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La reputacion online es el reflejo del
prestigio de una empresa, persona o
marca en Internet.

La reputacion no
estd bajo el control
absoluto de la
organizacion.

La ‘crean’ también
el resto de personas
cuando conversan
y aportan sus
opiniones
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#1 La reputacion online no trata sobre
qué O qUién eres

frata sobre coOmo te perciben en los
entornos online.

- Trata de coOmo tus acciones se
sienten y son inferpretadas.

- Trata de cdmo tus mensajes son

recibidos fransformados,
deformados, reenviados.
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#2 La reputacion online no es hacer
marketing o gestion de la informacion.

- Es la forma de hacer las cosas la
empresq, los empleados ...

- Eslo que los clientes
experimentan cada dia.
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#3 Reputacion online
#Percepcién de credibilidad,
labilidad, calidad, coherencia,
moralidad, etc. como hacemos las
COsQas ...)

influye en la reputacion de marca.
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Resulta muy facil y barato publicar informacion y
hacer comentarios a través de foros, blogs o

redes sociales.

- Los usuarios generan
opinidn y contenidos. °

- Seguidores
Word of Mouth

, wom TRANSMISION pe UNA IDEA
TECNICA DE MANERA GRATUITA

J/ A TRAVES DE TU AUDIENCIA

BOCA A BOCA s /———> + CREDIBILIDAD

™~ SIN COSTO
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La reputacion online la crean “TUS SEGUIDORES” +
“TUS CLIENTES".

Tus seguidores no tienen porque
ser compradores o usuarios de tu marca.

SEGUIDORES + CLIENTES

<§ % <§ CEEARAN

(N Q] ta REPUTACION

Cg A\ Cg = ON-LINE DE
o o d Tu EMPRESA

5 Porqué te siguen ¢

Les gustan tus publicaciones y se sienfe
identificados con ellas. o
@Me gusta’
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Viraliza

Crea contenidos inferesantes y sugestivos (imagenes,
video, referencias a otros usuarios, etc.) OAIA QUE tus
seguidores los viralicen.

Aprovecha el sentimiento que creas en ellos.

1 O ¢ » H ¢
¢ ‘ > I ol
. — 7 & | Y
- -, | 7
e T ¢ ?
— — T f 'T + & P
{\ —w Q P
' 4 — 4 T e
w 8 W —=71 C

Divulgardn una publicacion ... si se sienten
identificados en algun sentido con ella.
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Viraliza

El prestigio de tu marca no viene solo de lo que tU
publicas viene de las publicaciones que fus
seguidores hacen sobre fi.

DEFENSORES Y

—>
/ RECOMENDADORES
PROSUMIDORES
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Viraliza

Cuando publicas un contenido interesante,
Impactante, etc. tus seguidores lo extienden ...

Tanto por la misma red social como por oftras.
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; Como viralizamos ?

Organiza a los usuarios en
diferentes grupos. Haz
publicaciones propias en
Un tweet no debe exceder los 140 caracteres |CIS que iﬂC'UYCIS el

y siempre debes incluir dos hashtag n ombr e d e uno o Vqrios.

hashtag #usuario

B Redacter publicecion (8

. 2
| Incluir imdgenes videos y enlaces de péginas web asociada

al contenido.
waw.elrincondeinetworker.com

AN ba b COM

Para conseguir el
Impacto que buscar
debes incluir
contenido grdfico. facebook
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¢ Como viralizamos ?

Linkedm En Linkedin

divulgards tu
filosofia de
empresa para
ganar
reputacion.

Participards en debates para representar
tu marca, aportando tu opinion y tu vision.
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; Como medimos la Reputacion online ?

Dependiendo de |a red social que estemos
ufilizando ... mediremos de una u otra forma.

NUMERO DE " ” C
facebook [ 008l 4,

A— \ TOTAL DE "ME GUSTAS”

/ NOMERO DE “SEGUIDORES”

—— NUMERO DE “RETWEETS”

T N0mMERO DE MENCIONES DEL

» . “#HASHTAG”
You TUbe ——=> NUMERO DE VISUALIZACIONES

DE TUS IDEOS
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Andlitica web para empresas Google Analytics

Visitas diarias Tipos de trafico
20.000 20.000
W 2570% feed
M 24,90% organico
W 23,05% referencias
10.000 10.000 14,85% directo
W 7,35% correo
electrénico
1 ene 8 ene 15 ene 22 ene

20

Ahora mismo

30 - :

- -
visitantes activos en el sitio o e~} -~
- — — —
— — —
5 — - -
[ -
M DIRECTA M ORGANICA M REFERENCIA M CAMPANA - - -

| RN
| 3
Hs.
[ a
M s.

Ver:

© ~| 1-7de7 | ¢ | > |

Red social original y accion Actividades sociales

Google+: +1 2.200
Facebook: Me gusta 2.013
Delicious: marcador 1.459
Read it later: Leido 1.234
Google+: Compartir 1.034

Duracién de la visita por pais
Duracién
Pais/Territorio Visitas media de
la visita
Estados Unidos 67.445 00:01:54
Reino Unido 18.948 00:01:37
India 8.882 00:00:58
Canada 6.371 00:01:02
Alemania 5845 00:00:32
Francia 5.243 00:00:38
1,5
>
1
- 0 sec 45 sec | ‘ ‘ 3| sec { -15 gec
8%

34%
14%

14%

30%
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- Qué canales
influyeron en tus
compradores

- Consultar los
resultados de tu
campana en
tiempo real

- Segmentacion
avanzada: analiza
secciones
concretas de
trafico

- Informes en
tiempo real y
personalizados
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 tus clientes estan online

> quienes buscan tus productos estan online

» los que estan Molestos contigo estan online
. tus competidores estan online

s el fUturo de tu compaiia esta en el Online



ahora

el poder de la comunicacion se ha democratizado

Mtuent

You T Google
ciao’
) C\ YaHoO!
flickr Lj Kswaita
menéame
Cwikker

Linked {3}
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“meels bUsquedas

® el 84% de los usuarios
utiliza internet para
encontrar informacion

@® google
® yahoo
¢ bing

® otros

® el 88% de estos usuarios
utiliza los buscadores

® el 95% de los usuarios
utilizan google
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Google

Espana

tu empresa, tus productos, tU

Buscar con Google Voy a tener suerte

Google.es también en: catala galego euskara

ahora es .
un motor de reputacion
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— @ de la gente cree en las
W B recomendaciones de
otros consumidores.
O /0

Nielsen “trust in advertising” report, 2007

Viralizar a traveés de las
redes sociales.
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A reputation that
took decades to built
can be threatened
by a
single event.
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;, Qué es una crisis online ?

® Una queja sobre el producto o servicio.
m Un atagque de un competidor.

m Una crisis offline que se resuelve online.

= Una crisis provocada por la mala actuacion de
la marca.
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Un ataque de un competidor,
ex-empleado, un froll o un cliente
descontento

Es pésimo el servicio. Se demoraron 3 horas en atendernos. No vengan.

Bl Romina Gajardo Caselli O VOOKNNG.Conm
NP

Me gusta - Comentar - 29 de abril a la(s) 16:57

Real Café Bernabeu Hola Romina, Te agradeceriamos que
nos contaras via mail los problemas que tuviste para que
podamos trasladarlos a direccién. Nuestro mail es
rcafebernabeu@gmail.com Por favor indicanos qué dia nos
visitaste y cudl fue el problema que tuvisteis. Muchas gracias
por hacernos llegar tu comentario que nos ayuda a mejorar.
30 de abril a la(s) 8:18 - Me gusta

Escribe un comentario...
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monitorizacion

Un comentario negativo sobre nuestra marca es
aproximadamente 10 veces mds fuerte que uno positivo.

; qué se puede monitorizar ?

= marca
= productos y servicios

= competidores

= debilidades de la compainia
= tendencias del mercado

?5:: 1‘\ : .':,l.‘-\‘ \ \_‘I.

W ANNLUENY N , ..
M»aster}‘,k.‘l‘mvemtarlo en Empresa y Tecnologias de la Informacion
s D 6 A A §

N
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monitorizacion

donde | " foros y blogs temdaticos

Hori = comunidades de nuestro nicho
MONITONZAr | . |edes sociales

= noticias del sector
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monitorizacion

herramientas | = social mention
= google aleris

. p.CIrCI = mention
monitorizar | « talkwalker alerts
= fopsy

= pinalerts
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participacion

No podemos controlar nuestra reputacion online, pero podemos
influir en su creacion.

creacion de una reputacion online

= informacion personal y profesional

= contenido corporativo

= blogging y blogmarketing

= qacciones enredes sociales

= posicionamiento en buscadores (SEO)
= press room y notas de prensa

ter Universitario en Empresa y Tecnologias de la Informacion
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reaccion

Los usuarios y clientes deben saber que estamos abhi,
escuchdndoles, aprendiendo de sus criticas

gestion de la crisis online

= = evaluar el problema / posible dano
= establecer un plan

= responder adecuadamente

= proteger el nombre de la marca

= reparar la reputacion online

Master Universitario en Empresa y Tecnologias de la Informacion
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Malas practicas que puede
Provocar una crisis

m Uso de contenidos ajenos sin citar la fuente.

m Uso de la imagen de personas para la marca sin
autorizacion.

m Publicacion de informacion | )
ofensivo, polémico o desaforfunado.

m Déficit de informacion ante un conflicto o incidencia
negativa.

Master Universitario en Empresa y Tecnologias de la Informacion
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Y ahora qué hacemos !
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;. Como afrontamos una crisis online ?

m Mantener la calma.
m Pensar antes de reaccionar.
m Sentido comun.
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Pautas de actuacion y respuesta:

m Informate de lo sucedido.

m Responde lo antes posible: contesta, contestq,
contesta ...

o Da unarespuesta informada, rapida, honesta (sin mentir, sin
ocultar informacion).

o Sise puede, desmonta el caso mediante pruebas.

o Publica en diferentes medios.

o Usa tus recursos propios: web de la empresa, call center para dar
una vision compartida del problema.

o Comunica con tus clientes de valor y si puedes interaccionar
directamente hazlo.

Lieva la queja al dmbito privado vy revierte el flujo negativo en positivo
Ofrece soluciones.

Asume responsabilidades cuando sea necesario.

Haz un seguimiento y valora los posibles danos.

Asegurate de que se recupera la confianza de la marca.

Master Universitario en Empresa y Tecnologias de la Informacion



’:‘Ty
open
course
ware

uc Planificacion de la Presencia Web Corporativa

UNIVERSIDAD

DE CANTABRIA Tema 4. ReputaCién Online

Algunos errores frecuentes

®m No reaccionar o tfratar de esconderse hasta que es demasiado tarde.

o El déficit de informacién puede ser un problema mayor.

m Actuar impulsivamente.

® Las amenazas (incluso legales) para tratar de que no se difunda una
informacién que nos es perjudicial.

® [ as mentiras en las redes y medios sociales.

m Dejar la gestion de la crisis a una persona sin formacion (sin criterio)
y/o informacion.
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Para finalizar ...algunos conse|os

1.

Planifica la reputacién online, potencia los puntos fuertes de tu
marca.

Utiliza todas las herramientas a tu alcance, especiaimente blogs,
youtube, etc. que posicionan mejor en las busquedas.

Monitoriza lo que dicen de ti, la deteccion precoz te da un bonus de
tiempo para reaccionar.

Responde con honestidad y humildad.

Tranquilidad vy, si puedes, comparte la respuesta con alguien que te
de ofra vision.

No borres comentarios, sélo si son insultos (pero explicdndolo).

No presiones al generador de la crisis o logrards un bonito efecto
rebote.

Apodyate en tu comunidad, si responden ellos, mejor que silo haces
tU. Mas credibilidad.
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Estudio de casos:

Un boicot viral propone regalar
tu ropa Abercrombie a
personas sin hogar

Abercrombie & Fitch es conocida por su
agresiva y polémica estrategia de
marketing: publicidad protagonizada por
jovenes y esculturales cuerpos, e
Inauguraciones de tiendas con bailarines
de torso desnudo.

Abercrombie & Fitch Gets a Brand Readjustment #FitchTh.. @
- B

En 2006, el consejero delegado de la
empresa, Mike Jeffris, confesé que
fichaban a dependientes asi "porque la
gente atractiva atrae a otra gente
atractiva y queremos dirigirnos
comercialmente a gente 'cool', atractiva.
Solo queremos dirigirnos a eso”

Abercrombie también ha saltado a los
medios por polémicas relacionadas con
su frato a los empleados como "castigar”
a sus dependientes con flexiones,
obligarles a comprar y llevar su

ropaq, discriminar a minorias, etfc.

Asi las cosas Greg Karber, un joven
creador audiovisual de Los Angeles, ha
decidido crear una campana para
"reorientar” la estrategia de marketing.

Karber pide a la gente que regale sus
prendas de la marca a personas sin hogar
a través de un hashtag de Twitter
(#FitchTheHomeless) y un video que estd
siendo muy compartido en redes sociales:
en dos dias lleva mas de 925.000
reproducciones.

Abercrombie & Fitch Gets a Brand Readjustment #FitchTh... 2
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Estudio de casos:

Zara pone a la venta una camiseta como el uniforme de los judios

en el Holocausto

Zara, la cadena de moda ha puesto a la venta en su fienda online una camiseta
para ninos muy parecida a los uniformes de los presos judios en los campos de
concentracién nazis durante el Holocausto.

&| Morenatti - seguir La compania se ha desvinculado de esta
e relaciéon y ha afirmado a través de Twitter

Zara lo ha conseguido! que se inspird en los sheriff del Oeste.

-Disefia camiseta del holocausto.

-Escéndalo!

-TT en medio mundo. T

-Coste de la publi: CERO! Sl v | ¥ seguir

EUROPE 1940 ZARA 2014 @anked We honestly apologize, the T-shirt was inspired by the

sheriff's stars from the Classic Western films and is no longer in
our stores
11:43 - 27 ago 2014

« 13102 31

“Nos disculpamos sinceramente, la camiseta
— estaba inspirada en la estrella de los 'sheriff'
ALDD  BERS de las peliculas clasicas del Oeste y ya no se
vende en nuestras tiendas.”

992 282
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Estudio de casos:

United Breaks Guitars. The Power of One Voice in the Age of Social

Media

Una de las primeras grandes crisis online, que significd una verdadera revolucion para las
marcas debido a la importante repercusién que tuvo para United Airlines.

Dave Carroll es un musico Canadiense
que en 2008 sufrid las consecuencias de
un nefasto servicio al cliente de la
compania aérea United Airlines. En un
vuelo destino Chicago, ocurrié un
incidente fatal para su guitarra de 3.500
dolares, que al llegar a destino
aparecio rota.

El mUsico recurrié al tedioso proceso de
reclamar a la compaiia, reclamacion
que llego a tardar en tramitarse mas de
9 meses y finalmente la respuesta del
servicio de atencion al cliente de la
aerolinea terminé diciéndole que habia
superado el periodo maximo para
reclamar por el fatal suceso.

;. Qué hizo Dave?

Utilizé una mezcla de poderes que ni los mejores
superhéroes americanos, el de internet como
altavoz y el poder de su mUsica como
enganche.

United Breaks Guitar
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Estudio de casos:

United Breaks Guitars. The Power of One Voice in the Age of Social
Media

El impacto en el sector y en los medios ;. Qué hizo United Airlines?
sociales fue inminente y masivo.

. W . Los errores mds comunes en la gestion de una crisis
» El video recibid miles de visitas en un solo

. social:
dia.
»  Tardd demasiado en actuar, y su
» |arevista americana Time coloco a » Respuesta fue totalmente inadecuada.
"United Breaks Guitars" en la lista de los 10
mejores videos virales de 2009. Hasta ese momento una queja de un

cliente podia acabar olvidada en
cajon o directamente arrugada en
una papelera, sin que eso tuviera
ningun fipo de consecuencia para la
empresa.

= Actualmente cuenta con mds de 15
millones de visualizaciones.

Lo importante de este caso fue que por primera
vez las companias entendieron el dano que
podia hacer a una marca la viralidad de las

Redes Sociales.

Master Universitario en Empresa y Tecnologias de la Informacion



