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informe de comunicación

o las investigaciones virtuales resultan más efectivos, ya que 
no hay imposiciones de tiempo por parte del encuestador, sino 
que es el cliente el que decide cuándo y cómo responder. 

Por eso, quienes le han creído a internet han obtenido resulta-
dos favorables y tangibles. Especialistas como Guiomar Jaramillo 
Comunicaciones han desarrollado investigaciones virtuales para 
negocios del sector, logrando invaluables niveles de respuesta. 
Recientemente, la agencia realizó una encuesta de percepción 
acerca de un negocio de comidas rápidas, con un cuestionario de 
cinco preguntas de respuesta única, sin encuestadores ni papel, 
sino usando sólo el correo electrónico. En poco tiempo se pudo 
saber qué piensa la gente de la marca, su posicionamiento frente 
a la competencia y los campos que aún están por explotar.  

La razón de su efectividad es simple: “Casi todas las personas 
revisan su correo y responden los mensajes, mientras que por 
teléfono muchos se indisponen al saber que se les realizará una 
encuesta”, explica Hernán Jaramillo Romero, ejecutivo de cuenta. 
Internet, es menos invasivo, inoportuno y mucho más rápido. 

B a s e s  d e  d a t o s

Los clientes se tienen por un instante y luego no más, situación 
que pone a pensar a los empresarios. Por eso, miles de estrategias 
se han inventado para ‘capturar’ los datos del comprador y así 
poder ‘retenerlo’ o ‘conocerlo mejor’. No obstante, crear bases de 
datos es un proceso complejo, extenso y muchas veces costoso; 
pero más que eso, molesto. Nadie quiere ir a un restaurante, bar 
u hotel a que le pregunten nombre, dirección o teléfono. 

Es así como las mejores bases de datos son las que se logran 
por inscripción espontánea, cuando el cliente lo desea. Y la 

única forma de hacerlo es por medio de internet, 
pues es una plataforma que permite tener publi-
cado un formulario las 24 horas del día. Gracias 
a ello, muchos negocios del mundo han logrado 
consolidar registros verdaderamente robustos. 

Algunas páginas tienen 10, 15, 20, 30 mil o hasta 
millones de registrados; por ejemplo, Amazon.com 
(una tienda virtual) cuenta con 59 millones de 

clientes inscritos. 

Y si de negocios nacionales se trata, tam-
bién hay números para mostrar. Ejemplo 
de ellos son Herbario y Melodie Lounge en 

Medellín, que cuentan actualmente con un 
registro de 15.000 clientes, el cual les proporcio-

na más que nombres o direcciones y, en cambio, es la 
vía para llegar al cliente sin hacer grandes inversiones. 
“Nunca imprimimos publicidad”, dice enfáticamente el 

propietario de Herbario y Melodie, Carlos Estrada. Todo 
su ejercicio de promoción es virtual. 

“A nuestros clientes de la base de datos siempre les ofrecemos 
beneficios, como reserva de boletas, invitaciones a lanzamientos 
de nuevos productos, catas, concursos y lecciones personalizadas 
con expertos. Solamente utilizamos este canal para comunicar-
nos con ellos. No utilizamos servicios externos”, añade Estrada. Es 
una decisión sabia, ya que si se tratara de promociones impresas, 
éstas serían prácticamente insostenibles.  

P o r t a f o l i o s

¿Cómo dar a conocer los productos o servicios sin que el 
cliente ponga un pie en el negocio? Es una pregunta con una 
respuesta costosa, pues lo único que hay de puertas hacia fuera 
es la publicidad. Por fortuna, éste es otro conflicto que internet 
también subsana. En la actualidad, promocionar su negocio no 
sólo es gratis, sino que también es masivo. 

Mediante el uso de aplicativos web como videos, imágenes 
o compras virtuales, los productos están cada vez más cerca 
de los clientes. Sus insumos o servicios, gracias a internet, 



no se quedan estancados en las vitrinas 
o en llamativos afiches, sino que llegan 
a cada casa. Herbario, como ejemplo de 
efectividad, tiene una funcional tienda 
virtual (http://www.elherbario.com/her-
bario/). En ella, el usuario encuentra 
una completa guía de cómo comprar, 
un amplio portafolio de productos y, 
por último, un sistema operativo que 
le permite obtener lo que quiere sin pa-
rarse de la silla. 

Si bien para negocios individuales 
esta estrategia funciona, para la eco-
nomía nacional también se ha vuelto 
una oportunidad invaluable. En el país 
existe uno de los mejores ejemplos de 
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promoción virtual de servicios y pro-
ductos. Es un proyecto de gran enver-
gadura que reúne, en un solo lugar, 
una sólida cadena de información para 
el público en general. Sin grandes y 
costosas inversiones en papel, Cotelco 
le dio vida a www.reservashoteleras.
com.co, un sitio que condensa la infor-
mación del sector hotelero (pequeña  y 
mediana hotelería) y que lo ha ayudado 
a fortalecerse. 

“Hoy contamos con una herramienta 
en línea que les permite a los hoteles 
vender sus inventarios (allotments) y 
comercializarlos, tanto nacional como 
internacionalmente, de una manera 
muy fácil y rápida, y sin tener que inver-
tir grandes sumas de dinero. Éste es un 
desarrollo tecnológico que para algunos 
hoteles estaba fuera del alcance”, dice 
Thelma Goméz Román, directora de la 
Central de Reservas de Cotelco. 

El proyecto nació en octubre de 2003 
y en la actualidad cuenta con más de 15 
mil usuarios entre empresas, agencias de 
viajes y clientes directos. Recibe, además, 
entre 18.000 y 25.000 visitas al mes, y 
tiene registrados 200 hoteles en todo 
el país. De esta manera, Colombia ha 
logrado que el sector hotelero ofrezca 
reservaciones y pagos en línea, al estilo 
de los mejores del mundo. 


