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Rio Brogap de Muketing, un punto de encuentio para profesionales del mundo del marketing, tuvo
Joro ponente a Bmique Dins, cuyos intereses de investigacion se centran en los efectos de las me-
vas tecnologias en personas y empresas. [hns analizd la evolucion de la web desde su origen, mos-
ando 1a transformacion de una comunicacion unidireccional hacia una web cada vez mds social y de
aleza completamente bidireccional en la que los usuarios crean contenido constantenente.

“Hay que enfocar la web a
dar mayor valor afiadido”

Enrique Dans, profesordel Instituto de Empresa Business School

4 Ainara Sarobe

Para Enrique Dans, profesor IE
Business School, la web ha cambia-
do muchisimo y “empiczan a aparc-
cer miiltiples herramientas que son
sencillisimas para crear contenidos
mediante un blog, o una red social
0 una aplicacién que hace que cual-
quiera pueda crear contenidos™.

P. ;(Como les ha afectado a las
empresas la evolucion de las TIC?

R. Hay que adaptarse y crear un
tipo diferente de web en la cual to-
do gira en torno a la capacidad de
crear contenidos. Para una empresa
cuyo producto sea informacional,
de servicios, etc. crear contenidos
es relativamente sencillo; mientras
que para una empresa pura de pro-
ductos es mds dificil. Por eso, lo pri-
mero es cambiar el planteamiento
de como hacer una web, utilizar
metodologias mucho mds centradas
i de contenidos y en la
socializacion. Segundo, se encuen-
tran con fluctuaciones en la visibili-
dad que pueden hacer que una em-
presa recién llegada al sector tenga
una aproximacion mucho mas di
namica que ellos a esa forma de tra-
ajar los contenidos y tenga una vi-
sibilidad mucho mds ripida. Eso
varia en funcion de los clicntes por-
que un cliente insatisfecho lo plas-
ma en un blog o en Facebook y
puede generar un problema. Hay
que estar atento para saber lo que
se dice de mf o de mis competido-
res. Esa sensacion de red viva no es
ficil de entender para alguien que
no ha vivido en ese entorno.

en la creac

P. ¢Cudles son las claves para
la fidelizacion y la caplacién de
clientes?

R. Lo primero es qué contenido
puedes crear v eres capaz de gene-
rar. Segiin lo que vendas tienes que
pensar en qué es lo que le interesa
al cliente que toma decisiones sobre
tu producto: si lo convierte en parte

de su cadena de valor o lo asocia a
otros productos suyos. Te ticnes
que
consumen los trabajadores de esa
empresa, cuando se anuncian en al-
gun medio de comunicacion qué ti-
po de contenidos hay alrededor de
los anuncios. Luego, habrd que
pensar qué haces con esos conteni-
dos. Si tus clientes son, por g
plo, en B2B w foco estard en dina
mizarlos, si son B2C Facchook
puede ser un sitio interesante. Hay
que tener en cuenta también que
sed un sistema que controles ta, tie-
ne que ser tu pigina web con una
estructura parecida a un blog, pero

ren qué tipo de informsz

-

€ “OGnvirtiéndote
en referente en un
tema, la captacion
de clientes viene
casi por descontado”

vistiendo el blog como una herra-
mienta corporativa

P. ;las TIC se tienen que acer-
car a las empresas también?

R. Cada vez mis hablamos de
herramientas en la web que las ge
nera ¢l usuario final. Tenemos que
desechar la idex de una pdging web
que cuando necesito un cambio ten-
go que llamar a un especialista, Eso
no funciona. Hay que empezar a
enfocarse en cosas de mayor valor
afadido o ¢n ¢l manejo de la comu-
nidad. A partir de ese momento, si
consigues convertirte en referente
para un tema o una industria. la
captacién de clientes viene casi por
descontado porque has creado un
canal de comunicacion privilegiado.

P. ;Las empresas aprovechan
al mdximo las TIC?

R. No, por ahora muy poco. Es
algo que empiezan a hacer algunos
pioneros y que en funcién de lo

que van consiguiendo siguen otros.
Hay algo llamativo: los clientes y
usuarios, incluso en sectores indus-
triales, no estin acostumbrados a
que las empresas sean bidireccin-
nales. Cuando empiezan a aparecer
pioneros en una industria que son
bidireccionales el valor que tiene
eso desde el punto de vista del
marketing, de imagen, etc. es muy
clevado y es algo que, por ahora,

hacen muy pocas empresas, pero
que lo empezamos a ver en mu-
chas industrias. Tiende a notarse
en paises en los que este modelo
estd mds establecido.

P. ;A qué nivel se encuentran
las empresas vascas?

R. El Pais Vasco tiene un tejido
de empresas denominado ‘real
economy’, de fabric

Cibn, y creo
que es una aplicacién algo mis
compleja porque la produccién de
contenidos no siempre es tan ob-
via. Pero es muy interesante des-
de el punto de vista del valor dife-
rencial. Las empresas que
consiguen convertirse en referen-
tes o ser las que resumen la infor-
macién de lo que ocurre dentro
de la industria tienen posibilida-
des muy interesantes. Pero es ver-
dad que es mucho mis sencillo
pensarlo dentro de una empresa
que se dedica a la informacidn.




