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DE LA INTERRUPCION AL...

Ponencia de Pere Rosales alrededor del “Comuniting” impar-
tida ante los profesionales del equipo de acens Technologies.

EL TONO PREPOTENTE Y CHARLATAN (SIN DAR LUGAR A QUE RES-
PONDA EL DEL OTRO LADO) QUE VIENE UTILIZANDO HISTORICA-
MENTE LA PUBLICIDAD Y LAS VIAS MASIVAS CON LAS QUE SE
MATAN MOSCAS A CANONAZOS SON CUESTIONADAS POR PERE
ROSALES, DIRECTOR DE MARKETING Y COMUNICACION DE
PROFESIONALIA.NET, QUIEN CREE FIRMEMENTE EN FORMULAS
COMO LAS COMUNIDADES ONLINE PARA ESTRECHAR LAZOS CON
TUS CLIENTES Y POTENCIALES.

DE LAS 4P’S A LAS 4FE’S

Las clasicas 4 P's (Product, Price, Promotion, Place) han cedido con e
tiempo parte del protagonismo a las 4 E's (Engage, Experience, Enhance
Emotion) y ahora hacen lo propio con las 4 C's (Content, Connectivity
Commerce, Community). Para abordar este dltimo concepto, el de comu
nidad, y ver la necesidad y viabilidad de poner en marcha un entorno d
este tipo, Rosales lanza al aire cuestiones a las que cada empresa debe d
dar respuesta: ¢Por qué me compran mis clientes? ¢Sé qué es lo que van .
necesitar mafiana? ¢Si mi marca desapareciera del mercado, protestarian
¢Cudl es mi estrategia competitiva? ¢Sé lo que esta diciendo de mi mi com
petencia? ¢Qué porcentaje tengo de promotores y detractores?

"De la misma manera, todas estas cuestiones son faciles de responder
través de una comunidad", diria Rosales y afade: "De es manera, la comu
nidad cumple el rol de espacio catalizador de lo que a la gente le interes:
un sitio facilitador de lo que la gente quiere".

Aunque la gran regla de una comunidad es que cuanto menos se interveng
mejor, no es menos cierta la necesidad de hacer cumplir unas reglas de
juego, aun a sabiendas que no se puede tanto controlar como influi
"Como cualquier jardin tiene su jardinero, en la comunidad tiene qu
haberlo para cortar las 'malas hierbas' y regar y abonar los mejore
'arbustos'". (En este punto cobra especial relevancia el concepto de Ne
Promoter, acufiado por Fred Reichheld, y su popular ecuacion:

% Promotores - % Detractores = Cifra neta de promotores).

John Hagel y Arthur Armstrong introdujeron los conceptos identidac
lealtad y pertenencia a la definicién de Comunidad Virtual que, alld po
1996, diera Howard Rheingold. De esa manera, hoy nos referimos a ell
como “un grupo de personas que comparten intereses y se inter-relacionas
por medio de una red digital desarrollando un sentido de identidad, perte
nencia y lealtad porque obtienen un valor con ello". Rosales aludi6 -parz
fraseando a la experta en software social Cynthia Typaldos- a como tod
comunidad parte de un propdsito concreto y la clave de su mantenimient
y crecimiento es hacer que la gente se sienta bien, porque de esa form
seguro que volveran. "El valor de un sistema en red crece aproximada
mente al cuadrado del nimero de usuarios de la propia red, o de forma m3
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simple, cuantos mds usuarios tiene una red mayor es su valor", continia
Rosales aludiendo a la Ley de Metcalfe.

Para lograr los objetivos de crecimiento hay que saciar la sed con la que
llegan los usuarios. ¢Qué busca la gente en una comunidad? Rosales nos
habla de varias variables: un tema concreto de interés (como puede suponer
el portal benéfico Tree-nation), relaciones (como la comunidad de Harley ag pE'EijEIiSiEI.E en
Davidson), vivir fantasias (razon de ser de Second Life) y/o realizar tran-
sacciones (al mds puro estilo de eBay).

Somos los
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DISTINTOS NIVELES DE CONTRIBUCION A LA COMUNIDAD
Los contenidos de cualquier comunidad suelen proceder del 1% de sus para EigEﬂEiEE. Dando
miembros. Junto al 1% de creadores, hay otro 9% de sintetizadores, que
con sus comentarios colaboran a mantener activa la comunidad, y que con- i
viven con un 90% de consumidores o lurkers, que se benefician de la comu- una base solida a tu
nidad sin aportar nada.
Entre este ultimo conjunto, se encuentran perfiles de miembros de una proyecto creativo.
comunidad como el 'Mirén' (merodea pero no se muestra) o la 'Vampiresa'
(que te absorbe sin dar nada a cambio). De los 60 arquetipos distintos de
los que hablan las investigaciones socioldgicas, comenta Rosales los que
son 'oro puro': "Hay que cuidar especialmente al 'Gurt' (reputado y admi-
rado por todos), el 'Visionario' (goza de un prestigio brutal, no habla
mucho pero cuando lo hace sienta citedra) y el 'Mediador' (que se con-
vierte en conector de la comunidad). Junto a estos miembros de maximo
valor en una comunidad, podemos encontrar otros muchos, desde el perfil
'Novato' (ingenuo vy fiel a la comunidad), el 'Profesor' (abstracto y tedrico,
habla mucho pero hace poco), el 'Quisquilloso’ o el 'Trritable' (se quejan de
todo azuzando la polémica) o el 'Sanguinario' (oportunista y con malas
intenciones, que conviene cuanto antes meterle en la 'lista negra')".
Conocer y prever el comportamiento de todos ellos es vital para garantizar
una vida larga y saludable a la comunidad. "Y recuerda -concluyd Rosales-
que si no haces td la comunidad, habra alguien que la hard por ti". ¢

(1) Fuente: Yankelowich Monitor

(2) Fuente: Edelman Trust Barometer THE HOSTING COMPANY

902 90 10 20




