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CÓMO GESTIONAR LAS REVIEWS 

Comentarios Negativos 

** Dentro de la misma Web donde se haya registrado la queja, a la vista de todo el mundo:  
  
• Dar las gracias por tomarse el tiempo en dejar los comentarios   
  
• Remarcar lo que haya puesto de positivo dentro del comentario negativo   
  
• Mostrar sorpresa y empatía por saber que su experiencia en el hotel fue negativa.  
Es necesario que el cliente vea que normalmente esto no pasa y que fue algo excepcional.  
Evidentemente si tenemos la mayoría de comentarios negativos esto no funcionará…     
  
• Pedir disculpas por las quejas que sean ciertas. Lo primero que desea una persona que ha  
presentado una queja son unas disculpas y la empatía del responsable. 
  
• Explicar como se va a actuar para arreglar el problema origen de la queja. 
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Comentarios Negativos 

** Fuera de la web donde se ha registrado la queja   
  
• Entrar en contacto directo fuera de la Web para que los posteriores contactos se realicen  
en nuestro propio campo, a través de un teléfono, un e-mail personal, etc.  
  
  
• Compensación: Un cliente SATISFECHO siempre es mas importante (¡y rentable!)  
que la pérdida de un cliente INSATISFECHO. 
  
EL OBJETIVO ES QUE EL CLIENTE QUE HA PRESENTADO UNA QUEJA VEA QUE SE LE ESCUCHA,  
Y QUE LOS QUE VAN A BUSCAR INFORMACIÓN VEAN QUE SE HA ESCUCHADO AL CLIENTE  
Y SE HA ACTUADO RÁPIDAMENTE Y EN CONSECUENCIA  
 



“La gente sin gusto ni vida propia debería 
salir a la vida real en vez de esconderse 

detrás de un ordenador y soltar una retahíla 

de palabras sin base ni sentido”. 

“Demuestre la fecha de su estancia 
porque no hay registrado ningún incidente 

así en los archivos de nuestro hotel. 

Lamentamos que algunos clientes 

malgasten el tiempo escribiendo 
comentarios negativos sobre hoteles”. 

CÓMO GESTIONAR LAS REVIEWS 
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“Me gusta que la dirección del hotel responda a 
lo que publicamos – dice mucho de su atención 

al cliente”. 
 

-Miembro de TripAdvisor hazy-amersham 

“También me gusta el hecho de que un representante 
de la dirección responda a algunos de los comentarios 

escritos por los huéspedes. Me dice que ‘Lennons  
on Chifley’ es un hotel al que le importan sus 
huéspedes y su reputación y que hará lo posible por 

aceptar sus errores y rectificarlos. Bien hecho.” 
 

-Miembro de TripAdvisor Rosli 

 
“El gerente del hotel sí que respondió, pero tardó un 
mes. Aprecio lo completa que parecía su respuesta, 

pero ojalá no hubiera tardado tanto. Quizás habría 

superado lo que me preocupaba acerca de la seguridad 

de su hotel y hubiese mantenido mi reserva”. 
 

-Miembro de TripAdvisor OhioGirlScout 

Comentarios del viajero sobre respuestas de la gerencia 



CÓMO GESTIONAR LAS REVIEWS 

Respuesta del propietario/gerente 
 
Estimado cliente, 

 
Lamentamos la impresión que se ha llevado de nuestro hotel. El procedimiento a seguir por 
nuestro departamento de pisos encargado de la limpieza de habitaciones es muy exhaustivo en la 
revisión diaria de la limpieza de todas las estancias de nuestro hotel. Muestra de ello es la alta 
puntuación que recibimos en las páginas web en limpieza de habitaciones, trato del personal, 
instalaciones… No cabe duda que un error lo puede tener cualquiera. 
Desde el departamento de recepción no han tenido conocimiento de su situación, que se podría 
haber corregido directamente en el hotel con un cambio de habitación. 

Para ver la tv, desde el cambio de señal analógico a digital, hay que apretar el botón TV del 
mando a distancia. Hemos revisado todas las tv de la 10º planta y todas funcionan correctamente. 
El minibar no es un frigorífico como los de casa, son de menor potencia, por lo que tarda más en 

enfriar.El Wi-Fi es un valor añadido del hotel y le garantizamos su conexión gratuita durante toda 
la estancia. Hay varias maneras de acceder al servicio, una de ellas es solicitando en recepción la 

clave de acceso, estas claves son de una duración limitada de 60minutos, pero puede solicitar 
tantas claves como le sean necesarias. Otra manera es darse de alta en la empresa que nos 

suministra el acceso a internet y directamente le envían claves a su número de movil, de forma 

totalmente gratuita. 
 

Quedamos a su entera disposición, reciba un cordial saludo desde el Dpt. Web.  

Esta respuesta es la opinión personal de un representante de la gerencia y no de TripAdvisor LLC. 
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Comentarios Positivos 

• Si alguien se toma el tiempo de dejar un comentario positivo, debemos dar las gracias,  
y revisarlo a menudo como rutina. 
  
• Si se tienen clientes identificados como repetidores y fidelizados, animarles a que dejen comentarios  
en la Web 
  
• Si se tienen clientes nuevos contentos con tu hotel y recibes felicitaciones por e-mail por ejemplo,  
responde dando las gracias y sobre todo informales de los links donde pueden dejar estos comentarios  
positivos, en tu propia web o en portales específicos para ellos. 
  
 

CÓMO GESTIONAR LAS REVIEWS 
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Comentarios Positivos 

CÓMO GESTIONAR LAS REVIEWS 

Respuesta del propietario/gerente 
(Respuesta de la gerencia) 

 

9 Sept 2010 
Estimado Robert800,  

Muchas gracias por su maravillosa crítica. Estamos encantados de que 
disfrutara tanto de su alojamiento con nosotros. Era nuestro objetivo 
asegurarnos de que su estancia merecía un 10. Le agradecemos mucho 
su comentario. 

 

Una vez más, nuestro más sincero agradecimiento. Estamos deseando 
volver a darle la bienvenida en nuestro hotel. 

 

 




