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87% de los usuarios online son parte de comunidades online. 
(ACNielsen) 

85% de los compradores realizan previamente la búsqueda en Internet. 
(BIGresearch) 

70% de los usuarios de Internet de ArgenDna, Brasil, Chile y México uDliza Redes 
Sociales. 

(ACNielsen) 

55% de los usuarios de Internet dice que “la mayoría” ó “toda” la información 
disponible en Internet es confiable. 

(UCLA) 

92% de los usuarios con mas de 1 año de uso de Internet consideran la red como la 
principal fuente de información para sus decisiones de compra. 

(eMartketer) 

Esto es lo que está sucediendo…    



1er Mensaje Posteado: 
15/09/2007 

Cantidad de Respuestas:  73 
Cantidad de Visitas: 2,000 + 

Ultimo mensaje a la Fecha:  
24/04/2008 

Contactos de la marca: 0 



Que hacer? 



Escuchar! 



Involucrarse 



Cómo? 



Encontrarse Online 

Presencia online en todos los puntos de 
contacto, especialmente en buscadores 



Dialogar con los consumidores 

Aumentar la presencia en Medios 
Sociales y siDos de nicho donde las 

personas interactuan 



Crear una reputacion posiDva 

ConverDr a los influenciadores en 
“representates” de la marca. 



Escuchar a los consumidores 

Influenciar a los influenciadores 

Conectarse con los clientes 

Administrar el feedback de los consumidores: 
•  ParDcipando homogenea y coherentemente 

•  Dialogando posiDvamente 
•  Documentando para aprender 

Se trata de…    



No podemos comunicarnos… 

Si no aprendemos a escuchar… 

Importante!    



Como hacemos para escuchar? 

Observando 
(Google Blog Search, TechnoraD, Blog Pulse, Google News) 

 Share of voice 
 Fuentes de información 

Analizando datos con herramientas simples 
(Google Trends, TwiQer, Digg) 

 Evolución 
 Comparación 



Como hacemos para escuchar? 

Monitoreando 
(SocialMetrix (ESP), Radian6 (ENG), BuzzMetrics (ENG)) 

 Mesurar menciones 
 Determinar opiniones posiDvas vs. negaDvas 
 IdenDficar las fuentes mas influyentes 
 IdenDficar los actores mas influyentes 
 Entender las necesidades 
 Involucrarse aserDvamente 
 Detectar conflictos antes de las crisis 
 Obtener información sobre la competencia 



La verdad es que…    

El online ya es un riesgo para la marca 

Los rumores se propagan… 

Los comentarios online son mas “extremos” 

Los medios sociales (principalmente Blogs) 
influencian a la prensa, la radio y la TV 



Puntos Clave!    

Transparencia 
HonesDdad 

Velocidad 

Flexibilidad  



La reputación se contruye con 
el dialogo 

Para dialogar tenemos que 
aprender a escuchar 




