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Prólogo


El boom de las redes sociales se ha extendido como la pólvora en los últimos años. No tenemos más que ver las cifras del número de usuarios que navegan habitualmente por la Red y que están en redes sociales. Un ejemplo de ello es Google +, que en tan solo tres años ha alcanzado más de 500 millones de usuarios activos. Pero ¿por qué nos gusta estar en las redes sociales? ¿Qué nos lleva a formar parte de un nuevo sistema de comunicación social? Esas son las preguntas que me hago en este libro.


Facebook, con más de 1000 millones de usuarios, es el ejemplo de la red que más ha crecido. Ni siquiera su fundador podía imaginar un éxito tan espectacular. Nadie podía pensar que todo el mundo subiría sus fotos y archivos para compartirlos con los demás. Esta red se crea en febrero de 2004, en una universidad, y tres años después tenía 20 millones de usuarios activos. En un primer momento se ideó para que los estudiantes pudieran relacionarse en temas de interés común; hoy día Facebook permite la publicación e intercambio de información con tus amigos y conocidos.


En el año 2011 Google crea Google + para contrarrestar el peso de Facebook en las redes sociales, y en tan solo tres años ha conseguido un incremento espectacular. Al igual que Facebook cuenta con una herramienta para validar las publicaciones, el +1, que es la versión del «Me gusta» de Facebook.


Pero ¿por qué hacemos clic para aceptar una publicación y no otras? ¿Qué nos impulsa a dar por buena una información y no otra? Estas son las preguntas y el germen de esta nueva forma de comunicarse. Se hace necesario entender cuáles son las motivaciones que impulsan a cada uno de los usuarios a llevar a cabo estos simples gestos.


La Red es una inmensa telaraña de relaciones. En un primer momento solo contábamos con información, pero a partir de las redes sociales Internet cobra una dimensión humana. No solo tenemos que conocer cómo funciona o cómo se distribuye la información; lo más importante es cómo se relacionan las personas y cómo cada una de esos vínculos afectan a nuestra identidad digital.


¿Son distintas las relaciones que teníamos antes con los medios que las que tenemos ahora? ¿Qué nuevas dimensiones encontramos? ¿Qué relaciones son las que tenemos en el mundo digital? ¿Son iguales a las que tenemos en el mundo real? ¿Son éstas una ampliación de las relaciones personales?


Hemos vivido en los últimos años un cambio considerable en los medios de comunicación, pasando de medios masivos a un formato más personalizado como es Internet. Esto ha provocado una transformación sustancial de la sociedad actual y futura, de las personas y de las relaciones entre ellas, que ha afectado a todas las esferas de nuestra vida personal, familiar y laboral, convirtiendo nuestra sociedad en un nuevo mundo.


Si algo la caracteriza es la disrupción de las personas. Individuos que, al son de las nuevas tecnologías y de la educación, forman parte de una nueva manera de entender la sociedad. Son cambios que se producen en la economía y que calan hondo en todos los ámbitos. Las grandes compañías de la nueva sociedad global (Google, Facebook, etc.) forman parte de los cambios y las personas son, sin embargo, la verdadera revolución. Se proyectan valores como la colaboración, la transparencia y la credibilidad. Solo aquellos que sepan adaptarse a estas mutaciones formarán parte de la nueva sociedad. El factor humano es hoy el «sexto poder» y pronto será el primero.


El titulo original de este libro era: ¿Por qué me gustan las redes sociales? Sin embargo, a la vez que lo escribía, he descubierto que el medio no es el fin. Las redes sociales son el soporte del factor humano. El verdadero cambio no es tecnológico, sino la excusa para hacer crecer el factor humano. Por primera vez en la historia las personas aparecen por encima de las estructuras y se afianzan como el verdadero poder. Las antiguas estructuras lo saben y tratan de poner palos en la rueda de la nueva evolución. Como en toda época de cambio, existe una lucha para adaptarse a los nuevos cambios, dejando de lado los antiguos esquemas. Las personas proyectan los nuevos valores de la sociedad. La esperanza reside en el factor humano.




PARTE 1. LA COMUNICACIÓN










1.1.- La nueva sociedad de la información


Estamos viviendo un cambio sin precedentes


Estamos viviendo un cambio sin precedentes, en el que la información que manejamos se multiplica diariamente. La tecnología y la información se vuelven cada vez más accesibles y a la vez más complejas. Se hace difícil entender las transformaciones que están produciendo, pues la innovación y la aceleración son constantes. Esto también se ha producido en los medios de comunicación. Podemos decir que un medio tradicional cumple con los mismos requisitos que un blog, salvando las distancias. Esto nos puede llevar a pensar en los cambios psicológicos y sociológicos que se han producido en las personas. Estamos en disposición de crear nuestro propio contenido y convertirnos en un medio social. Es evidente que tenemos que conocer todos los aspectos que forman la comunicación y desarrollarlos de la mejor forma posible con nuestra personalidad.


Los antiguos medios de comunicación de masas estaban basados en la persuasión de los individuos bajo patrones de comunicación restrictivos. Las personas éramos meros receptores de la información. El mensaje procedía de un emisor, que tenía el control sobre esa información y que controlaba el mensaje y los medios.


Los medios estaban en manos de determinados grupos empresariales bajo el prisma de la economía tradicional. Esta hacía que los mensajes tuvieran un enfoque comercial. Los individuos percibían la publicidad como una imposición para poder acceder a determinado contenido.


Ahora tan solo es necesaria la formación y el tiempo


Esto ha cambiado. La producción del mensaje y la transmisión a través del medio están ahora en manos de las personas y las empresas, que se tienen que convertir en pequeñas microempresas, ahora llamadas startups, que integren todo el proceso de comunicación. Debemos buscar cuál es nuestro público objetivo y llegar a él a través de los nuevos medios. Esto supone una democratización de la economía. Para alcanzar antes a un gran número de personas necesitábamos ingentes cantidades de dinero; ahora tan solo se precisa la formación y el tiempo. A partir de ahí podemos con nuestros conocimientos crear una red social o un comercio electrónico.


Google comenzó siendo un proyecto universitario que nadie quería financiar y al final ha conseguido ser la principal empresa del mundo. Esto ha ocurrido por la aparición de una nueva tecnología, pero sobre todo una nueva sociedad. Hay que entenderlo como un enorme big bang, creado tan solo en quince años. Pero, sobre todo, ¿cómo ha afectado este cambio a las personas? Hay otros fenómenos que hay que tener en cuenta como la globalización o el desarrollo de muchos países emergentes.


La comunicación ha pasado entonces del teléfono fijo y los medios de comunicación de masas tradicionales a un mundo móvil y más cercano a las redes sociales.


Google comenzó siendo un proyecto universitario


Si queremos explicar este fenómeno desde el punto de vista del cambio que ha producido en los individuos, tenemos que encontrar algo más que un estímulo-respuesta. Son modelos psicosociales mucho más complejos. En él debemos tener en cuenta toda la transformación de la sociedad, cómo percibimos la información y cómo la procesamos.


Un ejemplo de ello es la “infoxicación”. La información aparece a raudales y el individuo no tiene más remedio que seleccionar aquello que es más importante para él. Este es un ejemplo del nacimiento de comunidades en las redes sociales, en las que el individuo busca aquellos individuos con sus mismas necesidades. Es una forma de sobrevivir al exceso de información.


Google nació de la escasez que existía en ordenar toda la información. Los primeros buscadores no la indexaban de forma que fuera fácil y rápido acceder a ella. De esta necesidad de recopilar y listar toda la información que se estaba produciendo nace un modelo de negocio que sirve de ejemplo de la nueva sociedad.


Creemos que disponer de tanta información nos hace más sabios, pero esto no quiere decir que forme parte de una sociedad con más conocimiento, puesto que el individuo no puede asimilar tal cantidad de información. Se crean dos velocidades distintas entre la tecnología y los contenidos que podemos procesar. Esto tiene consecuencias sobre nuestros esquemas mentales y surgen nuevas necesidades para poder adaptarnos a los cambios. Se corre el riesgo de crear una divergencia entre la realidad social y tecnológica y el presente de cada individuo, ya que podemos ser personas perfectamente integradas en la sociedad y quedar expuestas a los vaivenes de los nuevos cambios. Un ejemplo de ello son los nativos tecnológicos, nacidos con la tecnología, cuyo aprendizaje está vinculado directamente a la nueva situación. Nacer rodeado de tecnología nos hace aprender de nuevos modelos sociales. Al cambio tecnológico se une una nueva forma de relacionarse con la educación, los individuos y el mundo. Quizás en un futuro la educación desaparecerá tal y como la entendemos hoy, como en el caso de las universidades que tienen que adaptarse a los rápidos cambios actuales y que, sin embargo, mantienen monolíticos planes de estudio durante décadas. En dos años las transformaciones que se han producido son radicales. Un médico que empiece el grado y termine unos años después no podrá asimilar los nuevos cambios tecnológicos si no se integran en un plan de estudios nuevo.


La nueva tecnología y los nuevos medios producen nuevas relaciones e integración entre los individuos. Ahora nos encontramos con unos medios más individualistas y producidos por las personas. Ya no hay grandes masas amorfas a las que dirigirse. La comunicación es más personal y directa. Si algo caracteriza a la nueva comunicación es la necesidad de transparencia. Precisamos saber o por lo menos creer que las nuevas relaciones son tan ciertas como en la realidad. Las redes sociales lo saben y plantean la necesidad de generar perfiles verdaderos. Si no existe esa verdad, se crean mundos falsos que desvirtúan el verdadero valor de la redes. Esta es la base para construir una relación sólida, ya sea social o comercial. Si no partimos de esa verdad será imposible que el individuo vea colmadas sus necesidades sociales. Esto se puede ver claramente en las relaciones comerciales. Existe un principio de desconfianza, ya que no conocemos suficientemente quién se encuentra al otro lado de la red. Es uno de los problemas del desarrollo del comercio electrónico. Salvar esta situación es fundamental para iniciar una relación comercial. Como en todas las relaciones, estas tienen que estar basadas en la confianza. Si no existe esa confianza comercial o personal, no existe la relación. Los consumidores lo tienen claro: evitan cualquier incertidumbre, pues el riesgo no forma parte de una relación comercial estable.


Los usuarios son productores de contenidos


Nos encontramos así en una nueva era de la transparencia, alimentada por la necesidad de un mundo virtual real. En ocasiones proyectamos nuestro mejor yo en las publicaciones y quizás se desvirtué cómo somos realmente. Puede crearse una nueva rama del marketing o la psicología que tenga el ego de los usuarios como nueva forma de entender a las personas o a los nuevos egoconsumidores.


1.2- Comunicación y redes sociales


Desde siempre el hombre se ha relacionado. Esta necesidad ha llevado a crear todo tipo de sistemas o medios de comunicación. La aparición del lenguaje nos hizo seres de inteligencia superior y nos ayudó a evolucionar de forma rápida.


La comunicación por sí misma es una relación


La capacidad de comunicación y el lenguaje articulado son singularidades de nuestra especie que nos llevaron al desarrollo de la cultura. El ser humano es eminentemente social y necesita relacionarse para conseguir un crecimiento personal. Si no mantenemos esa comunicación, no podemos relacionarnos en nuestra sociedad.


La comunicación por sí misma implica una relación en la que es muy importante la subjetividad de cada individuo, ya que las motivaciones, pensamientos, opiniones y creencias marcan el significado de nuestro mensaje, que tiene que ser descodificado por el receptor del mensaje.


Las redes sociales mantienen las mismas referencias de comunicación que el resto de medios, pero encierran algunas peculiaridades. Es muy importante que tengamos en cuenta las limitaciones que pueden existir en estas nuevas relaciones. El emisor en redes sociales se encuentra encorsetado en los nuevos medios y plataformas sociales en las que la tecnología tiene un peso importante. El conocimiento de la tecnología por parte de los usuarios y el nuevo medio es imprescindible. Se tienen que dar una serie de reglas en común entre emisor y receptor. Las plataformas de redes sociales lo saben y tratan de facilitar esas relaciones entre los usuarios. El objetivo es aumentarlas y mejorarlas. Las empresas de redes sociales buscan hacer más eficientes las relaciones entre las personas. Y entre los consumidores y las empresas. Son facilitadores de relaciones. En eso consiste la nueva economía de las relaciones sociales, en mantener un vínculo lo más instantáneo y fiel en el tiempo. Son expertos en medios de comunicación cuyo objetivo es mantener un canal lo más cercano a los usuarios. De esta forma el ruido entre emisor y receptor del mensaje se reduce. Como dueños de este nuevo canal pretenden llevar las relaciones hacia un nuevo mercado y una nueva dimensión social. Los perfiles son el ejemplo de esa nueva relación en la que el emisor es el protagonista de sus propios mensajes y la distribución entre sus grupos.


Las empresas de redes sociales se fundamentan en el principio de autogestión por parte de los usuarios. Ellos facilitan el canal y ponen a disposición de sus clientes todo lo necesario para que fluya la relación y pretenden amortizar su negocio con los conocimientos del nuevo mercado.


Las nuevas plataformas también forman un conjunto de reglas donde ejercerán las relaciones, en las que el mediador en este caso es el que facilita el encuentro y la comunicación. Es el trasmisor del mensaje, siendo el canal donde interaccionan los individuos.


El mensaje está en manos de los usuarios. La información y los contenidos son distribuidos por ellos en función de sus intereses. Las limitaciones las pone la red social a través de la cual nos comunicamos. Si los contenidos son vídeos, desde nuestro perfil podemos crear los contenidos oportunos y alojarlos en su plataforma.


El mensaje está en manos de los usuarios


De esta forma podemos distribuirlo entre los usuarios de nuestra red. YouTube es un ejemplo, la red social más utilizada para subir vídeos a Internet. Desde nuestros dispositivos creamos el mensaje y lo distribuimos. De nuevo surge aquí el paradigma de la cultura del autoservicio, facilitando en todo momento la difusión de contenidos y la relación con otros usuarios. Así nos convertimos en proveedores gratuitos de la plataforma. Recibimos sin coste alguno los servicios de gestión de nuestros contenidos a cambio de ceder nuestras creaciones y compartirlas, todo ello en un nuevo contexto tecnológico y social. Hay una relación de gratuidad que impregna la relación, aunque luego el negocio necesite desarrollarse y para ello encuentre en nuestros datos y la publicidad las principales fuentes de financiación.


Las redes sociales evitan las interferencias y las barreras entre usuarios. El objetivo es que no se produzcan pérdidas de los contenidos facilitados por estos, de forma que los contenidos se disparan y las relaciones aumentan exponencialmente. La gratuidad de la herramienta para el usuario se corresponde con la gratuidad de los contenidos por parte de ellos, creándose una simbiosis entre una nueva necesidad de comunicarse y las nuevas herramientas puestas a disposición de las personas.


No podemos olvidar la constante retroalimentación del sistema. Los usuarios surten de contenidos sus páginas favoritas, mientras se produce una aportación incesante de nueva tecnología e innovación por parte de las empresas. Todo esto dentro de un contexto de feedback permanente entre los usuarios y los proveedores de servicios.


Paul Watzlawick1 desarrolló las leyes de la comunicación. Según él, no solo no es posible no comunicarse, sino que lo hacemos con cada uno de nuestros gestos y actos. El silencio es también una forma de comunicación. Si trasladamos esto al mundo digital, no responder a un mensaje enviado es una forma de comunicación. Su significado no es el mismo que en una conversación cara a cara. Antes se podía entender como un gesto de mala educación; hoy no responder a un mensaje puede tener distintos significados: estoy ocupado, tengo muchos mensajes por responder, etc. Está totalmente aceptado no contestar, no es un gesto de desprecio.


No estar en redes sociales no significa no comunicarse. Informamos de que no queremos pertenecer al mundo digital. Esto puede tener consecuencias en nuestros objetivos profesionales. Si los reclutadores seleccionan a través de esos medios, no estar significa no estar vinculado al mundo digital, lo que puede ser una desventaja si nuestro proyecto profesional está ligado a cualquier aspecto de la tecnología. Pero no solo eso implica una actitud de no actualización ante los cambios que se están produciendo en el ámbito de la comunicación. No estar comunicada significa que no podemos mantener determinadas competencias de relaciones sociales digitales. Cuando todas las realidades confluyen en la tecnología, se puede pagar un alto precio por no formar parte de esa nueva sociedad.


Comunicamos digitalmente a través de nuestro contenido


Cuando nos comunicamos lo hacemos a través de un contenido, lo cual indica si dominamos ciertas materias. Existen aspectos de referencia, es decir, cada uno de los contenidos aportados y compartidos asociados a nuestro conocimiento o ámbito de especialización. El contenido es por tanto fundamental. Existe una rama del marketing asociada a esta nueva categoría de saber digital, el marketing de contenidos, que nos acerca a las personas y grupos vinculados con nuestro conocimiento. Nuestras estrategias (personal y de empresa) tienen que estar centradas en ofrecer la máxima calidad de contenidos. Si queremos formar parte de una nueva sociedad de la atención, tenemos que llamarla con los contenidos que el público pide, que tiene que formar parte de nuestra relación con los demás, hasta tal punto que marca con quién nos relacionamos y en qué profundidad.


El contenido es clave en la nueva sociedad de la atención


Puede parecer poco importante que hablemos en nuestra comunicación diaria, pero eso marca la relación con los otros sujetos. No podemos dejar de lado un vínculo o contacto asociado a nuestro contenido. Se dice que el contenido es el rey. Esto es así porque es importante crear y mantener los contactos en función del contenido y del conocimiento compartido. Es una forma de aunar intereses y sirve para encontrar lugares comunes en las relaciones y poder mantenerlas a lo largo del tiempo.


En redes sociales es importante formar parte de grupos, que se crean alrededor de unos intereses compartidos y que marcan la relación actual y futura. El contenido es nuestro punto de referencia.


Otro aspecto que hay que tener en cuenta es el componente relacional o conativo. Nos estamos comunicando constantemente con otros miembros de las redes sociales, adecuando el contenido a la relación que tengamos con esas personas. Esos vínculos vienen marcados por el énfasis que hagamos en un asunto u otro. Pero no solo en el contenido, también en qué parte de la comunicación tenemos más interés. Los conflictos en las relaciones surgen en ocasiones no tanto por lo que se dice como por la importancia que se da a una parte de lo que se dice. El contenido es una parte común de la relación que puede hacer hincapié en un aspecto o parte, pudiendo dar más importancia a una fase que a otras. Es importante que cuando mantengamos una relación de este tipo sepamos darle valor a aquellos aspectos que para nosotros tiene. De no mantener el peso de la conversación en aquello que forme parte del interés del interlocutor podemos entrar en conflicto con la parte. La conversación es la clave de la relación. Cuando escribimos tenemos que pensar en el diálogo que mantendremos con nuestro interlocutor y al escribir debemos fomentar la conversación. Es la única forma de crear y avivar la relación con nuestros seguidores. La indiferencia no es una opción, nos aleja de nuestros seguidores, pues ellos esperan que los invitemos a participar, y nosotros debemos crear y facilitar las conversaciones.


Relacionarse es interpretar mensajes


Uno de los aspectos que juega en contra de la relación en redes sociales es la importancia que se da a algunos aspectos de comunicación frente a otros. Esto ocurre por ejemplo con las que utilizan imágenes, que pueden ser leídas e interpretadas de forma diferente en función de la cultura o de la región de procedencia. Al suprimir parte de la comunicación aceleramos esta, pero tenemos otra que puede ser mucho más importante. Carecer de una explicación extensa sobre lo que queremos transmitir con nuestro contenido puede llevar a equívoco.


El hecho de no estar presente en la conversación también produce un efecto en la interpretación del mensaje, pues toda comunicación se produce por la interpretación de cada una de las partes de lo que se dice. Si carecemos de una parte de ella podemos trasmitir una idea equivocada. Podemos alejar a nuestro interlocutor de una zona común y entrar sin querer en conflicto por culpa de una interpretación errónea.


Un ejemplo de ello es el lenguaje no verbal. Los gestos que utilizamos también comunican y afianzan o bajan la intensidad del mensaje. Si no podemos interpretar ese componente no verbal carecemos de una fuente de significado que puede ser muy importante para el mensaje. Relacionarse es interpretar mensajes, pero podemos hacerlo de forma totalmente opuesta a la intención del emisor.


Es importante estudiar las características de las relaciones que se producen. Estas en ningún caso tienen un carácter jerárquico. Las redes sociales aportan un medio sistémico donde cada una de las partes es un igual en la relación. Solo hay casos particulares, como la moderación de grupos, donde puede existir cierta asimetría, pero por lo general las relaciones son simétricas. Nos movemos en el mismo plano. Esto hace que se produzca una comunicación más democrática, es decir, cada individuo forma parte de un todo en igualdad de condiciones, lo cual no se daba antes en la comunicación de los medios de masas. Existía una jerarquía en la que el emisor formaba parte única del mensaje y el receptor solo se limitaba a recibir y a interpretar ese mensaje. En ningún caso existía una retroalimentación. Esto en la actualidad sí existe, y de hecho la retroalimentación forma parte inequívoca del sistema de relaciones. La desigualdad disminuye, el principio de igualdad forma parte del nuevo modelo de comunicación.
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