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Resumen

Las redes sociales de Internet se han incorporado de manera importante a la vida de los seres humanos,
de modo que se encuentran presentes practicamente en todos los ambitos. En este trabajo se expone
el uso de las redes sociales en diferentes contextos: 1.- la comunicacion interna de las organizaciones,
2.- la mercadotecnia, publicidad y comercio, 3.- la esfera cultural, y 4.- en el contexto educacional.
Para ello se realiza un andlisis documental a partir de las diferentes fuentes de informacion que
aparecen en Internet.

Palabras clave: Internet; redes sociales; usos; web 2.0.
Abstract

The social networks of the Internet have been incorporated in an important way into the lives of human
beings, so that they are present practically in all areas. This paper exposes the use of social networks
in different contexts: 1.- the internal communication of the organizations, 2.- the marketing,
advertising and commerce, 3.- the cultural sphere, and 4.- in the educational context. For this, a
documentary analysis is made from the different sources of information that appear on the Internet.
Keywords: Internet; social networks; applications; web 2.0.

Resumo

As redes sociais da Internet foram incorporadas de forma importante as vidas dos seres humanos, de
modo que estejam presentes praticamente em todas as areas. Este artigo expode o uso de redes sociais
em diferentes contextos: 1.- a comunica¢ao interna das organizagdes, 2.- o0 marketing, a publicidade e
o comércio, 3.- a esfera cultural e 4.- no contexto educacional. Para isso, uma analise documental ¢
feita a partir das diferentes fontes de informagao que aparecem na Internet.

Palavras chave: Internet; redes sociais; usa; web 2.0.

Introduccion

El término Internet suele referirse a una interconexion en particular, de caracter planetario y abierto

al publico, que conecta redes informaticas de organismos oficiales, educativos y empresariales.
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También existen sistemas de redes mas pequefos llamados Intranet, generalmente para el uso de una

Unica organizacion.

A través de internet se accede a la World Wide Web (WEB), que es un sistema de documentos de
hipertexto o hipermedios enlazados. Con un navegador web, un usuario visualiza sitios web
compuestos de paginas web que pueden contener texto, imdgenes, videos u otros contenidos

multimedia, y navega a través de ellas usando hiperenlaces. (ECURED, 2017)

La Web ha evolucionado de aplicaciones basicas, tradicionales hacia aplicaciones web enfocadas al
usuario final tales como las redes sociales. A esta actitud se le llama Web 2.0. Ahora bien si se parte
de que el hombre nace en sociedad y en su desarrollo se integra a grupos con intereses afines y va
formando un entramado de relaciones sociales con sus semejantes, es correcto entonces afirmar que
las redes sociales no nacen con Internet. Un usuario de la red al conectarse a una red social, espera

satisfacer necesidades de comunicacion, con personas afines. (ECURED, 2017)

La Web 2.0 identifica el nivel de desarrollo socio-tecnologico de Internet; es decir, representa la
evolucion social de Internet y se acerca al escenario ideal donde la interaccion social es capaz de dar
soporte tecnoldgico al desarrollo de una comunidad virtual, considerada como el recurso activo de

una auténtica sociedad de la informacion y el conocimiento. (Islas Torres C., 2011)
Area Moreira (2008) habla de tres tipos de redes sociales online:

- Redes de masas: son las mas conocidas. Hablamos de Facebook, Twitter, Tuenti, Hi5... En clla

los usuarios comparten un perfil, sus fotos, comentarios, etc.

- Redes abiertas para compartir archivos en distintos formatos. Youtube (para los videos), Flickr
(para las fotografias), Slideshare (presentaciones), etc., son algunos de los miles software

encontrados en la red.

- Redes tematicas o comunidades de aprendizaje con un objetivo comun o interés especifico.

Hablamos de Ning, Elgg, Socialgo, etc. (Area Moreira M., 2008)
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Meso (2010), present6 datos relevantes de un estudio realizado en Espafa, donde el éxito de las redes
sociales ha sido motivo de debates en los circulos académicos, se dice que en los tltimos dos afios las

redes se han convertido en la aplicacion mas exitosa de la sociedad de la informacion.

Evidentemente las redes sociales se han incorporado de manera importante a la vida de los seres
humanos, de modo que se encuentran presentes practicamente en todos los ambitos. Este trabajo tiene

como objetivo exponer el uso de las redes sociales en diferentes contextos.

Para ello se realiza un analisis documental a partir de las diferentes fuentes de informacién que

aparecen en Internet.
Desarrollo

El uso de las redes sociales en la comunicacion interna de las organizaciones

La comunicacion interna debe ser una prioridad de la direccioén en cualquier organizacion. El uso de
las redes sociales en la empresa implica una mayor efectividad y una optimizacion mayor de las
personas que trabajan con unos intereses comunes. Un empleado implicado en la consecucion de los
objetivos trabajara mucho mas a gusto que un empleado que se siente desoido por su organizacion.

(Cristéfol F.J., 2016)

Las Redes Sociales se consolidan como un canal de comunicacion interna en las empresas (...) De
hecho, los empleados utilizan las redes sociales para aportar ideas sobre aspectos organizativos en el
56% de estas empresas, frente a un 41% que lo hacian el afio pasado. Ademas, el 58% de estas
organizaciones utilizan las redes sociales para fomentar el contacto dentro de la organizacion, y el
85% ofrece foros o blogs para compartir el conocimiento o para alentar el contacto interno. (Torres

N., 2014)

(...) Muchas organizaciones no ven con malos 0jos incorporar las redes sociales como herramienta de
mejora en la comunicacion interna de las empresas. Claro que se trata de una red social de ambito

interno y corporativo. Nada que ver con Facebook. Pero incorpora la facilidad que nos da la red social
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para comunicarnos, crear grupos de trabajo, proponer debates, etc. Y todo ello dentro de nuestra
empresa, donde en lugar de amigos, agregamos compafieros de trabajo. Y en lugar de enviar una
cadena de correos electronicos para discutir un asunto, podemos publicar en el tablero de un proyecto
nuestras opiniones sobre como debe desarrollarse el mismo. Por ejemplo, para saber si alguien ha
leido una circular, bastara con que marque el boton de leido (...) Si la empresa se encuentra dispersa
la comunicacion a través de las redes sociales facilita mucho el didlogo sin necesidad de anadir ruido

a muchas cuentas. (PYMES, 2012)

En la literatura (PYMES, 2012) (Cristofol F.J., 2016) aparecen diferentes escenarios donde las redes

sociales ayudan a la comunicacion interna:

- Yammer, red social pensada para las empresas, ofrece una plataforma de colaboracion y agilizar

la comunicacion entre los flujos de trabajo y las conversaciones en la red social.

- Google Apps, red social dentro de la propia organizacion que incorpora herramientas tales como

videocoferencias, el correo de Gmail y Google Docs.

- Zyncro, alternativa de red social colaborativa en la nube que facilita la plataforma perfecta para la
colaboracion y comunicacion de equipos de trabajo que tienen alta movilidad. Es accesible desde
cualquier ubicacién y tiene disponibles distintos planes en funcion del tamafio de la empresa, seria

un equivalente en la nube a lo que representa la union de SharePoint y Yammer.
(Torres N., 2014) ejemplifica la implantacion de redes sociales propias:

- El Patio, plataforma colaborativa interna de ING BANK, para sus empleados que funciona como
cualquier red social. Permite crear comunidades, unirse a ellas segiin los intereses particulares de
cada uno, seguir a otros profesionales del banco, y compartir documentos, videos, imagenes o
enlaces a webs externas. De esta forma, El Patio se convierte en un canal de comunicacion mas
con los empleados que incluye el componente social, un elemento que lo diferencia del resto.
Cualquiera puede generar o compartir informacion de interés. Esta caracteristica introduce

también un cambio cultural en la manera de acceder a la informacioén de los profesionales, ya que
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tienen un rol completamente activo: todos pueden compartir informacion, intereses y opiniones de

manera abierta e inmediata.

- ONE, Grupo AXA, permite a los empleados comunicarse, innovar, interactuar y compartir
conocimiento. Esta herramienta 2.0 permite crear redes de contactos, comunidades, wikis y otras
funcionalidades de las redes sociales, e identificar perfiles con potencial digital, ya que los
empleados mas activos son mas visibles y surgen de manera espontanea. De este modo, ayuda a
trabajar en equipo, incluso entre empleados de diferentes paises, promueve una cultura
colaborativa en la que el aprendizaje continuo es parte del dia a dia, y fomenta un estilo
bidireccional de comunicacion colaborativa. En AXA, muchas ideas relacionadas con el negocio
han surgido de un blog de ideacién (sistema de votos), y los foros son cada vez mas la manera con

la que se comparten las experiencias o se toman decisiones en equipo.

Lacayo (2015) expone lo que ganan las organizaciones con el empleo de las redes sociales en la

comunicacion interna:

- Mayor compromiso por parte de los empleados. Las redes sociales permiten mantener una
comunicacion frecuente con los empleados, incluso si se encuentran en diferentes ciudades o
paises; compartiendo noticias e informacion de la organizacion, lo que genera un sentimiento de
pertenencia y como consecuencia un mayor compromiso con la compaiiia, al sentirse parte de la

misma.

- Promueve el conocimiento compartido y el trabajo en equipo. El proceso de comunicacion
bidireccional que nos brindan las redes sociales, permite compartir informacién entre los
empleados, promoviendo asi el trabajo en equipo. El intercambio de conocimiento genera

confianza y mejora la efectividad en los grupos de trabajo.

- Mejora la imagen corporativa: El hecho de estar a la vanguardia de la tecnologia constituye una
ventaja competitiva para la organizacion, para lograr que los empleados se sientan méas motivados

y comprometidos con la cultura organizacional.
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- Mejora la cultura organizacional: Las redes sociales pueden ser usadas como canal para transmitir
los valores y cultura de la organizacion, lo cual tendrd un gran impacto en los empleados, y

asimismo estos podran transmitirlo a los clientes.

- Mayor claridad de la informacion: Con frecuencia, suele suceder que los empleados no tienen
claridad en la informacion que se les transmite, por lo tanto sus acciones no van direccionadas
hacia los objetivos estratégicos de la organizacion. Las redes sociales permitiran resolver cualquier
duda que tengan los empleados y asi obtener retroalimentacion de su parte que permitird plantear

acciones de mejora.

- Economia: Mantener una comunicacion frecuente y oportuna en grandes organizaciones requiere
de una alta inversion econdmica e implica demasiado tiempo. Las redes sociales permiten

gestionar las relaciones con los empleados de manera eficiente y economica. (Lacayo A.,2015)
El uso de las redes sociales en la mercadotecnia, publicidad y comercio

Las redes sociales no solo han cambiado la forma en la que las personas se relacionan entre ellas, sino
también la forma en la que se relacionan con las empresas y las marcas. De ahi que también el
marketing haya sufrido una evolucion dréstica en los tltimos afios para adaptarse y sacarle el maximo
provecho a ese cambio de habitos sociales. Primero se empezo a hablar del comercio electronico o e-
commerce. Pero con el aumento del uso de las TIC, el aumento del ancho de banda, y especialmente
con la masificacion del uso de las redes sociales se ha generalizado el uso del término "marketing 2.0"
para referirse a las nuevas técnicas y a los nuevos ambitos de uso de las técnicas de marketing.
Ademas, Philip Kotler ya ha ido un paso més alla y ha introducido el término "marketing 3.0".

(Sanjaime Calvet L., 2012)

"(...) la participacion del usuario en las redes sociales, no solo es un nativo digital, sino que ‘es un
actor de la conversacion” que asume un rol proactivo en situaciones negativas o positivas de la marca,

debido a que su interaccion puede dar lugar a marketing de dos vias. Entonces el rol del usuario es:

e Participar y compartir sus experiencias
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e Interactuar con las marcas
e Aportar ideas a la marca

e Actuar como expertos de la marca" (Rojas S.I., s/f)
Rojas (s/f) expone que:

- Las redes sociales se convirtieron en un canal de publicidad y una nueva cultura para los
microempresarios porque representan un medio interactivo y potencial que contribuye a su
crecimiento en cualquier etapa o ciclo de vida. Parte de ello, se debe a que la informacién y la
investigacion de mercado que se puede extraer de este medio, permite reducir costos, conocer las

necesidades del consumidor, mejorar las estrategias, generar ideas creativas, entre otras.

- Las redes sociales brindan grandes beneficios a las microempresas, ya que segun los datos
obtenidos, representan una herramienta econdmica para hacer publicidad, contribuyen al
posicionamiento y mejora la participacion y rentabilidad de los negocios. Estos indicadores
aumentan las posibilidades comerciales para las marcas en crecimiento, ya que es mas costoso

pautar en los medios tradicionales.

- Una publicidad bien administrada en las redes sociales, le brinda la posibilidad al empresario de
construir una ventaja competitiva para su marca, sin embargo, el éxito va relacionado con la

administracion, control y moderacion los didlogos.

- Pautar en las redes sociales es muy econdémico y va de la mano con la tecnologia y la innovacion,
por lo que cumple con las expectativas del usuario y del microempresario ya que por un bajo costo
puede mantener una presencia en las redes sociales y asegurarse de hacer estudios de mercado

demograficos, monitorear las entradas, revisar los comentarios y medir el entorno en general.

Las empresas han decidido trasladar sus puntos de venta a Internet y la han convertido en un nuevo
canal de distribucion. De ahi que esté cada vez mas extendido el uso del comercio electronico, es
decir, la compra-venta de productos y servicios a través de la red. Todos estos factores han propiciado

que el marketing haya sufrido una importante evolucién durante los tltimos afios y haya surgido el
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"marketing online". (Sanjaime Calvet L., 2012) Aqui se incluye el ‘marketing 1.0’ para el centrado en
el producto, el ‘'marketing 2.0 para el centrado en el cliente y marketing 3.0 para ir mas all4, implica

conocer sus preocupaciones y sus valores.

Lo que comenzd principalmente como una herramienta dedicada a mejorar la imagen de marca y
captar nuevos clientes ha terminado convirtiéndose en un instrumento de venta directa gracias a su
correcto desarrollo. Algunas empresas han encontrado en las redes sociales el marco perfecto para
desarrollar sus campafas promocionales. Descuentos exclusivos para seguidores, promociones con
regalos, sorteos y concursos... Son muchas las vias escogidas para fomentar la compra directa por
parte de los "followers" (seguidores) de la compaiia y su correcta combinacion ha terminado por
convertir a las redes sociales en productivos instrumentos de venta para muchas empresas. De ahi la
importancia que ha ido tomando en los ultimos afios el puesto del Community Manager, un perfil
profesional que al tiempo que ha ido creciendo en importancia, lo ha hecho en complejidad. Ahora
los community managers no son s6lo gestores de perfiles sociales que contribuyen a la creacion de la
imagen de la compaiia, son ademas comerciales encargados de la venta final del producto. (ENAE,

2016)
El uso de las redes sociales en el sector cultural

Las redes sociales permiten a las instituciones culturales la interactuacion con los usuarios, recoger
sus comentarios, conocerlos mejor y establecer una relacion duradera. Aprender de sus comentarios
para corregir deficiencias, obtener estadisticas de un modo sencillo. Por tanto, el objetivo de usar redes
sociales en la cultura es el de crear grandes y fuertes comunidades culturales en las que la institucion
cultural o las iniciativas culturales sean un catalizador que propicie el intercambio de experiencias.
Esto produce dos efectos inmediatos: por una parte, compromiso y cercania y por otra, difusion, mas
alld de lo que otros medios de comunicacion sean capaces de conseguir y a mucho menor precio.

(Pena Aznar J., 2014)

Pefia Aznar (2014) desarrolla ejemplos del uso de las redes sociales en el sector cultural, dentro de

ellas:
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Los concursos son un recurso muy habitual en las redes sociales para aumentar y dinamizar esas

comunidades creadas y por su extension de uso y eficacia merecen un apartado propio.

Las redes basadas en imagenes como YouTube, Instagram, etc. pueden utilizarse como un modo
de co-creacion colectiva o también usar otras redes como Twitter o Facebook como inesperados

"nuevos espacios" de realizacion de una obra, ya sea literaria, de teatro o de danza.

En las redes sociales se comparte entre los seguidores el apoyo que uno ha hecho a una iniciativa
cultural, estimulando a otros a participar también. Este efecto de contagio esta teniendo un gran
impacto para el concepto de "cultura compartida", donde los usuarios encuentran el camino para
conseguir que "las cosas se hagan", en especial los proyectos que estaban descartados o parecian

imposibles.

Los autores revisados coinciden en que las redes sociales son una gran oportunidad para una

institucion cultural que tiene la necesidad de difundir sus actividades y crear comunidades alrededor

de un tema de interés en comun.

El Grupo de Marketing y Capacitacion de México expone algunos consejos para la utilizacion correcta

de las redes sociales en el sector de la cultura: (Marketing Capacitacion, 2012)

La cultura digital es indispensable en la institucion cultural. Si todos los integrantes del museo,
centro cultural o institucion cultural no creen en las virtudes de las redes sociales, el esfuerzo sera
en vano. Para eso, es importante que todos sepan que la relacion con el publico ya no serd
unidireccional, sino que tendran que atender al dia las dudas de su comunidad y sus deseos en

cuanto a la oferta cultural.

La publicidad en redes sociales es un gran aliado. Si muchos creen que el trabajo de difusion en
Internet no tiene costo, es un gran error. En particular Facebook ofrece varios planes de publicidad
que pueden ayudar a hacer crecer la comunidad e informar pertinentemente de sus eventos
culturales. El presupuesto que se dedica a la publicidad impresa es siempre muy alto pero no se

tiene la posibilidad de medir los resultados. La publicidad en Facebook es flexible segun el
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presupuesto y permite no solo cautivar Fans que recibirdn la informacion de manera regular, se

podra contar con estadisticas precisas para medir el impacto de las campafias.

e Las personas dedicadas a las redes sociales tienen que tener un buen conocimiento de la oferta
cultural (...) La persona dedicada a las redes sociales tiene que conocer muy bien la marca, tener
excelente ortografia, saber como contestar a las preguntas que surgen. El Community manager es
la vitrina hacia el mundo exterior, tenemos que elegir con precaucion quién sera nuestro embajador

en las redes sociales.

e Tenemos que contar con un manual de uso para trabajar. ;Cual serd el estilo de nuestras
publicaciones? ;Hablamos de ti o de Usted? Son preguntas esenciales antes de empezar a
incorporarnos a las redes sociales. Tenemos que entender nuestro publico, conocer su estilo para

acercarnos a nuestra comunidad.

e Las redes sociales son una parte de nuestras campaias de difusion. El trabajo de difusion en redes
sociales no estd separado de las otras acciones que realizamos en Internet, impresos e inserciones

de prensa.
e Tenemos que aprender de los casos de éxito de otras instituciones culturales.
e Desarrollar aplicaciones que permiten llevar la cultura a los usuarios moéviles.
El uso de las redes sociales como estrategia de aprendizaje

La influencia de las redes sociales en educacion es importante, teniendo en cuenta que en la actualidad
todas las nuevas tendencias e informaciones relevantes en cualquier ambito sociopolitico, econdémico
y también educativo, se mueve en las redes sociales, siendo basico integrarse en ellas. No solo el
profesorado y el alumnado, sino todos los miembros de la Comunidad Educativa deberian estar

inmersos en la red. (Pérez Garcia L., 2013)

Las herramientas de la Web 2.0 pueden ser aprovechadas con una ventaja competitiva para trabajar

en forma colaborativa, ya que son plataformas gratuitas y accesibles, que favorecen la motivacion y
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el interés de los estudiantes al momento de buscar estrategias que beneficien su aprendizaje (...) El
uso de las redes sociales en las universidades del mundo ha facilitado la comunicacion y el aprendizaje
colaborativo, y ha introducido nuevas formas de trabajo entre los actores de los procesos de formacion.

(Islas Torres C., 2011)

La posibilidad que nos ofrece la red de mantener contacto con personas a las que admiras, o con
personas que te pueden aportar documentacion en cualquier ambito de la vida, ha supuesto que las
fronteras desaparezcan, haciendo posibles muchas cosas que antes eran impensables. (Pérez Garcia

L., 2013)

Meso (2010) demostrd, tras trabajar con 130 alumnos, que 87% de ellos son usuarios activos de los
sitios web de relaciones sociales on line, los cuales forman parte de sus practicas comunicativas
usuales, y 66 por ciento se conectan a diario, habito que se convierte en una cultura de "conexion
constante". Las redes sociales mas extendidas entre los alumnos de las universidades del Pais Vasco
son: 60 por ciento utilizan Twitter; 14 por ciento, Facebook; 14 por ciento, Fotolog; 8 por ciento,

MySpace; 2 por ciento, Messenger; 1 por ciento, Blogger; y 1 por ciento, Hi5. (Meso, 2010)

Islas Torres (2011) hizo un estudio donde el 71 por ciento de los estudiantes sefialaron que usan las
redes sociales para informar a sus compafieros sobre actividades escolares; 42 por ciento, para jugar;
y 90 por ciento, para comunicarse con los demas, lo cual muestra la importancia y fuerza que las redes
sociales estan tomando en el proceso educativo. Algunos estudiantes eligieron una o més opciones en

el mismo cuestionamiento, por lo que pueden utilizar las redes en mas de una actividad.

De Haro (2010), sefala los beneficios que nos puede aportar una red social en el trabajo con los

alumnos:

Permite centralizar en un tnico sitio todas las actividades docentes, profesores y alumnos de un centro

educativo.

Aumento del sentimiento de comunidad educativa para alumnos y profesores debido al efecto de

cercania que producen las redes sociales.
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Mejora del ambiente de trabajo al permitir al alumno crear sus propios objetos de interés, asi como

los propios del trabajo que requiere la educacion.
Aumento en la fluidez y sencillez de la comunicacion entre profesores y alumnos.

Incremento de la eficacia del uso practico de las TIC, al actuar la red como un medio de aglutinacion
de personas, recursos y actividades. Sobre todo cuando se utilizan las TIC de forma generalizada y

masiva en el centro educativo.

Facilita la coordinacion y trabajo de diversos grupos de aprendizaje (clase, asignatura, grupo de

alumnos de una asignatura, etc.) mediante la creacion de los grupos apropiados.

Aprendizaje del comportamiento social basico por parte de los alumnos: qué puedo decir, qué puedo

hacer, hasta dénde puedo llegar, etc. (De Haro J.J., 2010)

Las redes sociales, y en general las herramientas de la Web 2.0, pueden considerarse una estrategia
de aprendizaje, porque tienen el papel de facilitadoras de informacion y medios para la integracion y
comunicacion; de forma voluntaria, los estudiantes accederian a ellas y darian un valor agregado a sus

procesos de aprendizaje. (Islas Torres C., 2011)
Conclusiones

Cada vez se expande con mayor intensidad una vida digital que impulsa a las organizaciones a
sumergirse en las nuevas formas de comunicacion por medio de Internet. Las organizaciones deben
adaptar su cultura y metodologia para sacar partido al gran potencial que ofrecen las redes sociales.
Este trabajo muestra como existen diferentes iniciativas en distintos ambitos en cuanto al uso de las

redes sociales.

No obstante a pesar del uso indiscutible ventajoso de las redes sociales, también en la literatura se
abordan sus desventajas entre ellas: la distraccion que puede generar, la variedad de informacion
irrelevante, la pérdida del contacto personal, el uso abusivo, compulsivo o adictivo. Esto es importante

tenerlo en cuenta.
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