotel for two nights and was really enjoy having stayed
there. Location of the hotel is near to park, shopping areas and central
Plaza of Valladolid. My room was in the fifth floor and seems very big.
Everything what is done in the hotel is very stylish and totally proves
the name "Boutique "

Figura 27: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 13 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

Comentarios negativos en inglés encontramos Unicamente cuatro. Los motivos
de insatisfaccidn son la organizacion y localizacion. Alegan que esta todo expuesto de
manera desordenada en el desayuno, al ser en la misma cafeteria el espacio es muy
reducido y tampoco destaca por una cantidad abundante y variada de productos
alimenticios. En los dos siguientes comentarios podemos apreciar lo expuesto
anteriormente.

En el primer comentario realizado por el usuario “Chris D el dia 12 de julio de
2016, apreciamos que aparte de la mala impresion que percibio en el servicio de
desayuno, comenta que la habitacion es simple y nada destacable.

4
“Style over substance”
- § @OOOC Opinitn escrita 12 julio 2016
\
Chris D Esta opinion ha sido traducida de forma automatica desde el inglés ; Qué es esto?

Eymet, Francia Mostrar traducciones automaticas  Si No [

Colaborador de nivel e

Rooms appear quite stylish but we're in reality quite basic. No

() 37 opiniones de tea.-"co:’ee.-':trquser pressietc, but the.good linens were .app.reciated.

i hoteles Breakfast is in the bar area and again, the bench seating is at the

f_b} 112 votos Utiles wrong height for the tables making it an uncomfortable experience.
The 'restaurant’ may be good, but the Manager decided to close it to
guests without warning. Service, they don't know the meaning of the
word. At least we got a refund. Advice - avoid.

]ﬁ_ 151 opinicnes

Se alojo en junio de 2016, viajd en pareja

)2 Limpieza
)2 Servicio

O Ubicacian

Menos -

Figura 28: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 14 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

En el siguiente comentario llevado a cabo por “Jurgen B” el dia 8 de julio de
2014, observamos como se queja del servicio de desayuno pero en cambio estd muy
satisfecho con el resto de servicios, destacando la habitacion.
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“beautiful rooms, very small breakfast”

\\\\\

Jurgen B Esta opinion ha sido traducida de forma automatica desde el inglés ; Qué es esto?
Bruselas, Bélgica Mostrar traducciones automaticas  Si No (@

Colaborador de nivel o

nﬁ 1.014 opiniones This boutigue hotel is indeed beautiful, lobby and rooms, and service
(7, 99 opiniones de was very good (information about semana santa from the receptionist
MRl hoteles was accurate for example). we got a free upgrade to a huge room
4’3: 281 votos Utiles under the roof, very nice; breakfast was a big disappointment though,

although we complained, espacially the quantity of it

Figura 29: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 15 del Hotel Boutique Gareus. Tomada el
12/03/2017

Tras el analisis de los comentarios realizados en el Hotel Gareus, llegamos a
varias conclusiones: en primer lugar, las criticas son subjetivas y existe diferencia de
opiniones, pero la gran mayoria coincide positivamente en una serie de servicios que
consideran de alta calidad: el trato del personal y las habitaciones. Encontramos algunas
criticas en las que observamos que el cliente no ha alcanzado las expectativas respecto a
estos dos servicios, pero dichas criticas son minoritarias ya que como deciamos
anteriormente la opinion de los usuarios es subjetiva y cada cliente tiene unos criterios
diferentes. En segundo lugar, los usuarios coinciden en que la ubicacion del hotel es uno
de los grandes puntos fuertes de este y asi lo hacen ver exponiéndolo en sus
comentarios. En tercer y ultimo lugar, encontramos los inconvenientes que el hotel tiene
debido a la reiterada mencion de estos por parte de los huéspedes: el desayuno y el
aparcamiento. La gran mayoria coinciden en que la calidad del desayuno es buena, pero
el hecho de que no sea de tipo buffet desfavorece las valoraciones respecto a este
servicio. Respecto al aparcamiento, son muchos los comentarios que encontramos
quejandose por la falta de espacio y el dificil acceso.

Gracias a estos comentarios, hemos podido crearnos una gran expectativa de lo
gue nos encontraremos en el Hotel Gareous si desedramos ser huéspedes de este. Toda
esta informacion que ahora conocemos influira en gran medida a la hora de tomar una
decisién y repercute en los aspectos econdomicos del hotel. En aspectos generales, los
comentarios incitan a elegir este hotel, pero si somos un tipo de cliente exigente, que
considera el servicio de desayuno como una prioridad, la decision puede verse influida a
buscar otro hotel que nos asegure este servicio como tipo buffet y con unas revisiones
mucho mas positivas de tal servicio. Desde el punto de vista del hotel, basdndose en las
opiniones de los clientes, este ya sabe que aspectos tiene que mejorar. De esta manera,
mejorando estos servicios y consiguiendo mejores comentarios, atraera mas clientes y
estos generaran mas ingresos, mejorando asi su economia.
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3.3 HOTEL FELIPE IV

El hotel Felipe IV se encuentra el Gltimo en el ranking en TripAdvisor en
Valladolid, dentro de la categoria de hoteles de 4-5 estrellas. A continuacion,
analizaremos sus comentarios para entender el motivo de esta posicion frente a sus
competidores y en especial comparandolo con los comentarios analizados anteriormente
sobre el hotel Gareus, el cual se encuentra en la primera posicion de la lista.

Para empezar, observamos que el hotel, a dia 12 de abril de 2017, fecha en la
que se realizé la consulta, dispone de un total de 251 opiniones, una cifra mucho
inferior a las 479 opiniones que dispone el hotel Gareus. Adentrdndonos mas en dichos
comentarios, solo 27 lo califican con la mayor puntuacion, “excelente”, frente a las 247
que dispone el hotel Gareus. Le siguen 102 comentarios que lo califican como “muy
bueno”, 84 “normal y por debajo ya como opiniones negativas encontramos 23 como
“malo” y 15 como “pésimo”. Encontramos en estas cifras ya una gran desigualdad que
explica la diferencia en la posicion de la lista frente al hotel Gareus. El hotel Felipe 1V
aparte de tener una cantidad menos abundante de comentarios, también dispone de
muchos mds comentarios negativos frente a los 2 calificaciones “malo” y 3
calificaciones “pésimo” que cuenta el Gareus, Felipe IV cuenta con 23 “malo” y 15
“pésimo”, una cifra mucho mas elevada. También cabe destacar la gran cantidad de
comentarios que lo califican de “normal”, ya que dichos comentarios tienen un aspecto
negativo. En el siguiente cuadro podemos ver la comparativa de ambos hoteles en lo
que a tipo de comentarios se refiere.

350

300

250 -

200 -

150 -

M Hotel Felipe IV

100 -

50 -

0 . | | N =

Excelente Muybueno Normal Malo Pésimo

B Hotel Boutique Gareus

Figura 30: Cuadro comparativo de los comentarios en el Hotel Boutique Gareus y el Hotel Felipe IV.
Elaboracion propia
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Respecto al tipo de clientela, predominan el tipo de viajero “en pareja”, (68
usuarios seleccionaron dicha categoria) y “de negocios” con 60 usuarios. Respecto al
hotel Gareus podemos observar que tiene una clientela similar en el segmento de parejas
pero también tiene un enfoque a negocios que Gareus no dispone, recordemos que en
este solo fueron 39 usuarios los que seleccionaron dicha categoria. A estas cifras, les
sigue “familias” y “amigos” y por ultimo en minoria encontramos a usuarios que
marcaron su estancia “en solitario”.

Tal como pudimos encontrar en los comentarios del hotel Gareus, la gran
mayoria de estos son revisiones escritas en espafiol, encontramos un total de 221, frente
a la reducida cifra de 18 comentarios realizados en inglés. También encontramos 14
comentarios realizados en francés, y en nimero muy reducido encontramos algun
comentario en portugués, italiano, aleman, japonés y ruso.

251 opiniones de nuestra comunidad de TripAdvisor

Lee lo que dicen los viajeros: Buscar opiniones Q
Puntuacion de viajeros Tipo de viajero Epoca del afio Idioma

Excelents I 27 Familias (53) Mar-may (54) ® Todos los idiomas

Muy [ 102 En pareja (88) Jun-ago (72) Espafiol (221)

bueno En solitario (8) Sep-nov (76) Inglés (18)

Normal B De negocios (80) Dic-feb (48) Frances (14}

Malo | = AMigos (47) Mis

Pésimo | 15

Figura 31: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentarios del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

>
Idioma
Espafiol (221) Portugués (5)
Inglés (18) Aleman (1)
Francés (14) Japonés (1)
ltaliano (8) Rusa (1)

Figura 32: Captura de pantalla de TripAdvisor. Idioma del los comentarios del Hotel Felipe IV. Tomada
el 15/03/2017

Vamos a proceder a analizar los comentarios que podemos encontrar sobre el
hotel Felipe IV mas detalladamente. En este caso, nos encontramos una gran cantidad
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de comentarios con matices negativos en muchos aspectos y son varios los servicios por
los que el cliente se queja. Empecemos por aquellos positivos: la principal caracteristica
que los huéspedes destacan es su céntrica localizacion y la atencion del personal. Son
varios los comentarios que muestras su entusiasmo debido a la atencién al cliente por el
hecho de ser recibidos por una cesta de fresas en la habitacién el dia de su llegada y
poder disponer del periddico diario en la habitacion. También se muestran satisfechos
con la limpieza de la habitacion los clientes que han calificado al hotel como
“excelente”.

Como ejemplo a estas positivas opiniones, podemos destacar las tres siguientes.
La primera fue realizada por el usuario “mate1234” el dia 15 de septiembre de 2016, en
cuya opinién también podemos comprobar como el huésped encontrd el servicio de
aparcamiento como un aspecto muy positivo del hotel. En el comentario realizado por
“Fernando S” el dia 30 de marzo de 2016, también podemos percatar que su estancia
fue satisfactoria debido a los aspectos comentados anteriormente y tambén gracias al
servicio de parking. Por ultimo, en la opinién realizada por”irma a” el dia 13 de agosto
de 2016, volvemos a ver reflejados los servicios por los cuales el cliente abandona muy
contento el hotel: el detalle de la fruta como recibimiento, la prensa diario y la limpieza
de las habitaciones.

“Muy buen hotel y céntrico”
(@)@)@)(®)@®) Opinidn escrita 15 septiembra 2016

Mated234 El hotel esta muy bien situado y se puede ir andando a todos los sitios.
Madrid, Espaiia La habitacion amplia, cuidada y limpia. EI bafio lo mismo y con un
Colaborador de nivel G buen surtido de producto de aseo. El personal de recepcion muy

amable y servicial . Tiene parkin propio lo que es comodisimo y el dia

}ﬁ_ 28 opiniones ) -
de salida por un precio muy razonable...

Ty 32 opinicnes de
Vi
|:| hoteles

T -
J?,' 41 votos (tiles

Mas ~

ilp Gracias, Mate1234

Figura 33: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 1 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

“Atencién y ubicacion excelentes”
(@X@)@@® Cpinion escrita 30 marzo 2016 [J mediante dispositivo movil

Fernando S Los responsables de recepcidn muy atentos y detallistas. Nos

Cantabria, Espaiia ofrecieron mapas y explicaciones de la ciudad. Detalle con plato de
Colaborador de nivel 0 frutas en la habitacion cortesia de la direccion. El aparcamiento del
) 42 opiniones hotel (14€) . muy aconsejable para no preocuparte por tu vehiculo;

con acceso directo al hotel. Habitaciones limpias, con detalles de

lﬁji;|r§‘j & opiniones de hoteles i - .
cortesia en bafio. Solo una objecion, la temperatura. ..

N o »
f_j_/l 20 votos (tiles .
Mas -

Figura 34: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 2 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017
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“Perfecto”
@)(@)@)(@)® Opinidn escrita 13 agosto 2016 ) mediante dispositivo movil
irma a Solo que decir: perfecto Detalles como fruta de merienda o prensa a

Colaborador de nivel e dia siggiente. Limpia, silencims_ra. céntrico... Perfecto!ll No probamos
cafeteriafrestaurante pero tenia muy buena pintalll Quedamos

'ﬁ - opene encantados con todos los servicios, atencion y precio
EELJ 4 gpiniones de hoteles
j:“Bn 3 votos (tiles il Gracias, irma a

Figura 35: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 3 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

Nos llama la atencion que de todos los comentarios que hemos encontrado
dentro de la calificacion “excelente”, los mas recientes pertenecen al afio 2016, no
encontramos comentarios positivos en esta categoria que correspondan al afio actual.

Vamos a continuar dicho analisis concretando los comentarios que encontramos
dentro de la categoria “normal”. Hallamos una gran cantidad de comentarios en esta
categoria siendo negativo. En dichos comentarios los huéspedes califican al hotel con
bastantes aspectos negativos, sin llegar a haber sido una experiencia desastrosa, pero sin
destacar ninguno de los servicios como verdaderamente recomendables. Pese a que la
gran mayoria siguen satisfechos respecto a la ubicacion del hotel y ciertos detalles del
servicio como la prensa diaria, como aspectos negativos principales muchos lo
encuentran con unas instalaciones muy antiguas y habitaciones pequefias.

Varios ejemplos de comentarios dentro de la categoria “normal” serian: el
usuario “jrodrig”, el cual realizo su opinion el dia 2 de agosto de 2016, destaca la
ubicacion del hotel y menciona el servicio de prensa y la fruta de cortesia, pero
considera las instalaciones antiguas con necesidad de reforma y no destaca el servicio
de limpieza como una virtud; en el comentario realizado por “ferbarce” el dia 17 de
2017, apreciamos de nuevo la ubicacion como factor clave del hotel, pero percibimos
que la experiencia no es satisfactoria debido a la habitacion y a la antigiiedad de las
instalaciones.
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yﬁ I “Ni fu ni fa. Buena ubicacion. ”
-

@@@®OO Opinidn escrita 2 agosto 2016 [J mediante dispositivo mavil

=
jrodrig Creo que lo mejor de este hotel es la ubicacion. A 10min de la plaza
Madrid mayor, 5 de la estacion.
Colaborador de nivel e e dio la impresion de ser un gran hotel venido a menos, con un
4 9 opiniones enfogue a viajes del Inserso, con muchos detalles pensados para
p = N clientes de una determinada edad.
l|:| opiniones de hoteles

Pero tuvieron un detalle que no habia visto nunca: nos dejaron el
periddico en la puerta de nuestra habitacion. También habia fruta y
una bebida de cortesia.

Las instalaciones estan bien. Son de estilo clasico y para mi gusto ya
necesitan una actualizacion.

Habia escasez de enchufes en la habitacion, pero habia una pequefia
roseta con cable enrollable y conectores para cargar todo tipo de
maviles y tablets.

Limpieza adecuada sin ser excelente.

El bafio bien, limpio y con buenas amenities.

:f:j:l 17 votos (tiles

Se alojo en agosto de 2016, viajd con la familia

Figura 36: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 4 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

I “Justo”

g @@@®OO) Opinion escrita 17 febrero 2017

ferbarce Hotel bien situado, cerca de Ia estacidn del tren y del centro. Es un
Lleida, Espafia cuatro estrellas que en este momento, por lo que me parecio, estaba
Colaborador de nivel Q en reformas. Como acudi a un congreso, por las conversaciones con

lﬁ 421 opiniones otras personas parece que la experiencia depende un poco de la

.”-'-I‘. 50 opiniones de habitacién que te tocase. La que me toco a mi era una cosa

|E| hoteles intermedia. El cuarto de bafio nuevo era fantastico. El resto de la

j_jj- 197 votos Utiles habitacion un poco anticuada y poco funcional. Desayuno correcto sin
mas. Haba que ver como queda cuando acaben las reformas.

Se alojo en noviembre de 2016, viajo de negocios

Figura 37: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 5 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

En esta categoria, si podemos encontramos muchos mas comentarios realizados
en el afio en cuestion, 2017. Esto nos transmite una vision mas actual de las recientes
estancias de los clientes y poder llegar a la conclusién que ha podido bajar la calidad del
servicio de un afio a otro.

Por ultimo, veamos los comentarios mas negativos que podemos encontrar
respecto al Hotel Felipe IVV. Encontramos comentarios que recalcan la antigiiedad del
hotel, califican a las habitaciones como no propias de un hotel de categoria de cuatro
estrellas, la nula insonorizacion de las instalaciones y comentan que el trato del personal
no llega a la altura que requiere un hotel de esta categoria.

El usuario “cruzi”, el dia 20 de noviembre de 2016 califica al hotel como
“pésimo” debido a sus viejas instalaciones, el poco equipamiento del que dispone la
habitacion y la cantidad de ruidos que se perciben dentro de la habitacion. Otro huésped,
“maes89”, califico al hotel como “muy malo” el dia 30 de noviembre de 2016 alegando,
como hemos encontrado repetidas veces, la antigliedad del edificio, el mal servicio
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experimentado en el restaurante y el trato del personal el cual encontré poco adecuado.
Para finalizar, “Carmen M” el dia 9 de abril de 2017 (el comentario mas reciente que
hemos analizado) alega una muy mala experiencia en el hotel debido al descuidado
inmobiliario y la necesidad de una reforma por parte del hotel.

“El peor 4 estrellas de ciudad que recuerdo ”
@O0 Opinidn escrita 20 noviembre 2016  [J mediante dispositivo mavil

cruzi Ni concentrandome consigo encontrar aspectos positivos . Muy

Madrid, Espaia antiguo y la decoracién de terror . Cortinas en los bafios color amarillo
Colaborador de nivel e sospechoso . Niun triste champu entre las amenities . un dispensador
£ 19 opiniones de gel rT‘!alo enla baﬁerg - No tie.ne ni un' slolo enchufe dentro de |a
.ﬁ. 19 opiniones de hatgﬂacmrj . lo que te obl|g§ a dejar el mowl con el despertador en el
‘A hoteles bafo , atiy al resto de huéspedes , esto junto a la nula

f@ 8 votos (tiles insonorizacion, hace que te despiertes con el primer "vecino” que se

levante . Que casi es un alivio porgue las camas son con ruedas y sin
blogueo y Ia calefaccion central y no regulable . Mi habitacién daba
ademas a un patio interior diminuto con aspecto hospitalario. Voy a
salvar el desayuno con un 5 pelado y que dispones de wifi gratis
aunaoue a una velocidad muv lenta

Figura 38: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 6 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

“4 estrellas??”
@®OOCO) Opinian escrita 30 noviembre 2016  [J mediante dispositiva movil

maesso Msito con frecuencia la cuidad por trabajo y Ia verdad prefiero que me

@1 opinién alojen en otros hoteles de la ;ona. Esta anticuado y Ios mends del
restaurante son poco apetecibles. El trato tampoco deja mucho que
desear, hay una chica en recepcidn que es bastante borde. En la
cafeteria por suerte me ayudd un chico muy majo. Lo de 4 estrellas no
lo veo. Lo Unico que tiene buena localizacion.

Figura 39: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 7 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

—

’ “Fatal” e 20

y @O Opinion escrita hace 5 dias [ mediante dispositivo mévil
Carmen M Un hotel muy dejado. Bafiera con desconchones.. habitacion pequefia.
Colaborador de nivel e Ventanas sucias. Manta antigua, como las de las abuelas. El vater es
a horrible y el hotel en general necesita una reforma urgente. Se salva
: 12 opinicnes

la situacion y un desayuno buffet aceptable
Iﬁ‘l A nnininnee de hnteles

Figura 40: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 8 del Hotel Felipe IV. Tomada 15/03/2017

Respecto a los comentarios que encontramos en inglés, como ya constatamos
con anterioridad, son muy escasos y encontramos una gran variedad de opiniones. En
general encontramos la opinion general de los huéspedes extranjeros como “normal”.
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El usuario “noodle 16”, el dia 7 de diciembre de 2016, considero el hotel como
bueno pero destacando negativamente el trato poco amable del personal. La habitacion
la considera pequefia pero comoda y con los servicios basicos para cubrir la estancia.
Tambieén destaca la centrica ubicacion del hotel.

“Nice break”
@@@ ) Cpinian escrita 7 diciembre 2016

noodle16 Esta opinion ha sido traducida de forma automatica desde el inglés  ; Qué es esto?

Irland Mostrar traducciones automaticas Si () Noie
Colaborador de nivel e
Iﬁ 20 opiniones Hotel was nice, reception staff on check in were not very friendly.

Room small but comfortable. close to train station and comfortable

() & opinicnes de hoteles . ) , i i
m walk from city center. lovely bar across the road "the Liverpool'

SR .
[N S P,

Figura 41: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 9 del Hotel Felipe IV. Tomada el 15/03/2017

El usuario “Donna A”, el dia 11 de octubre de 2015, considero el hotel muy
ruidoso sin apenas insonorizaciéon y la habitacion poco confortable. Solo considera
positivamente la ubicacién.

a‘ “Noisy and dark”

®OOOO Opinian escrita 11 octubre 2015 [J mediante dispositivo movil

Donna A Esta opinién ha sido traducida de forma automatica desde el inglés ;Qué es esto?
Colaborador de nivel o Iostrar traducciones automaticas  Si Mo (e
{)) 27 opiniones

J_‘ o Avoid a single room. Dark hard to move, felt more like a hospital room.

(g | opimones de Could hear every noise from plumbing, doors slamming, staff talking,

@. 8 votos (tiles people walking past and some loud music. Wouldn't stay again.
Location was its only plus. They offered parking but it was full. Had a
safe but no key.I'm sure you get the picture

Figura 42: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 10 del Hotel Felipe IVV. Tomada el
15/03/2017

El usuario “pablooliver”, realiz6 una critica el dia 13 de julio de 2016 calficando
al hotel como “muy bueno”. En el comentario explica que las habiaciones estan limpias
y son acogedoras, el desayuno lo consider6 como un buen servicio y destacd la
ubicacion del hotel. Pero considero al hotel nada nuevo y anticuado.
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“Good cost benefit hotel”

]
" ‘R
ol 4
®
®
®
(O]
Q

pablooliver Esta opinién ha sido traducida de forma automética desde elinglés ; Qué es esto?
Movo Hamburge, Brazil
Colaborador de nivel 0

Mostrar traducciones automaticas  Si Mo (e

{) 44 opiniones The hotel is not new, but very well maintained. The rooms are good
'|;|' 18 opinicnes de and very clean.
HAY hoteles The breakfast is a buffet style and have good options for the first meal
:{:'-;:. 16 votos utiles in the morning.
Located near/walking distance the downtown area, shops, "Plaza
Mayor".

Figura 43: Captura de pantalla de TripAdvisor. Comentario 11 del Hotel Felipe IV. Tomada el
15/03/2017

Para finalizar este analisis del Hotel Felipe IV, llegamos a la conclusion de que
el hotel tiene que mejorar varios servicios y esa es la principal razon por la cual recibe
mAas comentarios negativos y por lo tanto esta en una posicion mucho mas baja en el
ranking de hoteles de categoria 4-5 estrellas en Valladolid. Como principal atractivo del
hotel encontramos su ubicacion, que hace que muchos viajeros elijan dicho
establecimiento gracias a su cercania al centro de la ciudad. También destacan ciertos
servicios que el cliente agradece como el recibimiento con una cesta de frutas o
disponer de prensa diaria en la habitacion. En cambio, la principal razén por la que
muchos clientes consideran al hotel con unas caracteristicas muy por debajo de la
categoria 4 estrellas es la necesidad de una reforma. Son muchos los comentarios que
recalcan la antigliedad de sus instalaciones y la sensacion de viejo que transmiten sus
habitaciones. Se reciben muchas quejas también debido a la poca o incluso
insonorizacién que hay en el hotel, por lo que hace que este sea muy ruidoso y de nuevo
se aprecia la necesidad de una mejora en el inmueble. También para finalizar,
encontramos algun que otro comentario alegando el mal servicio por parte del personal,
pero este aspecto es subjetivo ya que también encontramos comentarios que anuncian
un buen trato por parte del personal del hotel.

49



50



CAPITULO 4

EL USO DE
TRIPADVISOR A NIVEL
USUARIO Y
PROFESIONAL



En este ultimo capitulo, para entender la importancia que la plataforma genera
en las decisiones que los usuarios llevan a cabo a la hora de consumir un
establecimiento u otro, realizaremos una encuesta a personas que utilizan dicha web y
asi analizaremos de primera mano dicho fendmeno. De esta manera, conoceremos Si
realmente la mayoria de los usuarios se deja influir por los comentarios que lee en
Tripadvisor a la hora de elegir un hotel u otro, y también comprobaremos si dichos
usuarios le dan mas importancia a los comentarios efectuados en inglés o espafiol.

Respecto al otro factor influyente, los hoteles, para conocer como les afecta
positivamente y negativamente la afluencia de comentarios en TripAdvisor, llevaremos
a cabo dos entrevistas con los responsables de diferentes hoteles. De esta manera,
recopilaremos la informacion necesaria para conocer qué medidas toman estos hoteles
frente a la influencia que les puede llegar a generar la plataforma Tripadvisor. La
informacidn recopilada puede ser a nivel comentarios positivos para promocionarse y a
nivel comentarios negativos evitando estos en la medida de lo posible y mejorando los
servicios que en dichos comentarios negativos los clientes inciden.

4.1 ENCUESTA SOBRE EL USO DE TRIPADVISOR

Mediante esta encuesta, queremos obtener informacidn a través de estos usuarios
para comprobar hasta qué punto la web TripAdvisor influye en estos a la hora de
realizar la reserva en un hotel o elegir un restaurante para comer o cenar. También
queremos conocer mediante este cuestionario, el grado de actividad directa de los
usuarios, si solo la suelen utilizar como medio para recopilar informacion o si participan
activamente compartiendo también opiniones.

1. ¢Conoce la plataforma TripAdvisor?
2. ¢Usa o ha usado la plataforma TripAdvisor? Si la usa indiquenos si:
e lausa para leer comentarios
e buscar establecimientos turisticos
e poner comentarios
e todas las anteriores.
3. ¢Han influido alguna vez en su decision a la hora de escoger un hotel los
comentarios sobre dicho establecimiento en la plataforma Tripadvisor?
4. ¢Enqué idioma lee los comentarios que se encuentran en Tripadvisor?
5. En caso de ser usted un usuario activo que pone comentarios en Tripadvisor.
¢En qué idioma pone dichos comentarios?
6. Si pone un comentario en Tripadvisor sobre un establecimiento que se encuentra
fuera de Espafia, ¢ Escribe dicho comentario en inglés o en espafiol?
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7. ¢Ha usado la web Tripadvisor para buscar un restaurante? En caso afirmativo
indique si eligio cierto restaurante debido a la opinién y puntuacién encontrada
en la pagina.

8. ¢Ha usado la web Tripadvisor para buscar un hotel? En caso afirmativo, indique
si eligio cierto hotel debido a la opinién y puntuacién encontrada en la web de
Tripadvisor.

9. ¢Ha usado la web Tripadvisor para realizar otras consultas? En caso afirmativo
indique cuales.

10. En caso de haber escrito comentarios en Tripadvisor, indiquenos si fueron de
aspecto positivo, negativo o0 ambos.

Tras llevar a cabo esta encuesta a 25 personas andnimas, hemos obtenido los
siguientes resultados (ver anexo 4): podemos comprobar como todos los encuestados
han respondido que conocen TripAdvisor. Observamos que de los 25 encuestados, solo
tres no han usado la plataforma nunca. De los 22 que la han usado solo uno ha sido para
poner comentarios, el resto la han usado ya sea para buscar establecimientos o para leer
los comentarios de otros usuarios. EI 100% de los encuestados se ha visto influido por
los comentarios de otros usuarios a la hora de escoger un hotel.

Respecto al idioma en el que los encuestados leen los comentarios, todos han
indicado que los leen en espafiol. En inglés solo lo leen 15 de los 25 encuestados y por
altimo solo uno de los encuestados los lee en francés también. Observamos que todos
los encuestados ponen comentarios en espafiol, independientemente que la mayoria de
estos encuestados indicaron que no usan la plataforma para poner comentarios. Ninguno
de ellos pone o pondria los comentarios en inglés. Por el contrario, en el caso de tratarse
de un establecimiento que se encontrara fuera de Espafia, solo un encuestado ha
indicado que pondria el comentario en espafiol, el resto lo haria en inglés.

Contemplamos que los encuestados han usado la web TripAdvisor para buscar
restaurantes a excepcion de tres. Los encuestados que utilizan la plataforma para buscar
restaurante también han indicado que han elegido el restaurante debido a las opiniones y
la puntuacién que encontraron en TripAdvisor. Por otro lado, los encuestados también
han utilizado la plataforma para buscar hotel a excepcion de dos. De los 23 que
eligieron que si, 19 se basaron en las opiniones de otros usuarios para tomar su decision
y otros 4 no consideraron relevantes dichas opiniones.

Para finalizar la encuesta, obtenemos en los resultados que solo 2 de los 25
encuestados ha utilizado la plataforma para realizar otro tipo de consultas, en este caso
fue para mirar las puntuaciones de tours gratuitos en diferentes ciudades y para mirar
una lista con opiniones sobre las compariias aéreas. Entre los encuestados podemos
comprobar que en el caso de dejar un comentario o haber dejado un comentario, 5
personas han indicado que solo lo haria si fuera para comentar aspectos negativos, otras
3 personas ha indicado que solo comentaria si fuera positivo y por ultimo el resto
comentarian ambos aspectos, dependiendo si la experiencia fue negativa o positiva.

Tras haber finalizado la encuesta, llegamos a varias conclusiones: la plataforma
es altamente conocida y utilizada, ademas sus comentarios influyen siempre en la
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decision de un futuro cliente a la hora de decidir un hotel donde alojarse o un
restaurante donde asistir. Por otra parte, teniendo en cuenta que nuestros encuestados
son todos espafioles, comprobamos que en Espafia siempre que se pueda se prefiere leer
y comentar en el idioma nativo, castellano, preferiblemente a hacerlo en inglés como
idioma internacional. Observamos en cambio que si se trata de establecimientos que se
encuentran fuera del pais, los encuestados si pondrian el comentario en inglés.
Concluimos que los encuestados no ponen comentarios habitualmente en la plataforma,
solo uno de los encuestados indic6 que si los ponia, es por ello que de esta manera
queda demostrado que en Espafia, segin la mayoria de personas encuestadas, el uso de
la plataforma se basa en buscar opiniones pero no en participar de forma activa
poniendo también comentarios.

4.2 USO DE TRIPADVISOR PROFESIONALMENTE EN EL
SECTOR HOTELERO

Para conocer el fendmeno Tripadvisor desde el otro punto de vista, realizaremos
una entrevista a los responsables de dos hoteles que se ven influidos por dicha web. En
primer lugar, entrevistaremos a un hotel de Valladolid, Hotel Olid Melia, siendo este
uno de los hoteles mas antiguos de la ciudad y con unos picos de ocupacion muy
elevados debido a su céntrica localizacion. De esta manera conoceremos el caso de un
hotel que posee una gran experiencia en el sector de la ciudad en la que hemos llevado a
cabo el anélisis. Por otro lado, realizamos la entrevista al hotel Hilton Barcelona, siendo
Barcelona una de las ciudades en Espafia con mas afluencia de turistas, en especial
extranjeros, podremos conocer como es el procedimiento que lleva a cabo un hotel con
una ocupacion de turistas extranjeros tan elevada respecto al uso de TripAdvisor.
Mediante esta entrevista, conoceremos el uso que ambos hoteles hacen de la plataforma
y la repercusién que esta ejerce en ellos.

Tras entrevistar a Ana Burgos Martin, Jefa de Reservas y Revenue en el hotel
Olid Melia Valladolid, hemos llegado a varias conclusiones sobre el empleo que hace de
la plataforma TripAdvisor. La sefiora Burgos nos ha proporcionado un documento que
utiliza como referencia a la hora de tomar decisiones sobre esta practica. (Ver anexo 5)
Su labor se centra en incentivar a los clientes para que pongan comentarios si estan
satisfechos después de su salida del hotel. Cuantos mas comentarios poseen mas
puntuacion obtienen por parte de la plataforma para escalar en el ranking. Los puntos
mas fuertes del servicio que incitan a los usuarios poner comentarios positivos son el
desayuno, la limpieza y la conexion a Internet.

Otra de las préacticas que la sefiora Burgos prioriza respecto al uso de
TripAdvisor es responder todos los comentarios y revisar la posible falsedad de los
mismos comentarios. Para responder dichos comentarios tiene ciertas plantillas sobre
las preguntas mas comunes. Los elementos basicos que debe incluir una respuesta a un
comentario negativo de un cliente son agradecer el tiempo tomado, pedir disculpas en
caso de una queja, ofrecer una simple explicacion de lo ocurrido, asegurar que lo van a
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intentar solucionar, dar un contacto y finalizar siempre con la respuesta de una forma
positiva. Siempre comparte los comentarios positivos con sus empleados, en especial
cuando nombran a uno de estos, para crear un ambiente de incentivacion.

La sefiora Burgos nos indicd que también es muy importante tener la
informacion en la pagina diariamente actualizada, tanto el texto como las fotografias
web, y comprobar diariamente la posicion en el ranking para crear objetivos frente a las
posibilidades de mejorar los servicios de tu hotel.

Por otra parte, hemos entrevistado a Marti Garcia, Jefe de Recepcion del hotel
Hilton Barcelona. De esta manera hemos conocido el procedimiento que ellos ponen en
practica respecto al uso de la plataforma. Teniendo en cuenta que al ser un hotel situado
en una ciudad con una afluencia de turistas enorme, la abundancia de comentarios, en
especial de turistas extranjeros, es muy elevada, nada comparable a la que posee el hotel
Olid Melia Valladolid, anteriormente entrevistado. (Ver anexo 6) En primer lugar, el
sefior Garcia nos ha recalcado la importancia de responder dichos comentarios. Estar
activo y actualizado en la plataforma diariamente beneficia siempre a la posicion en el
ranking. En una ciudad como Barcelona, con una competencia de més de 500 hoteles es
muy dificil escalar posiciones en dicho ranking, pero siempre invierten muchas horas de
trabajo para conseguir mejorar la posicion diariamente. El sefior Garcia nos afirma que
reciben notificaciones por parte de TripAdvisor cada vez que un comentario requiere
contestacion, no existe ninguna penalizacién por no contestarlos pero como hemos
dicho anteriormente contestar todos los comentarios mejora la puntuacion muy
favorablemente

El sefior Garcia nos comenta que siempre incentiva a sus empleados a invitar a
los clientes que hayan tenido una estancia satisfactoria en el hotel a comentar en la
plataforma. Comparte los comentarios positivos que afectan a un empleado en concreto
con todo el hotel mediante un tablén de anuncios al que tiene acceso todos los
departamentos del hotel. En caso de ser un comentario negativo el que afecta al
empleado en cuestion, siempre se investiga el caso con el empleado, para comprobar
qué ha pasado y como poder mejorarlo en un futuro y siempre se contacta con el cliente
para pedir disculpas.

Respecto al mal uso de la plataforma, el sefior Garcia nos ha asegurado que
nunca han utilizado ningan tipo de promocion que beneficie a los clientes a cambio de
comentarios positivos. En cambio, si ha encontrado bastantes casos en los que el cliente
ha escrito informacion falsa o ha exigido un servicio que no tenia incluido en su tarifa a
cambio de no poner un comentario negativo en la plataforma. Antes estos casos,
siempre se investiga el caso y se pone en contacto con TripAdvisor para indicarles el
caracter fraudulento de estos comentarios. TripAdvisor actla vetando este tipo de
comentarios tras comprobar la veracidad de los casos.

El idioma predominante en los comentarios es el inglés. Siempre se intenta
contestar a los comentarios en el idioma en el que se han escrito, y para ello tienen una
plantilla como respuestas a diferentes tipos de comentarios en multiples idiomas. (Ver
anexo 7)
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Como conclusion a ambas entrevistas, hemos podido observar que ambos
hoteles dan mucha importancia al uso de TripAdvisor, pero en el caso del hotel Hilton
Barcelona el tiempo dedicado a esta es mucho mayor. En el primer caso, hay una
persona encargada exclusivamente de la gestion de la plataforma, por el contario en el
segundo caso se ven envueltos varios departamentos: ventas, recepcion, grupos y
eventos. La cantidad de comentarios no es comparable de un hotel a otro, contando
Hilton Barcelona con 1693 opiniones el dia 12 de Mayo de 2017, frente a las 334 que
posee el hotel Olid Melia Valladolid en la misma fecha. También cabe destacar que la
gran mayoria de los comentarios que posee Hilton Barcelona se encuentran en inglés,
debido al gran numero de turistas extranjeros que se alojan en el establecimiento,
respecto a una mayoria de comentarios en espafiol en el caso del hotel Olid Melia,
siendo los clientes en su mayor parte de origen local. Para finalizar, afirmamos que
ambos hoteles incentivan a sus empleados para conseguir comentarios positivos de los
clientes y tienen un procedimiento estricto en caso de informacion falsa o uso
fraudulento por parte de los clientes.
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CONCLUSIONES



Como hemos explicado a través de los capitulos que componen este
trabajo, la plataforma TripAdvisor se ha convertido en una herramienta de gran
relevancia y muy presente en la actualidad, tanto a nivel usuario como a nivel
profesional. Los usuarios disponen de la informacion que necesitan al instante y hacen
uso de esa informacién a su favor, ya sea para la futura toma de decisiones, para mostrar
sus opiniones frente al resto de usuarios o para obtener un servicio de manera inmediata.
Por otra parte, a nivel profesional las empresas también utilizan esta plataforma a su
favor, captando clientes a través de ella 0 mejorando sus servicios.

Las nuevas tecnologias y los métodos de comunicacion se han instalado en
nuestra vida diaria de una manera permanente y con un futuro muy prometedor. Estas
tecnologias ya no solo se basan en el entretenimiento y el ocio, sino en el ambito
profesional. El sector turistico ha tenido que evolucionar al uso de estas nuevas formas
de comunicarse, y se han convertido en un herramienta de trabajo habitual y muy
poderosa debido al gran alcance que supone a nivel mundial. Los comentarios y las
publicaciones de un usuario pueden llegar al resto de usuarios del resto del mundo en
cuestion de segundos, haciendo que el intercambio de informacion sea muy amplio y de
una transmision muy rapida.

Entre estas herramientas encontramos la plataforma TripAdvisor, la cual
supone hoy en dia una base de informacion de unas dimensiones descomunales. En una
época donde los desplazamientos son una practica comdn y al alcance de casi todo el
mundo, esta plataforma supone una guia a la hora de elegir destino y establecimiento
turistico de uso casi obligado. A través del estudio, hemos llegado a la conclusion que
las opiniones que los usuarios ponen en dicha plataforma ejercen una influencia muy
importante en la toma de futuras decisiones por parte de los lectores. Todo esto a su vez
también tiene una gran repercusién econdmica, ya que si los lectores eligen un destino y
un establecimiento turistico incitados por las opiniones de otros usuarios, ese destino y
establecimiento vera un aumento muy significativo en los ingresos que percibe por parte
de estos huéspedes. Cuantos mas visitantes reciban, mas crecimiento econdmico
supondra.

Toda esta influencia ha impactado al sector turistico, en especial el
hotelero, de manera muy directa. Los hoteles luchan con su competencia por subir
puestos en el ranking de TripAdvisor y conseguir grandes cifras de comentarios
positivos. Todo esto les beneficia en su negocio ya que, si tienen una buena posicion en
la lista de hoteles de TripAdvisor y una gran cantidad de comentarios con buenas
puntuaciones, pueden elevar el precio de sus servicios debido a que la influencia de esta
plataforma aumentara su demanda de una manera muy considerable.

Gracias a esta plataforma, tenemos toda la informacion que queramos en la
palma de nuestra mano al instante, a la vez que podemos también compartir la
informacidn de manera instantanea, incluso in situ si nos encontramos aun en el hotel, al
resto de usuarios. Estos rios de informacion suponen un avance muy positivo, pero a la
vez es un arma de doble filo. La facilidad con la que la plataforma TripAdvisor permite
a sus usuarios compartir informacion, muchas veces, es un foco de usos fraudulentos,
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informaciones falsas y promociones ilegales por parte de los hoteles para conseguir
subir su puntuacion.

Tras realizar una encuesta a varios usuarios hemos podido comprobar que
el uso de TripAdvisor estd presente en nuestra vida diaria. Independientemente que no
todos los usuarios utilizan la plataforma de una manera activa escribiendo comentarios
en ella, todos los encuestados conocen y usan la plataforma. Se ha convertido en una
parte mas de nuestros habitos y rutinas a la hora de realizar un viaje, siempre tomamos
como referencia la plataforma antes de tomar una decision. Como viajeros, esta
plataforma nos facilita la labor de busqueda y nos permite llegar a organizar un viaje
mucho mas completo y satisfactorio teniendo en cuenta nuestras preferencias, con
menos riesgos de equivocarse en la decision tomada.

Por otra parte, tras realizar dos entrevistas a dos personas responsables del
uso de la plataforma TripAdvisor en el &mbito profesional, en lo que a hoteles se refiere,
observamos la completa inmersion que ha supuesto esta pagina web dentro del mundo
de la hosteleria. Se ha convertido en una herramienta méas de trabajo y por ello los
hoteles invierten una cantidad de tiempo y recursos al desarrollo de su hotel dentro de la
plataforma y motivan a sus empleados a conseguir que los clientes comenten los
servicios del hotel de una manera muy positiva con puntuaciones altas.

Concluiremos este trabajo recalcando la importancia del inglés en el uso de
la plataforma. La gran mayoria de los usuarios activos de esta provienen de paises de
habla inglesa. En el caso de Espafia, en las ciudades con pocos turistas extranjeros el
idioma principal en el que se comenta es el local, el castellano, en cambio en las
ciudades con una gran afluencia de turistas extranjeros, el idioma principal en el que
estos dejan sus comentarios es el inglés.
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Provincia de Valladolid: Semana Santa en Valladolid
http://www.provinciadevalladolid.com/es/semana-santa/semanas-santas-interes-
turistico/semana-santa-valladolid

Revista Motociclismo: Todas las ediciones de “Pingiinos”
http://www.motociclismo.es/comunidad/concentraciones/articulo/todas-las-

ediciones-de-pinguinos

Television Castilla y Ledn: Ocupacion hotelera en “Pingiinos”
http://www.rtvcyl.es/Valladolid/95cca43d8373b8c2c7fa

Top 15 Most Popular Travel Websites
http://www.ebizmba.com/articles/travel-websites

Tripadvisor
www.tripadvisor.com

Tripadvisor: About us
https://tripadvisor.mediaroom.com/US-about-us

Trivago: la Semana Santa llena el 80% de los hoteles en Valladolid
http://company.trivago.es/press-release/seminci-hoteles-valladolid-trivago/
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ANEXQOS



ANEXO 1: BIENES INMUEBLES VALLADOLID

Academia de Caballeria

Casa de Cervantes

Catedral de Nuestra Sefiora de la Asuncion

Colegio de San Gregorio

Colegio Mayor de Santa Cruz

Convento de Agustino Filipinos

Convento de San Pablo

Convento de Santa Clara

O Noglrw NP

Edificio Duque de Lerma

=
o

. Estacion de Ferrocarril y Talleres Generales

[EEN
[EEN

. Iglesia de el Salvador

=
N

. Iglesia de San Martin

[EEN
w

. Iglesia de Santa Maria la Antigua

[
SN

. Iglesia Penitencial de la Vera Cruz

=
o1

. Iglesia Penitencial de Nuestra Sefiora de las Angustias

(BN
(2]

. Mercado del Val

[
~

. Monasterio de San Agustin

[N
o

. Monasterio de San Benito el Real

=
(o]

. Palacio de Fabio Nelli

N
o

. Palacio de los Condes de Ribadavia

N
s

. Palacio Real

N
N

. Pasaje Gutiérrez

N
w

. Plaza de Toros

N
N

. Plaza Mayor y Ayuntamiento

N
a1

. Real Chancilleria

N
(o2}

. Seminario Mayor Diocesano

N
~

. Teatro Calderdn de la Barca

N
oo

. Teatro Lope de Vega

N
(o]

. Universidad

Tabla 1: Bienes Muebles Valladolid. Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO 2: LISTADO HOTELES VALLADOLID

HOTELES DE 5 ESTRELLAS

AC Palacio Hotel Santa Ana

HOTELES DE 4 ESTRELLAS

Enara Boutique Hotel

Felipe IV Hotel

Hotel Amadeus

Hotel Boutique Atrio 4

Hotel Boutique Gaerous

Hotel Conde Ansurez

Hotel el Coloquio

Hotel la Vega

Hotel Olid

Hotel Zenit Imperial

Lasa Sport

Meli4 Recoletos Hotel

NH Ciudad de Valladolid

NH Valladolid Balago

Novotel Valladolid

Silken Hotel Juan de Austria

VincciFrontraura

HOTELES DE 3 ESTRELLAS

El Nogal

Hotel Lasa

Hotel Mozart

Hotel Rio Ortega

Hotel Topacio

Hotel Zentral Parque

Tryp Valladolid Sofia Parquesol Hotel

Washington Parquesol Suites & Hotel

HOTELES DE 2 ESTRELLAS O INFERIOR

Hostal Paris

Hotel Feria

Hotel Roma

Ibis Valladolid

La Colina

66



HOSTALES Y "BED AND BREAKFAST"*
Apartamentos Boutique Catedral
Casa Rural el Herrero de Pollos
Hostal Astorga

Hostal de la Torre

Hostal del Val

Hostal Lima

Hostal los Arces

Hostal Maria de Molina

Hostal Monaco

Hostal Ramon y Cajal

Hostal Restaurante Paco

Nexus Valladolid Suites & Hotel

Tabla 2: Listado hoteles Valladolid. Fuente: elaboracion propia

ANEXO 3: ENCUESTA A LOS USUARIOS SOBRE EL USO DE
TRIPADVISOR

1. ¢Conoce la plataforma Tripadvisor?
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

% «Bed and Breakfast”: establecimientos hoteleros que ofrecen una alternativa econémica, accesible y
generalmente con una ubicacién estratégica en una ciudad. Definicién obtenida del portal Diario del
Viajero. Recuperado de https://www.diariodelviajero.com/alojamiento/que-es-un-bed-breakfast (Ultima
consulta 08/02/17)
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Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
2. ¢Usa o ha usado la plataforma Tripadvisor? Si la usa
indiquenos si la usa para leer comentarios, buscar

establecimientos turisticos, poner comentarios o todas las
anteriores.

Si. Para leer comentarios y buscar establecimientos
Para buscar establecimientos turisticos

No

Alguna que otra vez. Para ver comentarios de usuarios que hayan utilizado ya
€S0S Servicios.

Si, para leer comentarios y buscar establecimientos

Todas las anteriores

Para buscar establecimientos turisticos

Para leer comentarios y buscar establecimientos turisticos
Si, para leer comentarios y buscar establecimientos

Para leer comentarios y buscar establecimientos turisticos
Si, para leer comentarios y buscar establecimientos

Si, para buscar establecimientos turisticos

No

Si, para leer comentarios

Si, para buscar establecimientos turisticos

Si, para buscar establecimientos turisticos

Si, para buscar establecimientos turisticos y leer comentarios
No

Para leer comentarios

Para buscar establecimientos y leer comentarios

Si, para leer comentarios

Si, para leer comentarios

Si, para leer comentarios y buscar establecimientos turisticos
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Si, para buscar establecimientos turisticos

Si, para buscar establecimientos turisticos

3. ¢Ha influido alguna vez en su decision a la hora de escoger
un hotel los comentarios sobre dicho establecimiento en la
plataforma TripAdvisor?

Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
4. ;En qué idioma lee los comentarios que se encuentran en
Tripadvisor?

Espafiol e inglés
Espafiol
Espafiol

Inglés y espafiol
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Espafiol e inglés
Espafiol

Espafiol

Inglés, francés y espafiol
Inglés y espafiol
Espafiol e inglés
Inglés y espafiol
Inglés y espafiol
Inglés y espafiol
Inglés y espafiol
Espariol

Inglés y espafiol
Espafiol e inglés
Inglés y espafiol
Espafiol

Espafiol

Inglés y espafiol
Inglés y espafiol
Espafiol

Espafiol

Espafiol

5. En caso de ser usted un usuario activo que pone
comentarios en Tripadvisor. ;En qué idioma pone dichos
comentarios?

Nunca comento
Espariol

N/A

En espafiol, pero no soy usuario activo del todo.
Espafiol
Espafiol
Espafiol
Espafiol

No comento
Espafiol
Espafiol

Espafiol
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Espafiol

No comento
Espafiol
N/A
Espafiol
Espafiol
Espafiol
Espafiol

No comento
Espafiol
Espariol

Espariol

6. Si pone un comentario en Tripadvisor sobre un establecimiento que se encuentra
fuera de Espafa, ¢ Escribe dicho comentario en inglés, o en espafiol?

No lo hago, pero lo haria en inglés
Inglés

Ingles

Inglés

Inglés

Lo haria en inglés
Inglés

Espariol

Inglés

Inglés

Inglés

Inglés

Inglés

En inglés

Inglés

Inglés

Lo haria en inglés
Inglés

Inglés
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Inglés
Inglés
En inglés
Inglés
Inglés
Inglés

7. ¢Ha usado la web Tripadvisor para buscar un restaurante? En caso afirmativo
indique si eligié cierto restaurante debido a la opinién y puntuacion encontrada en
la pagina.

Si. Si.

Si he usado y he elegido.
No

Alguna que otra vez si. Por la puntuacién
Si, todo afirmativo

Si. En funcioén de la puntuacién y las opiniones.
No

Si

Si

No

Si he usado y he elegido.
Si he usado y he elegido.
Si

Si

Si, por la puntuacién

Si he usado y he elegido.
Si he usado y he elegido.
Si he usado y he elegido.
Si he usado y he elegido.
Si

Si

Si

Si

Si, por la puntuacién

Si he usado y he elegido.

8. ¢Ha usado la web Tripadvisor para buscar un hotel? En caso afirmativo,
indique si eligié cierto hotel debido a la opinién y puntuacion encontrada en la web
de Tripadvisor.
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Si. Si.

Si, no lo elegi.

No

Si. Me guié Por la opinién y puntuacion
No

Si, también en base a la puntuacidn y las opiniones.
Si. Tuve en cuenta la opinion

Si, por las opiniones

Si, por las opiniones

Si. Tuve en cuenta la opinién

Si, pero no me guié por la opinion

Si, me guié por la opinion

Si, tuve en cuenta la opinion

Si, me guié por la opinién

Si, me guié por la opinién

Si, no considere relevante la opinion

Si, en parte por las opiniones

Si, me guié por la opinién

Si, tuve en cuenta la opinion

Si, por las opiniones

Si por las opiniones

Si, pero no tuve en cuenta las opiniones
Si, lo elegi por las opiniones

Si, me guié por las opiniones y la puntuacion

Si, por las opiniones

9. ¢Ha usado la web Tripadvisor para realizar otras consultas? En caso afirmativo
indique cuales. Por ejemplo, una lista de opiniones sobre diferentes compariias
aéreas.

No
No
No
No
No

73



No

No

Si, para mirar las puntuaciones de los Free Tour de las ciudades
No

Si, para mirar lista de mejores compafiias aéreas
No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

10. En caso de haber escrito comentarios en Tripadvisor, indiquenos si fueron de
aspecto positivo o negativo.

No comento.
Negativo
N/A
Ambas
Positivo
Ambos
N/A
Ambas
Negativas
Ambas
Ambas
Positivo
Ambas

Negativas
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Ambas
Ambas
Ambas
Ambas
Negativas
Ambas
Ambas
Ambas
Positivo

Negativas

ANEXO 4: DOCUMENTO PROCEDIMIENTO USO TRIPADVISOR
EN EL HOTEL OLID MELIA VALLADOLID

REPUTACION ONLINE:?

Existen varias, Tripadvisor es la mas utilizada en Espafia, En Alemania por ejemplo, es
Holiday Check.

1)- Para subir la valoracion, las recomendaciones son

Cuantos mas comentarios, mayor puntuacion

Incentivar opiniones sobre puntos calientes

Ahora mismo lo mas importante en un hotel es el wifi, la limpieza y el
desayuno

Responder a todos los comentarios

Luchar contra los comentarios falsos. Las OTAS (WEBS) tienen un sello
advirtiendo de la manipulacion de cuestionarios.

Insertar premios en la web

Comprar modelo cuestionario online

Comunicar todos los cambios en Tripadvisor

Actualizar texto y fotografias de la web y centrarse en los portales de internet
mas importantes

Comprobar el ranking del hotel diariamente

Monitorizar la reputacion. Para ello se necesitan herramientas como RewiewPro

Hoy en dia se da mucha credibilidad a los comentarios online. Si estos son favorables,
recomiendo compartirlos

2)- Responder comentarios

" Documento proporcionado por Ana Burgos, jefe de recepcion y revenue del Hotel Olid Melia,
Valladolid.
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Agradecer el tiempo y comentario que realizan

Pedir disculpas

Ofrecer una breve y concisa explicacion de lo sucedido

Asegurar al cliente y resto de lectores que se va a intentar solucionar

Dar un contacto

Finalizar siempre la contestacion al comentario del cliente con una respuesta de
forma positiva

ANEXO 5: ENTREVISTA A MARTI GARCIA, JEFE DE
RECEPCION HILTON BARCELONA, SOBRE EL USO DE
TRIPADVISOR

1.

¢ Conoce Tripadvisor?
Si

Como establecimiento hotelero, ¢usa asiduamente la plataforma
Tripadvisor? En caso afirmativo, expliquenos de que manera lo utiliza.
(Para conocer comentarios de clientes, para obtener informacion de estos y
asi poder mejorar el servicio).

Si, para conocer los comentarios del cliente que es lo que nos interesa a nosotros
como establecimiento hotelero.

¢Contesta los comentarios que dejan sus huéspedes en la plataforma
TripAdvisor? Si es asi, expliquenos el procedimiento que lleva a cabo en su
respuesta y la importancia que considere que tiene esta practica.

Si. Recibimos email de Tripadvisor con peticiones para contestar, o un email
diciendo que tienes un comentario negativo o peticion de preguntas, todo
aquello que requiere contestacion nos es notificado. No hay penalizacion por
parte de Tripadvisor si no contestas los comentarios, en cambio si contestas a
todos los comentarios y tienes estos actualizados puedes subir hasta dos
posiciones simplemente por llevar a cabo esta préactica.

¢Prioriza e intenta mejorar dia a dia la posicion de su hotel en el ranking de
hoteles que suponen su competencia? Si es asi, indique como intenta
mejorar dicha posicion.

Si. Seguimos un procedimiento para intentar mejorar la cantidad de comentarios
positivos en la plataforma. Los recepcionistas, durante el check out del cliente,
proporcionan tarjetas con un enlace para comentar al hotel. Dichas tarjetas son
entregadas a los clientes que se van realmente contentos y han mantenido buena
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10.

relacién con los empleados. Por otro lado, todos aquellos que estan contentos,
intentamos contactar con ellos via email para invitarlos a escribir una revision
del hotel. Siempre motivamos al empleado para conseguir buenos comentarios
de los clientes.

¢Utiliza o ha llevado a cabo algun tipo de promocion que beneficie a sus
clientes a cambio de recibir un comentario de aspecto positivo en
TripAdvisor?

No

¢Alguna vez ha influido un comentario de un huésped en Tripadvisor sobre
un empleado de su hotel en concreto? En caso afirmativo, indique como fue
y qué medidas llevo a cabo.

Si. Se investiga el caso en caso de que sea negativo, se habla con empleado para
conocer el caso y a continuacién se contacta con el cliente para pedirle disculpas
e invitarle a volver al hotel. Si los comentarios son positivos damos la
enhorabuena a los empleados en concreto involucrados en el comentario y
ponemos el comentario en un corcho comun para que lo puedan ver todos los
departamentos del hotel.

¢, Cual considera que es el idioma prioritario respecto a los comentarios que
los clientes dejan sobre su hotel en la web Tripadvisor?

Inglés

En caso de que conteste los comentarios que los huéspedes escriben en la
plataforma, ¢ En qué idioma escribe dichos comentarios?

Intentamos en cada idioma siempre que sea posible, tenemos plantillas para los
idiomas que no conocemos, un email con una plantilla sobre todas las posibles

respuestas en diferentes idiomas, pero el idioma prioritario es inglés.

¢ Considera relevante la opinién de un huésped en Tripadvisor respecto a la
categoriay la calidad del servicio que ofrece su establecimiento?

Si, es muy importante, siempre intentamos mejorar los comentarios en todos los
aspectos.

¢, Cree que los comentarios escritos en la plataforma influyen en la decision
de futuros huéspedes a la hora de elegir su hotel?
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11.

12.

Si, clientes privados mayoritariamente, influye sobre todo si hay varias quejas
repetidas sobre el mismo servicio.

¢ Como analiza la credibilidad de un comentario sobre su hotel? ¢ Alguna
vez se ha encontrado en el caso en el que lo descrito en un comentario no es
cierto? En caso afirmativo indique como ha lidiado con este tipo de casos.

Si, ha pasado en varias ocasiones. Por ejemplo, en uno de los casos mas
recientes el cliente se quejaba de que en recepcién le habian dado una
informacidn falsa sobre el tiempo que se tardaba en tren del hotel al aeropuerto.
El cliente habia perdido el vuelo y exigia alguna compensacion ya que segun
este habia sido culpa de la informacion proporcionada en recepcion. Se hizo un
seguimiento del caso con el recepcionista que habia atendido al cliente y
pudimos comprobar que el cliente habia interpretado la informacion a su favor:
la recepcionista le dijo que tardaria 40 minutos en llegar al aeropuerto en tren
desde el hotel y el cliente afirmaba que le habian dicho que solo necesitaba estar
40 minutos antes en el aeropuerto contando el viaje en tren, cuando se tiene que
estar 2 horas antes en vuelos a Estados Unidos y sin contar el tiempo que
necesitas en transporte. Ante este tipo de comentarios falsos se contesta siempre
al cliente muy educadamente pero no se le da la razon.

¢Se ha encontrado algun caso en el que un cliente haya exigido alguna
mejora en un tipo de servicio a cambio de una opinion positiva en la
plataforma? O en el caso contrario, ¢ha exigido algun cliente algin
requerimiento especial a cambio de no poner un comentario negativo sobre
su hotel en Tripadvisor? En caso afirmativo, expliquenos el caso y el
procedimiento que llevo a cabo.

Si, he tenido varios casos. Uno de los mas destacados fue un cliente que exigia
que le diéramos una habitacibn mejor gratuitamente, si no pondria un
comentario negativo en la plataforma. No proporcionamos al cliente ningdn tipo
de beneficio. Frente a esta situacién, me puse en contacto con TripAdvisor para
darles a conocer la situacion por si ese cliente realmente ponia dicho comentario
poder eliminarlo de la pagina. TripAdvisor me facilité ayuda y pudimos vetar
los comentarios de ese cliente. He conocido muchos casos asi, comparieros que
tienen hoteles mas pequefios y no tenian experiencia en la resolucion de dichos
casos han tenido a veces que ceder a las exigencias de un cliente de este tipo.
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ANEXO 6: FORMULARIO RESPUESTAS

EN TRIPADVISOR

USADO POR EL HOTEL HILTON BARCELONA

Gracias al siguiente formulario, podemos observar el método que, hoteles con
una afluencia de turistas extranjeros muy elevado, utiliza para responder a los
comentarios en TripAdvisor. Esta plantilla, facilitada por el sefior Garcia, Jefe de
Recepcion del Hotel Hilton Barcelona, es usada para responder ciertos tipos de
comentarios que son asiduos y se repiten. También es utilizada para encontrar ciertas
respuestas de ocasiones pasadas y el problema ha sido similar. La mayoria de respuestas
son en inglés, pero también poseen ejemplos en otros idiomas.

Comment Tittle Date Comment Published

Follow-up Given

We were able to stay here on points and really enjoyed it. Although it is not in Dear guest,

Nice Stay 01/10/2013  the tourist area it is located very, very close to the subway and the hop on
hop off bus. There is a huge shopping center nearby and lots of restaurants
This is a fairly modern, very nice hotel situated on a main thoroughfare with
easy access to public transportation. Most importantly are the staff who are
very friendly and helpful. Great food, great property, great staff, what more
could one ask for?

Great Staff 03/10/2013
this was our second time to visit Hilton Barcelona and we were not
dissapointed. The check in was very smooth and our room was ready even
though we arreved at 11am well before check-in. The room was a good size
and the bed was very comfoertable. The bathroom was spotless. The staff
were very helpful. Metro less than 5 mins from hotel. Will deffinetaly return.
Second time here 04/10/2013

We would like to thank you for your kind words you have used
to describe your stay in our Hotel.
Dear Guest,

We are deeply thankful and pleased to read your 5* review
about your recent stay with us, we are sure that all your
comments will be very valued for future travellers.

The entire team of Hilton Barcelona is committed to deliver the
best possible experience while our guests are staying with us
but without any doubt,it is most gratifying to receive
appreciations like yours.

Should you plan a trip to barcelona in the future, please let us
know in advance, we would love to be the ones to welcome you
back.

Best regards,

Alain Martzolff

Director of Operations

Dear guest,

Thank you very much for trusting in Hilton Barcelona and for
having given us a second chance to demonstrate you what are
we capable of.

We are glad to read than in this occasion you could enjoy an
early check in and that you found our modern rooms at your
pleasure.

We do hope we have the opportunity to host you one more
time in the not so distant future so as to convert you as a loyal
guest.

Kind Regards,

Alain Martzolff

Director of Operations

Figura 44: Plantilla julio de 2013 usada para responder comentarios TripAdvisor. Fuente: Hilton

Barcelona
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Stayed at the Barcelona Hilton for 2 nights in early October with friends and Dear Guest,
very impressed with rooms, service and staff. Quite a funky decor for a Hilton Thank you for taking the time to share your experience with

with a good executive floor and lounge. Location convenient to shopping other travellers with such a nice comment.
centre, transport and 10 euro cab fare to old city centre. Would recommend We are proud to read that you found our rennovated hotel and
it as a short stopover hotel. all its facilities at your convenience.
As you have pointed, our location allow our guest to explore
Barcelona Hilton 06/10/2013 and enjoy even more Barcelona with several leisure options

close to us as well as with a wide offer of public transport to
reach the city centre in less than 20 minutes.

We will be delighted to welcome you back again in the future.
Kind Regards,

Alain Martzolff

Director of Operations

Had the best time, ever. Great and very friendly staff. Many spoke English, = Dear Guest,

and were very nice and helpful. The location was perfect, Barcelona is very

large, and very beautiful. We plan another visit just to see this huge, friendly, We run out of words with your lovely review, we are so glad you

and interesting city. had a fantastic experience and we celebrate that we were
capable to met all your expectations.

Best Location very nice Consejo sobre las hz_abitaciones: Get a room on upper floors, great views, 2 _ _
and Friendly 06/10/2013  plocks from the Mediterranean Sea. In the name of the entire team of Hilton Barcelona, thank you

so much once more for your kind words and we hope we have
the opportunity to host you again in the future.
Kind Regards,
Alain Martzolff
Director of Operations

We stayed at Hilton Barcelona for two nights in end of September and we Dear guest,
liked so much. First, the checkin was smooth and our room was ready Thank you very much for your nice words about your first
although we arrived at 9AM, nice! The staff, service, breakfast and the room experience at the Hilton Barcelona.
was a pleasant surprise. Perfect location: between 2 big shopping centers, 5
min. walk to the metro and 8 min. walk to the hop on hop off bus, lots of bars It is such a honor for us to read you enjoyed our friendly and
and restaurants close by. Allin all | would stay here again and definitely  efficient service and that you took advantage of our location to

recommend this hotel. discover the lovely city of Barcelona.

Great Hotel 06/10/2013 Next time you will be visiting Barcelona, please let us know in
advance, we would love to be the ones to host you and meet all
your needs one more time.

Best regards,
Alain Martzolff
Director of Operations
Solid choice with a convenient location near the subway and close to Dear guest,
downtown. | prefer to stay here when | come to Barcelona. The room service All our guests' opinions are extremely important for us, is for
food was not good at all but the other features of this hotel make it a good that reason that we have taken notes about your room service
place to stay. The neighborhood has good options and finding a taxi is easy. experience in order to make enhancements on this service.
Executive lounge is a full service and nice feature. the lobby and room are On the other side we are very glad to read that our Executive
recently updated. Floor services and its corresponding benefits made your stay
more suitable.
BCN for Business 07/10/2013

Please don’t hesitate to contact us for your next visit, we will
make sure to meet all your needs.

Kind Regards,
Alain Martzolff
Director of Operations

Dear guest,

We are very disappointed to hear that your experience with the
internet access was not up to our usual standards. For future
stays with us we are glad to inform you that we have an
Internet Corner room with large plasma computers where our
guests can access to internet for free and besides this, we do
offer complimentary Internet connection in all our public areas.
We hope that you find this information useful and that you will
give us the chance to host you in the not so distant future.
Kind Regards,

“Awful internet spoils
experience” 08/10/2013  on a business trip, above all, you need simple and reliable internet access.

And this hotel does not provide that necessity. It's clunky, slow unreliable
and very hard to initiate. The pop ups that you need don't appear and the
whole experience is a major frustration. To be fair, the desk staff were helpful.
And it's very expensive at 50 euros for 3 days. These days it's an essential
and should be free. Apart from this, it's a generic quality chain hotel, which is
not a complaint. But the internet is the cockroach in the soup.

Figura 45: Plantilla julio 2013, segunda parte. Fuente: Hilton Barcelona

Alain Martzolff
Director of Operations
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