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  Dicen que en esta vida hay que

  sembrar un árbol, escribir un libro y

  tener un hijo. Ya escribimos un libro,

  ya plantamos un árbol… pero por el

  momento decidimos hacer otro libro.


  Gracias como siempre a Bernardo,

  a nuestras familias, a nuestras novias,

  al extraordinario equipo de Creativos

  Prácticos y a toda la gente que nos ha

  apoyado en este sueño hecho realidad.
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  Introducción


  Facebook está aquí para quedarse. Con más de 900 millones de usuarios alrededor del mundo es, según algunos portales que se dedican a dar información sobre páginas web, la segunda más visitada de la Tierra.


  Hoy más de 15 millones de empresas tienen presencia en Facebook a través de una Fan Page o página de fans (no te preocupes, te diremos el significado de esto más adelante). Si uno entra a internet y hace un checado rápido, se dará cuenta de la gran cantidad de casos de empresas que han logrado mucho éxito con Facebook, ya que las posibilidades son infinitas.


  Este libro fue escrito para que los empresarios y quienes les manejan sus cuentas conozcan las posibilidades, riesgos y beneficios de estar en esta red social y descubrir cuál es la mejor manera de hacerlo.
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  Para recordar


  Cuando escribimos Twitter para la empresa en #4pasos, nos dimos cuenta de que uno de los capítulos más valorados fue el de establecer las bases, por lo que en este capítulo vamos a retomar algunos conceptos básicos de redes sociales para empresas.


  Beneficios de las redes sociales para las empresas.


  Facebook es una red social muy gráfica, muy visual, lo que la diferencia de otras redes que son más de contenidos textuales. Como sabemos, las redes sociales ofrecen una amplia gama de posibilidades con las cuales se pueden beneficiar las empresas y que exploraremos a continuación.


  Ventas.


  La prioridad de todo negocio es ganar dinero. Dile al empresario: “Vamos a abrirle a la empresa un canal de comunicación y contacto permanentes con clientes, tanto actuales como potenciales, interesados en el negocio”. No es inventar el hilo negro, sino usar el proceso normal de ventas donde se identifica al cliente, se le hace una oferta y se cierra la operación.


  La diferencia de Facebook está en el cómo. Te damos un ejemplo:


  
    	Crear promociones exclusivas para los miembros de la comunidad: un restaurante que todos los días pone un platillo de su menú a precio especial para los usuarios de la página. ¿Cómo mides esto? El lugar sólo le daba promoción a quien la pedía directamente al mesero mencionando dónde la vio.


    	Ofrecer preguntas y respuestas en tiempo real: en el lanzamiento de algunos productos, hemos visto cómo muchas empresas habilitan en sus páginas una forma de indagar en tiempo real precios, fechas de lanzamiento y lugares donde se puede comprar. De igual forma, ofrecer este servicio en la vida diaria construye comunidad y vende.


    	Hacer una tienda digital dentro de la cuenta: hay marcas de ropa que no existen físicamente. ¿A qué nos referimos con esto? Toda su venta se hace a través de internet sin necesidad de tener un espacio físico para esto, lo que le da a las empresas pequeñas las oportunidades de entrar al mercado y de tener otro canal para ofertar sus productos o servicios.

  


  Servicio al cliente.


  Facebook permite a las compañías responder a sus consumidores en tiempo real y así reaccionar con más agilidad cuando se presenta cualquier eventualidad.


  Al haber retroalimentación constante se obtiene habilidad para dar una respuesta inmediata. Permite también encontrar una solución rápida a los problemas del usuario abriendo un canal de comunicación, reduciendo gastos y logrando tener clientes felices. Nos decía un empresario: “Un cliente feliz se convierte en un agente particular de publicidad gratuita”.


  Haz con nosotros el siguiente ejercicio: piensa en lo que tiene que hacer la empresa para conseguir a un cliente, hacer que compre, la dedicación y delicadeza con la que se le debe de tratar para no perderlo; todo ello sin olvidar los gastos de tiempo y energía que eso implica.


  El proceso de recompra parte muchas veces de la experiencia: ¿Cómo me ha tratado la empresa?


  Conocemos un caso: platicábamos con un profesional de estudios de mercado y nos contaba que es fanático de la radio; en específico de una estación que transmite música de los años 80. Un día, la programación no le estaba gustando y decidió escribir en el muro de la estación (visible a una comunidad de casi 20 mil usuarios). La conversación fue más o menos así:


  Sujeto. ―¡Hola! Siempre los escucho, pero hoy… ¿qué les pasa? No están variando los estilos como otros días, la programación está siendo malísima.


  Empresa. ―Lo sentimos, mantente sintonizado.


  El sujeto, después de ver que su inquietud no fue resuelta, decidió volver a escribir. Aunque esta vez de manera menos amistosa.


  Sujeto. ―Estimado que estás detrás de la cuenta, dile a tu locutor que el disco de Back in Black es de 1980, que se informe mejor o no diga nada.


  Lo que el sujeto no sabía es que el locutor era quien estaba manejando las redes de la estación, quien se molestó al leer sus comentarios y decidió no responderle. La publicación quedó ahí y cuando el sujeto vio que no le respondía, volvió a la carga.


  Sujeto. ―¿Por qué no me contestan? ¿No aceptan la crítica constructiva? Hoy sí no me gusta lo que escucho.


  Empresa. ―Pues si no te gusta, cambia de estación.


  Así fue. Tal como lo lees. El locutor, por no saber qué o cómo responder, le dijo a un usuario que se fuera. Imagínate que este usuario hubiera sido un anunciante. ¿Crees que dejaría la publicidad pautada en esa estación?


  Las redes sociales nos van a ayudar a estar en contacto con la comunidad y el ejemplo anterior es un ejemplo. Era la oportunidad de hacer feliz a un radioescucha, de involucrarlo en una situación, en un programa; pero se hizo lo contrario. La empresa debe aprovechar este beneficio, pero también estar consciente de sus implicaciones. Más adelante ahondaremos en situaciones como éstas.


  Recursos humanos.


  ¿Te gustaría contratar para tu empresa gente que ya conociera todo de ti? Imagínate que el mesero, vendedor, administrativo, etc., estuviera familiarizado con la oferta de productos o servicios de la empresa. Con tu página es posible.


  Te compartimos la experiencia de nuestra empresa. Nosotros no publicamos vacantes en periódicos u otros materiales impresos. Buscamos online, a través de nuestras redes sociales y muchas veces nos ha funcionado. Pero no creas que esto sólo funciona para empresas del giro de la nuestra. Hemos ayudado a algunos clientes de ferreterías o restaurantes a encontrar y reclutar personal.


  Hagamos conciencia de esto: ¿cuántas relaciones humanas se dan a diario en las redes sociales? ¿Cuántas personas interesantes pueden estar conectadas a nuestra red y aún no lo sabemos? Muchas veces la persona que la empresa busca está ahí, en su red, sólo es cosa de buscarla.


  Relaciones públicas.


  El departamento de relaciones públicas es una de las áreas donde las redes sociales tienen impacto inmediato. Es la forma en que es percibido el negocio y cómo interactúa con el público.


  Muchas empresas han “hecho su agosto” cuando se trata de relacionarse con otras empresas en redes sociales. Por ejemplo, tenemos conocimiento de un restaurante que cambió de proveedor de vasos desechables por uno que se aproximó a él en Facebook. Se trataba de un proveedor pequeño, pero ofrecía mejores precios y gran calidad.
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  Hay empresas que han hecho incluso esquemas colaborativos: se comparten unas a otras el contenido y se mencionan y dan crédito en sus páginas. Por poner un ejemplo: una página de Facebook de un salón de eventos publica sobre su proveedor de banquetes y viceversa. En redes sociales, como en muchas cosas en la vida, la unión hace la fuerza.


  Posicionamiento.


  Quizá sepas ―y si no, lo sabrás ahora―, que siempre hemos defendido que no todas las redes sociales son para todas las empresas; sin embargo, haremos una excepción con Facebook. Es importante que las empresas tengan presencia. Hazte la siguiente pregunta. ¿Cuántas páginas de internet he visitado durante el último mes en comparación con las que he visitado en Facebook? ¿Lo ves? Este es un argumento suficiente.
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  Conocimiento de mercado y Benchmarking.


  Facebook es una fuente de conocimiento del mercado: uno puede saber la opinión de los usuarios casi en el mismo momento en que se envía una promoción. De igual forma nos permite segmentarlos para conocer su edad, ciudad de origen, género… ¡En fin! Más adelante, cuando veamos la parte de estadísticas, te platicaremos cómo conocer todos esos datos.


  Pero las ventajas van más allá. Facebook me va a permitir saber qué está haciendo mi competencia; con lo que comienza el nuevo reto: innovar para mejorar y seguir por ese camino sin copiar. Si logramos innovar estrategias para dar a conocer el producto o servicio de manera distinta, podemos asegurar que el éxito será rotundo.


  Creación o modificación de estrategia empresarial.


  Escuchar al mercado nos puede servir para modificar el comportamiento o las estrategias empresariales. Este punto, en concreto, lo vamos a explicar con un ejemplo:


  Dos tiendas departamentales decidieron llevar un duelo mercadológico más allá de la sana competencia, con lo que comenzó una batalla de dimes y diretes de una en contra a la otra en la radio. Cuando salía un anuncio de la primera, la segunda salía a decir que era mentira. Al día siguiente la primera atacaba a la segunda y la mandaba a callar, por lo que la segunda se empeñó en quitarle la confianza de los clientes… en fin, un circo. Esto duró más de dos semanas y la gente estaba harta, pero hace 10 años las empresas jamás se hubieran enterado del sentir general. Naturalmente hoy contamos con la existencia de Facebook, y a nosotros nos tocó mediar entre la gente harta de los anuncios y la empresa que creía que estaba haciendo lo correcto. Preparamos un reporte de los comentarios y efectos del duelo en la gente: se estaba reduciendo la cantidad de fans (seguidores) de la página, además de un conglomerado bestial de comentarios negativos.


  A partir de ese reporte y la afectación de presupuesto que dicha campaña radiofónica estaba generando, nuestro cliente decidió dar marcha atrás. La acción fue agradecida y respaldada por los usuarios.


  Este caso nos habla de la inteligencia de mercado que se puede obtener con sólo escuchar a la gente. Tenemos la convicción de que estamos en un mundo donde la mercadotecnia ha evolucionado. Las marcas ya no deciden cómo quieren vender sus productos, sino que los usuarios deciden cómo quieren comprarlos. Hoy el consumidor es más inteligente de lo que las marcas a veces creen.


  Como vimos en los puntos anteriores, tener una página en Facebook puede ser el más grande de los beneficios, si se maneja correctamente. Por eso, antes de pasar a la parte del manejo, debemos abordar el tema de la persona, el recurso humano que se encargará de hacer todo esto posible: el Community Manager.


  Enrique, uno de nuestros colaboradores en Creativos Prácticos, nos resume lo anterior en varios de los argumentos que utiliza para que el cliente vea la utilidad de entrar a redes sociales: Comunicar lo que la empresa quiere decir dentro de las redes sociales.


  
    	Tener presencia y lograr un alto nivel de posicionamiento.


    	Establecer una canal bilateral entre el usuario y la empresa en donde se pueda:


      – Responder las preguntas de los clientes potenciales mejorando y agilizando la atención al cliente.
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