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ESTUDO DE CASO

Como a Paradores conquistou a melhor
reputacao da Espanha por dois anos
consecutivos priorizando a experiéncia
do hospede

Introducao

Paradores é uma colecao iconica de hotéis localizados em prédios histéricos e parques naturais
na Espanha. A empresa tem como lema “Quality, Friendliness, Legendary” desde 1928 e é
totalmente comprometida com a centralidade no cliente, uma posicao que tem impulsionado
seu sucesso, mesmo durante a pandemia de 2020.

Centralidade no cliente em sua esséncia

Embora tenha uma oferta Unica, a marca reconheceu a necessidade de garantir a reputacao on-
line para manter sua posicdao como uma da empresas hoteleiras mais importantes da Espanha.
A Paradores incorporou a abordagem centralizada no cliente em todos os aspectos do negécio.
A cadeia de valor da experiéncia do cliente (CX) tem guiado muitas das decisdes referentes
a qualidade e gerenciamento de héspedes: emocdes geram memorias, memodrias afetam
comportamentos e comportamentos impulsionam negdcios.

EMOCOES MEMORIAS NEGOCIOS

Cadeia de valor CX
por 1ZO (Consultoria global, Experiéncia do cliente)

Os vinculos entre clientes e marcas se resumem a experiéncia do
hdéspede, e hd um elo direto entre a experiéncia do hospede e os
lucros e perdas de uma empresa.

Ramon Adillon
Reputacao on-line e Gestao da satisfacao do hospede, Paradores
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Menos Espera Mais Estadia

Melhore a experiéncia do seu cliente

VAMOS A CONVERSAR

Together, we reimagine the

digital guest experience. e

shijigroup.com



".h.
reviewpro + PARADORES

Hoteles & Restaurantes 1928

Shiji

Desafio

A Espanha sempre foi um mercado préspero Nosdiasdehoje, fazeralgobemndoéosuficiente.
e competitivo para hoteleiros. Para assegurar E necessdrio que os clientes percebam que vocé
reservas, a marca soube desde cedo que a luta estd indo bem. Vocé deve levar em consideracdo

seria enfrentada e ganha on-line. A Paradores
quis assegurar uma forte reputacdo on-line
e garantir que os clientes em compras para
suas proximas férias a escolhessem em vez de
seus concorrentes. Ao aumentar a demanda,
hoteleiros podem elevar a tarifa média diria Ramon Adillon
(ADR) e receita por quarto disponivel (RevPAR), Reputacao on-line e C da satisfacdo
que afeta diretamente areceita. . R

as opinides dos clientes e agir precisamente
onde eles mandam vocé agir.

Um aumento de um ponto no Global
Review Index™ de um hotel é igual a:

+0.89% +0.54% +1.42%
na ’ADR na ocupacao na RevPAR

REVIEWPRO

Shiji
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Solucao

A marca adotou a Gestao de Reputacido Online (ORM) em 2017, e incorporou a solucdo rapidamente
em seus processos. O grupos também adotou o Questionario de Satisfacdo do Cliente (GSS), para
obter os resultados detalhados que as vezes faltam nas avaliacdes on-line de formato livre. Para obter
o0 maximo das solucdes combinadas, a equipe de qualidade criou:

¢ Um manual de boas praticas para orientar os gerentes de hotéis sobre a gestao de
reputacao online e como monitorar e identificar areas para melhorar.

e Umadiretriz abrangente de estratégia de gerenciamento de resposta.

e Modelos de resposta para avaliacoes positivas, neutras e negativas.

Melhores praticas da Paradores para resposta a avaliacoes

Responder as avaliacdes € uma parte didria da estratégia de gestao da experiéncia do héspede da
Paradores. A marca tracou as seguintes dicas:

e Cadarespostadeve ser escritaem tom adequado, desculpando-se se necessario, ao
mesmo tempo que da mais detalhes sobre o que o hdspede mencionou e deve terminar de

forma positiva.

e Rapidez é fundamental e, na medida do possivel, as avaliacdes devem ser respondidas em
até 72 horas.

e Use modelos para facilitar e aumentar a eficiéncia, mas certifique-se de personalizar
as respostas!

e Aproveite a oportunidade para destacar em suas respostas novas medidas recém-
implementadas, por exemplo, medidas de limpeza.

e Respondaatodos os portais e todas as categorias de avaliacoes.



https://www.reviewpro.com/products/reputation-management-for-hotels/
https://www.reviewpro.com/products/guest-survey-solution/
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Envolvendo toda a empresa

A experiéncia do hospede deve estar no centro de um negdcio para que ele realmente funcione e isso
€ algo de que a Paradores esta ciente. Para atuar em diferentes pontos de contato com os héspedes
durante a estadia e criar “momentos incriveis”, a equipe deve estar totalmente envolvida e ter a
experiéncia do hospede “em seu DNA. Para garantir isso, a marca implementou o seguinte:

e OsKPlIsdaequipe sdo baseados em critérios de experiéncia do héspede.

e Asede oferece suporte em casos especificos.

e Os escritérios corporativos definem objetivos anuais em nivel regional e hoteleiro
para questionarios GRI™, tempo de resposta e taxa de resposta para cada categoria
de avaliacoes.

Monitoramento também é um fator-chave para o sucesso

Para garantir a exceléncia continua do servico, a Paradores continuamente monitora:

e Relatdrios mensais de KPIs com foco nas pontuacoes do Global Review Index™ em
comparacao com o mesmo periodo do ano anterior.

e Propriedades com queda de mais de 1,5 ponto deverao tracar um plano de melhoria mensal
com acoes a serem implementadas para aumentar a pontuacao e reverter situacoes.

e Departamentos que afetam negativamente as pontuacdes sao identificados e auxiliados.

e Relatdrios anuais sdo arquivados para apontar erros repetitivos que afetam a qualidade do
servico, a acao é entao tomada em nivel de empresa para melhoria continua.
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“Bons processos geram otimos resultados.”

Desde 2017, o grupo tem mostrado um aumento constante em todos os KPIs- pontuacoes GRI™,
NPS® e Questionario de Satisfacdo do Cliente, mesmo durante a pandemia de 2020.

GRI NPS GSS
88,3
61 58,64 454
5594 4,52
45
87,2 52,47
86,5
484 4,46
2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020 2017 2018 2019 2020
Global Review Index™ Net Promoter Score ® Guest Satisfaction Survey Rating

O grupo também ganhou o titulo de melhor marca na Espanha por dois anos consecutivos (2019-
2020), de acordo com a consultoria ‘Brand Finance’.

As 10 melhores marcas As 10 melhores marcas 'PARADORES', AMONG THE 10 BRANDS WITH
Espanholas Global THE BEST REPUTATION IN THE WORLD

TIMTOR0 |

PN 1
PARADORES

8.5

Los Paradores de Pontevedra y Baiona obtienen el premio ‘Loved

by guests’ 2021
b 8 = ., »
PARADORES > -
R 1o m P P ™ > =
Paradores se mantiene como la marca hotelera mas
respetada

Los clientes de la Red Nacional de Paradores, una de las mas completas y atractivas
del mundo, valoran los protocolos de seguridad y el servicio personalizado que han
mantenido en pandemia.

X N 4 marzo 2021 00:22 | Redacckén Visjes/Ecologla f ¥ in
brandirectory.com/brandbeta-esparia
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Nosso objetivo € atrair novos clientes por meio de
um bom gerenciamento de resposta, bem como
manter e aumentar o alto nivel de satisfacdo de que
desfrutamos hoje. Para isso, primeiro ouvimos a voz
do cliente e agimos de acordo, implementando os
planos e acoes de melhoria necessdrios para atender
e superar as expectativas do cliente.

Laura Arias Cubria

Diretora de ol Qualidade.

SOBRE O REVIEWPRO SOBRE A PARADORES

ReviewPro ¢ lider mundial em solucdes de Guest Intelligence, com Paradores & una societa pubblica al servizio dei turisti dal
mais de 60 mil hotéis em 150 paises. O Global Review Index™ 1928. Svolge con successo la sua missione di promuovere la
(GRI) do ReviewPro, a pontuacéo da reputacédo on-line padrao do migliore immagine della Spagna, salvaguardare i beni storici
setor, baseia-se em dados de avaliacdo coletados de 175 OTAs e e culturali del Paese, promuovere le economie locali e la cura
paginas de avaliacdes em mais de 45 idiomas. per I'ambiente.

Para saber mais sobre a solucdo de Questionario de Satisfacdo
do Cliente do ReviewPro, clique aqui.

Shiii'| e



https://www.reviewpro.com/products/guest-survey-solution/

