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  1. LA REPUTACIÓN ONLINE EN LA WEB 2.0.




  La denominada Web 2.0 o Web Social ha transformado definitivamente el papel del internauta como consumidor pasivo (tal y como era en el modelo 1.0.) de información en usuario activo, actuando éste con un tripe rol: generador, transmisor y consumidor de contenido. Este espectacular auge de la Web Social ha cambiado para siempre la naturaleza de la relación de los consumidores con las marcas, puesto que ahora las personas otorgan mayor credibilidad a la opinión y recomendaciones de sus contactos que a cualquier otro canal de comunicación.




  Algunos autores han denominado a este tipo de usuario como prosumer (prosumidor), término que surge de la unión de los papeles de productor y consumidor. Las nuevas tecnologías que dieron lugar a la Internet Social han generalizado la creación y distribución de contenidos on-line que adquieren un potencial de viralidad incalculable.




  Debido a que, como hemos señalado, cualquier usario puede convertirse en un productor dinámico de información a nivel mundial, la opinión y sentimiento de nuestros potenciales clientes adquieren especial relevancia en el nuevo y siempre cambiante entorno de la Web Social. El poder latente de difusión en los medios de la opinión de una sola persona y las consecuencias de la misma alcanza, por tanto, niveles nunca conocidos hasta el momento.




  A medida que el mundo confía más en Internet para obtener información (el 75% de los usuarios busca datos sobre empresas o profesionales en la Web), la construcción de una reputación de marca creíble se convierte en requisito imprescindible para el crecimiento de todo negocio. El propósito último de toda red es el de conectar a la gente entre sí, por lo que las empresas deben emplear estos podersos medios para conectar con sus clientes y lograr prescriptores y brand evangelist influyentes que les ayude a generar y cuidar su reputación on-line.




  Para la empresas, la reputación de su marca en Internet resulta un pilar esencial de su estrategia global de branding. La consulta en la Web de las opiniones de otros usuarios se ha convertido en una parte indispensable y decisoria del proceso de compra. La reputación generada por clientes y usuarios en forma de recomendaciones peronales será trascendental para las ventas de cualquier negocio, ya que dichas recomendaciones son percibidas como mucho más confiables.




  En consecuencia, en este nuevo escenario donde el usuario, cada vez mejor informado y más exigente, se torna en el epicentro de toda acción de marketing, las empresas deben tener en consideración no sólo los resultados en los buscadores de Internet, sino la conversación generada en torno a ellas, sus productos o sus servicios. Por tanto, la generación y el mantenimiento de una buena reputación on-line pasa por la monitorización, gestión e intervención en los medios sociales donde se esté produciendo la conversación sobre nuestra empresa, sobre todo en aquellos que escapan a nuestro control directo. Todo lo anterior implica posicionar nuestra marca en medios y redes relevantes, así como cuidar la relación con nuestros clientes, de modo que vayamos afianzando nuestro prestigio y nuestra influencia online.




  Complementariamente, las decisiones y acciones de las empresas y organizaciones adquieren ahora una exposición pública mucho mayor debido al poder divulgativo de la blogosfera, las redes sociales y su reflejo casi instantáneo en el mundo off-line. Las corrientes públicas de opinión junto con las prácticas y acciones comunicativas de la empresa van a conformar su reputación de marca o reputación corporativa.




  A grandes rasgos, la gestión de la reputación online (Online Reputation Management u OMR) se refiere fundamentalmente a las diferentes acciones que podemos ejercer para crear o robustecer nuestro nombre o marca en Internet (estrategias preventivas o proactivas), así como para solucionar todos aquellos problemas que puedan erosionar el prestigio de aquella (estrategias reactivas).




  Además del valor añadido que siempre deberían aportar nuestros productos y servicios, la transparencia corporativa, la honestidad y la escucha activa de las conversaciones producidas por los usuarios serán valores clave para cualquier negocio que pretenda adaptarse con éxito no sólo a los nuevos ecosistemas sociales, sino a los nuevos tiempos.




  2. CONSTRUYENDO TU REPUTACIÓN ONLINE




  La reputación es un concepto social compuesto por la percepción de la credibilidad y de los valores que se tiene de una persona, entidad, organismo, institución o empresa. En otras palabras: la reputación corporativa de una marca es la imagen que el público tiene de ella, así como el sentimiento que genera.
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