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GESTION

SOS: mi reputacion esta en juego

El prestigio es como una pompa de jabon: es dificil crearlo pero muy facil hacerlo anicos. Los comentarios y opiniones que circulan por la Red
pueden causar mucho dario a las empresas. De ahi la importancia de cuidar la imagen que se quiere proyectar de una firma. Por Arancha Bustillo

iquieres gozar de una buena re-

putacion, preocipate en ser lo

que aparentas ser”. Socrates

dio en el clavo con esta afirma-
cién tan actual, una aseveracion que en
Internet alcanza casi el nivel de axioma.
Y es que la Red se ha convertido en una
gran mesa camilla en la que se compar-
ten opiniones, articulos, comentarios,
etcétera, que pueden encumbrar una
compania o dejarla ala altura del talén.
De ahi laimportancia de cuidar la mar-
caonline. De dedicar tiempo y esfuer-
Z0 €N construir una imagen gue atraiga
las miradas.

La critica es de gatillo facil, por
eso0 es tan complicado mantener una
reputacion intacta. Sin embargo, pa-
T4 una empresa es esencial, en la me-
dida de lo posible, cuidar este aspec-
to porque “permite anticiparse a los
problemas de una manera proacti-
va”, asegura Laura [llia, directora
académica del master en comunica-
cion corporativa de [E University. La
capacidad de reaccién de una com-
pafia ante ciertos juicios de valor
que de su firma pueden hacer los in-
ternautas es muy importante. Para
ejemplo, la empresa de comida rapi-
da Domino's Pizza que se vio envuel-
ta en una polémica que dejo su ima-
gen de marca bastante danada. Dos
empleados de una de estas franqui-
cias situada en Carolina del Norte
(Estados Unidos) decidieron colgar
en Youtube un video en el que se les

Ademas de las web corporativas, las empresas deben cuidar su imagen en las redes sociales y en los blogs. / Dreamstime

veia preparando una pizza de una
forma nada ortodoxa. La empresa
tardé mas de dos semanas en res-
ponder, pues no conocié el problema
hasta que un cliente le envio un co-
rreo electrénico explicando lo suce-
dido y la repercusion que habia pro-
vocado en las redes sociales y en dis-
tintos blogs.

Para evitar este tipo de situaciones,
“es necesario una actitud de revision

constante. Si en la pantalla del orde-
nador de un directivo no hay abierta
una herramienta de andlisis de web
de manera permanente, la vision que
esa empresa tiene de Internet esta
mal planteada”, asegura Enrique
Dans, profesor de sistemas de infor-
macion en [E Business School. Las
herramientas mas habituales, segtin
Illia, “son las denominadas issues
management, que permiten monito-

rizar los discursos online de varios
usuarios sobre una marca o una em-
presa. No obstante, no son las herra-
mientas las que marcan la diferencia,
sino el sujeto que las usa y como las
aplica. Es fundamental, por ejemplo,
que se restrinja la monitorizacién a
un drea que sea estratégica para la
compania. Es esencial, por tanto, que
el plan de comunicacién y el de repu-
tacion sean claros”.

CLAVES PARA LOGRAR
BUENA IMAGEN

e Tener claro el objetivo. Es
importante saber cual es la meta
cuando una empresa utiliza
Internet y las redes sociales

para darse a conocer.

® Es esencial ir mejorando
continuamente la oferta.
Internet permite probar el
producto entre los clientes.

® Es fundamental tener claro
que las conversaciones online
no se pueden controlar.

La empresa sélo puede
participar en ellas.

® Hay que tener en cuenta que
la estrategia corporativa debe
guiar la gestion de la reputacion
online, siempre y cuando

no haya prioridades claras,

® Dado que la reputacion se
construye sobre la base de lo
que piensan u opinan los dems,
es importante dedicarla tiempo
y esfuerzo. Aunque también

es deseable disponer de un
grupo de gente que pueda
defender la firma. Un ejemplo

es Mercadona.
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Cierto es que cualquier compania
puede crear contenidos en su pagina
web o crear vinculos a otros portales,
pero es necesario evitar confundir
publicidad con reputacion. Andrés
Pérez Ortega, especialista en estrate-
gia y branding personal, explica que
cualquier firma que vende un pro-
ducto o un servicio debe cumplir con
tres premisas: ser util, de fiar y visi-
ble. “Primero tienen que encontrarte,
y para ello es necesario la publicidad
y la presencia en Internet; luego de-
ben fiarse de tu compania, aqui es
cuando se hace indispensable gozar
de una buena reputacién. En tercer
lugar, conviene generar valor y de-
mostrar lo que haces y como lo ha-
ces”.

Pérdida de oportunidad

Descuidar la imagen de marca no so-
lo puede ser un problema, también
una pérdida de oportunidad. Sobre
todo cuando se trata de un empresa-
rio novel que acaba de abrir su com-
pania. “Cuando se descuida la repu-
tacion online, sobre todo en las pri-
meras fases de una empresa, se corre
el riesgo de que el publico no tenga
en cuenta esa firma”, explica Pérez
Ortega. “Hoy no se concibe un nego-
cio sin presencia en la Red y una bue-
na imagen online. Con la competen-
cia actual, si no se cuida este aspecto
simplemente no estds”, asegura Juan
Manuel de Toro, profesor de marke-
ting de [ESE.

La falta de conciencia con respecto
a la opinion que los demas tienen de
una compania “acarrea una mala es-
timacion de riesgos de todo tipo, que
incluyen desde la imagen de ventas
hasta la falta de sensibilidad hacia lo
que la empresa es y representa. Los
directivos que no cuidan la reputa-
cion online suelen caracterizarse por
visiones endogamicas y minimiza-
cion de la critica a todos los niveles”,
afirma Dans.

Esta falta de atencion ante la opi-
ni6n que los demas tienen de una
compania puede danar su imagen, y,
como pasa en el mundo offline,
cuando una reputacién es deteriora-
da es dificil recuperarla a corto pla-
z0. Algunos expertos como Andrés
Pérez Ortega y Juan Manuel de Toro
aconsejan actuar con mesura, dejar
pasar un tiempo tras un incidente
que haya echado por tierra la imagen

Un avion de la firma irlandesa. / Bloomberg

EL CASO RYANAIR

Una marca
rodeada
de polémica

B Ryanair ha conseguido, por
meéritos propios, labrarse una mala
reputacion. Y ya no sélo entre sus
clientes, también en el universo
online. Y parece que ésta es una de
sus armas para darse a conocer. Un
ejemplo claro es la respuesta que la
empresa decidié dar a un bloguero
cuando, en el ano 2009 éste publicé
un post en el que identificaba un
problema en el sistema de reservas
de la compaiiia. El primero en
reaccionar fue uno de los empleados
de la aerolinea ‘low cost; que insultd
al bloguero llaméndole idiota y se rié
de él por la falta de mana al hacer la
reserva. Sin embargo, la historia no
se quedo ahi. La firma irlandesa
también decidioé dar su propia
réplica pero, en lugar de suavizar la
situacion, contraataco insultando al
bloguero y asegurando que su
politica corporativa no incluia perder
el tiempo en contestar este tipo de
provocaciones. Algo que no volveria
a suceder.

de una compania y después demos-
trar que esa firma sabe trabajar en su
campo. Sin embargo, Enrique Dans
y Laura Illia consideran que la mejor
manera de salvar la reputacion de
una empresa es proceder con rapi-
dez. Este fue el caso del CEO de la
cadena de supermercados francesa
Leclere, que en 2008 saco partido de
su afan de comunicacion para salvar
ala organizacion de una crisis provo-
cada por la existencia de una bacte-
ria en las hamburguesas que comer-
cializaba. El directivo, que tenia su
propio blog, aproveché esta bitacora
para contar a sus lectores lo que ha-
bia sucedido en su compania y las
medidas que se estaban poniendo en
marcha para solucionar la situacion.
El CEO consiguit mitigar el proble-
ma y salvar la reputacion de la cade-
na de supermercados y la confianza
de los consumidores. Y es que, como
defiende Dans, “cuando alguien criti-
que a una organizacion, hay que
reaccionar rapidamente y de manera
transparente, sin judicializar la con-
versacion y exponer claramente las
respuestas, reconociendo los errores
si es necesario. De esta manera tam-
bién se pueden corregir, demostran-
do que se tiene en cuenta la opinion
del publico y se valoran las aporta-
ciones”.

Es mejor prevenir...

El ejemplo de los supermercados Le-
crec viene a demostrar que en la ma-
yoria de los casos lo importante no es
poner la venda sobre la herida, sino
evitar que se produzca el dano. Pero,
para eso es necesario que las empre-
sas mimen su comunicacion y la ima-
gen que lanzan al pablico. Sin embar-
go, Pérez Ortega cree que realmente
las companias no estan cuidando su
reputacion online. “Siguen pensando
en las redes sociales como un canal
para lanzar sus mensajes publicita-
rios. El problema es que todavia hay
un déficit de departamentos que ges-
tionen eficazmente la imagen de
mareca en el mundo digital”.

De Toro anade que “la reputacion
online es una parte importante de la
reputacion global de un negocio”,
sobre todo en un escenario tan glo-
balizado como el actual en el que
una opinién sobre una empresa pue-
de dar la vuelta al mundo en unas
pocas horas.



