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CRISI

Moltes empreses deixen de fer comunicacio.
Aixo és un error.




CRISI

No calen grans capitals ni grans campanyes
per fer una publicitat i una comunicacié efectiva

La publicitat directa i la comunicacio 2.0 estan
a I'abast de la petita i mitjana empresa



CRISI

Cal fer una comunicacio excel ient = adequada =
efectiva -~

| per aixo cal tenir coneixements en comunicacio,
relacions publiques i comunicacié 2.0



BRANDING

BRANDING: Procés de creacid i gestié de marques




BRANDING

Les marques van sorgir amb els productes de
consum i s’han expandit

-Marques de productes i serveis

-Marques d’'empreses = corporatives
-Marques de ciutats i territoris

-Marques d’esdeveniments (congressos),
programes de televisio, efc.

El poder del BRANDING no és una eina a I'abast
només de les grans marques
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BRANDING

La funcio de les marques és distingir els productes

-Aporta un valor afegit (qualitat, disseny, tecnologia...)
-Comunica identitats (felicitat, plaer...)

-Permet la identificacié amb els usuaris

-Crea un vincle emocional



BRANDING

Les marques tenen 3 components:

1.Atributs, caracteristiques, punts forts.
2.Valors emocionails.
3.Logotip o imatge grdafica.

Tota empresaq, per petita que sigui, ha de tenir clar
quina estrategia de marca vol desenvolupar tenint
en compte aquests 3 components.



BRANDING

Les marques evolucionen

pero han de mantenir la seva esséncia



COMUNICACIO 2.0- Mapa Web 2.0
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COMUNICACIO 2.0- Us dels social media

Hem de tenir en compte que volem arribar
a un public objectiv a través de les xarxes
socials

Joves i mitjana edat tot i que augmentant I'edat

Avantatges per a les empreses:
Baix cost, rapidesa comunicacions,
actualitzacions, molt Utils per gestionar crisis,

Credibilitat pels comentaris d’alires usuaris



COMUNICACIO 2.0- Que esperen els usuaris

Percepcion de la presencia de marcas en redes sociales

B De acoerdo WM de acuerdo ni en descuerdo En desacuerdo

Puede resultar interesante (contenidos exclusivos,
informacion en primicia y actualizada, etc.) 16%
Pusdo llegar a ahomar y conssguir descuenios | 16%
Promociones
Puede suponer un canal mas de contacto con las empresas 17%
(asesoramiento, resolucion de dudas, reclamaciones, etc.)
Puede llegar a ser divertida v entretenida (aplicaciones, 50z
juegos, etc.)

Base: Pertenece a aliguna red social o comunikdad: 12250 k



COMUNICACIO 2.0- Quina influéncia tenen

Las Redes como canal prescriptor para el consumo

1 PRIMER MOMENTO:
ELICITACION DEL INTERES

¢ Te has animado a comprar alguno de los siguientes productos que no tenias
pensado y que no conocias porque alguien lo ha comentado en redes sociales?

Productos ' E Compaiiia de Perfumeria
. tecnolégicos Moda telefonia movil y cosmética

S © o

Compaiia ﬁ Entidad
+ Supermercado de seguros === financiera

o O O



COMUNICACIO 2.0- Us dels social media

Pero I'Us dels social media en la comunicacio de
les empreses i marques encara és limitat
Causes:

-Desconeixement dels social media

-Cost en temps: seguiment

-Por a no controlar la comunicacio, por als
comentaris negatius dels usuaris.




COMUNICACIO 2.0- Us dels social media

Consells per contestar els comentaris negatius:

1. Reponde lo mas rapido que puedas. Asi demuestras interés por
tus clientes y crea en ellos una fantastica impresion.

2. Agradece siempre los comentarios, incluso los negativos.

3. Atiende quejas especificas. Es una oportunidad para explicar a
futuros usuarios y clientes como has resuelto determinados
problemas y de que te tomas la experiencia del cliente muy en serio.
Aqui es importante no ponerse a la defensiva, conviene ser
diplomatico y profesional.

4. Sé original en tu respuesta. Los usuarios se toman un tiempo en
escribir sus comentarios y tu deberias hacer lo mismo. Es un error
enviar una respuesta estandarizada. Ocupate de cada comentario o
queja por separado para demostrar que cada feedback es importante
para tu negocio.

5. Sé educado y profesional. Responder a los comentarios es parte
de la gestion de tu reputacion online. Tu respuesta va a ser visible
para todo el mundo y de alguna forma representa a tu marca.
(Tripadvisor)




COMUNICACIO 2.0- Consells i recomanacions finals

-Utilitzar els social media en la mesura que arriba
al public objectiu de la nostra empresa.

-No fer-ho perque ho fa tothom, amb
coneixement i estrategicament.

-Tenir en compte els interessos dels usuaris.
-No tenir por als comentaris negatius.

-No tenir por a perdre el conirol de la
comunicacio.




Moltes gracies

Assumpcioé Huertas
sunsi.huertas@urv.cat
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