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Introducción a la comunicación 2.0



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

WebmasterUsuario 

Usuarios
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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

“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
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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

Herramientas para conocer donde se está hablando de nuestra empresa, marca o 

producto:

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

Herramientas para conocer donde se está hablando de nuestra empresa, marca o 

producto:

Localizar enlaces externos

a)

b)

Páginas a considerar:

• Mi web corporativa

• Mi tienda online

• Mi blog / página personal

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

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Herramientas para conocer donde se está hablando de nuestra empresa, marca o 

producto:

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

Marta Naudín
SATIpyme Zaragoza



Reputación online: en qué consiste y cómo se controla

¿Cómo controlar la 

reputación online?

1 Localizar la conversación

Herramientas para conocer donde se está hablando de nuestra empresa, marca o 

producto:

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

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
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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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Claves para crear una estrategia de comunicación en medios sociales

Ventajas de los medios sociales
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1. Permite acercar la marca a su público objetivo, reduciendo 

distancias entre ellos

2. Es una fuerte herramienta de marketing relacional  Ejemplo 

Zara
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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
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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
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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

Estudio sobre Redes Sociales en Internet

Noviembre de 2009 IAB Spain (Interactive Advertising Bureau)
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Red social preferida

Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

Estudio sobre Redes Sociales en Internet

Noviembre de 2009 IAB Spain (Interactive Advertising Bureau)
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Segmentación por Sexo

Las mujeres muestran mayor preferencia que los hombres respecto a las 

redes sociales

Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

Estudio sobre Redes Sociales en Internet

Noviembre de 2009 IAB Spain (Interactive Advertising Bureau)
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Compras online por Sexo

Los hombres se gastan más dinero en compras personales online que las 

mujeres

Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

Estudio sobre Redes Sociales en Internet

Noviembre de 2009 IAB Spain (Interactive Advertising Bureau)
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Uso de las redes sociales por edad

Localización del 
target



1. Metodología

Definición del 
objetivo

Creación de la 
estrategia

Ejecución y control

Estudio sobre Redes Sociales en Internet

Noviembre de 2009 IAB Spain (Interactive Advertising Bureau)
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Percepción de las redes sociales por área geográfica

Localización del 
target



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

…
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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
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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
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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
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Localización del 
target
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2. Herramientas



2. Herramientas
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- Blogger
- Wordpress
- Blogia

BLOGS

- Facebook
- Tuenti

REDES SOCIALES 

- LinkedIn
- Xing

- MySpace

- Twitter

MICROBLOGING MULTIMEDIA (Compartir)

- Videos: YouTube

- Fotos: Flickr

- Revistas/Catálogos: Issuu

- Presentaciones: Slideshare

- Wikipedia
- Mediawiki
- PBwiki

WIKIS

- Delicious
- Google Reader
- Meneame

MARCADORES SOCIALES

Herramientas disponibles para llevar a cabo una estrategia en 

medios sociales



2. Herramientas
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Claves para crear una estrategia de 

comunicación en medios sociales

3. Casos de éxito



3. Casos de éxito
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www.youtube.com/con5centimos

www.facebook.com/lomasincreiblecon5centimos

www.con5centimos.es



3. Casos de éxito
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scania



3. Casos de éxito
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3. Casos de éxito
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scania

http://www.scanianewsroom.com/es/



3. Casos de éxito
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http://www.scanianewsroom.com/es/

• Blog dinámico y en actualización constante

• Posibilidad de compartir los artículos del blog y suscribirse a sus 

actualizaciones 

• Permite la personalización de un video conduciendo un camión y compartirlo

• Permite descargar un mapa GPS con sus puntos de servicio Scania

• Presencia en redes sociales: twitter, youtube, flickr, slideshare



Control y medición de los resultados



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



Control y medición de los resultados
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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
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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



Control y medición de los resultados
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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



¡Gracias!

marta@doyournet.com


