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Empresa 2.0: La relación es 
FRQTXLVWD�\�HO�PHGLR�RQOLQH�HO�
campo de batalla.

“El medio on-line es la última 
oportunidad que tienen las empresas 
para volver a conquistar el corazón 
de sus clientes. No sólo se trata de 
FDSWDU� OD� DWHQFL´Q� GH� LQɴXHQFHUV� HQ�
7ZLWWHU��ɳGHOL]DU�D�QXHVWURV�FOLHQWHV�D�
través de promociones y concursos 
HQ� )DFHERRN� X� RUJDQL]DU� FDPSD²DV�
de Adwords y así incrementar la 
visibilidad de nuestra marca. Se trata 
de todo eso y de algo más. El 
marketing online no es analítica, ni 
SEO, ni redes sociales, ni… Es estar 
on-line para ser útil y de interés a 
quien queremos que nos escuche.

#VeranoSmmUs #Andrea 

¡Vaya tardona que es Ana!, siempre 
me hace esperar... Mientras tanto 
voy a ir leyendo este post.

$V®� HV� FRPR� HPSLH]D� HO� »OWLPR� SRVW� TXH� HVW¢� OH\HQGR�
Andrea. Es el primer día de vacaciones, pero como era de 
esperar su amiga Ana llega tarde: “como perdamos el tren 
esta vez sí que me enfado de verdad”, pensó Andrea.
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“Los medios online, las redes 
VRFLDOHV�� ODV�S¢JLQDV�ZHE�\�FXDOTXLHU�
otra plataforma de presencia 
corporativa son en su propia 
naturaleza espacios de relación. Al 
contrario de los medios tradicionales 
como las vallas publicitarias, las 
FX²DV�UDGLRI´QLFDV�\� ORV�DQXQFLRV�HQ�
televisión, que son meros espacios 
de exhibición, exposición o visibilidad. 

#VeranoSmmUs #Andrea 

Todavia recuerdo por lo que pasamos en la primera 
agencia de comunicación y publicidad en la que  
trabajé, teníamos un Director General dedicado a la 
publicidad desde tiempo inmemorial. ¡No fue fácil!. 
Fueron los propios clientes de la agencia los que 
comenzaron a demandar servicios relacionados con 
internet y las redes sociales. Pero de ahí a que la 
cosa empezó a funcionar… El marketing online 

es estar disponible 
en el momento y en 
el lugar en el que 
puedan necesitarnos

Vía @SmmUs



¡El cambio de mentalidad fue la clave! Con aquellos 
medios nuevos no se trataba de hacer lo mismo que ya se 
hacía con la tele o la radio. No funcionaba, o al menos 
las sensaciones eran de que aquello no funcionaba.

#VeranoSmmUs Semana 1 P07    
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“En el medio online la visibilidad 
y el alcance de la marca no sólo 
depende del presupuesto y pericia 
del equipo de profesionales, 
depende sobretodo del grado de 
interacción y participación de los 
usuarios en torno a esa marca. Se 
trata de medios relacionales en su 
SURSLD�QDWXUDOH]D��

Sobre esta idea, la empresa ha de 
mirar hacia el mantenimiento de 
relaciones con los clientes y 
potenciales clientes orientados a la 
generación de utilidad para éstos, 
como mecanismo para facilitar la 
toma de decisión de compra. Es 
decir, relaciones estables y 
sostenibles en el tiempo, que 
generen valor para ambas partes 
(cliente y empresa)”. 

#VeranoSmmUs #Andrea 

¿Relación sostenible? ¿Con amigas 
que te hacen perder el tren en el 
inicio de las vacaciones?

Ana sin llegar y Andrea recordando la servilleta de papel 
en la que tuvo que escribir a toda prisa cuatro ideas para 
convencer a su Director General. Llevaba semanas 
GHWU¢V�GH�HVD�UHXQL´Q��+DE®D�TXH�FDPELDU�OD�RULHQWDFL´Q�
que desde la agencia se le estaba dando al medio on-line 
\� OH� FRQɳUPDQ� OD� UHXQL´Q� FRQ� WDQ� V´OR� ���PLQXWRV� GH�
antelación. ¡Fueron cuatro ideas!, pero cuatro ideas 
determinantes que hicieron que el Director General 
comprendiese que aquello se trataba de otra cosa.
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Notas de Andrea

Idea 1:
“En el medio on-line no tenemos el control 
sobre el mensaje ni la información de 
nuestra empresa. Son los usuarios los que 
hablan libremente de la misma, en un medio 
que ofrece a cualquiera la oportunidad de 
tener acceso a grandes audiencias.

Idea 3:
Si no controlamos el mensaje, no sigamos 
G¢QGROH�HO�SURWDJRQLVPR��/OHYªPRVOR�D�XQ�
segundo plano y orientémonos a la relación 
con los usuarios, eso sí lo podemos 
FRQWURODU��<�VL� OR�KDFHPRV�ELHQ�WRUQDU¢�HQ�
P¢V�YLVLELOLGDG�\�PHMRUHV�UHVXOWDGRV�

Idea 2:
¿El resultado? El clima de opinión online 
sobre la marca, que transforma la idea 
de reputación corporativa: ya no es 
resultado de nuestro trabajo, de los de 
comunicación. Ahora es resultado de lo 
que la gente dice y opina de la marca en 
esos medios sociales. 

Idea 4:
Visualicemos los intereses, las aspiraciones 
o las preocupaciones de nuestros clientes y 
centremos nuestra presencia online en 
serles útiles. Solo así podremos entablar 
una relación con el usuario en términos 
de correspondencia y conexión, que 
JHQHUH�FRQɳDQ]D�\�QRV�SHUPLWD�LQWHJUDU�D�OD�
marca en un sentimiento de comunidad”.

Take a note...
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(1) “En el medio on-line no tenemos el control sobre el 

mensaje ni la información de nuestra empresa. Son los 

usuarios los que hablan libremente de la misma, en un 

medio que ofrece a cualquiera la oportunidad de tener 

acceso a grandes audiencias.

(2) ¿El resultado? El clima de opinión online sobre la 

marca, que transforma la idea de reputación corporativa. 

Ya no es resultado de nuestro trabajo, de los de comunica-

ción. Ahora es resultado de lo que la gente dice y opina de 

la marca en esos medios sociales. 

(3)�6L�QR�FRQWURODPRV�HO�PHQVDMH��QR�VLJDPRV�G¢QGROH�HO�
protagonismo. Llevémoslo a un segundo plano y orienté-

monos a la relación con los usuarios, eso sí lo podemos 

FRQWURODU��<�VL�OR�KDFHPRV�ELHQ�WRUQDU¢�HQ�P¢V�YLVLELOLGDG�\�
mejores resultados.

(4)Visualicemos los intereses, las aspiraciones o las preo-

cupaciones de nuestros clientes y centremos nuestra 

presencia online en serles útiles. Solo así podremos enta-

blar una relación con el usuario en términos de correspon-

GHQFLD� \� FRQH[L´Q�� TXH� JHQHUH� FRQɳDQ]D� \� QRV� SHUPLWD�
construir no un sentimiento de comunidad en torno a la 

marca.”

Ŝ/DV� HPSUHVDV� GHEHU®DQ� SHQVDU� HQ�
VX�SUHVHQFLD�RQOLQH�FRPR�XQ�VHUYLFLR�
HQ�V®�PLVPR��8Q�VHUYLFLR�TXH�VHD�»WLO�\�
de interés para aquellos que sean o 
SXHGDQ�VHU�QXHVWURV�FOLHQWHV�ŝ

De repente, Andrea piensa en sus amigos. ¡Eso sí es una 
comunidad! Sin saber cómo, han llegado a conocerse 
bien, han compartido ilusiones, temores, sentimientos, 
intereses, deseos... y sabe que puede contar con ellos. 
Incluso son una estupenda red de contactos: alguno de 
ellos ha conseguido trabajo o clientes por la información 
y la recomendación de otro. 

Así deberían entender las empresas el concepto de 
FRPXQLGDG�RQOLQH��/D�LGHD�ɳQDO�QR�GHEH�VHU�WDQWR�FUHDU�
una comunidad en torno a la marca. Si no integrar a esa 
marca, con un papel relevante, en comunidades de 
interés para la misma�� 5HɴH[LRQDQGR� VREUH� HVD� LGHD�
suena el timbre, aún estamos a tiempo de coger el tren 
suspira Andrea.



Entonces, si el medio online es un espacio de 
relación, ¿por qué no convertirlo en una prolongación 
de lo que la empresa hace y es en el OFF? Esa fue la 
idea determinante que terminó de cerrar la ecuación. 
Pasamos de trabajar con nuestros clientes desde la 
perspectiva de que de la visibilidad/atención más la 
consiguiente relación resultaba la compra, a un 
planteamiento distinto. Es desde la relación desde 
donde se genera visibilidad y alcance para la 
marca. Y eso ha de suceder en un entorno de 
conexión permanente ON/OFF. 

Ese planteamiento cambió radicalmente el servicio que la agencia de 
comunicación y publicidad de Andrea ofrecía a sus clientes. Y no solo eso, 
cambió radicalmente el modo en que Andrea comenzó a gestionar su 
imagen profesional, trasladando su experiencia con empresas y redes 
sociales a la proyección y gestión online de su carrera profesional. No le ha 
LGR�PDO��VRQ�\D�FXDWUR�DJHQFLDV�SRU�ODV�TXH�KD�SDVDGR��FDGD�XQD�XQ�SHOGD²R�
P¢V�HQ�VX�IRUPDFL´Q�\�H[SHULHQFLD�FRPR�SURIHVLRQDO�GHO�PDUNHWLQJ�RQOLQH�



�9HUDQR6PP8V�HV�XQ�SUR\HFWR�GHO�3URJUDPD�GH�6RFLDO�0HGLD�0DUNHWLQJ�GH�
OD�8QLYHUVLGDG�GH�6HYLOOD��6PP8V��

Ţ��0DVWHU�3URSLR�Ŝ0DUNHWLQJ�\�(VWUDWHJLD�HQ�6RFLDO�0HGLDŝ
Ţ��([SHUWR�8QLYHUVLWDULR�Ŝ&RPPXQLW\�0DQDJHUŝ
Ţ��([SHUWR�8QLYHUVLWDULR�2QOLQH�Ŝ,QLFLDFL´Q�DO�SRVLFLRQDPLHQWR�6(2ŝ
Ţ��([SHUWR�8QLYHUVLWDULR�2QOLQH�Ŝ$QDO®WLFD�ZHE�FRQ�*RRJOH�$QDO\WLFVŝ
Ţ��([SHUWR�8QLYHUVLWDULR�2QOLQH�Ŝ6HJXULGDG�\�OHJDOLGDG�RQOLQH�SDUD�OD�HPSUHVDŝ
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