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LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION DE LAS EMPRESAS DEBEN
CENTRARSE EN ESTOS TIEMPOS_EN EL BRANDING Y PARA ELLO LOS
EXPERTOS RECOMIENDAN DISENAR EXPERJENCIAS MEMORABLES PARA
CLIENTES Y NO CLIENTES DE UNA COMPANIA.

En la economia actual, diferentes estudios demuestran que las personas no solo compran
productos y servicios, sino que ademas buscan vivir una experiencia al realizar esta accion.
Pero, ante una situacién como la actual, como es la crisis del coronavirus, en un estado de
alarma donde la mayoria de la poblacion se encuentra en cuarentena, ;cémo deben actuar las
empresas? Para Nanes Martinez-Arroyo, directora de DEC, “se trata simplemente de ofrecer
experiencias memorables, pero no sélo a tus clientes, sino a todos los ciudadanos, ya que
estas acciones, en momentos tan duros, quedaran para siempre en el recuerdo, potenciando
asi la imagen de marca”.

Para ello, se deben disenar estrategias en las que las necesidades de las personas, en
estos momentos dificiles, sean el centro de la empresa. Como estan haciendo cadenas de
supermercados, donde dan preferencia a las personas mayores para servirles a domicilio, o
empresas que estan ampliando el horario de los servicios de reparacion de material informatico
o telefonia, para mantener la comunicacion con sus familiares. Todas estas acciones estan
ayudando al ciudadano en su quehacer diario, ante este escenario de emergencia sanitaria.

En estas situaciones es donde se demuestra que el empleado es el mejor embajador de la
empresa. Actualmente, gran parte de los empleados estan realizando teletrabajo desde sus
domicilios, con menos medios de los que cuentan en la oficina e incluso en un entorno familiar,
son capaces de dar lo mejor de ellos mismos cara a sus clientes, solucionando problemas o
ayudando a realizar gestiones que no habian realizado anteriormente, como esta ocurriendo en
la banca, en las comparnias de seguros o companias de suministro energético.

También es muy importante aprovechar la transformacién digital para innovar y optimizar
el servicio. En este sentido, destaca el conocimiento que tienen las empresas de los gustos y
preferencias de sus clientes, que estan sabiendo aprovechar para ofrecer actividades online,
que antes se hacian de manera presencial. De ahi que a través de apps se estén realizando
ejercicios para mantenerse activo en casa, o bien proporcionando consejos para hacer rutinas
de belleza, o manualidades para hacer con los nifios y mantenerles distraidos,... y hasta un
sinfin de propuestas que la tecnologia nos ha puesto al alcance de la mano.

Nunca hay que olvidar que las campanas publicitarias y de comunicacién tienen que ser
coherentes con el posicionamiento y la promesa de marca. En situaciones de crisis, como
la actual, es donde se demuestra el nivel de profesionalidad y honestidad de muchas
companias.

EL BRANDING DE LOS MOMENTOS MEMORABLES: EFECTO WOW

Y por supuesto, potenciar los momentos WoW. El momento WoW es un factor destinado a
sorprender al cliente, a producir un efecto inesperado que le impresione de forma muy positiva.
Y que muy probablemente lo recordaran y hablaran de forma proactiva, con muchos de sus
amigos y conocidos durante bastante tiempo, senalando aquellas acciones solidarias y semi
heroicas que han realizado algunas empresas en estos momentos dificiles para la ciudadania.

En palabras de Nanes Martinez-Arroyo, “los momentos memorables son aquellos que
consiguen llegar al “corazon” del cliente. La situacion anémala que estamos viviendo es una
gran oportunidad para que las empresas puedan demostrar su compromiso con la sociedad y
los ciudadanos, quienes recordaran, sin duda, la labor que en muchos casos estan realizando”.
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