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ace 15 afos, la World
Wide Web (www o
como a veces se le dice
en espafol, telarafia
mundial), estaba apenas en sus
inicios. Para muchas personas alrede-
dor del mundo este era un tema
totalmente desconocido, y no tenia la
menor idea de como esta en pocos
afios iba a cambiar el mundo y sus
vidas. Muchos visualizaron lo que iba
a suceder en lugares como Estados
Unidos, Canadé y Europa y se empe-
zaron a crear muchas empresas .com,
sin mayor estructuracion, modelo de
negocios y mala administracion, lo
que llevo a la Burbuja del .com.

En Colombia y gran parte de América
Latina hace 15 afios, Internet era un
espejismo, al cual pocas
empresas se habian
aventurado  a
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ingresar. En este medio se encontra-
ban  presentes  multinacionales,
algunas empresas nacionales de gran
tamafio y unas pocas empresas
Pymes. Sin embargo, para la mayor
parte de las empresas, Internet no
hacia parte de su esquema comercial.

Llego la década del nuevo milenio e
Internet empez0 a crecer, tanto en los
hogares como en las empresas. La
moda de este medio, llevd a que
cientos de miles de empresas ingresa-
ran a Internet, asi fuera con una
simple direccion de correo electroni-
co, en servicios gratuitos como
Hotmail y mas adelante Gmail.
Muchos igualmente decidieron crear
paginas web, usualmente muy senci-
llas y sin presentar una clara vision
estratégica.

Lo que empez6 como una moda hace
quizas unos 10 afios, hoy es mucho
mas que esto. Internet dejo de ser
hace muchos afios una moda pasajera
y paso a convertirse en una realidad,
que aprovechada de la manera correc-
ta por las organizaciones, podia dejar
muchos beneficios de caracter comer-
cial y otros.

LA LLEGADA DE LOS
MEDIOS SOCIALES

Existen diferentes propuestas sobre
qué es un Medio o Red Social y es
dificil llegar a una sola definicion.



Para este articulo, se definird que un
Medio Social es un sistema o
plataforma a través de Internet que
permite compartir informacion e
interactuar con los usuarios finales.
Esta definicion abarca las Redes
Sociales mas populares como
Facebook, Twitter, LinkedIn, pero
también otras plataformas, como los
Blogs, Foros y Listas de Correo
Electronico.

Bajo la lupa de esta definicion,
podemos decir que las "Redes Socia-
les Modernas" datan de principios de
la década del 2000. Sin embargo, los
Foros y Listas de Correo Electronico,
existen desde hace unas 3 décadas,
solo que en sus inicios no se les dio
estd definicion. Para no causar confu-
si6n, asumamos que las Redes Socia-
les existen hace unos 10 afios largos.

En un inicio, como con casi todas las
tecnologias, los Medios Sociales eran
una moda. Esto se presento a nivel de
los usuarios finales, que decidian
unirse a la misma, asi como del
mercado de ofrecer muchas alternati-
vas para Redes Sociales. Muchas han
fracasado, siendo el caso mas sonado
MySpace. Esta Red fue quizas la
primera gran Red Social y después de
un gran auge, muchos usuarios la
abandonaron y se fueron a otros
lugares, principalmente Facebook. Y
como este, hay varios ejemplos
similares.

Facebook, que hoy dice contar con
mas de 1,000 millones de usuarios
activos (que ingresaron al menos una
vez a su sistema en el ultimo mes) es
el lider absoluto en Redes Sociales,
aunque recientemente se ha puesto en
duda su futuro. Facebook tiene
grandes retos y el comportamiento
negativo de su accion en la bolsa de
valores no ha ayudado a alejar estos
temores.

Mas alla del éxito o fracaso de las
Redes Sociales, lo cierto es que la
esencia detrés de estas ha llegado para
quedarse. Es posible que en algunos
afios no se hable ni de Medios o
Redes Sociales, ni tampoco de
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Facebook o Twitter. Lo que es cierto,
es que la habilidad de compartir
informacién y permitir que los
usuarios finales participen, ha llegado
para quedarse. Seguro esto evolucio-
nara, pero esta esencia perdurard con
el tiempo. Las empresas deben enten-
der esto y saber como obtener el
mayor beneficio de la situacion,
siempre ligado a su estrategia corpo-
rativa, estrategia en Internet y estrate-
gia en Medios Sociales.

MEDIOS SOCIALES Y LOS
NEGOCIOS CON
ESTRATEGIA

Con los sorprendentes numeros que
arroja una plataforma como Facebook,
donde en Colombia se calcula que mas
del 90% de los internautas acceden a
esta plataforma, es logico que las
empresas deseen tener presencia en la
misma. De hecho, esto es lo que ha
sucedido en los ultimo afios y cada
vez son mas las empresas que han
ingresado a esta y otros medios socia-
les.

Este panorama suena muy bien, el
{inico problema es que la creacion de
esta presencia se hace
por  razones
equivocadas.
Asi como en
un inicio las
empresas
ingresaron a
Internet

porque era una moda, en Medios
Sociales sucede algo similar. Como
ya se dijo, los medios sociales son
mucho méas que una moda, de forma
que estos deben ser usados de una
manera diferente.

Entre los cientos de miles de empre-
sas que tienen presencia en medios
sociales, son relativamente pocas las
que se pueden considerar exitosas (la
definicion de qué es 0 no es exitoso es
relativo y depende mucho de las
condiciones de la empresa y el merca-
do). Muchas de las presencias de las
empresas parecen un cementerio
abandonado, donde claramente se ve
que en un inicio se tuvo mucho
impetu, pero que con el paso del
tiempo, la presencia fue perdiendo
fuerza hasta que se abandono.

Las organizaciones que estén pensan-
do en tener presencia en Medios
Sociales, e incluso las que ya la
tienen, deben pensar en términos de
estrategia. Primero, no es obligatorio
tener presencia en medios sociales. Es
posible que al no hacerlo pierda
oportunidades, pero nuevamente, no
es una obligacion.
Segundo, crear
presencia en estos
medios si es lo
logico para su
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empresa, si es donde estan sus
usuarios y si a través de este medio
agrega valor. Al agregar valor, puede
mirar aspectos como ofrecer promo-
ciones, conversar con los usuarios y
otros.

Muchos empresarios le tienen miedo
a los medios sociales, pues piensan
que los usuarios llegaran a hacer
comentarios negativos y a pelear con
la empresa. Este miedo no es del todo
infundado, pues todos los dias
sucede. Sin embargo, esto sucedera
tenga su empresa presencia o no en
los medios sociales. Si la empre-

sa no ofrece presencia, tarde

o temprano alguien abrira

espacios no oficiales /
para quejarse de su

empresa. No es mala
idea tener presencia
oficial, pues podra
controlar de cierta
manera los comen-
tarios, o al menos
enfrentar el proble-

ma.

Por otro lado, las
politicas de los
medios sociales
deben verse aplica-
dos en toda la organi-
zacion. En los medios
sociales, como las empre-

sas estan expuestas a una
tribuna libre, usualmente
atienden a los clientes de una
manera excelente. Pero cuando el
cliente accede a los canales de
atencion tradicionales, como el call
center y las oficinas, la atencion que
€s uno a uno, se recibe una respuesta
muy diferente. Los libretos y las
respuestas  predefinidas en estos
canales estan llamadas a ser reevalua-
das, pues el usuario se dara cuenta de
la diferencia como lo atienden en
medios sociales y en canales tradicio-
nales y la empresa quedara muy mal.

Al usar medios sociales para el
negocio, se deben definir claramente
los objetivos. ;Qué se desea lograr
con esto? La respuesta puede ser entre
otras, mejorar las ventas, mejorar el
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posicionamiento de la  marca,
escuchar a los clientes y llegar a
nuevos mercados. Estos objetivos
deben contar con indicadores de
desempefio, para saber si se ha sido
exitoso o no.

Los medios sociales pueden ayudar a
vender productos, pero es necesario
analizar como lo

hara. Usualmente
se pueden usar
los medios
sociales

/"

como un canal de comunicacion,
donde se refiere el usuario a la pagina
web de la empresa o a que visite las
tiendas. Incluso dentro de Facebook,
es posible vender en linea. Sea cual
sea su estrategia, definala claramente
y entienda que este medio tendra
limitaciones y no sirve para todo.

No existe una formula magica para
lograr el éxito en Internet ni los
Medios Sociales. Es bueno analizar
experiencias de otras empresas, tanto
nacionales como internacionales,
para entender un poco mas sobre
estos medios. Sin embargo, la idea no

es copiar, sino adaptar a las necesida-
des especificas de su empresa.

Debe estar dispuesto a probar y
equivocarse, pues es la tnica forma
como lograra el éxito. Si no se
equivoca, esto sera una primera
alerta, pues estara haciendo algo mal.
Ademas ante un medio cambiante, su
empresa debe estar dispuesta a
cambiar y a modificar la estrategia y
tactica que esta aplicando.



