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Introducción 

El 84% de los usuarios adultos emplean Internet para consultar información (cada 

uno realiza 34 búsquedas al mes) 

 

 

El 88% de estos usuarios recurren a los buscadores para encontrar lo que 

necesitan 

 

 

El 95% de los usuarios españoles utiliza Google 

 

 

El 40% de los usuarios de Internet introducen directamente el nombre de la web 

que desean visitar en la caja de búsqueda del buscador 

 

 

 
 

Fuente: Overalia. Search Congress Valencia 
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Introducción 

El 52% de las personas están dispuestas a creer a un usuario que comenta en 

Internet sobre una empresa o marca, frente al 26% que se basaría en los 

argumentos del director general de dicha empresa 

 
 

Fuente: Overalia. Search Congress Valencia 
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Gestión de la reputación en Internet 
 

(Online Reputation Management) 



Reputación online: negativa 

Quizás debas tener en 

cuenta que alguna 

persona puede estar 

criticando tu 

empresa, tu marca, tu 

producto, é 
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Reputación online: negativa 
 

SATIpyme Zaragoza 

Fecha: 20/septiembre/2005 

Comentarios: 158 

Actualización: 19/noviembre/2006 

Y lo que es peor é esta persona podr²a 

llegar a influenciar a posibles clientes 



Reputación online: negativa 
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Fecha: 20/septiembre/2005 

Comentarios: 158 

Actualización: 19/noviembre/2006 

 

 

 

 

ñNo hay peor sordo que el que no quiere o²rò 

 

 

ñTenemos dos orejas y una boca para escuchar el 

doble y hablar la mitadò 

Y lo que es peor é esta persona podr²a 

llegar a influenciar a posibles clientes 
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Y lo que es peor é esta persona podr²a 

llegar a influenciar a posibles clientes 
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Y lo que es peor é esta persona podr²a 

llegar a influenciar a posibles clientes 



Reputación online: positiva 
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O todo lo contrario 

é una persona 

puede prescribir 

tu marca 



Reputación online: enriquecedora 
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Incluso é una persona puede brindarte nuevas ideas 



Reputación online: enriquecedora 
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http://mefaltanletras.blogspot.com/ 

Incluso é una persona puede brindarte nuevas ideas 



Reputación online: definición 
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Cultivar tu marca en Internet 

Gestionar las opiniones de terceros 

Reparar los comentarios negativos 

La reputación online de una marca o empresa es el 

prestigio o estima que muestra en Internet 



Reputación online: definición 

La reputación online de una marca o empresa es el 

prestigio o estima que muestra en Internet 
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Pero ten en cuenta que é. 

 

 

Tiene un valor muy importante porque, al contrario que tus sitios 

web, la desarrolla el usuario y no la empresa 

 

La reputación en Internet es una extensión de la reputación real 



Reputación online: definición 

La reputación online de una marca o empresa es el 

prestigio o estima que muestra en Internet 
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Fuente: http://www.territoriocreativo.es 

http://www.territoriocreativo.es/


Reputación online: monitorización 

Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 
- cualquier monitorización supera el no medir nada - 

 

 

 

¿Qué se está diciendo? 

¿Quién lo está diciendo? 

¿Dónde se está diciendo? 
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Reputación online: monitorización 
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Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿por dónde comienzo? 



Reputación online: monitorización 

Los buscadores influyen y determinan un primer plano de la 

imagen de tu marca y productos/servicios 

 

Al menos los primeros 20 resultados deberían aportar valor a tu 

empresa/marca/producto/servicio 

 

Es muy difícil que te conviertas en editor de todos esos resultados 
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Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿por dónde comienzo? 
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Ejercicio #1 
 

 

Busca el nombre de tu empresa/marca/producto/servicio en Google 

 

Anota los puntos fuertes de los 20 primeros resultados (estudia su contenido) 

 

Establece tus propias métricas y valora cada resultado (polarización y saturación) 

Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿por dónde comienzo? 
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Ejercicio #2 
 

 
Emplea el comando link:  en Google y en Yahoo con los dominios de tu empresa 

 

Analiza los resultados 

Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿por dónde comienzo? 
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Personas que han solicitado información a través de nuestro sitio 

 

Influenciadores que comentan algo sobre nosotros 

 

Blogs importantes que enlazan alguno de nuestros sitios 

 

Comentarios realizados en nuestros sitios y en páginas de terceros 

 

Alertas (Google Alerts) 

Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿por dónde sigo? 
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Personas que han solicitado información a través de nuestro sitio 

 

Influenciadores que comentan algo sobre nosotros 

 

Blogs importantes que enlazan alguno de nuestros sitios 

 

Comentarios realizados en nuestros sitios y en páginas de terceros 

 

Alertas (Google Alerts) 

Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿por dónde sigo? 

Define tus propias métricas 



Reputación online: monitorización (herramientas) 
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1. Lo más importante Ą las palabras clave 
 

 

2. Novedades a través de canales RSS 

Google Reader, Bloglines, Netvibes, Feedly, Yahoo! Pipes 

 

3. Alertas 

Google Alerts 

 

4. Blogs 

Google Blog Search, BlogPulse, IceRocket, Twingly, Technorati 

Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿herramientas? 



Reputación online: monitorización (herramientas) 
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5. Páginas de opinión 

Ciao, QuéSabesDe 

 

6. Marcadores sociales 

Delicious, Mister Wong 

 

7. Buscadores sociales o herramientas específicas 

Surchur, Swotti, SocialMention, SamePoint, HowSociable?, HootSuite Pro 

 

8. Twitter 

Buscador de Twitter, Twazzup, Backtweets, Trendistic, Chameleon Tools 

Antes de embarcarte en otras acciones é monitoriza 
 

 

¿herramientas? 



Reputación online: crisis 
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Están apareciendo críticas negativas hacia mi 

empresa/marca/producto/servicio é crisis 
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Están apareciendo críticas negativas hacia mi 

empresa/marca/producto/servicio é crisis 
 

 

¿qué hago? 

Como en toda gestión de daños, más vale prevenir que curar 
 

ÅPedir permiso y opinión al usuario 

ÅCuidado con los contenidos que publicas 

 



Reputación online: crisis 
 

SATIpyme Zaragoza 

Actuar con rapidez (efecto bola de nieve en medios sociales, primeros 

resultados en buscadores) 

Están apareciendo críticas negativas hacia mi 

empresa/marca/producto/servicio é crisis 
 

 

¿qué hago? 



Reputación online: crisis 
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Corregir los defectos (o mitigar al menos) en la medida que sea posible 

ÅIngeniería social (psicología, sociología) 

ÅRespetar las quejas 

ÅEs difícil razonar con alguien indignado 

ÅEvitar corporativismos 

ÅAsumir el error 

ÅEn buscadores Ą Desarrolla tu red de contenidos cuanto antes 

 

Están apareciendo críticas negativas hacia mi 

empresa/marca/producto/servicio é crisis 
 

 

¿qué hago? 



Marketing en medios sociales 
 

(Social Media Marketing) 



Marketing en medios sociales: definición 
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ñSon medios creados por los usuarios a partir de plataformas de publicaci·n de 

contenidos que permiten compartir además de contenidos y experiencias; todo tipo 

de informaciones que desarrollan comunidades de inter®s.ò 

 

Juan Sánchez Bonet 

ñMedios y soportes electr·nicos que utilizamos para compartir contenidos, 

experiencias o informaci·n con el resto de usuarios.ò 

 

Marc Cortés 

ñMedios utilizados por los usuarios para generar y compartir informaci·n, ya sea en 

formato texto, fotos o v²deos.ò 

 

Eva Sanagustín 



Marketing en medios sociales: definición 
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Social Media 

Tecnología 
ωBlog 

ωForo 

ωRed social 

ωPágina de opinión 

Contenido 

ωConocimiento 

ωMultimedia 

ωopinión 

Usuario 

ωCliente 

ωProveedor 

ωPrescriptor 



Marketing en medios sociales: por qué 
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En la cabeza del pelot·n é 

http://vitrue.com/press-room/2011-press-releases/42-2011-press-releases/440-iphone-continues-three-year-

reign-consumer-electronics-dominate-in-vitrues-annual-rankings-of-most-social-brands 

Las mejores 100 

marcas en medios 

sociales durante 2010 
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Marketing en medios sociales: por qué 
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Pero é ¿por qué? 

1. Te permite acercar tu empresa/marca a tu público 

objetivo, reduciendo distancias entre ellos 

3. Es una fuerte herramienta de marketing relacional 

4. Te permite la medición, facilitando así el conocimiento de la 

rentabilidad de los recursos dedicados 

2. Facilita la segmentación de la estrategia, al conocer datos 

más específicos de los usuarios 



Marketing en medios sociales: cómo 
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Y ahora é ¿cómo? 

1 

2 

3 

4 

Localización del target 

Definición del objetivo 

Creación de la estrategia 

Aplicación de la tecnología 
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Y ahora é ¿cómo? 

 

1. Localización del target 
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Marketing en medios sociales: cómo 
 

SATIpyme Zaragoza 

1. Localización del target 
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¿Quiénes somos? 

 

¿Quiénes queremos ser? 

 

Y ahora é ¿cómo? 

 

2. Definición del objetivo 
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ÅColaboración 

ÅNetworking 

ÅPosicionamiento como líderes 

ÅCaptación de clientes 

Y ahora é ¿cómo? 

 

2. Definición del objetivo 

Å¿Who is Who? 

ÅRelaciones públicas 

ÅServicio de Atención al Cliente 

ÅFidelización 

ÅInvolucrar al consumidor 
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¿Who is Who? Ą expectativas del mercado 

 

 

Imagina é 

é que eres el director de marketing de IKEA y necesitas 

conocer qué necesitan las Pymes en lo que a mobiliario de 

oficina se refiere 
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¿Who is Who? Ą expectativas del mercado 
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¿Who is Who? Ą expectativas del mercado 


