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Si

CHARLENE LI

Fundadora de Altimeter Group y experta en redes sociales

“La empresa que no dialogue

con los clientes morira”

SUSANA BLAZQUEZ

Es una de las 50 personas més
influyentes de Silicon Valley. La
guri de las redes sociales predijo
su importancia y fue pionera al
recomendar a los empresarios
que invirtieran en ellas. Su libro
El Mundo Groundswell: cdémo
aprovechar los movimientos socia-
les espontdneos en la Red, del que
es autora junto con Josh Bernoff,
se ha convertido en la biblia de
los especialistas en marketing. El
tltimo, Liderazgo abierto: como
las nuevas tecnologias transfor-
man, se ha convertido en best se-
ller. Se gradué con honores en
Harvard, ha sido vicepresidenta
de Forrester Research y consulto-
ra del Monitor Group en Boston y
Amsterdam. Ha fundado Altime-
ter Group para ayudar a las em-
presas a mantener su liderazgo
en las tecnologias llamadas dis-
ruptivas. Tiene decenas de miles
de seguidores en su biog en Face-
book y en Twitter. Casi 600 direc-
tivos y empresarios siguieron sin
pestafiear su seminario, organiza-
do el pasado martes en Madrid
por HSM, lider global en conteni-
dos multimedia de

Brillé en el escenario como una
estrella de rock y termind las cin-
co horas de trabajo con el impetu
inicial, reconocido por una cerra-
da ovaci6n.

Pregunta. ;Cree que Twitter,
Facebook y LinkedIn se manten-
drén en el estrellato durante afios
o alguna pinchard, como ha suce-
dido con Second Life o0 MySpace?

Respuesta. Facebook se man-
tendrd sin duda en el estrellato,
estoy totalmente segura. Second
Life, en realidad, nunca llegé a
despegar, y MySpace cay6 porque
no innovaban; dejaron de evolu-
cionar. Al contrario, Facebook in-
nova constantemente; es algo
que hace muy bien. Facebook y
LinkedIn tienen mucha solidez.
No estoy tan segura de que Twit-
ter mantenga su actual impetu
dentro de unos afios. Va bien, y es
una gran herramienta para edi-
tar, muy fécil de usar y muy dgil
para publicar, pero solo el 25% de
sus usuarios son particulares por-
que no la entienden demasiado
bien a no ser que sean muy acti-
vos, Si Twitter no empieza a inno-
var, podria decaer.

P. Facebook tiene 600 millo-
nes de usuarios, unos 2.000 millo-
nes de dolares anuales de ingre-
sos y esta valorada en mds de
65.000 millones de délares. Mu-
chos analistas dicen que estd so-
brevalorada. ;Qué opina usted?

R. Facebook no esté sobrevalo-
rada, tiene unos ingresos por
cliente razonables y estd en el ran-
go de otros medios de comunica-
cién. Cuando empezd a cotizar
Google dijeron lo mismo, yyo pen-
sé: “No conocen su potencial”. El

i
Charlene Li vislumbra un aumento del comercio electrénico a través de Facebook. [Luis SEVILLANO

tiempo me dio la razén. Con Face-
book vuelvo a decir lo mismo: “No
se hacen idea de su potencial”.
También se habla de la salida a
Bolsa de Twitter, Zynga, Linked-

“Facebook no esta
sobrevalorada.

La gente no tiene
idea de su potencial”

In y Groupon, las otras grandes
redes sociales, No sé si podria dar
una respuesta neutral de Zynga
porgue soy amiga de su fundador.
Entraron muy pronto en Facebo-
ok, lo hacen muy bien y estoy se-

gura de que cualquier nuevo jue-
g0 que saquen serd un €xito,

P, Si las cinco salieran a Bolsa
manana y tuviera que hacer una
cartera de inversion con sus aho-
rros, jeémo la dividiria?

R. La mitad en Facebook, ro-
tundamente [rie]. Luego coloca-
tia un 20% de la cartera en Zynga;
otro 10% lo pondria en LinkedIn,
porque no ¢reo que vaya a subir
mucho de valor. El restante 20%
lo repartiria entre Twitter y
Groupon.

P. ;Qué opina de los servicios
que empieza a lanzar Facebook?
+Cree que podria arrebatar a Goo-
gle el liderazgo en servicios a tra-
vés de Internet? Su presidente,
Mark Zuckerberg, ha dicho que
esto es solo el comienzo.

R. Facebook tendréd un mode-
lo muy distinto de Google. jPor
qué querra copiarle? Los mensa-
jes que se envian a través de Face-
book no son propiamente un ser-

“Hay que ayudar
a los empleados

a manejar

las redes sociales”

vicio de correo electrénico. Por
otra parte, la gente ya pasa mas
tiempo en Facebook que en Goo-
gle, pero eso no es lo importante.
Lo importante sera el lugar en
donde se tomen las decisiones.

Antes, cuando se queria decidir
algo, lo primero que se hacia era
una biisqueda en Google, Lo pri-
mero que yo hago ahora es pre-
guntar a mis amigos que estan en
Facebook. Esta red no desplazara
a Google como buscador, pero el
negocio estd en la publicidad, y la
cuestion es saber adonde irdn los
anunciantes. De momento, estdn
con ambos, pero si aumenta la to-
ma de decisiones en Facebook
irdn a la Red, y eso empieza a
suceder porque Facebook ingre-
sa ya 2.000 millones de délares.
En algin sentido, el comercio
electronico si se trasladard a Face-
book. Serd una forma diferente
de vender que se movera en un
contexto de comercio social. Com-
praré lo que mis amigos me reco-
mienden o iré de compras con
ellos.

P. En 2012 habra mas de 800
millones de usuarios de redes so-
ciales a través de teléfonos mévi-
les ;Como afectard al modelo?

R. Los méviles afiaden otra di-

ion, que es la ion. Sé
quién eres; ahora sabré lo que ha-
ces y dénde lo haces, y eso va a
generar mas contactos. Cuando
sabes que alguien esta cerca de tu
tienda, por ejemplo, puedes ofre-
cerle un descuento e iniciar un
didlogo diferente, de interés.

P. ;Morirén las empresas que
no se adapten a todos estos cam-
bios?

R. La gente puede tener un did-
logo con las empresas a través de
las redes, y se sienten mds como-
dos con ellas. Las que carezcan
de este didlogo con los clientes no
sobreviviran, y el tiempo de su cai-
da dependera del entorno y del
pais en el que se encuentren. En
EEUU lo han entendido asi; la
mayor parte de los bancos, por
ejemplo, tienen perfil en Twitter
desde hace un afio. Espafia estd
bastante avanzada en el uso de
redes sociales, pero es entre los
consumidores, Sus empresas van
unos ocho meses por detrds de
las estadounidenses. Deben en-
tender que es fundamental escu-
char los problemas de la gente
para poder solucionarlos antes
de que se vayan a la competencia.
Hay que tener una atencion pro-
activa al cliente.

P. ;Deben ponerse todas las
empresas en las redes sociales?

R. No sin mds. Eso tiene utili-
dad. Deben hacerlo cuando estén
preparadas, buscar un objetivo es-
pecifico. No vale de nada crear
una estrategia para Facebook o
Twitter si no esta arraigada con
los objetivos de la empresa. De
entrada, para generar traficoa la
pégina hay que buscar a la gente
interesada en mi empresa, mirar
las conversaciones, hacer segui-
mientos. Al principio no es facil, y
si quieres negocio tienes que ha-
cer algo de publicidad, aunque la
mayoria de las organizaciones se
las arreglan pagando poco.

P. ;Y contratar a personas es-
pecificas para realizar el segui-
miento en las redes, como los
community managers?

R. No. Debe realizarlo cual-
quier persona de la organizacion.
Hay que dar a los empleados las
herrami para I jar las
redes sociales, pero lo més impor-
tante es que sientan pasién por
las relaciones con el cliente. La
pasion no se ensefia. Esos son
quienes deben mantener las rela-
ciones con los clientes en las re-
des sociales. w
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