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¿Qué dicen las redes sociales? 

Facebook, Twitter, Digg y otros, están teniendo efecto en las ventas de su negocio
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En el entorno empresarial, un punto clave es aceptar que el éxito de un negocio tiende a pasar cada vez más por el establecimiento de relaciones sólidas y duraderas entre las empresas y sus clientes, sus socios estratégicos y sus proveedores.

La participación y la interacción de las personas son factores críticos y por ello se ha desencadenado una nueva ola de tecnologías que facilitan este tipo de relaciones.

Redes como Facebook, Twitter, MySpace, Hi5, Flickr, Digg, Bebo, Orkut y You Tube, entre otras, vinieron a matizar de manera crítica el establecimiento de estas relaciones con nuestros clientes.

Desde 1980 en Estados Unidos (EE. UU.) se han realizado estudios sobre cómo obtener una respuesta eficiente por parte del cliente. Así nacieron las Administraciones de Categorías, los CRM (Customer Relationships Management) y los Customer Insights.

Hoy día debemos entender que los usuarios tienen el poder. Lo que las redes sociales en Internet evidencian no es ni más ni menos que hacer explícitas o visibles las conexiones y reconexiones existentes en el mundo real.

Para entender lo que sucede en una red social, debemos de entender los porqués de los consumidores. Por mucho tiempo nos hemos centrado en el qué, lo importante del estudio de los clientes hoy está en conocer sus motivadores, su comportamiento, sus aspiraciones.

¿Son las redes sociales simplemente una moda? ¡Definitivamente no!

Lo revolucionario de la Red es que se trata de crear valor, comunicarse con los clientes actuales y potenciales y generar retorno sobre la inversión. No se trata simplemente de informar o de comunicar. La red social hoy invita a una transparencia colaborativa, sin miedo a la crítica.

Las redes sociales en un mundo de reducción de gastos, de optimización de la utilidad en un ambiente repleto de competidores, de crear valor de manera sostenible, cobran un protagonismo hegemónico dado que la publicidad convencional se ha transformado y estamos siendo testigos de ello.

Lo que se conoce tradicionalmente como publicidad ATL (Above the Line) está sufriendo una transformación clave por efectos de la incursión de la tecnología al campo de competición.

Analicemos estas cifras: a la radio le tomó más de 38 años para alcanzar los 5.000 millones de personas, a la TV convencional más de 13 años, a Internet casi cuatro años, al Ipod de Steve Jobs menos de tres años y Facebook llegó a más de los 100 millones de usuarios en menos de nueve meses. Si a Facebook lo comparásemos con la población de un país, lo tendríamos que ubicar en cuarto lugar después de China, India y los EE. UU.

Cuidado con los paradigmas

¿Es que esto de las redes sociales es para chiquillos? Si bien es cierto que para finales de este año la llamada Generación Y (la que le siguió a la generación X que es la gente nacida entre principios de los años 80 y finales de los 90), superará en número a los nacidos en los años 60, la franja de mayor crecimiento en Facebook es la de mujeres de 55 a 65 años.  ¡Cuidado! Recuerde que las grandes desgracias de los planes comerciales están muchas veces en el “supuse que…”; “pensé que…; “creí que…”.

El valor de nuestra marca y nuestra oferta está dada hoy por los contenidos, enfoque y relaciones de nuestros clientes. No se trata de estar en Facebook o Twitter porque todos lo hacen. Se trata de estar consciente de que vivimos un mundo diferente, que no controlamos y que tenemos que aprender a manejarnos en él.

Recuerde que hoy el cliente antes de comprar se informa, consulta. Más del 78% de las personas, confía en lo que dice su grupo referente, mientras un 14% en la publicidad gráfica. 

Para terminar, considere esto: antes se decía que un cliente insatisfecho narra su experiencia a unas 19 personas. En la actualidad, más del 25% de los resultados de búsqueda de las 20 marcas más grandes del mundo son enlaces de contenido generado por usuarios. Piense en los efectos en las ventas, que la comunicación a nivel de blogs están teniendo eventos como el tema de la noticia que Toyota llama a revisión 34.000 4x4 en el mundo, o que Goldman Sachs ha sido acusada de delitos de fraude en Europa.

¿Qué se dice hoy de su marca? ¿Está usted y su empresa preparados para convivir con el desafío que las redes sociales representan en la forma de hacer negocios, generar valor y retener clientes?

Hoy los clientes no buscan los productos/servicios, son estos los que los buscan a ellos, y luego serán estos clientes los que manifiestan abiertamente sus experiencias.   
