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OPINION

[ @l Enrique Dans

Web social: la
segunda etapa

| awebsocialentraensu
f' segunda etapa. En la
primera, ademas de una
metedrica adopcién de los
ustarios, vimos c6mo algunas
empresas comenzaban, timi-
damente al principio, aestable-
cerciertonivel de presencia.

Laweb social representaba
un cambio en el modelo de in-
teraccion, y ello conllevaba
una adaptacion. La casuistica,
en la que predominaban em-
presas que veian su reputa-
cién comprometida por res-
puestas colectivas, resultaba
preocupante, y obligaba al de-
sarrollo de sistemas de moni-
torizacion y dindmicas de ges-
tién de crisis. Progresivamen-
te, vimos como herramientas
como Facebook o Twitter
iban tomando cada vez mds
un papel de servicio al cliente
antes reservado a medios co-
mo el teléfono.

La segunda fase del desa-
rrollo de la web social supone
pasarde sistemas de respuesta
basados en la incidencia y ca-
suistica, a sistemas normaliza-
dos que permitan la integra-
cion de las dindmicas sociales
en la operativa empresarial.
Cada vez mas proveedores de
sistemas de informacion co-
mienzan a hablar de “la em-
presasocial”, de procedimien-
tos v herramientas para poder
ya 1o solo escuchar lo que el
cliente dice de nosotros o de
nuestros productos, sino tam-
bién recogerlo —siempre que
contemos con los permisos
adecuados- e integrarlo en
nuestros sistemas transaccio-
nales: ERPsy CRMs.

Dedicarse aespecularsobre
el cliente con la limitada infor-
macion que teniamos, cuando
ese mismo cliente estaba, en
muchas ocasiones, proporcio-
nandonos informacién publi-
camente en la web social era
algo que no tenia demasiado
sentido. El futuro estd basado
en herramientas de escucha
sofisticadas con capacidades
semanticas, y en establecer un
nivel de permise y una rela-
cion con el cliente que le lleve
a entender que no le estamos
espiando o intentando enga-
farle, sino interesindonos por
la construccién de una rela-
cion sostenible, .

No sera facil, Y no solo ha-
blamos de tecnologia. En esta
segunda etapa, hablaremos
fundamentalmente de actitud.
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