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8 Maneras de Contstruir su Marca
Utilizando Las Redes Sociales
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8 Maneras de Construir su Marca Utilizando Redes Sociales

Las redes sociales han cambiado la forma en que funciona todo el mundo

Todos tienen una voz igual y acceso inmediato a
vastas redes de amigos y seguidores. Los clientes
son voz a voz -a veces apasionados- sobre las
marcas, productos y servicios que usan, y lo que
les gusta y lo que no les gusta. Para los
profesionales de marketing y relaciones publicas,
esto no es noticia.

Segun un estudio de 2011, el 84 por ciento de los
ejecutivos de marcas globales sienten que la
sociabilidad de su marca no estd a la altura de los
estandares de marca de clase mundial. Mas
empresas, ya sean B2B o B2C, Start Up
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o empresa, estdn integrando las redes sociales en
sus planes de marketing en general y dedicando
una linea en sus presupuestos para recursos como
herramientas de monitoreo y administradores de
la comunidad. Su objetivo es aprovechar las
increibles oportunidades disponibles en el espacio
social, como la generaciéon de oportunidades y
ventas, servicio al cliente en tiempo real y la
oportunidad de

identificar y trabajar con

evangelistas de marca.
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8 consejos que Datafull Pro recomienda para ayudar a su marca con las redes
sociales:

DETERMINAR METAS PARA SU PARTICIPACION EN MEDIOS SOCIALES

Ponerse en linea sin un plan bien centrado es problematico en el mejor de
los casos y desastroso en el peor. Piensa en los objetivos que quieres

alcanzar involucrandote en las redes sociales. cDesea tener conversaciones y brindar
servicio al cliente? éEs usted un minorista que busca impulsar las ventas? ¢Es
Su negocio altamente visual? éEstd buscando defensores de marca y personas
influyentes para ayudarlo a ampliar su marca? Todos estos deben ser
considerados al establecer objetivos. Una vez que los tenga en su lugar, puede
planificar su estrategia de redes sociales.

DETERMINA SU MARCA ONLINE PERSONA

Antes de conectarse, descubra coémo traducir su marca en el mundo social.
Su empresa ya tiene una marca, por lo gue es importante establecer una "voz en
los medios sociales" que coincida con la personalidad de su marca.

Qué considerar:

sus valores o mision: cual es el enfoque de su empresa; cQué haces diferente
a la competencia®?

Su estilo visual y su identidad de marca: su presencia en las redes sociales
debe ser coherente con su presencia de medios tradicional y sin conexion.

+  Su tono de voz: como se comunicara en linea. Los diferentes canales sociales
se prestan a diferentes tonos; LinkedIn es mas formal que Twitter, por
ejemplo.

Una vez que haya decidido cédmo va a vivir su marca en linea, considere la
posibilidad de crear un manual o documento de referencia. Esto ayudara a crear
consistencia entre su presencia en linea y fuera de linea y serd un recurso valioso
para el servicio al cliente, el alcance de influencia y las comunicaciones de crisis.
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DECIDA SOBRE SUS PLATAFORMAS

Facebook, Twitter, Google+, LinkedIn e Instagram son algunas de las plataformas
sociales mas populares, pero con cientos para elegir y nuevos que aparecen casi

todos los dias, écomo se determina cudles son los mejores para usted?

Recuerde el tiempo que tomo para decidir sus objetivos en las redes sociales
(consulte el TIP 1). Aplica la misma practica aqui. Si es un minorista, Instagram o
Facebook pueden ser para usted debido a la capacidad de compartir imagenes vy
videos relacionados con las ventas. Las empresas orientadas al servicio al cliente
pueden preferir la inmediatez de Twitter.

Cualquiera que sea su plataforma de eleccion, mantener una presencia en las redes
sociales requiere mucho tiempo; Cuantas mas plataformas tenga, mas tiempo tomara.
No todas las plataformas se adaptardn a sus necesidades, por o que vale la pena
tomarse el tiempo para descubrir qué canales se ajustan mejor al producto y mensaje
de su empresa vy responder mejor a las necesidades de sus clientes y partes

interesadas.

Las herramientas de monitoreo de redes sociales como Sysomos pueden ayudarlo a
ubicar donde estdn hablando sus clientes y quién comparte informacion, ya sea que
estén en blogs, Facebook, Twitter o Instagram. Una vez que esté armado con esta
informacion, puede enfocar sus esfuerzos en las redes sociales y desarrollar su marca

en las plataformas especificas que mejor se adapten a su empresa.

OBTEN UN COMMUNITY MANAGER

El hecho de gue su pasante sea joven y esté constantemente "conectado” no lo
convierte en la mejor opcidn para manejar su estrategia de redes sociales. Para tener
éxito en las redes sociales, necesita un community manager de medios sociales
dedicado que conozca bien su empresa y su negocio.

Un community manager exitoso tiene excelentes habilidades de comunicacion, la
capacidad de establecer una buena relacion y conexiones, y una gran conciencia de
su marca. El o ella es esencialmente la "voz" de su empresa v desempefia un papel
fundamental. Un administrador de la comunidad es vital para el éxito de su estrategia
de redes sociales. Si su organizacion ha estado en ello por un tiempo o apenas esta
iniciando sus iniciativas en las redes sociales; saber qué esperar puede ayudarlo a
evitar algunos de los errores mas comunes y a garantizar su propio éxito. Los
administradores de la comunidad social se han descrito como "Un aprendiz de todo”.
Son embajadores de la marca, gerentes de crisis, representantes de servicio al cliente,
manejan presupuestos, desarrollan y escriben contenido. Lo hacen todo en linea.

Ver Figura 1 en pagina 8
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TENGA EL CONTROL DE SU SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El servicio al cliente a veces se ve como la "aplicacion asesina” de las redes sociales
porgque es una forma efectiva e inmediata de responder preguntas, resolver
problemas, proporcionar soluciones vy revertir malas experiencias del cliente. Los
administradores comunitarios supervisan las conversaciones en linea y estan

atentos a ciertas palabras clave positivas o negativas.

Para permitir que el problema de un cliente se agrave y no se responda en un blog,
Twitter o Facebook estd buscando problemas porgue sugiere gque a su compania no
le importa y no estd escuchando lo que dicen sus clientes. El objetivo de un
community manager es ser proactivo y llegar a los clientes.

Un punto clave: no elimine comentarios negativos o comentarios. La
retroalimentacion negativa es quizas la oportunidad mas subestimada para la
gestion de la reputaciéon en la red social tiene que ofrecer. Publicar vy responder a
revisiones negativas abre la puerta a varias oportunidades de marketing en linea, vy
al eliminarlas, puede perder la oportunidad de convertir lo negativo en positivo,
obtener comentarios valiosos de un grupo de enfoque libre e incluso mejorar la
reputacion de su marca al estar dispuesto a reconocer errores y aprender de ellos.

TENER UN PLAN DE GESTION DE CRISIS PREDETERMINADO

Cuando ocurre algo inesperado que podria dafar su empresa o marca, el monitoreo
de las redes sociales puede ser una herramienta crucial para manejar la crisis.

Esto es lo que necesita hacer para tener su marca lista para una crisis:

1. Obtenga info en tiempo real. A menudo, las crisis pueden ser manejadas de
manera efectiva o incluso desactivadas al tener una idea en tiempo real de lo que
estd sucediendo y descubrir quién lidera las conversaciones. La informaciéon en
tiempo real le permite hacerse cargo de una posible crisis y controlar el mensaje

saliente.
2. Aseglrate de estar escuchando. Una plataforma de monitoreo de redes sociales

debidamente configurada le permite estar al tanto de las conversaciones positivas vy
negativas sobre su empresa.

3. Mantente alerta. Asegurese de que se notifigue a su administrador de
comunidad cuando aparecen palabras clave en las conversaciones.

4. Empodera tu gente. Su community manager necesita poder actuar sin esperar
permiso.
5. Ser proactivo. No espere a que los clientes se comuniguen si ve una crisis.

Pongase en contacto con ellos y ofrezca soluciones. Esto puede convertirlos en
defensores de la marca y extender la reputacion de su marca.
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CONTRUIR RELACIONES CON EL MEDIO

No puedes construir tu marca sin construir relaciones. La gente usa las redes
sociales para compartir ideas y conversaciones, y usted tiene que participar para
aprovechar al maximo su marca.

¢Doénde empezar a encontrar personas para construir relaciones? No son solo sus
clientes quienes son importantes en sus esfuerzos de creacién de marca; los
medios juegan un papel fundamental para ayudarlo a formar su marca de redes
sociales.

Los periodistas y bloggers usan Twitter para encontrar tendencias y fuentes. Siga
a los periodistas y bloggers que le gustaria lanzar: su transmision de tweets sera
una gran cantidad de informacién sobre su actividad.

No son solo sus clientes quienes son importantes en sus esfuerzos de

desarrollo de marca. Los medios también juegan un papel critico.

ENCUENTRA INFLUENCERS

Es un hecho simple: aprovechar la vasta red de influenciadores lo ayudarad a vender

mas productos o servicios.

Un influencer en las redes sociales es alguien con mucha influencia en linea que
lidera conversaciones y forma opiniones sobre organizaciones y marcas. Puede
identificar a las personas influyentes mas importantes por su nivel de actividad
social, cudn organicamente se vuelven a publicar sus mensajes o se vuelven a
tuitear, cuantos seguidores tienen, la influencia de sus redes y qué tan conectados

estan en general.

Ya sea que esté sentado con sus clientes o lanzando las iniciativas de mercadotecnia
en redes sociales de su companfia, son los influenciadores a los que trata de apuntar,
sabiendo que si desarrolla una buena relacion con ellos, sus recomendaciones de

boca en boca influirdn en otros para comprar.

Puede obtener mas informacion acerca de cémo encontrar y aprovechar las
verdaderas personas influyentes en las redes sociales para su organizacion en nuestra
Hoja de consejos anterior: Hacer que los influenciadores sociales hablen de usted.
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Figura 1| The Online Community Manager
“A Jack of All Trades”
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J Conclusion

Las redes sociales presentan un enorme potencial para la construccion de marca. La gran
mayoria de los ejecutivos globales saben que ya no se trata de socializar sus marcas, sino de
coémo hacerlo. Saben que la calidad de la presencia en linea de sus organizaciones es un
factor clave para su reputacion y éxito general.

Aprovechar las enormes oportunidades de la red social requiere un compromiso en toda la
empresa.

Use estos consejos como punto de partida para desarrollar sus propias practicas de
"clase mundial” y crear una marca auténticamente social.
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