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EL MUNDO
        GROUNDSWELL
Cómo aprovechar los movimientos
 Sociales espontáneos de la Red
NUEVOS PARADIGMAS: 

UNA MIRADA DIFERENTE A LA GESTIÓN EMPRESARIAL

EMPRESA ACTIVA

Prólogo
Miles de ejecutivos abordan en la actualidad un fenómeno que denominamos “groundswell”, es decir, el movimiento espontáneo de personas que utilizan Internet para comunicarse, experimentar por sí mismas y obtener lo que necesitan de otros.

…El groundswell tiene una dimensión global y es imparable: AFECTA A TODAS LAS INDUSTRIAS: es un fenómeno social que consiste en que la gente utiliza las tecnologías para obtener lo que necesita pero no de las empresas, sino de otras personas.
1 ¿POR QUÉ EL GOUNDSWELL? ¿Y POR QUÉ AHORA?
..Dig.com es un sitio web en el que los miembros votan y comentan las noticias

· Es imposible eliminar nada de Internet. Es cómo intentar quitar orina de una piscina.

· ..Efecto Streisand , el intento de borrar contenidos de Internet desencadena su propagación generalizada.
Groundswell: fenómeno social que consiste en que las personas utilizan las tecnologías para intercambiarse lo que necesitan, sin recurrir a entidades tradicionales como las empresas.
· El fenómeno del groundswell es una forma importante, irreversible y completamente distinta de relación entre las personas y las empresas y entre las personas mismas. Esto proviene de la colisión de tres factores: las personas, la tecnología y la economía.

· Las personas siempre se han necesitado las unas a las otras y extraído fuerzas gracias a su contacto mutuo.
· La tecnología lo ha cambiado todo en lo que respecta a las interacciones sociales de las personas:…las conexiones de la gente son rápidas y están extendidas por toda parte.

· Economía online: en Internet, tráfico equivale a dinero.  

…Las tecnología Web 2.0 y la masa de gente que se conecta a ellas aumentan la rapidez de la secuencia ensayo, error y adaptación.
En internet, la gente que puede cambiar de comportamiento tan pronto ve algo mejor.

· Marca: sus clientes siempre han tenido una idea de lo que significa su marca, una idea que quizá sea distinta de la imagen que está proyectando. Ahora están hablando entre ellos sobre esta idea.
· Distribución: La gente no sólo compra online: se compran los unos a los otros. Comparan sus precios con los de otros en toda la Red y comparten información dónde comprar más barato en portales como www.redflagsdeal.com .

…En el seno de las empresas, los empleados están conectados a redes sociales, donde crean proyectos mediante herramientas de colaboración online y debaten las ventajas e inconvenientes de sus políticas y prioridades.

· El groundswell ha alterado el equilibrio del poder, pero también está lleno de amenazas. 
· … Cada mensaje publicado en un blog recibe cientos de comentarios, lo cual suministra nuevas ideas a la empresa, Eso es pensamiento groundswell aplicado.

2 EL JUJITSU Y LAS TECNOLOGÍAS GROUNDSWELL
· El jujitsu es cómo cualquier otra actividad humana: si lo entiende, puede convivir con él e incluso triunfar con  él.
· La mentalidad groundswell requiere conocimientos, experiencia y en última instancia, sabiduría para alcanzar la meta.

· Las tecnologías cambian rápidamente. 

· Lo más importantes no son las tecnologías sino las fuerzas que actúan..NO SE CONCENTRE EN LAS TECNOLOGÍAS SINO EN LAS RELACIONES
Groundswell ofrece múltiples canales que nos brindan la posibilidad de exponer nuestra obra para que otras personas la encuentren y consuman rápidamente. 
· El blog es un diario personal con entradas que contienen pensamientos, enlaces y a menudo fotos. 
· Los autores de blogs leen y hacen comentarios sobre los blogs de otras personas, se citan mutuamente. Este cruce de enlaces entre blogs crea relacione entre ellos y sus autores y constituye la BLOGOSFERA.
· Debido a estos enlaces cruzados entre blogs, los mensajes publicados en ellos suben en los rankings de GOOGLE.

· Ni los blogs, ni los videos creados por el usuario ni los podcasts están regulados, y por tanto no hay restricciones.

CONSEJOS: escuche y lea los blogs que hablen de su empresa y vea lo que dice la gente. Luego empiece a publicar comentarios en dichos blogs o vídeos o prepárese para crear el suyo.
· Los blogs son una herramienta valiosa, no sólo para comunicarse con el mundo, sino para obtener reacciones.
· Para algunas marcas, la publicidad puede crear un impacto mayor que los anuncios televisivos y de forma más barata.

FRIENDING: mecanismo por el cual la gente agrega a su perfil amigos o conocidos y mantiene el contacto con ellos.

· 22% de adolescentes se conecta a  las redes sociales a diario. Esta cantidad constituye una amenaza para las empresas de medios de comunicación.
· Las modas pasajeras se extienden rápidamente por las redes sociales, lo cual acarrea desplazamiento, disminución o impulso de la percepción de marca.

El mundo groundswell se lleva a cabo de forma desordenada, pero cuando los miembros de este mundo manifiestan su  voluntad de trabajar juntos, los resultados son demoledores.

· Las wikis son sitios en los que participan múltiples colaboradores cuya responsabilidad común es crear y mantener contenidos en formato de texto e imágenes ( el más famoso es, por supuesto Wikipedia).
· La comunidad de colaboradores detecta los cambios y actúa para conservarlos o rectificarlos de acuerdo con los ideales de la misma.

· 22% de los internautas USA usan Wikipedia al menos una vez al mes 

· Wikipedias es el octavo sitio más popular de la Red.
· Las empresas deberían hacer un seguimiento riguroso de las páginas que las describen a ellas o a sus productos. Hacer cambios es más difícil porque Wikipedia no permite que individuos o empresas aporten contenidos sobre ellos mismos.

· La mejor estrategia es defenderse en las páginas de comentarios de Wikipedia.
Los FOROS son anteriores a Internet y también constituyen una parte del fenómeno groundswell. Hay foros de debate de muy diversos tipos por toda la Red: los miembros entran y publican cualquier pregunta o comentario y estos se organizan por hilos.

· Las opiniones sobre productos se están popularizando aún más que lo foros. Amazon de hecho fue la primera en impulsarlas.

· Los foros de debate son básicamente conversaciones a cámara lenta en las que la gente puede responderse entre sí de modo online.

· Las puntuaciones a productos son estupendas y los minoristas las promueven: 
también para las empresas las puntuaciones son instructivas.

TAXONOMÍA: cada cosa individual tiene su lugar. Cualquier sistema de clasificación en el mundo groundswell tiene que ser más  flexible.

FOLKSONOMÍA: forma espontaneo y des jerarquizada de clasificar las opiniones de la gente corriente.

· Las etiquetas se han convertido en la fórmula estándar de organización libre utilizada por los sitios web.
· Las etiquetas definen a los individuos.
·  La forma en que las empresas clasifican el mundo suele ser la fuente de su poder. Las etiquetas erosionan ese poder.

RSS Y WIDGET SIRVEN PARA ENCONTRAR RÁPIDAMENTE LOS CONTENIDOS QUE BUSCA.
RSS: Really Simple Syndication, es una herramienta que le trae actualizaciones.
· El lector RSS organiza las fuentes en áreas de pantalla. El consumidor visualizará todo lo nuevo en un lugar y pichará para ver lo que parezca interesante.

WIDGETS: mini aplicaciones  que se conectan a internet y tienen una función específica

· El sistema RSS es el aceite  que lubrica el mundo groundswell.
· Los widgets suelen tener un botón para que otros se lo puedan instalar en sus páginas.

· Son unas excelentes herramientas de marketing para enviar contenido constantemente actualizado a sus clientes.

· Los widgets de web, cómo los videos de YouTube, pueden difundirse de forma viral, ya que los aficionados envían por correo electrónico y los insertan en perfiles de redes sociales y en mensajes publicados en blogs.

Para evaluar una nueva tecnología:

· ¿Permite a la gente conectarse entre sí de formas novedosas?

· ¿Es sencillo registrarse?

· ¿Cede poder a la gente?

· ¿Genera la comunidad suficientes contenidos como para mantenerse a sí misma?

· ¿Es una plataforma abierta que invita a asociarse? Esta pregunta determina si una nueva tecnología groundswell, fracasará o triunfará.
EL mundo groundswell tiene dos ingredientes clave: la tecnología y la gente.

3  EL PERFIL SOCIO-TECNO GRÁFICO
Las interacciones entre participantes diferentes son el motor de todo.

· Cualquier estrategia que trate a todo el mundo por igual estará destinada al fracaso. Hay que tener en cuenta las diferencias entre los grupos.

· Son muchas más las personas que se registren en redes sociales que las que participan en blogs.
· El perfil socio-tecno gráfico se define esencialmente como una forma de agrupar gente según las actividades groundswell en las que participan.

LA ESCALERA SOCIO-TECNO GRÁFICA
Cada peldaño en la escalera representa un grupo de consumidores más involucrados en el groundswell que los de los peldaños inferiores.

CREADORES: Publican un blog, sus propias páginas web, suben vídeos, audio y música creados por ellos y escriben artículos.
CRITÍCOS: Publican puntuaciones de productos o servicios, hacen comentarios en el blog de otra persona, partcipan en los foros onlin, colaboran en una wiki.

COLECCIONISTAS: Guardan URL y etiquetas en servicios de almacenamiento, Votan por sitios on line.
SOCIABLES: Participan o mantienen  un perfil en alguna red social.

ESPECTADORES: Leen blogs y foros online, Ven videos de otros usuarios, escuchan podcasts.

INACTIVOS: No hacen ningunas de estas actividades.
Con el Perfil socio-tecno gráfico podemos entender de qué modo están siendo adoptadas las tecnologías sociales por parte de un segmento concreto de personas.

· Los jóvenes son más activos  y tienen una marcada preferencia para el grupo de los Sociables, con una participación en las rede sociales que ronda el 60%.
MAMÁS ALFA: son cultas y dominan las tecnologías; estas competitivas mamás tienen un objetivo común: la excelencia come madres. Pueden hacer varias cosas a la vez, tienen como prioridad los hijos y son prácticas. Algunas trabajan fuera de casa y otras no, pero en casa consideran la maternidad como un trabajo que puede dominarse mediante un estudio exhaustivo. 

· Las personas con más de cincuenta años no están presentes en el mundo groundswell con la misma intensidad que los consumidores más jóvenes. 
Pero mucha de estas personas sí que está en este mundo groundswell.
Si su objetivo es el marketing, debe reducir la parte de su presupuesto destinada al mundo groundswell y lo aconsejable es que se dirija a los moradores de más de edad del mundo grounswell allí donde ya participan.

· Las empresas del sector sanitario tienen dos grandes desafíos que abordar en el mundo groundswell. En primer lugar, sus clientes objetivo son normalmente gente mayor, y la participación es reducida.. En segundo lugar, estas empresas forman parte de  industrias muy reguladas.

…¿Es bueno el mundo groundswell para usted si tiene algún problema de salud? Depende de cuál sea su dolencia:
· El éxito de las estrategias orientadas a las comunidades no depende de los porcentajes obtenidos en su Perfil Socio-tecno gráfico

· Oportunidad que se abre para el tratamiento de la obesidad

¿Por qué participa la gente en el groundswell?
Hay muchas respuestas posibles y todas son correctas y incluso la misma persona puede tener diferentes motivaciones. Hay una clave detrás: LA NECESIDAD DE CONECTAR.

Razones para participar:

1. Mantener el contacto con los amigos

2. Hacer nuevos amigos

3. Sucumbir a la presión social de los amigos

4. Devolver el favor a los demás

5. El impulso altruista

6. El impulso lascivo

7. El impulso creativo

8. El impulso de validación

9. El impulso de afinidad

La clave no es intentar descifrar los mecanismos psicológicos que se esconden detrás de todas esas motivaciones, sino saber qué palancas hay que accionar para convencer a sus clientes y empleados de que participen con usted.

4 ESTRATEGIAS PARA ENTRAR EN EL MUNDO GROUNDSWELL
Muchas personas saben que tienen que entrar en el mundo groundswell, pero les asusta dar el paso “Síndrome de atracción-miedo al groundswell”.

Síntomas que padecen:

· Interés manifiesto por la blogosfera y de sitios web como Facebook y YouTube.
· Salivación excesiva cuando escucha historias de empresas que establecieron vínculos con redes sociales.
· Entrar varias veces al día en los superblogs.
· Creciente angustia ante las preguntas de sus superiores sobre “La estrategía on line de la empresa en la era Web 2.0”:

· Angustia ante la idea de participar activamente en las tecnologías sociales.
El problema es que elaboran su estrategia partiendo del final. Empiezan pensando en la tecnología, pero ésta cambia tan rápidamente que dominarla es como intentar saltar sobre un tiovivo en marcha. Hay una cura que es esta: deténgase y formúlese las siguientes preguntas:¿A qué están dispuestos mis clientes?  ¿Cuáles son mis objetivos?
METODO POST: proceso de planificación en 4 pasos para elaborar la estrategia de entrada en mundo groundswell.
1. Personas: ¿A qué están dispuesto sus clientes? Lo importante es saber qué hay que hacer para atraer a los clientes, con arreglo para responder a esta pregunta.

2. Objetivos: ¿Cuáles son sus metas?
3. Estrategia: ¿En qué sentido quiere que cambien a las relaciones con sus clientes? ¿Quiere que éstos le ayuden a difundir  su mensaje dentro de su mercado objetivo?

4. Tecnología: ¿Qué aplicaciones es aconsejable crear?

Objetivos que las empresas pueden plantearse  en el mundo groundswell

La claridad en el planteamiento de sus objetivos determinará el éxito o el fracaso de du estrategia.
1.  Escuchar: Aproveche el groundswell para realizar estudios de mercado y entender mejor a sus clientes.
2. Hablar: Entre en el mundo groundswell para hacerse oír por más gente
3. Transmitir energía: encuentre a sus clientes más incondicionales y utilice el groundswell para aumentar la efectividad de su boca oreja.
4. Apoyar: Implante herramientas groundswell para ayudar a sus clientes a ayudarse entre ellos.
5. Integrar: A sus clientes de su empresa
Consejo para las empresas orientadas a otras empresas: los empresarios también son personas

Las empresas no interactúan, las personas si
El ejercicio clave es imaginar en que cambian y mejoran sus relacione  con los clientes en un plazo de tres años, y que se planteen los problemas fundamentales derivados de la participación en el mundo groundswell.

· Diseñe un plan a pequeña escala pero con espacio para crecer: Plan básico: (qué hará, cómo medirá el cumplimento del plan, cómo aprovechará ese éxito para crecer en el futuro).
· Piense bien las consecuencias de su estrategia: Piense en cuál será el resultado final: una relación muy distinta con sus clientes. Imagine cómo transformará el groundswell su forma de dirigir la empresa en el trascurso de unos años.

· Ponga al frente a un alto cargo: La responsabilidad última en la aplicación de este plan debe recaer en un ejecutivo de muy alto nivel. Pero, quien quiera que sea el responsable del plan deberá dar cuenta regularmente al director ejecutivo de la transformación que se está operando en la relación entre la empresa y sus clientes.
· Tenga mucho cuidado al elegir tecnología y socios: Las empresas no disponen de recursos para crear aplicaciones sociales para sí mismas.

CAUSAS DE POSIBLES FRACASO
· Errores de percepción de las tendencias de la gente, definición inconcreta de los objetivos, imprevisión estratégica y mala implantación de la tecnología.

· Si la aplicación no consigue la participación que esperaba, quizá se deba a un problema de perfil (estrategias pocos adecuadas a los intereses de sus clientes).
5 ESCUCHE AL GROUNDSWELL

Su marca es lo que sus clientes dicen que es. Y en el mundo groundswell, donde se comunican entre sí, ellos deciden.
· Las marcas pertenecen a los clientes, no a las empresas.

El valor de una marca pertenece al mercado, y no a la empresa. La empresa, en este sentido, es una herramienta que sirve para crear valor para la marca. Es decir, la marca no vive en la empresa, sino fuera de ella….. La marca es una estructura abierta.

· Las empresas no sólo escuchan a sus clientes, sino que dedican grandes sumas de dinero para hacerlo. Lo que ocurre es que lo llaman estudios de mercado. Éstos son muy útiles para encontrar respuestas a preguntas, pero no son tan efectivos para generar conocimientos.

· Las empresas se gastan más de 15.000 millones de dólares al año en estudios de mercado.

· Las empresas pagan dinero a compañías de análisis multiclientes.

· Los estudios multiclientes  son una herramienta valiosa para detectar tendencias, pero no le pueden decir lo que la gente piensa.

· Los responsables de marketing pagan también generosas sumas por sus propias encuestas.

· Los consumidores del mundo groundswell van dejando pistas sobre sus opiniones, positivas o negativas, todos los días y a cada momento.

El análisis de esta actividad presenta algunos problemas. No escuchará a todo el mundo; sólo sabrá de aquellos que estén dispuestos a hablar. Por tanto, escuchar el groundswell trae consigo un enorme peligro: adquirirá información nueva, pero no crea de entrada que la gente a la que observará es representativa.

Problema: Hay tanta información circulando por el mundo groundswell que es como estar viendo miles de canales de televisión a la vez.

Para saber de verdad lo que piensa la gente, lo mejor es que trabaje con empresas que le proporcionen herramientas profesionales. Existen dos formas básicas de hacerlo:

1. Gestione su propia comunidad privada

2. Inicie un seguimiento de marca

Escuchar por escuchar es una actividad estéril. Para que la escucha sea efectiva, debe diseñar un plan de actuación para aplicar lo que ha aprendido.
· Disponer de tu propia comunidad privada para saber lo que piensan sus miembros tiene su propia recompensa. 
· La popularidad de las comunidades privadas se ha extendido porque aportan no sólo información, sino información susceptible de ser puesta en práctica.

· Tener su propia comunidad privada tiene una ventaja fundamental: poder preguntar a sus miembros lo que uno desea. Otra es aplicar el oído al suelo y averiguar de qué habla la gente en todas partes (SEGUIMIENTO DE MARCA)
No hay pruebas, todavía, de que exista una relación directa entre los comentarios online y un aumento de las ventas en ningún sector. Pero están encontrando cada vez más evidencias de que si, el boca a boca en Internet constituye un indicador muy fiable del nivel de ventas. 

Escuchar es la técnica empresarial básica más desatendida. La razón es que siempre ha resultado muy difícil llevarla a cabo. El resultado ha sido el estudio de mercado.

1. Descubra qué es lo que inspira su marca. Usted sabe el mensaje que está intentando transmitir.

2. Entienda de qué se habla más en cada momento. Empiece a escuchar y ya tendrá una base.

3. Invierta menos en estudios de mercado y más en estudiar la respuesta de la gente. Comunidades privadas pueden ofrecerle resultados con mucha mayor rapidez que las encuestas a clientes.

4. Encuentre los focos de influencia en su mercado. Una vez haya identificado a los más influyentes, podrá dedicarse a ellos “entusiasmar al groundswell”.
5. Gestione sus crisis de relaciones públicas. El seguimiento de marca puede funcionar como un sistema de alerta rápido, lo cual permitiría a su organización responder antes de que el asunto escape a su control.

6. Reciba nueva ideas para sus productos y su marketing. Sus clientes utilizan los productos de su empresa, y generan una gran cantidad de ideas interesantes sobre ellos.

Sugerencias que le ayudarán a escuchar el groundswell con éxito:

· Verifique el Perfil Socio-tecnográfico de sus clientes

· Empiece con poco y piense a lo grande

· Procure que la empresa que realice la escucha por usted asigna la tarea a un equipo experimentado

· Elija a una persona con un cargo de alto nivel para interpretar la información e integrarla en otra fuentes

Una vez que haya empezado a escuchar y a actuar en consecuencia, su empres jamás volverá a ser la misma.
Escuchar al groundswell y hablar a continuación a través de los medios de comunicación tradicionales y la publicidad es como responder con un altavoz a la confidencia de un amigo susurrada al oído.

6 HABLE CON EL GROUNDSWELL
Las empresas ya invirtieron mucho dinero en hablar con sus clientes. Éste es el trabajo de los departamentos de marketing. 

1. Publicidad: basa su éxito en la repetición. Se mide con el alcance  (número bruto de individuos a los que se ha gritado)y con la frecuencia(el número de veces que cada uno de ellos oye el grito). La publicidad gira en torno a las masas.

2. Relaciones públicas: Tienen por objetivo la presencia en los medios de comunicación

El embudo del marketing
En la teoría del marketing tradicional, los consumidores son conducidos al ancho del embudo mediante actividades que aumentan la conciencia de marca, como la publicidad. Proceden por etapas, inclusive la consideración, la preferencia y la acción, para convertirse en compradores. Los estrategas de marketing tienen escaso control sobre lo que ocurre en las zonas centrales, pero la influencia del groundswell es muy superior.

· El embudo ha perdido su utilidad como metáfora. Las tecnologías sociales han acelerado esa dinámica del boca a boca, lo cual ha aumentado la influencia de la gente

Técnicas para hablar con el groundswell
1. Cuelgue un vídeo viral

2. Participe en redes sociales y sitios con contenidos generados por usuarios

3. Entre en la blogosfera. Autorice a su personal a escribir en blogs

4. Cree una comunidad

· ….La clave del éxito en las redes sociales es ayudar a la gente a difundir su mensaje y medir el resultado.
· Difundir la marca en las redes sociales no es apropiado para todo el mundo

¿Cuándo deben las marcas entrar en las redes sociales?

· Utilice el Perfil Socio-tecnográfico para comprobar que sus clientes participan en redes sociales

· Dé el paso si a la gente le gusta su marca

· Compruebe lo que ya tiene

· Facilite la interacción con su presencia

Le conviene crear un blog?
Cualquiera que sea la actividad de su empresa, a quién venda o en qué partes del mundo opere, la gente está escribiendo en blogs sobre sus productos.

· …Lo que empieza en blogs se puede extender rápidamente a los medios de comunicación de masas.

· El requisito fundamental para crear un blog es querer entablar un diálogo con sus clientes.

· Escribir en un blog es algo demasiado personal, y requiere demasiado esfuerzo, como para que nadie lo haga a la fuerza.

Sugerencias

· Empiece escuchando: Haga un seguimiento de los blogs de su sector, de la competencia, de los expertos y de otros creadores de opiniones.
· Determine el objetivo del blog: ¿Se centrará en anunciar nuevos productos? ¿En dar 
                Servicios a los clientes? ¿Responder a noticias? Elija objetivos y así sabrá adónde ir.
· Calcule el ROI: determine qué beneficios cree que reportará el blog y lo que costará
· Diseñe un plan
· Ensaye: escriba cinco o diez entradas antes de dejar que salgan a la luz
· Elabore un proceso editorial:

· Diseñe el blog y su conexión con el sitio de la empresa

· Elabore un plan de marketing para publicitar el blog: Empiece con métodos tradicionales, como un comunicado de presa para aparecer en las revistas especializadas de la zona, o correo de sus clientes.
· Recuerde, participar en blog es algo más que escribir: debe empezar por hacer un seguimiento de la blogosfera y responder a lo que se dice por ahí: Y recuerde que su blog tendrá comentarios y a eso se reduce todo.

· Consejo final: sea honesto: La gente quiere que los blogs sean la expresión auténtica de la opinión de una persona. Las empresas que responden con honestidad, incluso cuando se producen fallos, aumentan su credibilidad.
Cómo hablar con el mundo groundswell
Vídeos virales, redes sociales, blogs y comunidades

· Los vídeos son lo mejor para llamar la atención: sólo hay un problema: necesita una idea brillante.

· Las redes sociales son la mejor solución para abordar los problemas de recomendación boca a boca. Es fundamental para la ropa, el cine, los programas de televisión y demás productos que se ponen de moda.

· Los blogs ayudan a las empresas tecnológicas a resolver problemas de complejidad. Los servicios financieros, la tecnología, las reformas de la casa y la moda son categorías que requiere elegir entre opciones complejas.
· Las comunidades sirven para  resolver el problema de accesibilidad de algunos clientes que siguen confiando los unos con los otros, en lugar de escucharle.
7 TRANSMITA ENERGÍA AL GROUNDSWELL
Cuando los candidatos de dos partidos políticos enardecen a los seguidores y consiguen que difundan el mensaje, lo denominamos “transmitir energía a las bases”. Esto es una extraordinaria forma de utilizar el groundswell para darle un impulso a su impresa.
· Ningún consumidor alcanza por su cuenta la difusión de un medio de comunicación de masas. Pero el boca a boca es un potente amplificador de marketing de marca, y obtiene resultados fuera del alcance de cualquier campaña mediática.

· El boca a boca tiene éxito porque:

· Es creíble

· Crece desde dentro

· Es auto generativo

Según la Asociación de Marketing Boca a Boca, el boca a boca es la modalidad de marketing más honesta.

Hay tres técnicas básicas para conectar con los entusiastas de su marca:

1. Aproveche el entusiasmo de sus clientes mediante puntuaciones y opiniones sobre productos

2. Cree una comunidad para transmitir energía a sus clientes

3. Participe en comunidades de entusiastas de su marca y transmítales energía

· Las empresas cuyo mercado son otras empresas tienen ventaja a la hora de crear comunidades. 

· Los clientes de las empresas orientadas a otras empresas son mucho más proclives a sentir que tienen algo en común que los clientes de empresas dirigidas al consumidor.
· Las comunidades pueden escapar a su control.

· La esencia de la comunidad es cubrir la necesidad de la gente de conectar, no su necesidad de controlar. Por ello, si la comunidad ya existe, aténgase a esto.

…Tres formas de transmitir energía a sus clientes: con puntaciones y opiniones sobre productos, mediante la creación de comunidades y con programas de Embajadores.
Transmitir energía es más efectivo y a la vez más arriesgado que las técnicas de escuchar y hablar. Si quiere transmitir energía a sus clientes, debe prepararse para adoptar una nueva mentalidad.

1. Decida si quiere transmitir energía al groundswell
2. Compruebe el Perfil Socio- tecnográfico de sus clientes

3. Pregúntese cuál es el problema de sus clientes

4. Elija una estrategia que encaje con el Perfil Socio tecnográfico de sus clientes y con sus problemas

5. No empiece si no tiene planes a lo largo plazo

8 COLABORE CON EL GROUNDSWELL A AYUDARSE A SÍ MISMO
El groundswell es un extraordinario sistema de apoyo. Permita que la gente se comunique entre ella, y lo harán, lo cual facilitará las cosas tanto a ellos como a usted. Son los integrantes del mundo ayudándose entre sí.

Los esfuerzos por reducir  los costes de atención al cliente han generado dos de las grandes tendencias del mundo corporativo estadounidense en los últimos diez años.

1.  A principios de la década de 1990, las empresas vieron que podían dirigir  a sus sitios web a la gente que solicitaba información. Revolución del autoservicio en red, consistente en que las empresas colgaban en sus sitios web una gran cantidad de información sobre los productos y los posibles problemas y soluciones. Este método era ventajoso porque la gente podía consultar la información a su ritmo. Y ahorraba dinero.

2. Outsourcing , el traslado al extranjero del servicio de atención telefónica al cliente.

· “La Red es cada vez más un lugar destinado a la participación del consumidor, en el que convergen muchas formas ilegales e impredecibles de utilizar los contenidos de los medios” Henry Jenkins

Las wikis son estupendas.  Si tiene clientes que están dispuestos a compartir información recopilada en un entorno común, debería plantearse la posibilidad de crear una.

Si funciona, a los clientes les gustará y participarán, y usted quedará como una autoridad reconocida.

Las wikis no son fáciles de gestionar: los ingredientes para crear con éxito una wiki son:

· Gente: personas con interés común en colaborar

· Contenidos: mucho más contenidos que en un foro de debate

· Paciencia y normas: planificar este aspecto con detenimiento. Las normas para su wiki debe conocerlas todo el mundo desde el principio, y deben ser equilibradas

·  El mecanismo de ayuda mutua en el seno del groundswell más simple quizá sea el de las preguntas y respuestas.

· …La actividad origina contenidos, lo cual crea tráfico y enlaces, lo cual mejora la posición en los resultados de las búsquedas, lo que a su vez acrecienta el tráfico, y así sucesivamente. Para empezar esta cadena, debe pensar bien la estrategia. Empiece por determinar si su foro puede atraer a mucha gente.
· ..Utiliza el foro de tres formas: para ayudar a sus clientes, para escuchar cómo utiliza la gente su producto y para hablar con la comunidad de miembros.

Consejos prácticos para poner en marcha una comunidad
1.  Empiece a pequeña escala, pero diseñe una estrategia a más largo plazo

2. Busque a sus clientes más activos

3. Piense cómo dirigir hacia su comunidad

4. Implante un sistema para medir la reputación de los participantes

5. Déjese orientar por los clientes

9 INTEGRE EL GROUNDSWELL EN SU EMPRESA
Innovar a partir de la ayuda de sus clientes es una idea extraordinaria.
· “Democratizing Innovation” aborda la influencia que ejercen los usuarios guía en el desarrollo de nuevos productos.

· Los clientes, en el groundswell no tardan en decir lo que quieren

· La participación de los clientes en los procesos acelera las innovaciones porque la empresa puede repetir los procesos, realizar continuas mejoras.

Salesforce.com

“Salesforce” en sí mismo no es un software. Es un servicio según demanda que se presta a través de Internet, lo cual significa que puede suministrar herramientas actualizadas y mejoradas con mucha más rapidez. Salesforce evoluciona rápidamente.
Los intercambios de ideas funcionan  si participan los clientes
A la hora de integrar a sus clientes, hay dos cosas que debe recordar.

1. NO importa en qué tipo de empresa esté: si tienes clientes, le pueden ayudar.

2. Recordar que integrar a sus clientes requiere un equilibrio entre creatividad y humildad.

Por tanto trabaje en los dos frentes en su empresa; sea humilde para escuchar y aproveche el talento que hay en su empresa para tomar lo que ha escuchado y realizar las mejoras. Eso es integrar al groundswell, y el premio es acortar la distancia entre usted y su próxima innovación de éxito. Una vez ha introducido el groundswell en su  empresa, las cosas cambian. Es irreversible.

10 CÓMO SE TRANSFORMARÁ SU EMPRESA CUANDO SE CONECTE CON EL GROUNDSWELL

Una de las ventajas de participar en el groundswell es que su organización experimenta un cambio de mentalidad, se comunica de forma tan estrecha con sus clientes que camina al mismo ritmo que sus necesidades y carencias.
La clave es tomar una idea que siempre empieza con unos pocos empleados que entienden el groundswell, y convertirla en movimiento que ponga en marcha a toda su organización.

Tres son los elementos esenciales de esta transformación. 

1. Actuar paso a paso. Cualquier cambio de mentalidad necesita tiempo y práctica

2. La estrategia de ayudar puede conducir a la de hablar, y ésta a su vez, a la de integrar. Necesitará un plan y visión para saber adónde quiere llevar a su organización, y construir unos cimientos firmes.

3. Apoyo de sus ejecutivos.
Consejos:

· Dé pequeños pasos que tengan un gran impacto: Crear un mensaje innovador con la campaña a favor de una belleza auténtica.

· Tenga visión y un plan:  El cambio a una mentalidad transformadora puede ser de una lentitud exasperante
· Incorpore a los líderes al plan : Necesidad de soltar al control y trabajar con los medios de comunicación emergentes
Cómo pueden prepararse las organizaciones para transformarse
· En primer lugar, empiece a pequeña escala.   El cambio llevará su tiempo, y lo normal es que su influencia alcance para realizar una cosa y sólo ésa cada vez.
· “Eduque “a sus ejecutivos; haga que utilicen las tecnologías ellos mismos. 

· Elija a la gente adecuada para aplicar su estrategia: personas más entusiastas con la idea de iniciar una relación con los clientes

· Ponga al día a sus socios publicitarios y tecnológicos
· Planifique a corto y largo plazo
11 EL GROUNDSWELL EN SU EMPRESA
En el día a día de todas las empresas hay empleados que están comprometidos con las metas de sus empresas y otros que no. 

· “Tengo la sensación de ser importante. Eso me hace sentir mejor en el trabajo, y me obligan no sólo a señalar lo que no funciona, sino a proponer formas de solucionar los problemas”.

· Cuanto más grande es una empresa, más problemas de comunicación interna tiene. La información fluye en sentido descendente, pero obtener información en el sentido opuesto es más complicado.

El groundswell interno afecta a muchos objetivos
Crear aplicaciones con 4 objetivos en mente: escuchar, hablar, transmitir energía, ayudar o integrar. Esta estrategia también es aplicable dentro de la empresa esto objetivos suelen mezclarse con las aplicaciones internas. Las relacione de los directivos con los empleados son multidimensionales. 

· El groundswell interno sirve para crear nuevas formas de conexión y trabajo conjunto de los empleados, y para conseguirlo, hay que concentrarse en las relaciones, no en las tecnologías.
· Las aplicaciones sociales internas exigen un alto grado de confianza porque los empleados arriesgan más cuando participan.
· A diferencia de las redes sociales externas, la participación no puede ser anónima.
Implantar la cultura correcta y tener un equipo directivo comprometido es un buen comienzo, pero no es suficiente, sobre todo si el objetivo principal es mejorar la comunicación y la colaboración.

· Independientemente de lo que esté buscando, en el groundswell interno el secreto del éxito es la cultura. Este éxito no depende de la implantación de tecnologías, sino de la gestión y el cambio de los procesos de la compañía de la aprobación y participación del escalafón más alto de la empresa.
12 EL FUTURO DEL GROUNDSWELL
Las tecnologías groundswell están en pleno auge. Son baratas y fáciles de crear y mejorar, encajan en el marco de la economía de la publicidad de Internet y conectan a la gente que desea conectarse.

El resultado final es que el groundswell está a punto de entrar en todas las actividades, se está haciendo omnipresente.

· Las redes conectarán a las personas con los grupos que les interesan. La calidad de cualquier cosa que se comercialice será constantemente puntuada y sometida a críticas positivas o negativas.
· Cuando el groundswell le tenga completamente rodeado, cuando lo respire como el aire y dependa siempre de él, percibirá el mundo de manera muy diferente.
· Las empresas emprenderán cada vez más iniciativas, verán qué es lo que funciona y adaptarán sus productos en la dirección correcta, con la seguridad que da recibir un feedback constante que anima a seguir por ese camino.
· No sólo la rapidez es importante. Necesitará esa conexión con el groundswell. Las empresas requieren conexiones con sus mercados para crear fidelidad a largo plazo. Necesitan a esos clientes para obtener información sobre futura tendencias.
Consejos sobre cómo ser
Adoptar la actitud correcta.
1.  Nunca olvide que cualquier actividad que lleve a cabo en el groundswell tendrá que ser de persona a persona.
2. Sea un buen oyente: Para triunfar en el groundswell hay que escuchar no sólo a los clientes, sino a sus compañeros en la empresa y a los creadores de aplicaciones de otra compañía.

3. Sea paciente: Lleva tiempo convencer a todo el mundo.

4. Sea oportunista: Buscar entorno apropiados y crear aplicaciones con la que ir aumentando la comunicación con los clientes.

5. Sea flexible: Adaptarse constantemente a estas circunstancias y aprender de ellas.
6. Sea humilde: En este mundo sólo toman el poder aquellos que son humildes.
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