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1 ςIntroducción



άLǘ ǘŀƪŜǎ нл ȅŜŀǊǎ ǘƻ build a 
reputation and five minutes to ruin 
it. If you think about that, yoúll do 

ǘƘƛƴƎǎ ŘƛŦŦŜǊŜƴǘƭȅέ

Warren Buffet



Internet, consumidores informados

Más de 1.700 millones de personas usan la red: para trabajar, estudiar, 
buscar información, enviar o recibir mensajes electrónicos, o, simplemente, 
navegar como forma de entretenimiento. En España, unos 24 millones de 
usuarios totales. (Fuente:Internet WorldStats, Sept2009)

El 54% de los españoles consultan Internet cuando están buscando unas 
vacaciones, el 41% cuando quieren comprar un reproductor de MP3, y el 34% 
cuando se trata de un móvil. (Fuente: El País ς2009)

Con más de 400 millones de usuarios, FacebookŜǎ Ŝƭ ǘŜǊŎŜǊ ΨǇŀƝǎΩ Ŝƴ 
población del mundo, por detrás de India y China. (Fuente:Facebookblog 
Febrero 2010)
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Internet, consumidores informados

Un 61% de españoles que usan las Redes Sociales las consultan cada día.

En base a los encuestados, un 44%de ellos son fans de alguna marca o 
empresaen las Redes Sociales.

Un 76% de los usuarios de las Redes Sociales han realizado compras 
personales por Internet. 

Facebook es la Red Social más notoria (un 87% de los encuestados).

Fuente: Usos de Redes Sociales ESPAÑA - IAB·SpainResearch



Internet, consumidores informados

El 39% de los usuarios de blogs compraron un producto online después de 
haber leído una crítica positiva en un blog. 

El 41%dejó de comprar algún producto o servicio en la Web después de 
haber leído una opinión negativa sobre el mismo. 

Un 44,1%de los lectores de blogs en España, aseguran estar dispuestos a 
cambiar su marca habitual si leyeran algún comentario negativo a través de 
este canal de información. 

Fuente: Estudio ZedDigital
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Internet, consumidores informados

http://www.youtube.com/watch?v=6occGDKDAZQ


La era del Consumidor

Estamos en la Era del Consumidor: 
Manifiesto Cluetrain(1999).

No es lo mismo que te critiquen (o alaben) tres que trescientos.

Prosumery futuro de Internet: predicciones de CasaleggioAssociati.

Crossumer: el consumidor no es tonto (Ogilvy). 

Marketing boca-oreja: el más eficaz, para bien y para mal.

Tradicional regla más vigente que nunca: un cliente insatisfecho habla con 11 
personasy uno satisfecho con 2 ó 3.

http://es.wikipedia.org/wiki/Manifiesto_Cluetrain
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La era del Consumidor

Redes sociales, año 2015

Consumergeneratedmedia: El poder de los comentarios online(Tripadvisor)

http://www.prestigiaonline.com/blog/2009/03/16/redes-sociales-2015/
http://www.prestigiaonline.com/blog/2009/03/16/redes-sociales-2015/
http://www.prestigiaonline.com/blog/2009/03/05/el-poder-de-los-comentarios-online/


UnitedAirlines

Más de 8 millones de visitaSΧ Iŀȅ ǉǳŜ ǇǊŜǾŜƴƛǊΣ ŜǎŎǳŎƘŀǊΣ ŀŎǘǳŀǊ ANTES. Y dar SOLUCIONES

http://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo


El Cliente 2.0

ά!ƘƻǊŀ Ŝǎǘł Ƴłǎ ƛƴŦƻǊƳŀŘƻ ȅ 
preparado para la toma de 

decisiones y es cada vez más 
influyente gracias a las actuales 

ƘŜǊǊŀƳƛŜƴǘŀǎ ƻƴƭƛƴŜέ



El Cliente 2.0

ES EXIGENTE CON LA CALIDAD DEL WEB CORPORATIVO

τSeo friendly

τUsable

τAtractivo, accesible y fácilmente navegable.

τQue le caiga bien

τBuene-commerce

http://blog.francescgrau.com/etiquetas/posicionamiento
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El Cliente 2.0

SE RELACIONA DENTRO:

τConfianzay garantía pre, post y durante la venta.

τQuien vende y cómo.

τ¿Cómo contactoŎƻƴ Ŝƭ ǾŜƴŘŜŘƻǊΧ ahora?!



El Cliente 2.0

SE RELACIONA FUERA:

τComparará

τPreguntará a otros usuariossobre su satisfaccióncon el producto o 
servicio.

τÉl mismopodrá pasar a ser fuente de prescripcióndel producto, o 
desaconsejará su compra/adquisición 



άEl resultado de un buen negocio 
es un cliente satisfechoέ

Peter Drucker



¿Hablan de tu empresa en la red?



¿Hablan de tu empresa en la red?

HAGAMOS UNA PRUEBA en GOOGLE:

τPodemos buscar un Hotel en la costa, un nuevo modelo de Coche, un 
producto de gran consumo, un Restaurante Italiano en el centro, una 
ŜƳǇǊŜǎŀ ŘŜ ¢ǊŀōŀƧƻ ¢ŜƳǇƻǊŀƭΧ

http://www.google.es/


¿Hablan de su empresa en la red?

MÁS PRUEBAS:

τBuscar la misma empresa en Facebook
τ¿Todos los resultados son positivos?


