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Twitter si alte social media au creat o noua paradigma in ceea ce priveste comunicarea, modul
de reactie si responsabilitatea companiilor. Aceste instrumente au capacitatea de a arata
imparatului hainele companiilor si asta si fac. Asumarea unui rol de lider autentic in domeniul
responsabilitatii sociale a companiilor si sustenabilitatii poate directiona si proteja companiile
impotriva ravagiilor create de aceste noi paradigme de comunicare. De fapt, ele chiar pot
deveni instrumente care sa asigure succesului organizatiei.

Transparenta are o importanta capitala pentru demersurile de afaceri care se doresc a fi
deopotriva durabile si de succes. Doar in conditii de transparenta, toate persoanele implicate
intr-o activitate comerciala pot avea incredere unii in ceilalti. Afacerile se reduc in esenta la
incredere. Sustenabilitatea insemna integritate prin responsabilitate individuala la nivel de
companie, urmarind fiecare dintre cei trei piloni: oamenii, mediul si profitul.

Twitter este o0 sabie cu doua taisuri. Te poate ridica la cer la fel de repede cum te poate taia.
Twitter este in prezent cea mai rapida sursa de stiri pe care o putem gasi. Si nu numai ca este
rapida, dar este absolut neiertatoare. lar acest lucru poate avea efecte devastatoare. Si ma
gandesc la torentul declansat de tagul #amazonfail cu privire la accidentala (?) reclasificare a
cartilor GLBT realizata de Amazon.com. Clay Shirky afirma: “M-am pierdut in toata nebunia
asta”, criticand sincer situatia si modul in care s-a ajuns aici http://tinyurl.com/ctajxf .

Cealalta fateta a vitezei Twitter? Pentru ca, prin natura sa, prezinta lucrurile ,chiar acum”, stirile
mai vechi (adica cele care sunt mai vechi de céateva zile) dispar. Incercati numai sa cautati pe
Twitter lucruri care au avut loc acum catva zile, saptamani sau luni. Mult succes!

Un alt aspect pozitiv: daca esti in posesia unor stiri senzationale, Twitter poseda la randul sau
incredibila abilitate de a duce respectivele noutati in multe locuri, iar acest lucru se intampla
foarte repede. Daca insa nu prezinta interes, nimeni nu le va populariza mai departe.

Cred ca este obligatoriu pentru corporatii sa aiba experti in comunicare/social media in echipele
proprii pentru a urmari amenintarile si oportunitatile pe care aceste noi mijloace media le aduc
cu sine. Viteza de reactie la 0 anumita situatie poate face diferenta — in lumea Twitter 5 zile de
mult prea mult — chiar si peste sfarsitul de saptaméana, in cazul Amazon s-a dovedit prea mult.
De remarcat ca acelasi efect devastator poate fi produs si de o interactiuni ad-hoc, de slaba
calitate din partea conducerii companiei. Se impun raspunsuri de bune calitate, clare,
aprofundate si rapide.

Asumarea raspunderii i scuzele prezentate, dar in urma unei analize temeinice, pot sa duca
departe — luati exemplul Jet Blue Airlines, care in luna februarie 2007 a suspendat temporar
zborurile din cauza unor conditii meteorologice nefavorabile de Ziua Indragostitilor. In timp ce
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clientii si mass-media cereau cu vehementa explicatii si despagubiri din partea industriei
transporturilor aeriene, mesajul de stare ce putea fi citit era — ,Noi nu raspundem de vreme”. Jet
Blue a emis ,Carta Drepturilor Clientului”. Toate liniile aeriene au fost afectate, dar doar Jet Blue
a declarat — ,Ne pare rau, dar iata ce avem de gand sa facem in acest sens”. A fost un raspuns
de manual de curs la un MBA? Din contra, deoarece ar fi fost ceva ce ar fi costat foarte mult.
Peste toate insa, a fost ceea ce trebuia facut in mod corect si acest tip de demers a castigat
inimile, mintile si multi clienti in America. (Nota de margine: in universul virtual al Twitter — cele
6 zile care au trecut de la eveniment pana la scuzele prezentate de Jet Blue au reprezentat o
perioada prea lunga — daca ar fi fost pe Twitter, s-ar fi propagat ca un incendiu de mirigte!).

Doar o cultura a sustenabilitatii si responsabilitatii sociale organic integrate in organizatie este
durabila. Daca e doar de fatada sau doar la nivel de limbaj, a adoptare a ,valorilor’ la moda sau
o truc de marketing sau al consultantilor, esecul este garantat. Retineti, sustenabilitatea
inseamna, inainte de toate, integritate. Este piatra de temelie. Compania si procesul de
comunicare trebuie ghidate in aceasta directie.
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