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			Prólogo
por Luis Díaz

			
			Aunque había trabajado ya con influencers en el pasado y tenía cierta experiencia, lo que estaba a punto de vivir cuando decidí emprender y crear mi propia agencia de influencer marketing, Human to Human (H2H), nunca me lo podría haber imaginado.

			“Tenemos que elegir a esta influencer para la campaña porque yo la sigo y me cae muy bien”, “he borrado la publicación pagada por la marca porque tenía ya mucha publicidad en mi Instagram y no me quedaba bien” o “¿me pagáis mi fee de la campaña por Bizum?”, fueron algunas de las frases que escuché en esos primeros meses y que me hicieron dudar, al principio, sobre mi decisión.

			En 2017, esto que ahora vemos “más o menos estructurado” era lo más parecido entonces al Far West. Después de haber trabajado más de 15 años en departamentos de comunicación y marketing, en grandes multinacionales, a nivel local y también global, me costaba entender por qué esta disciplina no seguía las mismas reglas que el resto de los medios. Al poco tiempo, pude identificar el principal problema: el nombre, influencer marketing (o marketing con influencers), que, en gran parte, desviaba el foco de atención. En realidad, lo importante en estas dos palabras, desde el punto de vista de una empresa, no era el término “influencer” de manera aislada, sino marketing. Es decir, lo que realmente era importante era el consumidor, el público objetivo al que queríamos dirigirnos y al que llegaríamos a través de un tercero (influencer), en lugar de comunicarnos directamente con él desde la marca. El valor del influencer residía en su capacidad de prescripción sobre sus seguidores, su audiencia. Además, el marketing, como ciencia que es, necesitaba de datos para la toma de decisiones. No sirve el hecho de que el influencer te caiga bien o tú le sigas, lo relevante es su audiencia sobre la que puede ejercer cierto nivel de influencia. Por tanto, el nombre nos estaba llevando erróneamente a poner el foco en el influencer y no en el consumidor.

			A los pocos meses de comenzar esta andadura, principios de 2018, al más puro estilo del sheriff Will Kane en Solo ante el peligro, desde H2H llevamos a cabo un experimento que, en su momento, generó mucha controversia: “la falsa influencer”. Una actriz y cien mil seguidores falsos fueron suficientes para dejar en evidencia la forma en la que el sector trabajaba en España. Lo único que los profesionales del marketing tenían en cuenta eran las fotos de los influencers y sus “kas” (miles de seguidores) para cerrar colaboraciones y pagar. Cuatro meses de grabación fueron suficientes para poner todo “patas arriba”. Fuimos a la televisión, la falsa influencer (actriz) y yo, a un programa de la mañana en Antena 3 y, en directo, delante de miles de personas, desvelamos el secreto: todas las marcas que habían colaborado con esa falsa influencer habían malgastado su dinero porque ni era influencer ni sus seguidores eran reales. Hubo una conmoción general en el sector. Un silencio idéntico al que precede al duelo a muerte entre Burt Lancaster y Kirk Douglas en Duelo de titanes. Recibí incluso mensajes de gente con mucho poder en el sector de los influencers diciéndome: “Pero ¡qué has hecho! ¡Te lo vas a cargar todo!”. Mucha gente se posicionó en contra, pero muchos lo entendieron y se posicionaron de nuestro lado. La única forma de profesionalizar el sector, desde mi punto de vista, era visibilizando uno de los problemas más importantes que existían. De nada servía esconder la “suciedad” bajo el felpudo, había que mostrarla y amplificarla, porque la realidad es que muchos influencers estaban recurriendo a esta práctica para hacer crecer artificialmente sus comunidades y recibir más dinero de las marcas. El fraude ha continuado existiendo, pero, gracias a la aparición de herramientas que permiten medir la calidad de la audiencia y el conocimiento de los profesionales que trabajan en esta disciplina, la situación mejoró.

			También tuvimos que emprender batallas contra aquellos que firmaban contratos para, posteriormente, hacer lo que querían. Con una actitud tenaz, idéntica a la del mismísimo Paul Newman en El juez de la horca, tuvimos que enviar algún que otro burofax e incluso llegar más allá por defender los intereses de las marcas. No se podía borrar el contenido pagado por una marca cuando tenías firmado un contrato que especificaba que durante 12 meses dicho contenido tenía que permanecer visible en la cuenta, aunque, en tu opinión, quedase mejor el feed con menos publicidad. Y algunas influencers tuvieron que devolver el dinero recibido a la marca que se lo había pagado y empezar a prestar más atención a documentos que firmaban (ellos o sus representantes).

			Hemos tenido que esperar a que llegase el año 2021 para tener un código que regulara la publicidad con influencers, cinco años más tarde que otros países como Estados Unidos. Y, tras más de dos años de vigencia, aún seguimos viendo cada día publicaciones mal identificadas (aprovecho esta ocasión para recordar que el hashtag #ad no es válido, según dicho código).

			Por no hablar de los contenidos que infringen derechos de terceros y que vagan libremente por las redes sociales (hasta que la discográfica de turno, por ejemplo, comience su actividad legal contra las marcas por dichos contenidos, porque es a ellas a las que demandarán).

			Y, lo más importante: el cálculo de la rentabilidad de estas acciones con influencers. Porque, cuando la inversión representaba solo una pequeña parte del presupuesto total de medios, nadie le daba importancia a esto de los influencers. Pero, ahora que esta partida crece y crece año tras año, todas las miradas se han volcado sobre nosotros. Y aunque cada vez son menos los que dudan de su eficacia como medio (después de mucho sudor y lágrimas), la realidad es que sigue siendo un reto para muchos cuantificar el impacto que estas acciones tienen el negocio. Lo importante (y esperanzador) es que la tecnología está evolucionando y ya he podido ver con mis propios ojos herramientas que son capaces de medir el tráfico que un influencer es capaz de generar no solo a la tienda online de la marca, sino también a las tiendas físicas. Aunque suene a ciencia ficción como género cinematográfico, es ya una realidad que se está testando.

			Aunque me haya centrado en los aspectos más controversiales del sector, cuando vuelvo la vista hacia atrás, el balance es muy positivo. Hemos recorrido mucho camino, pero aún nos queda bastante más por delante. Nos encontramos en un sector que despierta muchos intereses y sobre el que cada vez llegarán más regulaciones, como ha sucedido ya en países vecinos como Francia. En mi opinión, todo esto que está sucediendo a nivel político es positivo porque protegerá al consumidor y también a las marcas y a todos aquellos influencers/representantes que trabajan de manera profesional. Porque, aunque algunos piensan que este mundo de los influencers no tiene ya mucho más recorrido (son los negacionistas del influencer marketing), la realidad es que los datos de crecimiento de inversión demuestran que se equivocan.

			Por eso, cuando Fátima me pidió participar en su libro escribiendo este prólogo, no lo dudé. Porque, en primer lugar, la conozco personalmente. Pero, sobre todo, porque es el trabajo de profesionales como ella el que hace que mi mundo profesional (y supongo que el de muchos que tenéis este libro entre vuestras manos) sea cada día más fácil y gratificante.

			Disfruten de la película.
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			Introducción

			Si estás leyendo estas páginas es porque realmente estás interesado o vinculado al mundo del marketing (como agencia, marca o por qué no eres ya o tienes intención de ser un influencer) y seguramente te preguntarás: ¿por qué un libro de algo tan específico de un tema del que todo el mundo sabe y habla de ello?

			Precisamente por ser un tema tan específico dentro del marketing, he querido ahondar en esta parte de nuestra profesión de la que parece que todo el mundo puede hablar sin ningún tipo de conocimiento previo, “porque de marketing todo el mundo parece que sabe y opina”, y nos han vendido que los influencers “son algo muy nuevo”, algo que llegó con la explosión de Internet y las redes sociales, pero nada más lejos de la realidad. Como nos ha pasado con todos los conceptos del marketing, alguien le pone a un concepto existente un nombre en inglés y parece que ¡hemos descubierto la pólvora!

			Como ya sabrás, si eres especialista en marketing, la influencia no es algo nuevo. Desde tiempos inmemoriales, todos los humanos hemos influido en la toma de decisiones de las personas de nuestro entorno. Si nos remontamos a nuestra niñez, nuestros padres, familiares, amigos, profesores han influido en nosotros para tomar decisiones algunas poco trascendentes como “qué me pongo para tal fiesta”, “qué ordenador me compro”, elegir un destino vacacional, y otras mucho más importantes, como por ejemplo nuestros estudios.

			Muchos padres han influido en sus hijos a la hora de elegir una carrera universitaria o una profesión porque “hijo, esto tiene mucho futuro, no vayas por ese otro camino que si estudias X no tendrás salidas laborales”. Y sí muchos han estudiado carreras que realmente no les gustaban por tradición familiar o porque simplemente era lo que iban a estudiar sus amigos y, por qué no, seguir juntos en la universidad.

			En este libro comenzaremos con conceptos básicos como marca personal, reputación, reputación online y huella digital porque todo nuestro trabajo como especialistas en marketing girará en torno a estos conceptos fundamentales relacionados con el trabajo que tendrás que realizar con los influencers, pero también, si eres influencer o quieres llegar a serlo, tendrás que tenerlos muy presentes para el futuro de tu carrera profesional.

			Definiremos qué es un influencer digital y cuántos tipos hay de influencers porque no todos son iguales y no se puede generalizar. Cada uno de los grupos nos servirá para fijar las acciones definidas en nuestras estrategias y así poder trabajar con los que mejor encajen con la marca.

			Estudiaremos también qué es el marketing de influencia, cuáles y cómo son cada una de las plataformas que utilizan los influencers, cómo elegirlas y cómo posicionarse en cada una de ellas.

			Un capítulo importante es cómo trabajar con influencers. Si eres una agencia, seguramente ya hayas trabajado con muchos creadores de contenido y creerás que tienes todo aprendido, pero siempre es bueno recordar algunos puntos que son indispensables desde el punto de vista del influencer y, aún a día de hoy, agencias muy importantes y marcas no lo tienen en cuenta a la hora de diseñar sus campañas.

			Quizás el valor más destacado de este libro es que ofrece una visión práctica desde las dos perspectivas (agencia/marca e influencer), ya que, además de ser especialista en marketing, colaboro como creadora de contenido con agencias y marcas comerciales.

			Tema esencial es analizar cómo funcionan las agencias de influencer marketing y quiénes son los distintos actores que en este momento encontramos en el mercado, punto importante si eres una marca que quiere empezar a integrar estas acciones en esta estrategia y quieres tener claro por dónde empezar sin volverte loco; y, si eres un influencer, te mostraré el camino para encontrar un representante, cuáles han de ser tus tarifas y cómo debes relacionarte con agencias y marcas si prefieres ir por libre.

			Conocerás de la mano de cuatro grandes profesionales que han colaborado en el libro cómo es el día a día de una agencia de influencer marketing, de una agencia de representación de creadores de contenidos y cómo se trabaja con influencers desde una gran empresa y desde una plataforma.

			Veremos ejemplos de estrategias de marketing de influencers de éxito, campañas que se han realizado con grandes marcas, pero también con pequeñas empresas que, gracias a esta técnica, han dado un vuelco a sus negocios.

			Importante es el análisis del crecimiento de la inversión publicitaria y cómo se proyecta para los próximos años, tanto a nivel mundial como específicamente en España. Hablaremos de futuro, de cómo la inteligencia artificial (IA) ya ha creado influencers virtuales que podrán (o no) sustituir a los influencers actuales y los del futuro.

			Compartiremos contigo nuestra experiencia como influencers, a través de los testimonios personales de 11 influencers que te contarán cómo han llegado a reunir grandes comunidades en sus redes sociales, cómo han trabajado hasta ahora con agencias y marcas, qué problemas han encontrado, cuáles serían las soluciones y qué cosas se podrían mejorar en las colaboraciones.

			Descubrirás también diferentes herramientas y plataformas para el sector y cuáles son las tendencias para tener un poco más claro el futuro próximo que se vislumbra en el horizonte del marketing de influencers y las redes sociales.

			Por último, no menos importante, hablaremos de legalidad de la mano de un colaborador, gran profesional jurídico con muchos años de experiencia en puestos directivos. Contratos, compromisos, algo que de momento muchas agencias, marcas e influencers no tienen en cuenta a la hora de poner en marcha campañas de publicidad y que pueden costarles un disgusto a los tres actores (agencias, marcas e influencers): las leyes que afectan directamente a creadores de contenido. Cerraremos estas páginas con el epílogo escrito por un jurista que mentoriza profesionales, empresas e influencers para desarrollar sus negocios.

			Espero que lo disfrutes y sobre todo que, cuando concluyas la lectura, te haya servido para mejorar tu trabajo y seguir avanzando en un mundo que todavía tiene mucho que decir y crecer en los próximos años. Muchas gracias.
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			1. Identidad, reputación online, huella digital y marca personal

			La importancia de la marca personal

			La influencia forma parte del ser humano y de ahí que la marca personal de cada uno de nosotros, esa que vamos forjando desde nuestra más tierna infancia, tenga mucho que ver en el poder de influencia que somos capaces de generar hacia los demás, de niños y mucho más de adultos, si somos capaces de desarrollarla adecuadamente con conciencia.

			La marca personal no nació en Internet, como muchos pretenden hacernos creer. La marca personal es innata a cada persona. Todos nacemos con una personalidad y unas características que, si bien van evolucionando a lo largo del tiempo, es lo que nos va a diferenciar del resto de las personas.

			En la sociedad en la que vivimos, estamos etiquetados desde que nacemos: eres un bebé adorable o insufrible, todo va a depender si lloras mucho, si comes bien y si sonríes o no, y cómo te comportas cuando alguien se acerca a tu cuna.

			Según vamos creciendo y comenzamos a desplegar nuestra personalidad, seremos etiquetados como un niño bueno o un trasto, cariñoso o arisco, ordenado o desordenado, afable o brusco, educado o maleducado...

			Comenzamos el colegio y profesores y compañeros nos etiquetan como empollón o vago, simpático o antipático, social o poco sociable, y así pasamos por la universidad con los mismos parámetros (el inteligente, el gamberro, el ligón...), hasta que empezamos a trabajar. Y, de nuevo, comenzamos a recibir nuevas etiquetas que irán creando una imagen de nosotros mismos en los demás.

			No es lo que crees que eres, sino cómo te ven los demás

			Esta frase que parece lapidaria es la percepción que tienen los demás de nosotros, esa impronta que vamos dejando en el resto de las personas de nuestro entorno más próximo o de las que tenemos relación más o menos cercana con cada una de ellas. Pero hemos de tener en cuenta que no todo el mundo nos percibe de la misma manera.

			Para nuestros padres (por regla general, aunque siempre hay excepciones), seremos los mejores hijos, los más guapos, los más listos..., porque los padres perdonan todos nuestros defectos y asumen nuestra forma de ser, pero lógicamente nos encontraremos con gente más crítica que no soportarán lo que consideran fallos de nuestra personalidad, o que tal vez se vean reconocidos en nosotros en algo de sí mismos que no les gusta y por ello nos criticarán.

			Como individuos, vamos forjando nuestra personalidad a lo largo de los años y en ello influye mucho nuestra educación, pero también nuestras vivencias y experiencias; además, siempre nos quedamos con algo de cada una de las personas con las que hemos compartido una parte de nuestras vidas, sean jefes, compañeros de trabajo, amigos, parejas..., en definitiva, personas que han significado algo importante para nosotros.

			Pero lo importante es que nosotros podemos trabajar para desarrollar nuestra marca personal y convertirnos en lo que nosotros queremos ser y cómo queremos que se nos perciba, como una persona extraordinaria, y además llegar a ser un referente de nuestro sector.

			Si somos capaces de desarrollar una buena estrategia y dejar nuestra huella en la mente de los demás, se acordarán de nosotros cuando necesiten un profesional con nuestras características, habilidades y aptitudes. Mi máxima para una buena marca personal es: “No busques trabajo, consigue que te encuentren”, y esto sirve para todos los ámbitos.

			Lo importante es que a través de nuestras acciones y de lo que vamos sembrando cada día, tanto online como offline, se vaya construyendo primero nuestra buena reputación. Pero veamos los diferentes conceptos.

			Identidad

			Cada uno de nosotros desde que nacemos tenemos una identidad que no es voluntaria (de ahí que nuestro DNI sea nuestro documento de identidad).

			Recibimos el nombre que nos ponen nuestros padres (muchas veces esto nos marcará para toda nuestra vida, aunque ahora lo podemos cambiar), recibimos también sus apellidos (normalmente primero el del padre, luego el de la madre, aunque ahora también podemos cambiar el orden de estos) y vivimos en el domicilio familiar. Vamos al colegio e instituto que nuestros padres o tutores deciden. Casi hasta que llegamos a la universidad nuestro poder de elección suele ser escaso.

			El pueblo, ciudad o barrio donde nacemos también marcará nuestra identidad, del mismo modo que nuestro año de nacimiento, los acontecimientos sociales que se produzcan mientras nos desarrollamos..., todo esto formará esa identidad que nos hará presentarnos a los demás. También todos estos factores harán que nos perciban de una u otra manera.

			Los humanos somos tan curiosos, por decirlo de alguna manera, y prejuzgamos tanto que, en un primer encuentro, todos estos símbolos externos harán que los demás se hagan una primera idea de quiénes somos, pudiendo lógicamente equivocarse por completo, o no, cuando nos conozcan en profundidad.

			Te pongo un ejemplo: si dices que vives en un buen barrio, tienes un coche de alta gama, vistes bien, veraneas en un determinado lugar..., la percepción de esa persona sobre ti será una. Si, por el contrario, vives en un barrio humilde, tienes un coche utilitario de hace 10 años o simplemente no tienes coche y vistes con ropa no muy cuidada, la percepción será la contraria.

			Esto da lugar a muchas equivocaciones porque, queramos o no, ya hemos adjudicado un cliché o etiqueta a esa persona. Es algo de lo que no podemos escapar hasta que nos conozcan de verdad y todo esto deje de tener importancia alguna porque serás tú mismo con tus actos y tu forma de ser los que conformarán tu nueva identidad propia.

			Reputación

			“Podemos permitirnos perder dinero, de hecho, podemos permitirnos perder mucho dinero, pero lo que no podemos permitirnos es perder nuestra reputación, ni un ápice”.

			—Warren Buffett

			La reputación es la forma en la que te ven y describen los demás. Cierto es que, hasta la llegada de Internet, nuestra reputación circulaba en entornos muy reducidos si lo comparamos con el alcance que nos facilita hoy en día Internet.

			¿Ha cambiado tu reputación desde la llegada de Internet? ¡Vaya pregunta! “¿Y yo qué sé?”, me dirás. Pues todo dependerá de si utilizas o no activamente esta tecnología, pero también si los demás han dejado huella sobre ti y ahora te explicaré por qué.

			Analiza tu reputación sin pensar en Internet:

			✔¿Qué dicen los demás de ti?

			✔¿Cómo te describen?

			✔¿Cómo te presentan a un tercero, ante una audiencia?

			✔¿Qué te llega por comentarios?

			✔¿Por qué te recomiendan o no lo hacen si tú crees que cumples con los requisitos?

			Este ejercicio es muy muy saludable. Saber cómo te describen los demás es sumamente importante para tener claro si te identificas con esos parámetros. Seguro que muchas veces te has sorprendido si alguien en un primer encuentro te comenta: “Me han dicho que eres muy crac”. Tu cara puede ser de sorpresa, o puedes sonreír y pensar: “¡Bien, ese era mi objetivo!”.

			Si tu cara es de sorpresa, puede ser porque realmente te parece un halago y que esa persona concreta hable así de ti simplemente te ha sorprendido gratamente, o también se puede dar el caso de que tengas el síndrome del impostor, porque piensas que ese calificativo no lo mereces, que tú no eres tan bueno, tan inteligente e incluso puedes llegar a pensar que eres un fraude.

			En este punto, no me refiero a personas con falsa modestia, sino de un verdadero síndrome que te hace parecer ante ti mismo mucho peor de cómo te ven los demás y distorsiona tu creencia de lo que eres en realidad. Es por ello que posiblemente preguntes: “¿Yo un crac? Para nada, son exageraciones, no soy tan bueno”.

			Este tipo de comentarios, sea por el síndrome del impostor o por falsa modestia, sin tú pretenderlo, harán que tu interlocutor se plantee de verdad si eres o no un crac, ya que si ni tú mismo te lo crees es que a lo mejor no lo eres. Aquí tú mismo estás jugando en contra de tu reputación y de tu marca personal.

			Ya que tenemos herramientas de inteligencia artificial, veamos qué nos dice ChatGPT sobre este síndrome y piensa si te sientes identificado o no:

			“El síndrome del impostor es un patrón de pensamiento en el que una persona se siente como un fraude o impostor a pesar de sus logros y habilidades. Las personas con este síndrome tienden a dudar de su capacidad y éxito, y creen que en realidad no merecen el reconocimiento que reciben. A menudo, sienten que algún día serán expuestas como un fraude y temen ser juzgadas o rechazadas por ello”.

			En un mundo sin Internet, esto quedaría simplemente en ese círculo familiar, de amigos o del trabajo, pero la llegada de Internet trajo consigo una nueva forma de describirte que llega de una manera mucho más amplia a muchas más personas fuera de tu círculo: tu reputación online.

			[image: ]

			Figura 1.1. Es fundamental que en los colegios se muestre a los niños que ser influencer es una profesión.

			Reputación online

			Tu pequeño mundo (comparativamente con el mundo global) lo tenías más o menos controlado. Lo más seguro es que conozcas la opinión que los demás tienen sobre ti si has sido capaz de sacar esa información de todas tus relaciones personales y profesionales. Al final, todos sabemos (o intuimos) si el mundo que nos rodea nos califica de una forma u otra y si tu reputación es buena o mala.

			Pero con la llegada de las nuevas tecnologías, tu mundo (el de todos) se ha expandido exponencialmente. Esas personas que tienen una imagen concreta de ti no solo se limitan a opinar en el círculo al que pertenecen, sino que a través de sus canales digitales pueden compartirlo con el resto del mundo.

			Y ahí es donde entra tu reputación online: qué dicen los demás de ti en Internet, sean blogs, foros, redes sociales u otros medios digitales. Si tu jefe, un compañero, un alumno, un cliente, publica en sus redes sociales que eres un gran profesional, muchísimas más personas que hasta ahora no pertenecían a tu entorno sabrán que tienes muy buena reputación y eso hará que otras empresas o compañeros se fijen en ti.

			De la misma forma, si alguien que no está satisfecho con tu trabajo, tu colaboración, tu negocio, lo expresa en medios sociales, tu imagen, es decir, tu reputación online y por tanto tu marca personal pueden quedar dañadas.

			¿Por qué es tan importante controlarlo? Simplemente porque el mensaje se ha expandido. Eso, como hemos comentado, formará parte de tu reputación online; por eso, es muy importante desarrollar una buena marca personal que sea creíble y, ante comentarios negativos, consigas que irrumpan un montón de personas que te defenderán porque opinan y han experimentado lo contrario. Ahora no basta con tener una buena reputación en tu entorno más próximo, sino que trabajes también tu huella digital. Tus comunidades afines que te respetan y admiran te servirán para lograrlo.

			Escuchar lo que se dice en Internet se ha convertido en una medida imprescindible para cualquier empresa, pero también para cualquier persona, por lo que debemos tener monitorizada constantemente nuestra marca personal (nombre con apellidos y nombres de usuarios en redes sociales). Para ello, te aconsejo que utilices Google Alerts, una herramienta gratuita de Google que te enviará un correo electrónico cada vez que alguien mencione tu nombre en blogs o plataformas sociales

			[image: ]

			Figura 1.2. Monitoriza tu nombre y apellidos en Google Alerts.

			Huella digital

			Podríamos definir la huella digital como lo que Internet dice de ti. Pero ¿qué diferencia hay entre reputación online y huella digital?

			Ya hemos comentado que reputación online es lo que los demás dicen de ti en Internet, pero no debes limitarte a que eso sea tu tarjeta de visita. Para poder cerrar el círculo, tienes que trabajar en sumar información adicional a esa reputación para que te posicione.

			En la mayoría de los casos, la gente no es consciente de que todo lo que comparte en Internet forma parte de su huella digital. Los medios sociales no son simplemente un juego o un lugar donde entretenerse, divertirse o compartir contenidos con la familia y amigos. Los medios sociales son altavoces que llevan al último rincón del mundo todo lo que hagas, digas o publiques en ellos.

			Muchas veces no tenemos conciencia de que cualquier movimiento que hagamos en red lo puede ver cualquier persona que se conecte a Internet y, aunque tú creas que estás compartiendo con una pequeña comunidad, que es la tuya, nunca sabes dónde pueden llegar tus contenidos y crear impacto.
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			Figura 1.3. Todo lo que compartas en Internet dejará una huella; haz que sea positivo.

			Cualquier buscador, y más aún en nuestros días con el gran desarrollo que se está produciendo con la inteligencia artificial, podrá encontrar toda la información que en Internet haya sobre ti, de tal forma que tu trabajo debe ser proactivo.

			No dejes en manos de terceros tu marca y tu reputación. Trabaja para que, cuando alguien acuda a un buscador a saber sobre ti, no solo encuentre lo que dicen los demás, sino para que encuentren mucha y buena información creada por ti.

			Si te has ido de fiesta, te has cogido un “colocón” y lo cuelgas o lo cuelgan en redes sociales tus compañeros o amigos, puede ser muy divertido en ese momento, pero a la larga puede traerte muchos problemas en todos los aspectos de tu vida. De la misma forma, cualquier comportamiento del que mañana te puedas arrepentir.

			Las redes sociales juegan un papel muy importante en tu reputación online y en tu marca personal y desde luego forman parte de esta huella digital que vas dejando para que otros las encuentren.

			Marca personal

			En el mundo que vivimos hoy a través de Internet hemos llegado a una paradoja: las marcas se comportan como personas y las personas como marcas. Pero no te asustes. Esto no quiere decir que haya habido un intercambio de papeles, simplemente las marcas tienen que estar y sentirse cerca del consumidor y tratarle con amabilidad, resolviendo sus problemas de la manera más ágil posible y, por su parte, los usuarios necesitan desarrollar su marca personal, emitir un mensaje alto y claro, hasta dónde puedan llegar, de quiénes son y qué saben hacer.

			Las marcas que han sabido entenderlo han puesto al frente de sus cuentas de redes sociales a profesionales que representan la parte más humana de la marca. Cuando hablas a través de una red social con una marca comercial o un organismo, no hablas con una empresa, hablas con una persona con su nombre y sus apellidos y ellos van a intentar darte el mejor servicio al cliente. Cuando el tema queda resuelto con amabilidad y profesionalidad, sientes a esa empresa más cercana. La cara de la empresa ya no es un logotipo o un eslogan, es la cara de su community manager, y, si este te cae bien, la empresa también y serás más propenso a comprar más sus productos.

			Por ejemplo, es solo un ejemplo, imagínate que vas a comprar pan de molde al supermercado. Has tenido la oportunidad de hablar con el CM de Bimbo, que te ha tratado muy bien, te ha informado y te ha solucionado tus dudas. En cambio, con el de Panrico no has tenido oportunidad de conectar o simplemente no tienen desarrollados sus canales sociales de atención al cliente. Sin duda, cuando pases con el carrito de la compra por el stand del pan de molde, tu mente te llevará a escoger el pan Bimbo.

			Un caso, esta vez real, es el que me ha ocurrido durante estos años con Movistar. La atención telefónica era pésima, te atendía un centro de atención telefónica call center que se encontraba a miles de kilómetros de tu país y, aunque hablaran tu idioma, el lenguaje es diferente y había cosas que tu interlocutor no comprendía o viceversa. Finalmente, el problema se quedaba sin resolver tras infinitas llamadas y la desesperación por tu parte, lo que redundaba en intentar cambiar de compañía lo antes posible.

			Con la llegada de las redes sociales, Movistar fue pionero en poner canales digitales de atención al consumidor gestionados por diversos community manager que se identifican con su nombre en cuanto entras en contacto. Estos canales funcionan a la perfección, te atienden por mensaje directo a través de redes sociales de forma superamable y educada y lo mejor es que en menos de una hora tienes la respuesta, y la solución al problema es casi inmediata si el tema no es demasiado complicado y tienen que intervenir los técnicos, que lógicamente retrasará más la solución a tu problema.

			Con las personas ocurre lo mismo. Si eres capaz de ayudar a esas otras personas que solicitan tu ayuda, de responder educadamente a quien te deja un comentario y solucionar pequeños problemas que no te cuestan nada resolver, muchas veces basta un simple consejo, el usuario quedará eternamente agradecido, te seguirá con verdadero cariño y se lo contará a muchos otros usuarios, lo que sumará en tu buena imagen y marca personal y, si hablamos de redes sociales, aumentarán tu comunidad.

			Finalmente, tu marca personal es esa con la que naces e irás moldeando con la experiencia y el paso de los años, pero necesitarás una buena estrategia de posicionamiento digital que consiste en desarrollar, potenciar y poner en valor esas habilidades personales y profesionales que te harán diferenciarte y destacar del resto de las personas. En dicha estrategia, tienes que incluir acciones específicas que te ayuden a lograr el objetivo marcado.

			Lo más importante para desarrollar tu marca personal es conocerte en profundidad. Y me dirás: “Si me conozco perfectamente...”, pero, si te empiezas a hacer preguntas, es muy posible que convivas con un ser prácticamente desconocido y ese ser eres tú.
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			Figura 1.4. Desarrolla una buena marca personal y conseguirás que te encuentren.

			Para conocernos mejor, podemos hacer ejercicios muy simples, como un DAFO, como el que utilizamos para las estrategias de marcas comerciales. Debes de ser consciente de cuáles son tus fortalezas y habilidades para ponerlas en valor, dónde están tus debilidades para poner el foco y subsanarlas en la medida de tus posibilidades, cuáles son las oportunidades que se presentan ante ti y tienes que aprovechar y cuáles son las amenazas que debes tener presente para que todo tu trabajo no se vaya por la borda.

			Tienes que hacer un ejercicio para sacar lo mejor de ti, cuáles son tus valores, tus principios y qué puedes ofrecer que los demás puedan necesitar. No trabajes para que te den, trabaja para dar, porque está demostrado que, cuando das sin pedir nada a cambio, el retorno es infinito.

			Tu reputación online, tu huella digital y en definitiva tu marca personal serán lo que te permita tener mayor visibilidad y credibilidad en el sector al que perteneces y te situará como referente del mismo.

			Como he mencionado anteriormente, escuchar lo que se dice en Internet se ha convertido en una medida imprescindible para cualquier empresa, pero también para cualquier persona, por lo que debemos tener monitorizada constantemente nuestra marca personal. Para ello, te aconsejo cualquier herramienta de monitorización para realizar un seguimiento. Puedes consultar Audiense para Twitter, Hypeauditor para Instagram, Esolyt para TikTok y también las propias herramientas que te facilitan las mismas aplicaciones.

			Monitorizar tus redes te ayudará a saber:

			✔Qué dicen de ti.

			✔Descubrir oportunidades (han hablado de ti positivamente y no lo sabías).

			✔Detectar y prevenir una posible crisis.

			✔Afrontar mejor las críticas (si estás prevenido y actúas con rapidez, podrás gestionar mucho mejor una posible crisis).

			✔Medir tu evolución.

			✔Aprender de los comentarios que te dejan otros usuarios.

			✔Atender mejor a tu audiencia.

			✔Detectar usuarios que son tus verdaderos fans.

			Y qué monitorizamos:

			✔Foros y blogs temáticos.

			✔Comunidades de nuestro nicho.

			✔Redes sociales.

			✔Noticias de medios tradicionales o de nuestro sector.

			Crisis de reputación

			Cuando estalla una crisis de reputación online, la principal necesidad es localizar la fuente original para comprender bien la situación y dar una respuesta ajustada a las circunstancias. Una crisis de reputación puede comenzar por cuestiones muy diversas y sobre todo tenemos que evitar el efecto Streisand.

			“El efecto Streisand es un fenómeno en el que un intento de censura o encubrimiento de cierta información fracasa o es contraproducente, ya que esta acaba siendo ampliamente divulgada o reconocida, de modo que recibe mayor visibilidad de la que hubiera tenido si no se la hubiese pretendido acallar.

			Normalmente, estos intentos de censura se dirigen hacia fotos, archivos o páginas web, especialmente mediante cartas que amenazan con emprender acciones legales por parte del censor. Lejos de ser eliminada, dicha información recibe gran publicidad y acaba siendo rápidamente distribuida a través de redes sociales, blogs o sitios de noticias”.

			—Wikipedia
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			Figura 1.5. Ante una crisis de reputación, no te precipites; prepárate y actúa.

			Cuando estalla una crisis de reputación online, sea de una marca o de un influencer, lo más importante es:

			✔Respuesta rápida, pero sin precipitarse porque podemos errar a causa de los nervios. Primero, respira y cálmate; es mejor pensar qué y cómo lo vas a solucionar que dar una explicación sin haberlo madurado.

			✔Cuanto antes sepas lo que está ocurriendo, mejor podrás defenderte; por eso, es tan importante la monitorización.

			✔Muchas veces no entenderás el por qué te has visto envuelto en una crisis, por tanto, buscar el origen del problema que lo disparó es esencial.

			✔Descubrir quién o quiénes son los usuarios que han iniciado la crisis es importante para saber la causa.

			✔No te pongas a su nivel con sus formas y sus tonos. Es posible que te encuentres con críticas demoledoras de algún hater, nunca pierdas la educación y actúa con profesionalidad.

			✔Intenta hablar con la persona que ha iniciado la crisis por fuera de la plataforma donde haya iniciado el fuego.

			Pero, ojo, no debemos confundir una verdadera crisis con un ataque de haters, que analizaremos en próximos capítulos.
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