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Logo de Twitter en la Bolsa de Nueva York. (Reuters)

Este verano corrié un bulo sobre que Twitter cerraba su negocio en 2017 debido al bullying que sufren
muchos de sus usuarios. Ocurria después de que un youtuber cerrara su cuenta en la red social por los
insultos recibidos, que documenté bien. Era evidente que la noticia era falsa, pero dejaba a la vista que el
problema de los trolls (usuarios que usan las redes sociales con el fin de molestar a otros usuarios o reirse
de ellos de forma despiadada) afectaba muy seriamente a la compafiia. Tanto, que esta semana ha
anunciado que va a poner en marcha una bateria de herramientas para combatir los abusos, la
intimidacion, los insultos y los acosos en su plataforma.

El problema es serio, pues esta situacién ha provocado que Disney, una de las empresas interesadas en
adquirir Twitter, renunciara a ello porque, segun sus palabras porque el mal ambiente en la red social no
era compatible con su imagen limpia y familiar. Un revés para la compafiia, que ha visto penalizada sus
acciones por este asunto. “Que una empresa con capacidad financiera mas que sobrada para comprarte
decida que no lo hace porque eres un nido de trolls es una cuestion muy seria”, dice Enrique Dans,
profesor del IE Business School, para quien si Twitter no toma medidas realmente eficientes para
cambiar ese “incoémodo elemento” de su cultura de uso, es muy probable que tenga serios problemas de
viabilidad en el futuro.

La situacién no es nueva. Como reconocié hace casi dos afios Dick Costolo, CEO de la compaiiia en ese

momento, Twitter estaba perdiendo por esa razon “usuarios core [importantes]” uno tras otro... La

cuestion no es baladi, como sefiala Fernando Polo, director general ejecutivo de Territorio Creativo, pues

si la red social pierde esos usuarios relevantes (que suelen ser politicos, cantantes, escritores, deportistas,

youtubers y periodistas, “que suelen ser los que mas insultos y acoso reciben”), los usuarios de base

activos perderan uno de los principales atractivos de la red social. “Y si pierden usuarios activos de BLOGS >
base, se pierde interaccién con la publicidad, lo que podria llevar a que las empresas dejen de poner
anuncios en la plataforma”, afirma.
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Para Dans, junto con la dificultad para cristalizar un modelo de negocio viable, la gestion del llamado
hate speech es el problema mas importante al que se enfrenta Twitter hoy. En su opinion, la vocacion de la
compaiiia por evitar todo aquello que pueda evocar algun tipo de censura ha provocado que Twitter se
haya convertido en “un ring de boxeo permanente”. Y ese es uno de los problemas de la plataforma a la
hora de captar anunciantes, “pues pocas empresas se arriesgan a que una accion publicitaria acabe
generando un ruido creciente de insultos, ironias mal entendidas o descalificaciones”.

Por otro lado, advierte el profesor del |IE Business School, el compromiso de Twitter con una publicidad
no molesta y no intrusiva lleva a que algunas compafiias, “seguramente de manera equivocada”, opten
por canales en los que poseen mayor libertad. “Lo mas optimista es pensar que Twitter terminara siendo
capaz de rentabilizar la ingente cantidad de informacién que genera en forma de algun modelo de
segmentacion mejor o de panel de informacion permanente sobre el mercado, pero por el momento, a
pesar de varias adquisiciones en ese sentido, la compafiia ha sido bastante lenta en la ejecucion”, dice.

La opinion sobre el impacto negativo que pueda tener el fenémeno de los trolls en el negocio publicitario
de Twitter no es unanime. Ismael EI-Qudsi, CEO de Internet Republica, por ejemplo, no cree que las
empresas dejen de anunciarse en Twitter por este motivo, pues asegura que los acosos o abusos son
también frecuentes en otras plataformas com Facebook, cuyos ingresos publicitarios no paran de crecer.
“El poco éxito del modelo publicitario de Twitter lo achacaria a que esta red esta perdiendo traccién y los
usuarios estan prefiriendo otras redes sociales. En nuestro caso, en SocialPubli.com trabajamos con
todas las redes, y aunque en Twitter es donde mas influencers tenemos (mas de 20.000) en los ultimos
meses las marcas estan prefiriendo hacer camparas de publicidad con influencers en otras redes como
Instagram, que se estéa convirtiendo en la revolucion publicitaria del momento en las redes sociales”.

En su opinion, el criterio de seleccion de qué red social le conviene a una empresa no deberia ser sélo
ese, pues, segun apunta, los abusos es un mal comun en todas aquellas que tienen una gran cantidad de
usuarios. “De hecho, si en algo se esta convirtiendo Twitter en un estandar es precisamente en servir
como el canal de atencion al cliente de las empresas. Cada vez mas las compafiias usan esta red
social para escuchar las quejas de sus clientes y responderles por este mismo medio. Esta libertad de
expresion que aporta, y sobre todo la rapidez, es su fuerte, y no una debilidad”, destaca.

En lo que todos coinciden es en que Twitter tiene un problema para captar mas usuarios, y que esto
pone a la companfia contra las cuerdas. Polo no cree que ello se deba a que haya mucho bullying. “Es mas
bien que los usuarios normales siempre encontraron Twitter un poco raro de usar (que estaba muy
centrado en decir cosas, y la mayor parte de la gente no quiere decir nada), y que para ser mas
mayoritario tenia otra plataforma como Facebook para hacerle sombra. jPor qué va a estar un usuario en
dos sitios que le sirven para mas o menos lo mismo? La ley de los monopolios naturales en internet aplica
aqui”, resalta.

También coinciden en que Twitter tendra dificil sobrevivir en solitario. “Cualquier startup tiene el
beneficio de la duda, pero Twitter ya ha cumplido 10 afios y ha perdido su atractivo por dos motivos: no
consigue tener a sus usuarios enganchados y no logra generar ingresos publicitarios suficientes, por lo
que su Unica salida parece ser la venta”, dice EI-Qudsi, quien apunta que muchos analistas consideran
que la valoracion bursatil de Twitter (13.400 millones de ddlares) es desproporcionada y no se ajusta a la
realidad, “lo que dificulta mas su compra”. El directivo de Internet Republica insiste en que uno de los
crompradores naturales de Twitter podria ser Google. En este sentido, recuerda que desde hace unos
afios Google paga a Twitter 25 millones de ddlares anuales por acceder a su base de datos de tuits para
mostrarla en el buscador. “Ademas, las redes sociales siguen siendo la asignatura pendiente de Google y
esta compra podria ser su respuesta a la reciente adquisicion de LinkedIn por parte de Microsoft”.

Polo esta convencido que antes o después Twitter encontrara un comprador (“el precio cambia la
perspectiva”, dice) y que Jack Dorsey se ird y se pondra un nuevo CEO para acabar la tarea. Aunque
admite que es pura especulacion, el directivo de Territorio Creativo cree que los ingresos que actualmente
tiene Twitter (600 millones de dodlares en el segundo trimestre de 2016) podrian hacerle ganar dinero, con
un gestor que fuera eso lo que buscara. “Si no se produce un declive continuo, y fueran capaces de entrar
en una fase mas plana, sin crecimiento pero sin pérdida de usuarios, Twitter se mantendria. No seria una
estrella del firmamento tecnoldgico, pero daria un servicio fantastico, como ya hace”, destaca este experto,
que se imagina un futuro con un twitter no para todos, pero que mantiene sus costes y genera ciertos
beneficios. “Pondria a Quora como ejemplo de servicio estable, que ademas ha encontrado un modelo de
ingresos”, relata.
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