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Iso e Web reputation sono 
inconciliabili?

• Peso amministrativo e burocrazia contro 
snellezza ed efficacia del social web?

• ISO9001: dematerializzazione dei documenti e 
inquadramento concettuale delle scelte 
imprenditoriali.

• Social media sono parte integrante della ISO 
ma esplodono i particolari, quindi evidenziano 
pregi e difetti





Persone con bisogni speciali
Funzionalità motorie
Persone con difficoltà di deambulazione - Persone con mobilità su sedia a ruote (manuale o a motore) -
Persone con uso limitato delle mani - Persone con scarsa forza fisica

Funzionalità sensoriali
Persone non udenti - Persone ipoudenti - Persone sordociece
Persone con difficoltà di eloquio

Funzionalità cognitive 
Persone con problemi di orientamento - Persone con problemi di comunicazione - Persone con problemi
di apprendimento - Persone con fobie (claustrofobia, agorafobia) - Persone con attacchi di panico -
Persone con depressione - Persone con schizofrenia - Persone con isteria

Esigenze speciali nella alimentazione
Persone con diabete - Persone con colesterolopatia - Persone con celiachia
Persone con esigenza di regolarità nei pasti

Esigenze speciali medico-sanitarie
Persone con cardiopatie - Persone con allergie - Persone con incontinenza
Persone con epilessia - Persone con insufficienza renale

















Gestione dei reclami

• Procedura formalizzata: risposta entro / 
elementi principali standardizzati 

• Oggi: gestione del reclamo «sotto i riflettori» 



Gestione dei reclami

• Procedura formalizzata
• Futuro: gestione del reclamo «sotto i 

riflettori»





Web reputation: reclamo

Ringraziare l’ospite per il prezioso commento, 
scusarsi se non abbiamo soddisfatto le aspettative e 
indicare come l’hotel intende comportarsi in futuro. 
Tutto ciò rassicura il potenziale turista che ci legge. 
Non promettere oltre le proprie possibilità, essere
trasparenti. 
Se non si può risolvere il problema spiegarne il
perché (se è possibile).
Mantenere la risposta professionale e sincera.



Web reputation: reclamo

• Far rivedere i contenuti da un legale o dal 
management ma rispondere in dettaglio

• Fare leggere ad un terzo prima di spedire
• Evitare risposte d’impulso
• Cercare di rispondere entro le 24 ore







Web reputation: chi risponde?

• Deve avere tempo a disposizione
• Problem solving
• Conoscenza del customer care (ascoltare, 

empatia e natura genuina)
• Capacità di scrittura, grammatica.



Web reputation: reclamo

Mi dispiace. 
Non è un’ammissione di colpa.
Ci dispiace per la sua cattiva 
esperienza.





Web reputation: come comportarsi

• Chiedere ai propri clienti di scrivere un 
commento

• Rispondere a tutti i commenti negativi, a qualche 
commento positivo, a nessun commento neutro

• Pubblicare sul proprio sito commenti altrui, non 
solo quelli positivi, anche quelli negativi, perché 
danno credibilità ai positivi e tolgono spazio ai 
social media

• Monitorare le statistiche sulla propria 
reputazione
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Web reputation: come comportarsi
Management difensivo Management proattivo

Rispondere ai commenti Comprendere le principali
sensazioni dei propri clienti, 
tramite i commenti pubblicati

Monitorare i social media per 
trovare commenti sulla 
propria struttura

Inquadrare i feedback

Crisis management e avvocati Coinvolgere l’intero team 
interno

Comprendere le aspettative 
del cliente

Sorprendere e coccolare il 
turista 



Web reputation: monitorare

Tracciare e tenere conto dei feedback online e 
delle opinioni sulla propria società/istituzione e 
sui propri servizi.
Tracciare: iscriversi al servizio (gratuito) di 
Google Alert



Web reputation: monitorare
Comunità globale
Come riuscire a mantenere sotto controllo I blog cinesi, dove I 
commenti sono scritti in mandarino? Ci sono circa 200 diversi siti che
ospitano commenti nel mondo, come seguirli contemporaneamente?
DaoDao (popolare in Cina), 4Travel (popolare in Giappone), Ayda.ru 
(popolare in Russia), CTrip (popolare in Cina), ecc.

La soluzione:
Ci sono diversi fornitori che consentono di tracciare velocemente i
commenti in tutti i siti del mondo e produrre reportistica sulle
tendenze positive o negative relative alla propria struttura / ente
turistico.
Gli attori principali del mercato sono: ReviewPro, TrustYou, Revinate.



Web reputation: questionario per la 
qualità

• Considerare le recensioni sulla rete come un 
sondaggio della struttura ricettiva / ente 
turistico, fatto di domande aperte anziché 
chiuse.

• Dalle domande aperte si ottengono molte più 
informazioni rispetto alla somministrazione 
dei questionari tradizionali.



Web reputation: conclusione

• Atteggiamento: da difensivo a attivo
• Gestione delle recensioni è fondamentale
• Da questionario con domande chiuse a 

registrazione delle sensazioni del turista, 
tramite le recensioni

• Sensibilità maggiore del turista con bisogni 
speciali


