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Introducción a la comunicación 2.0

¿Comunicación 2.0?

Comunicación: La palabra deriva del latín 

communicare, que significa “compartir algo, 

poner en común”. 

El proceso comunicativo implica la 

emisión de señales (sonidos, gestos, 

señas, etc.) con la intención de dar a 

conocer un mensaje.

2.0: Bidireccionalidad, doble dirección
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Introducción a la comunicación 2.0

Comunicación 2.0

Bidireccionalidad de la información, supone el cambio, desde una era en la que el 

usuario de Internet era un mero receptor de la información a otra era en la que pasa 

a ser generador de contenidos
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Web 1.0 Web 2.0

Unidireccionalidad de la información Bidireccionalidad de la información

Emisor Receptor Emisor Receptor



Introducción a la comunicación 2.0

¿Dónde?

Web 2.0: 

- Es una web dinámica, con modificaciones 

continuas

- Promueve y favorece la comunicación abierta

entre los usuarios

- Web basadas en comunidades de usuarios: 

blogs, wikis, foros, redes sociales

- Web social y participativa

- El control está en manos del usuario
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

Reputación online

La reputación online de una marca o empresa es el prestigio o estima que muestra 

en Internet. Tiene un valor muy importante porque, al contrario que la página Web, 

la crea el usuario y no la compañía.
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

Reputación online

¿Por qué es tan importante?
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

Reputación online

“No hay peor sordo que el que no quiere oír”

La reputación de una empresa o marca se genera en 

Internet, queramos o no. Ahora toca elegir si se hace 

algo por controlarla o dejamos que circule libre por la 

red
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Ejemplo  Caso Ikea

Buscamos “Ikea” en Google España

www.google.es

http://www.google.es/
http://www.google.es/
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Fecha: 20/septiembre/2005

Comentarios: 158

Actualización: 19/noviembre/2006

http://www.microsiervos.com/archivo/mundoreal/ikea-miente.html

http://www.microsiervos.com/archivo/mundoreal/ikea-miente.html
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Otro ejemplo  Caso Actimel

Buscamos “Actimel” en Google España

www.google.es

Reputación online

http://www.google.es/
http://www.google.es/
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

Reputación online

“No hay peor sordo que el que no quiere oír”

La reputación de una empresa o marca se genera en 

Internet, queramos o no. Ahora toca elegir si se hace 

algo por controlarla o dejamos que circule libre por la 

red

¿Cómo controlar la reputación online?
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación
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Herramientas para conocer donde se está hablando de nuestra empresa, marca o 

producto:



Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Google Alerts

Términos a considerar:

• Mi empresa

• Mi marca

• Mi producto

• Mi competencia

• Mi área geográfica
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

SocialMention (www.socialmention.com)

Términos a considerar:

• Mi empresa

• Mi marca

• Mi producto

• Mi competencia

• Mi área geográfica
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http://www.socialmention.com/


Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

SocialMention (www.socialmention.com)
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http://www.socialmention.com/


Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Localizar enlaces externos
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Páginas a considerar:

• Mi web corporativa

• Mi tienda online

• Mi blog / página personal

• Mi competencia

http://www.opensiteexplorer.org/

http://www.opensiteexplorer.org/


Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Buscadores sociales
Búsquedas a considerar:

• Mi nombre de empresa

• Mi nombre de dominio

• Mi nombre de producto

• Mi personal

• Mi competenciawww.surchur.com

http://technorati.com

http://blogsearch.google.es
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Páginas de opinión de consumidores:
Productos a considerar:

• Mi producto

• El producto de mi competencia

www.ciao.es
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación
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¿Por qué es tan importante?



Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Ejemplo  H&M
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Ejemplo  H&M
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Ejemplo  H&M
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

2 Participar

¿Cómo participar?

Transparencia  Confianza

Una vez que conocemos la existencia de la conversación, dónde se habla de nosotros 

y quién; el siguiente paso es participar en esa conversación:

- Blog y foros  Comentar

- Wikis  Editar contenidos

- Redes sociales  Comunicación directa

Marta Naudín
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

2 Participar

Ejemplo de participación directa en redes sociales: PS3 de Sony
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

3 Responder

A través del control de la reputación online se obtiene una información muy valiosa 

sobre la opinión del consumidor: Feedback Esta información puede ser de gran 

ayuda para mejorar nuestro producto/servicio

http://mefaltanletras.blogspot.com/
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

3 Responder
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

3 Responder
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Qué hacer en situaciones 

de crisis?
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¿Qué hacer en situaciones 

de crisis?
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Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Qué hacer en situaciones 

de crisis?
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1. Analizar la causa de la crisis de reputación y medir su impacto

2. Controlar la comunicación online: web, perfiles sociales, dark sites,…

3. Monitorizar la conversación en torno a la crisis

4. Crear un estrategia de respuesta y controlar la conversación

5. Tras la crisis, adaptar nuestra presencia online a la situación actual



Claves para crear una estrategia de 

comunicación en medios sociales



Claves para crear una estrategia de comunicación en medios sociales

Ventajas de los medios sociales

Marta Naudín
SATIpyme 

1. Permite acercar la marca a su público objetivo, reduciendo 

distancias entre ellos

2. Es una fuerte herramienta de marketing relacional  Ejemplo 

Zara



Claves para crear una estrategia de comunicación en medios sociales
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http://www.facebook.com/Zara

http://www.facebook.com/Zara


Claves para crear una estrategia de comunicación en medios sociales

Ventajas de los medios sociales

1. Permite acercar la marca a su público objetivo, reduciendo 

distancias entre ellos
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2. Es una fuerte herramienta de marketing relacional  Ejemplo 

Zara

3. Permite la medición, facilitando así el conocimiento de la 

rentabilidad de los recursos dedicados

4. Facilita la segmentación de la estrategia, al conocer datos más 

específicos de los usuarios



Claves para crear una estrategia de 

comunicación en medios sociales

1. Metodología



1. Metodología

1

2

3

4

Localización del target

Definición del objetivo

Creación de la estrategia

Ejecución y control

Marta Naudín
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1. Metodología

Localización del 
target

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

¿Cuál es mi público objetivo?

Definir correctamente el público objetivo, será el 

primer paso para localizar las herramientas 

adecuadas con las que llevar a cabo la estrategia 

de comunicación 2.0

Marta Naudín
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Una vez identificado podrá realizarse una segmentación de los 

usuarios permitiendo diferenciar la estrategia en función del público 

objetivo



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control
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SATIpyme 

Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control
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Localización del 
target

http://www.youtube.com/watch?v=uitAUu7cVSw

Uso de las redes sociales en España y resto del mundo 

http://www.youtube.com/watch?v=uitAUu7cVSw


1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

¿Cuál es el objetivo de mi estrategia?

Crear marca

Captar clientes potenciales

Fidelizar

Mejorar la relación con mis distribuidores

Ganar presencia en medios

Saturar páginas de resultados

…

Marta Naudín
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Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

Creación de la estrategia

Definición 
del 

objetivo
Análisis 

del 
público

Marta Naudín
SATIpyme 

Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

Pasiva ProactivaReactiva

¿Qué estrategia elijo para mi empresa?

Grado de implicación: 
bajo

-Escuchar la conversación
-Recopilar información

Las medios sociales son 
considerados una 
herramienta de 
información

Grado de implicación: 
medio

-Escuchar la conversación
-Responder a alusiones 
directas

Los medios sociales son 
una herramienta de 
respuesta al público 
objetivo

Grado de implicación:  
alto

-Escuchar y responder a la 
conversación
-Provocar y promover la 
comunicación con el 
público incentivándola

Los medios sociales son 
una herramienta de 
comunicación

Marta Naudín
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Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

Aspectos fundamentales a tener en cuenta en la ejecución de una 

estrategia en medios sociales

- Implicar a toda la empresa  Importancia de la comunicación interna

- Control periódico de todas las acciones

- Seguir la estrategia definida con flexibilidad

- Adaptarse a la comunicación que se genere: escuchar, escuchar y escuchar

Tenemos dos orejas y una boca para escuchar el doble y hablar la mitad

Marta Naudín
SATIpyme 

Localización del 
target



Claves para crear una estrategia de 

comunicación en medios sociales

2. Herramientas



2. Herramientas
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Estudio Uso de Facebook por parte de las empresas españolas
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http://www.adigital.org/resources/image/adigital_Estudio_Uso_Facebook_Empresas_enEspana_2011.pdf

2. Herramientas

http://www.adigital.org/resources/image/adigital_Estudio_Uso_Facebook_Empresas_enEspana_2011.pdf


Estudio Uso de Facebook por parte de las empresas españolas

Marta Naudín
SATIpyme 

http://www.adigital.org/resources/image/adigital_Estudio_Uso_Facebook_Empresas_enEspana_2011.pdf

2. Herramientas

http://www.adigital.org/resources/image/adigital_Estudio_Uso_Facebook_Empresas_enEspana_2011.pdf


2. Herramientas

Estudio Uso de Facebook por parte de las empresas españolas
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Facebook

Perfil Página



2. Herramientas
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Facebook

Recomendaciones 

Cambiar la URL: www.facebook.com/username

http://www.facebook.com/username


2. Herramientas
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Facebook

Recomendaciones 

Crear una página de bienvenida
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Facebook

Recomendaciones 

Crear una página de bienvenida



2. Herramientas
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Facebook

Recomendaciones 

Aprovecha la imagen de perfil



2. Herramientas
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Para lograr mi objetivo, ¿qué puedo emplear?

Objetivo: CONSEGUIR + LIKES

1. Incluye uno de los pluggins de Facebook en la parte superior derecha de tu blog (una likebox con fotos 

de amigos) o uno más discreto pero visible en tu website.

2. Hazte fan de páginas relacionadas con tu sector, incluso si son tu competencia.

3. Coloca un link hacia tu página de Facebook en la firma de tu email.

4. Incluye un banner en todas tus newsletter que enlace a tu página de Facebook.

5. Si utilizas otra red social como Twitter o LinkedIn, informa a tus seguidores de las ventajas (si las 

ofreces) de hacer un like en tu página.

6. Crea una página de bienvenida para usuarios que no son tus fans e invítales a que hagan like 

dándoles una razón para ello como una promoción, noticias, etc…

7. Si al principio no tienes muchos likes, pide a tus compañeros o empleados que hagan likes de tu 

página para que se cree actividad.

http://www.e-interactive.es/

http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/


2. Herramientas
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Para lograr mi objetivo, ¿qué puedo emplear?

Objetivo: AUMENTAR FIDELIZACIÓN

8. Publica en tu muro de Facebook cada vez que escribas un post. Si es posible hazlo manualmente.

9. Crea contenidos que publiques solamente en Facebook, así conseguirás cierta exclusividad para tus 

fans.

10. Publica fotos de eventos de la empresa donde los usuarios puedan poner caras a las personas detrás 

de la misma.

11. Es aconsejable que si hay varias personas gestionando Facebook se identifiquen cómo tales en su 

perfil, siendo este personal o creado específicamente para la empresa.

12. Se cercano y personal en tus comunicaciones con tus fans y evita usar lenguaje comercial o de 

promoción.

13. Responde a los comentarios que recibas en tu muro. Es conveniente tener preparado un manual de 

actuación para los comentarios negativos, neutros o positivos.

14. Escucha activamente y pregunta la opinión de tus fans. También puedes realizar concursos o 

encuestas con temas de interés.

15. Publica diferentes contenidos de interés para tus usuarios, fotos, vídeos, música, etc. No olvides 

analizarlos cada cierto tiempo para ver qué contenido funciona mejor

http://www.e-interactive.es/

http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/
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Para lograr mi objetivo, ¿qué puedo emplear?

Objetivo: CONSEGUIR + VENTAS

16. Si ofreces algún descuento, crea una pestaña y colócalo visiblemente indicado como conseguirlo, 

imprimiendo un cupón, automáticamente por email, etc.

17. Puedes crear una tienda online e incluirla en una pestaña de Facebook. Incluye precios, imágenes del 

producto y un link hacia + información. Puedes hacerla en Beetailer.com.

18. Si colocas una pestaña de bienvenida para nuevos usuarios, indica visiblemente si tienes un 

descuento y añade el link a la tienda para que puedan visitarla.

19. Aunque hay opiniones contradictorias, aconsejamos ser consistentes con la imagen de la marca online 

y si se crea una tienda Facebook, ser lo más similar posible al site.

20. Si has creado una pestaña tienda, incluye siempre un link hacia la tienda online de tu site y da ambas 

opciones.

http://www.e-interactive.es/

http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/
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¿Cómo empezar en Twitter?

Diseñar el perfil de Twitter

1. Nombre de usuario

• Corto y fácil pero entendible. Si puede ser el nombre de la persona o empresa.

• Puede incluir nuestra actividad, puede incluir la ciudad, utilizar _ cómo espacio,…

2. El avatar (imagen de pérfil)

• No dejar la imagen por defecto (los perfiles nuevos de twitter se parecen un huevo)

• Las cuentas con imagen de perfil tienen 10 veces más followers (seguidores) que las que no 

tienen perfil

3. Nombre real

• Gana importancia cuando el del usuario no es el nombre exacto. Ayuda a que te encuentren en 

el buscador de usuarios.

4. Ubicación

• Interesante cuando se trata de un local: restaurante, tienda, hotel,…

• Si no, con la ciudad sería suficiente

http://www.twittboy.com/search/label/la%20gu%C3%ADa%20Twitter

http://www.twittboy.com/search/label/la gu%C3%ADa Twitter
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¿Cómo empezar en Twitter?

Diseñar el perfil de Twitter

5. Sitio web

• Evitar:

• Blogs desactualizados

• Páginas en construcción

• Páginas que no funcionan o páginas de error

• …

6. Biografía

• Lo más importante, es fundamental

• Definir tu actividad en 160 caracteres

• Utilizar “palabras clave” para aparecer en búsquedas de usuarios con gestores de twitter

7. Enlazar con Facebook

• Opcional

http://www.twittboy.com/search/label/la%20gu%C3%ADa%20Twitter

http://www.twittboy.com/search/label/la gu%C3%ADa Twitter
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¿Cómo empezar en Twitter?

Diseñar el perfil de Twitter

8. Fondo

• Twitter ofrece varios fondos con los que se pueden personalizar el perfil

• Existen páginas donde crear fondos para twitter:

• Free Twitter Designer: http://freetwitterdesigner.com/

• ¿Cómo?

• Que recuerde al diseño de tu web/blog

• Que incluya información de tu bio

• Que incluya tus URLs

El perfil debe mostrar ¿Quién soy? ¿Qué hago? ¿Dónde esto? y ¿Qué puede 

esperar si sigues mi cuenta?

http://www.twittboy.com/search/label/la%20gu%C3%ADa%20Twitter

http://freetwitterdesigner.com/
http://www.twittboy.com/search/label/la gu%C3%ADa Twitter
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Para lograr mi objetivo, ¿qué puedo emplear?

Twitter, el ¿qué estás haciendo? más popular
Estrategia Sigue a … Ofrece … Conecta …

Relación con el cliente Clientes y potenciales clientes Contenido relevante para tus 
clientes (ideas puntuales, info. 
Corporativa, etc.)

Planteando preguntas y 
respondiendo cualquier 
comentario sobre tu marca

Gestión de crisis Tu marca, tus productos, … Acceso directo a recursos, 
explicaciones puntuales y 
actualizadas

Respondiendo y aportando 
nueva información

Posicionamiento como líderes Otros líderes del sector,
usuarios con intereses 
comunes, medios de 
comunicación

Tu conocimiento adquirido con 
la experiencia

Aportando información que 
pocos conocen

Difusión de un evento Cualquier usuario que pueda 
estar interesado en acudir, 
medios de comunicación

Detalles sobre el evento en 
directo

Permitiendo preguntas a través 
de Twitter, añadiendo 
fotografías y/o vídeos, etc.

Promociones puntuales 
(ventas)

Clientes actuales o potenciales Enlaces a promociones a través 
de Internet

Comprueba las respuestas a tus 
tweets y los mensajes directos
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Twitter, el ¿qué estás haciendo? más popular

• Emplea el buscador para localizar información sobre tu marca, producto, 

competencia, etc.

• Sigue (follow) a usuarios con intereses similares

• Usa Twitter para iniciar la conversación

• No descuides Twitter (si puede haber dos personas para el mismo perfil de 

empresa, mejor)

• Agradece cada nuevo  seguidor (followers)

• Plantea preguntas a tus seguidores

Para lograr mi objetivo, ¿qué puedo emplear?
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Para lograr mi objetivo, ¿qué puedo emplear?

Twitter, el ¿qué estás haciendo? más popular

• NO bases la comunicación en cuñas publicitarias

• NO publiques sólo tus quehaceres diarios (aporta valor)

• NO aportes información que un cliente, colaborador, etc. pueda interpretar 

como una crítica

Ejemplos en : http://www.registromarcastwitter.com/

estudia tus followers para resultar más sugerente a 
potenciales seguidores

http://www.registromarcastwitter.com/


Marketing en medios sociales: quién SATIpyme Zaragoza

Teniendo todo lo anterior en cuenta … ¿quién?

Community Manager

Tareas

• Monitorizar constantemente

• Velar por la reputación en Internet

• Crear nuevas campañas sociales

• Puente entre la comunidad y la empresa/marca



Marketing en medios sociales: quién SATIpyme Zaragoza

Teniendo todo lo anterior en cuenta … ¿quién?

Community Manager

Perfil

• Conocimientos técnicos

• early adopter, stay connected

• Conocimientos sociales (ingeniería social, psicología, sociología)

• resolutivo

• Alma comunicativa

• empático, moderador



Marketing en medios sociales: quién SATIpyme Zaragoza

Teniendo todo lo anterior en cuenta … ¿quién?

Community Manager

interno vs. externo



Claves para crear una estrategia de 

comunicación en medios sociales

3. Casos de éxito
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http://www.youtube.com/watch?v=P_K1ti4RU78

IKEA y viralidad en Facebook

http://www.youtube.com/watch?v=P_K1ti4RU78
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http://www.youtube.com/watch?v=FZ1st1Vw2kY

http://www.youtube.com/watch?v=h42UeR-f8ZA

http://www.youtube.com/watch?v=FZ1st1Vw2kY
http://www.youtube.com/watch?v=h42UeR-f8ZA
http://www.youtube.com/watch?v=h42UeR-f8ZA
http://www.youtube.com/watch?v=h42UeR-f8ZA


Control y medición de los resultados
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Herramienta para controlar y medir los resultados

1. Estadísticas Web: Google Analytics

2. Popularidad en redes sociales

- Fans o amigos en Facebook

- Comentarios directos

- Seguidores en Twitter (en relación con los seguidos)

3. Seguidores en el Blog/página corporativa

- Comentarios publicados (y su “calidad”)

- Enlaces externos

- Número de suscriptores al RSS
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Herramienta para controlar y medir los resultados

Ejemplo 1

- Estrategia: creación de un blog personal para posicionarnos como “expertos” (creación de 

imagen personal) y promocionar mi empresa

- Métricas

• Número de blogs influyentes que nos enlazan

• Pagerank, en comparación con el de los competidores

• Porcentaje de tráfico orgánico mensual

• Monetización del tráfico

www.mipagerank.com



Control y medición de los resultados
Marta Naudín

SATIpyme 

Herramienta para controlar y medir los resultados

Ejemplo 2

- Estrategia: informar de las promociones, campañas especiales y ofertas de una tienda 

online a través de Twitter

- Métricas

• Ventas mensuales atribuidas directamente a Twitter (creación de objetivos en las 

estadísticas

• Nuevos clientes gracias a Twitter

• Clientes que han vuelto a comprar en 

posteriores ocasiones después de que su primera 

compra fuese gracias a Twitter
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Herramienta para controlar y medir los resultados

…y con toda la información obtenida se replanteará la estrategia y se 

realizarán las modificaciones oportunas

→ Localiza las métricas que muestren una visión interesante para la dirección de la 
empresa

→ Ten en cuenta las métricas que puedes medir

→ Realiza un informe periódico en el que se demuestre claramente su valor (diagramas, …)

→ Evalúa los éxitos y los errores y tenlos en cuenta
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Herramienta para controlar y medir los resultados

→ Ejemplo Heineken

http://www.youtube.com/watch?v=tEqJV1acgN4

http://www.youtube.com/watch?v=tEqJV1acgN4


¡Gracias!

marta@doyournet.com


