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lootec: Mg orar lareputacion online de una marca
midiendo la percepcion delos clientes

Tanto las pymes como las grandes empresas compiten ahora en un entorno con las
mismas reglas: el mundo digital. Cualquier empresa, independientemente de su tamafo
y de su antigliedad, se enfrenta a los mismos algoritmos y rankings de los buscadores.
Estd demostrado que las opiniones de los usuarios en la red sobre una marca influyen
en el resto de los consumidores y en su percepcion sobre la misma. Ahora se puede
medir esta percepcién de marcay usarla a favor de los negocios

La reputacion de marca es la percepcion que tienen los consumidores sobre una empresa. Esta puede
ser negativa, positiva 0 neutra, y estar centrada solo en alguno de sus productos y servicios, o sobre la
marca en general. Independientemente de si es una marca reconocida 0 un nuevo negocio que acaba
de lanzarse al mercado, su reputacion marcara de forma determinante las ventas y los beneficios.

La percepcion de una marca es muy volatil y, sobre todo, es muy dificil recuperar la confianza de los
clientes una vez se ha perdido. Por eso es tan importante rastrear las conversaciones que tienen lugar
en la red y que hablan de una marca, de su competencia o de su sector. El Social Listening en tiempo
real esta pensado como paso previo a las acciones de marketing que mejoraran la experiencia de
compra de los consumidores.

En ocasiones un negocio se enfrenta a un pico de opiniones que habla del mismo tema en un periodo
de tiempo concreto. Suelen estar propiciados por un mensaje o por una publicacién viral en redes
sociales, una noticia del telediario o una persona influyente que ha compartido su opinion de forma
publica. Esto puede desembocar en una crisis de marca o en una oportunidad de negocio, segun las
herramientas y la rapidez con la que la marca responda.

Las herramientas innovadoras con las que cuentan las agencias de marketing digital, como iootec, son
capaces de detectar y categorizar todas estas opiniones en tiempo real y en tan solo cuestion de
segundos. Ofrecen asi a sus clientes un abanico de posibilidades dentro de su sector.

¢Estas herramientas son Utiles también para las grandes empresas consolidadas? La conversacion
que gira en torno a las grandes empresas, como son las del sector financiero, engloban en su mayoria
comentarios negativos. Estos comentarios van desde los errores de la aplicacion o de la plataforma
online, hasta el deseo de cambiar de banco. ¢En qué puede ayudarles el rastreo de las opiniones? Si
se trata de la marca aludida, todavia estd a tiempo de incentivar a ese cliente descontento. Si es
competencia directa o indirecta, tiene la oportunidad perfecta de presentarle sus servicios a un nuevo y
potencial cliente.

Este mismo caso se ve repetido en otros sectores de grandes empresas espafiolas, como el sector
telefénico o el de transportes. Las grandes empresas cuentan con herramientas que monitorizan el
sentimiento de sus clientes, comprueban con qué temas se las relaciona y llevan a cabo estrategias
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digitales que minimizan este impacto y ayudan a mejorar su reputacion online.

Un mensaje de disculpa, un anuncio de mejora y un incentivo para la compra, siempre que vayan
respaldados de una investigacion de mercado y de opiniones en tiempo real, son acciones efectivas de
marketing. Y ahora estan al alcance de cualquiera que esté dispuesto a invertir en tecnologia puntera
de la mano de agencias de marketing digital como iootec.
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