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Introduccion

“El manifiesto Cluetrain: el ocaso de la
empresa convencional”[1], es uno de los libros
fundacionales del concepto Web 2.0. Se puede
estar de acuerdo o no con todas sus tesis, pero es
un texto que la vale la pena leer. Amalio Rey, hace
una sintesis personalizada del Manifiesto [2] y
destacade éste premisastalescomoquelaretérica
corporativa no sirve para nada [3], los mercados
son mas inteligentes [4], se requieren canales
directos de conversacion [5], la conversacién en
las organizaciones debe ser mas cercana, humilde
y honesta [6], se deben generar contenidos que
realmente interesen [7], construir comunidades
de dialogo [8], mas conversacion abierta y
menos paranoia [9], conversacion distribuida y
que los empleados también conversen [10]. En
general el Manifiesto apunta a que las empresas
actien en una dimension mas humana, el de la
conversacion.

En el libro Gerencia Integral de Comunicacion
[2005] anuncié que las conversaciones y las
interacciones comunicativas construian “ladrillo
a ladrillo” la reputacion de la empresa, también
abordé el efecto de la comunicacién en la gestion
del conocimiento asi como la incidencia del
servicio al cliente en la marca de la organizaciény
elimpacto de los proveedores en la reputacion de
la organizacién. En tanto es innegable el impacto
economico, social y politico de las redes sociales
y el modo de produccién actual depende de
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estar en red, se requiere gestionar la red como
mecanismo para conversar con los publicos de
interés.

En la era de la conversacién hay 6 palabras
fundamentales: Pertinencia: No nos digas
estupideces. Confianza: No intentes mentir,
te descubriré rapidamente. Permanencia: Lo
que digas o lo que hagas lo recordara la red.
Colaboracién: En la red debes estar dispuesto a
aportar. Conocimiento: Con la red aprenderas
y crearas nuevas formas de resolver la realidad.
Emocionalidad: Procura decirme algo mas que
palabras vacias, hablame con valor.

Acercalos escenarios fundamentales deactuacion
de las organizaciones me refiero a continuacién:
estructura de gestion, estrategia de mercado
y estrategia de marca. Pero antes presentaré
algunos referentes teoricos.

1. Estructura de gestion: redes internas

Una diferencia fundamental entre el modelo
piramidal y la estructura esférica es precisamente
el paso de la comunicacién por “feudos”
a la comunicacion por redes, en donde la
persona dentro de la organizacién intercambia
informacién con otras que pueden o no estar
dentro de la organizacién o en cualquier parte de
ella, para utilizarla a favor del cumplimiento de
los objetivos de su gestion.

En el esquema piramidal los equipos se
comportan hacia el interior, compiten entre si, no
se ven como parte de una misma organizacion
y por eso generan barreras, problemas por
duplicidad de funciones y desperdicio de
recursos. Las estructuras en red buscan premisas
absolutamente sistémicas como lo son fluidez,
cohesidn, enfoque al mercado y sincronia. Hoy
por hoy las organizaciones esféricas permiten
qgue todos los miembros participen del logro de
las metas y objetivos de la organizacion.

FiguraNo 11111

Estructuras fractales: Interacciones
colahorativas en las organizaciones.
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En el Manifiesto, obra clave para entender la era de la conversacidn, los autores sefalaron que los
organigramas deben ser hipervinculados, no jerarquicos y que el respeto por el conocimiento practico es
mayor que el respeto por laautoridad abstracta”[12].Y la razén es simple: a mercados dinamicos, estructuras
dinamicas. Es ahora el momento de ver en dispositivos tecnolégicos y programas de actualizacién la mejor
forma de intercambiar conocimientos y promover de este modo, la creaciéon colectiva de una realidad
organizacional muy alejada de las ideas verticales propias de la era industrial. Es ahora cuando las redes al
interior de las empresas se consolidan como contundentes oportunidades para promover la participacién
y la cooperacion de los trabajadores.

“Las intranets tienden por naturaleza a esquivar el aburrimiento. Las mejores son las que se construyen
de abajo hacia arriba por iniciativa de personas comprometidas, que cooperan para construir algo mucho
mas valioso: una conversacién corporativa “intranetconectada” [13].

En este sentido se hace necesario implementar sistemas de comunicacién a nivel organizacional que
posibiliten la apertura de espacios de interconexion para todos sus miembros y por ende, mayores y
mejores formas de interaccién desde la esfera virtual. Asi pues, en la medida en que lideres y empleados
establecen un didlogo significativo con aportes de todos aquellos que hacen parte de la organizacién, es
mucho mas facil consolidar consensos que efectivamente permitan la apertura de posibilidades para el
cambio y la adaptacién a un entorno como el contemporaneo en el que la competitividad, la rapidez y la
flexibilidad se convierten en premisas fundamentales.

Los tépicos claves en la era de la conversacion se pueden observar en la tabla N1.
Tabla N1

Topicos claves en la era de la conversacion

T6PICOS ERA INDUSTRIAL ERA DE LA ERA DE LA CONVERSACION
INFORMACION
Autor clave Marshall Mc Luhan Nicola Negroponte Rick Levine
denominaciones Los mass media Laweb 1.0 Los Social Media
La Web 2.0y siguientes
Efemérides Tiene su maximo desarrollo en Década de los 90s: Es publicada la obra The Cuetrain Manifiesto [2000].
los 80s con CNN internacional.
1994 Yahoo, Los empleados de Microsoft bloguean por primera vez [2000]. Wikipedia [2001], Bloguer [2002]
Una pantalla que ilumina al
mundo como sealaria en 1995 Hotmail, Amazon 1998.
el concepto de aldea global,
Google
Marshall Mac Luhan
La prensa de Gutenberg [1448 Se fortalece y despega.
hasta los 80s]
Tim O'Reily denomina la Web 2.0
[2004].
Las bombas sobre Londres disparan el consumo de Flickr, Skype y You tuve [2005].
Google compra You tube [2006].
Time escoge como personaje del aiio a los usuarios de internet:
Facebook, Twiter [2007].
El Argentino Carlos Casares utiliza por primera vez el término en espaiiol “La era de la conversacion”
[2009].
Descripciéon Un origen con impacto masivo Accedemos a buscar Buscamos conversaciones, nos asociamos por afinidades

informacion

Hay duenos de la verdad que Los medios son colaborativos
la transmiten Las riendas

para producir y transmitir la
informacién las manejaban unos

pocos actores,

Circuito horizontal, basado en el arte de escuchar, aprender y colaborar, cuyo eje no son los medios
tradicionales, sino las redes sociales.

Caracteristicas

Centrada en los dtomos.

La informaciéon se traslada
mediante libros.

La informacion se carga por kilos.

No hay actuacién global.

Centrada en el dato.

Se carga la informaciéon en
bytes.

Lo mas importante es
mantener los clientes.

El conocimiento se ha hecho
explicito y se comparte en
documentos

Actuacion Global.

Centrada en la interaccion.

Dialogos de doble via que permite conocer las necesidades y sugerencias de los clientes para construir e
innovar.

Medios estaticos, una vez
producidos no se alteran.

Acceso desde un computador

Acceso desde Medios moviles e individuales.

Conectividad, convergencia.

Conocimiento

El conocimiento es colegiado
desde lo escrito y archivado

El conocimiento se construye a la vez que se comparte, las ideas son conjuntasy mejoradas en la interaccion.

Creamos conocimiento cuando interactuamos.
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Tapscott [2006] afirmé con sabiduria que “el
nuevo arte y la nueva ciencia de wikinomia se
fundamenta en 4 potentes ideas novedosas:
apertura e interaccion entre iguales; compartiry
actuar globalmente. Estos conceptos son sobre los
que define la forma coémo compiten las empresas
del siglo XXI, algo muy distinto de la organizacion
jerarquica, cerrada, opaca e insular que se impuso
en el siglo pasado”[14]. En esta perspectiva la era
de la conversacion es la oportunidad de generar
y compartir nuevos conocimientos con otros
mediante herramientas tecnolégicas como el
chat. Jeroen Boschma lo dijo en su libro titulado
Generacion Einstein:

“...el correo electrénico es para la tercera
edad, lo que le interesa a los publicos
de hoy es la interaccidon inmediata, la
oportunidad de generar chat...”[15].

Esta nueva era se identifica por tener escenarios
dialogantes interactivos con la mayor cantidad
de sefnales expresivas posibles. Somos la sociedad
de las pantallas digitales interactivas donde el
hipertexto y la video presencia interactiva cada
vez cobran mas vida. Rapidamente el interfaz
del teclado desaparece y se observa cémo
las pantallas tactiles estan revolucionando la
posibilidad de generar escenarios interactivos
replanteados en lo “sensible”.

La comunicacion entre redes supera las fronteras
corporativas, las hace permeables y colaborativas,
es un dialogo con el mercado en donde los blogs
fueron el paso intermedio entre la informacion
y la conversacion. La clave, entonces, es
comprender que en la era de la conversacién los
consumidores también son productores. Tapscott
y Williams los han llamado prosumidores. Es
decir, que los servicios que ofrezca la empresa se
deben adaptar a las sugerencias y necesidades
que el cliente requiera. Pues, son ellos los que
estan participando activamente en los disefios,
las creaciones y producciones del producto de la
empresa.

Figura N2

Organizaciones en Ia era de la conversacion

EN LA ERA DE LA
CONVERSACION

Su organizacién cuenta con una
cultura altamente adaptable que le
permite adecuarse a los
requerimientos de sus clientes.

Cuenta con un servicio informativo
sobre sus productos o servicios al cual
sus usuarios pueden suscribirse
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Las companias inteligentes cada vez se estan
desenvolviendomejorenelmercadoporqueestan
implicando a clientes y usuarios directamente en
el proceso de desarrollo de los productos.

“Los usuarios punteros actian como se-
Aal que indica adénde se dirige el mer-
cado dominante” [16].

Paralos pertenecientesalasredesinterconectadas
inaldmbricas “estar presente” significa estar
conectado aunque fisicamente no se encuentre.
En este sentido Wellman, citado por Rheingold,
sefala que:

“En las sociedades organizadas en
red las fronteras son permeables, las
interacciones se dan con terceros muy
diversos, las conexiones alternan entre
multiples redes y las jerarquias pueden
ser menos piramidales y mas recursivas”

En las organizaciones conversacionales la
estructura de gestidn requiere una cultura que la
soporte, unos principios que le den orden a su alta
dinamica de gestion, esos principios inspiradores
involucran los siguientes aspectos:

- Ciclo de servicio completo: El servicio debe
estar tan permeado en la organizacion que ha de
involucrar no solo la satisfaccién de los clientes
externos sino de los internos, la colaboracion
entre las areas habra de ser medida y optimizada
frecuentemente. Los feudos de la estructura
piramidal no tendran cabida en este nuevo
escenario.

- Gestion del conocimiento: El conocimiento sera
la base para la solucion de problemas, no la culpa.

- Inteligencia Emocional: Los comportamientos
egocéntricos y estupidos amenazan el nuevo
modelo, las nuevas organizaciones buscan
personas que no trabajen desde el temor sino
desde una solida autoestima. Los equipos de
alto rendimiento se construyen sobre la base
de escenarios confiables y predecibles de
colaboracion. El lider ha de aprender a liderar
otros lideres.

- Objetivos y politicas: el enfoque en la tarea
y el manual de funciones desaparece frente a
escenarios estratégicos en donde la persona
debe alcanzar objetivos siendo habil para
resolver obstaculos. Hoy las empresas buscan
personas que puedan precisamente: resolver las
contingencias asociadas al cumplimiento de los
objetivos de su cargo. El pensamiento estratégico
tendrd una relevancia pocas veces vista con
anterioridad. En la estructura en red el proceso
jamas prima sobre el objetivo [17].




2. Estrategia de mercado: consumidor
dialogante

En la era de la conversacién es necesario que
las empresas evolucionen de una estructura
organizacional piramidal, lenta, a un modelo de
red similar a una pelota de espuma que sea aqil,
liviano, dindmico y adaptable a los cambios que
se presenten en el mercado. Esta transicion no
s6lo mejorara la competitividad y productividad,
sino que serd una herramienta para superar las
barreras generadas por fallas comunicativas
entre las partes de un proceso. Del rebano se
ha pasado al enjambre, el publico de los “social
media” cuestiona los “mass media’, comparte
informacion y cuando menos se piensa estan en
la calle coordinados por mensajes de texto, correo
electrénico o contactos telefénicos por celular.

Sulema es “ijSomos la generacién Hypermedia, no
nos provoques... Nos asociamos rapidamente!”.

Estas son las “Multitudes inteligentes” de
Rheingold, con procesos de autoliderazgo,
independencia 'y autenticidad [18]. “Las
multitudes inteligentes estan formadas por
personas capaces de actuar conjuntamente
aunque no se conozcan” gracias a los desarrollos
tecnoldgicos y de telecomunicaciones.

“Las comunicaciones méviles y las prin-
cipales tecnologias computacionales,
junto con ciertas modalidades de con-
trato social que no eran posibles en
otras épocas, ya estan empezando a
cambiar el modo de reunirse, empare-
jarse, trabajar, hacer la guerra, comprar,
vender, gobernar y crear.”

De alli la importancia de la transparencia en las
organizaciones ya sean éstas publicas o privadas.
Por eso la publicidad que miente, que pretende
que quien la recibe es un estupido, falla. Por eso
tampoco la “Responsabilidad Social” puede ser
un discurso artificial o enmascarado, debe ser
honesta o tendra unas consecuencias contrarias
a lo que la organizacion espera.
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Las “tribus del Pulgar” como las denomina
Rheingold, son multitudes de usuarios de aparatos
inaldambricos pertenecientes a la “Generacion txt”
que teclean textos con su pulgar para generar
asociaciones, la comunicacién transversal les ha
dado elementos de poder en donde facilmente
se pasa de las propuestas virtuales a los actos
publicos tangibles como manifestaciones y vetos
de compra. Solo nos falta vivir las predicciones
que hiciese en 2002 el presidente de laboratorios
Bell:

“Cuando sus hijos tengan su edad [...]
una mega red de redes envolverd la
Tierra como una piel de comunicacion”
[19].

Podemos llegar a decir que hay paises o personas
gue aun estan en la era de la informacién pero lo
cierto es que estamos en la era de la conversacion
una era donde la tecnologia nos interconecta,
construimos conocimiento colegiado y nos
asociamos por afinidades.

Existen grupos sociales que aun estan en la era
agricola e incluso en la era industrial y les resulta
toda una novedad la era de la informacion. Para
ellos la era de la conversacion simplemente no
existe y su unico acercamiento es contar con un
teléfono movil.

Llamar era de la informacién a los que estamos
viviendo actualmente es sin duda un error,
estamos entendiendo tardiamente que ya no
consumimos simplemente informacién, ésta es
una nueva era de interaccién con los usuarios.

Hay organizaciones, que aun se vislumbran en
la década de los 90s pensando en lo importante
que es su pagina Web cuando hoy deberian tener
sistemas corporativos de informaciéon de doble
via con sus consumidores.

Los mercados son conversaciones, ya lo
anunciaron Levine y otros, en el citado “Cluetrain
Manifiesto”. En el mercado como conversaciéon
se involucra incluso el desarrollo colaborativo de
productos conjuntamente con los consumidores
[Tapscott, 2006].

Desde esta vision la nueva organizacion requiere
estrategias de alto rendimiento, objetivos




articuladosdesdelo estratégico hastalo operativo.
De igual manera se requiere que cada area, cada
unidad y cada persona conozcan los objetivos
que persiguen la organizacién y la manera cémo
pueden aportar a su consecucion [20].

La estrategia en una estructura en red ha de ser
integral estar fundamentada en: la flexibilidad,
cultura independiente y unidades de negocios.

La flexibilidad implica la capacidad de adaptarse
a las necesidades del mercado. En este tipo
de estructura priman los objetivos sobre los
procesos, si un proceso no permite alcanzar
un objetivo, no se retira el objetivo, se ajusta el
proceso para poder cumplir el objetivo. Ello es
diferente a lo que acontece en una estructura
burocratica o piramidal. Culturainterdependiente,
hace referencia a que en la estructura en red la
colaboracién y la conexiéon son fundamentales.
Unidades de negocio, en este tipo de estructura
las dreas administrativas brindar servicios, de
manera transversal, a las unidades de negocio
[21].

3. Estrategia de marca

Entre las estrategias de marca en la era de la
conversacion estan: reputacion, distribucion
electrénica del conocimiento, clientes altamente
satisfechos, innovacién y responsabilidad.

La reputacién es un requisito fundamental en
las relaciones de colaboracién entre la empresa
y sus clientes. En la red la reputacion es todo. Si
el cliente confia en la organizacion, ésta tendra
mercado, de lo contrario no habra empresa. No
hay que olvidar la premisa de los asiaticos “lo mas
importante para la empresa es tener clientes, no
productos” ya que se puede estar repletos de
producto y sin embargo quebrar.

La reputacién de la organizacion estd expuesta
permanentemente en la red, de alli la necesidad
de que sean integras e integrales, tener vision
de 360 grados para evitar actos irresponsables
directos o a través de terceros. La red obliga a ser
transparente porque al menor vestigio de engano,
la opinidn virtual que se mueve en el ciberespacio
le deja sinimpacto en el mercado. Un escandalo es
rapidamente retroalimentado por otros historicos
en lared, alli quedan los vestigios y se encuentran
los referentes historicos.

Distribucion electrénica del conocimiento: toda
organizacion debe ser dialogantes y enfocarse
al servicio. La conciencia colectiva distribuida de
forma electrénica y retroalimentada por su propia
recreacion colectiva construye y apropia valores
de forma trasversal. Los clientes esperan ingresar
a la pagina web corporativa y mas que un email
de contacto requieren un chat con posibilidad
de atencion telefénica. Frente a este tipo de
nuevas dindmicas muchas veces hasta las normas
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de calidad se quedan pequenas y los gerentes
deben escoger entre una organizacién estatica,
certificada y quebrada o una organizacion
dinamica, rentable y con clientes altamente
satisfechos.

Para entender la marca en las redes sociales
se requiere entender el consumidor que actua
en éstas. Consumidor que busca autenticidad
mediante las interacciones que tienen con los
otros. Indican los estudios que por ejemplo los
adolescentes en los espacios virtuales, gozan de
mayor libertad para gestionar sus interacciones,
formar redes y forjar sus propias identidades”
[22].

Boschma [2000] amplia mas esta informacion con
un interesante y certero planteamiento.

“La experiencia vital de los jévenes ac-
tuales es muy distinta. La opinién do-
minante entre ellos es que tienen ante
si un mundo que invita a hacer descu-
bierto y que ellos estdn mejor dotados
que las generaciones precedentes para
interpretarlo. Saben que pueden poner-
se en contacto con quien deseen, donde
y cuando lo deseen” [23].

En este escenario la innovacién debe ser un
objetivo mas de la organizacion, esto es un
resultado. La innovacién requiere metodologias
y estrategias. Las empresas deben pensar y
sus empleados resolver problemas, generar
acciones y alcanzar objetivos. El viejo eslogan de
“usted aqui no se le contrata para pensar” esta
totalmente revaluado, asi como el mito de ocultar
los objetivos de la organizacion, éstos deben
ser socializados hasta en los escenarios mas
operacionales de la empresa. En la organizaciéon
en red la responsabilidad no se disuelve, cada
cargo tiene un objetivo y unas metas y sobre ello
se evalua el desempeno de la persona.

Entre los indicadores que se tienen para saber
si una organizacion ha ingresado a la era de
la comunicacién estan: Mantiene un canal de
doble via con sus usuarios, tiene una estrategia
dialogante que le permite mejorar sus productos,
su organizaciébn cuenta con una cultura
altamente adaptable que le permite adecuarse
a los requerimientos de sus clientes, cuenta con




un servicio informativo sobre sus productos o
servicios al cual sus usuarios pueden suscribirse,
cuenta con un sistema de analisis de marca en
redes que le permite dar prontas respuestas a
comentarios negativos sobre su organizacion en
la red.
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