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Hable
con ellos

‘medida que esex-
tiende el uso de la

web social, mu-
chas empresas se dan
cuenta de que su nombre
aparece en conversacio-
nes de manera mas o me-
nos habitual. Las empre-
sas tardaron bastante en
organizarse en las redes
sociales. Cuando lo hicie-
ron, ademas de hacerlo
mal e intentar aproximar-
se aellas como aun medio
tradicional, se encontra-
ron un entorno en el que
predominaba la negativi-
dad, donde lobueno seen-
tendia como “lo normal”y
lo malo solia desencade-
naruna mencion.

Tras aprender que inten-
tar tapar las criticas no era
una buena prictica y que
contestar eralo minimoque
habia que hacer con alguien
que se habia gastado dinero
ensus productos o servicios
(siempre que se dirigiese
con un minimo de educa-
cion y respeto), ahora las
empresas empiezan a ver
que el contacto con el clien-
tees, posiblemente, lamejor
fuente de mejora e innova-
cion. Lawebsocial como fo-
cus group permanente: la
relacion directa con mu-
chos clientes puede conver-
tirse en uno de los mayores
activos de unaempresa. Las
marcas, cada diamas, sonlo
que su comunidad de usua-
riosdicedeellas.

Hablar con clientes,
CONtestar a Sus preguntas,
ver sus reacciones, Pasar
de perseguirlos y acosarlos
a adoptar una actitud res-
petuosa. Relaciones basa-
das en la sostenibilidad.
Algunas empresas dedi-
can importantes recursos
ahablar con sus usuarios si
estiman que estos tienen
cosas interesantes que
contarles. La semana pa-
sada, una compaifiia man-
tuvo una conversacion de
media hora conmigp des-
de San Francisco porque,
sencillamente, les intere-
saba el uso que hacia de su

Aprender de los clien-
tes. Entenderlos. Ir donde
ellos estan. Hablar con
ellos, Cada dia mas, una
necesidad.
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