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  ¿A quién va dirigido este libro?


  Lectora, lector, este libro le interesa si usted quiere saber:


  
    	La filosofía de funcionamiento de las redes sociales.


    	Redes y plataformas existentes.


    	Ventajas e inconvenientes de participar en las redes.


    	Cómo sacar provecho de ellas.


    	Cómo gestionar una comunidad online.


    	Cómo desempeñar un puesto de community manager.


    	Cómo aumentar los beneficios sociales y económicos de una organización o empresa en Internet.

  


  WEB SOCIAL, LA WEB DE LAS PERSONAS


  Si alguien nos pregunta qué es la web social (o web 2.0), rápidamente podríamos contestar que es la web de las personas, la web donde es más fácil estar informado de todas las novedades que ocurren en tiempo real, instantáneamente, la web en la que todos tenemos voz y opinión, y gracias a la cual se puede entablar contacto con personas e instituciones de una forma inimaginable hace unos años.


  La web social ha producido un enorme cambio en la manera de comunicarnos e informarnos. Antes para estar informado utilizábamos la radio, la televisión, los periódicos, el teléfono... Ahora la tecnología ha dado un paso más allá y todos podemos intervenir en tiempo real informando y recibiendo información, comunicando con otras personas, incluso desde cualquier lugar si usamos un dispositivo móvil.


  La web social hace referencia a conceptos1 como la vinculación de las personas, la adaptación al medio, la colaboración online, la interacción entre usuarios, la participación en la generación de contenidos y la inteligencia social (o colectiva).


  Según la definición de «web social» de la Wikipedia2 estamos hablando de:


  
    	Compartir información.


    	Interoperabilidad.


    	El usuario como centro de todo.


    	Colaboración.


    	Interacción/participación.


    	Tecnología web.

  


  ...pero sobre todo de un cambio de comportamiento de la sociedad.


  Para entender un poco más la revolución social 2.0 véase por ejemplo el vídeo Social media revolution 20113, de Socialnomics4, en el que se dan datos sorprendentes de la magnitud que han alcanzado los medios sociales.


  Muchas de las relaciones que buscamos a través de los medios sociales se realizan para que terminen repercutiendo en el mundo real (o físico). Un ejemplo claro es el caso de la exitosa campaña de Barack Obama5 que se acercó a sus votantes a través de las redes sociales. Fue un claro ejemplo de que lo que realmente importa son las personas y el contacto con ellas.


  
  Figura 1. Código QR para acceder al vídeo Social media revolution 2011 (para leer el QR hay que bajarse una app en un móvil con cámara). En cualquier caso el vídeo se encuentra en http://youtu.be/3SuNx0UrnEo

[image: ]



  Las organizaciones han tenido que adaptarse a los nuevos tiempos comunicativos (o ya no tan nuevos), dejando atrás la comunicación unidireccional que difundían a través de su web. Ahora es bidireccional, y el usuario que está al otro lado pueda relacionarse, ofrecer sus opiniones y puntos de vista e incluso influir en la toma de decisiones de la organización. Las organizaciones han tenido que acercarse a sus clientes o usuarios en un medio donde las fórmulas de marketing y difusión de mensajes han cambiado totalmente lo que venían haciendo hasta ahora.


  Cada vez más organizaciones se están adaptando a los medios sociales para sacar provecho del intercambio de información con los usuarios. Muchas se están dando cuenta de que no hay que estar por estar en los medios sociales, sino que se lo deben tomar seriamente. Otros puntos clave a destacar de las organizaciones en los medios sociales serían: la atención a los clientes y el auge del comercio electrónico.


  El espacio de comunicación se ha democratizado y el usuario ya no es estático o pasivo: si lo desea puede participar, facilidad que ha dado lugar a grandes proyectos de inteligencia y creación colectiva a distancia (crowdsourcing).


  Características de la web social


  La web social se caracteriza por:


  
    	Aplicaciones en perpetua situación experimental o en pruebas (fase beta), o sea, en constante evolución.


    	Nueva actitud de las personas (y no simplemente una tecnología).


    	Confianza en los usuarios.


    	Aplicaciones que mejoran cuanta más gente las usa.


    	Juego.

  


  Según Tim O’Reilly6, a quien se considera el padre de la web social, ésta se basa en 7 características principales7:


  1. La web como plataforma. La web 2.0 va más allá del concepto que había de la web 1.0 en la cual todo estaba prediseñado y empaquetado en un software. Ahora se pretende tener un nexo de unión entre páginas y personas. La web traspasa las fronteras del software preestablecido para dar valor dinámico a los datos.


  2. Aprovechar la inteligencia colectiva. La web social facilita el trabajo colectivo, algo que ya han sabido aprovechar muy bien grandes empresas como Yahoo!, Google, eBay, Amazon (a las que se sumaron Wikipedia, Flickr, Delicious...) que obtuvieron/ofrecieron un plus de valor gracias a la colaboración de las personas. Otra creación importante fueron los blogs, que gracias a su simplicidad permitieron a muchas personas publicar textos por Internet.


  3. Gestores de bases de datos como componente básico. La proliferación de webs con bases de datos en sus infraestructuras es otra característica destacable de la web 2.0 —o por lo menos, este desarrollo ha coincidido simultáneamente en el tiempo—. Anteriormente las webs estaban escritas sólo con un código html «plano». En la denominada web 2.0 lo que interesan son los datos y las bases de datos que los contienen.


  4. Nueva forma de actualizar el software. La web 2.0 deja a un lado las actualizaciones de software por parte del usuario final. El software es más un servicio que un producto. Es el inicio incipiente del trato al usuario como un co-desarrollador y no como un mero cliente al que se le vende el producto.


  5. Modelos de programación ligeros y simples. Gran éxito de los web services (servicios web). Las grandes compañías se lanzaron a la creación de entornos de programación de aplicaciones distribuidas. El máximo exponente es la sindicación de contenidos (RSS) que se utiliza para difundir información actualizada frecuentemente a usuarios que se han suscrito a una fuente de contenidos.


  6. El software no limitado a un solo dispositivo. Cualquier persona desde cualquier lugar puede estar conectada a una web sin necesidad de usar siempre el mismo equipo o dispositivo.


  7. Experiencias enriquecedoras del usuario. Los usuarios son parte fundamental de la nueva web. Ellos son los que propician ese intercambio y generación de contenidos.


  Diferencias entre comunidad y red social


  Hay que distinguir entre «comunidad virtual» y «red social». Veamos sus definiciones y sus diferencias:


  Comunidad virtual8. Grupo de personas que:


  
    	Desean interactuar para satisfacer sus necesidades o llevar a cabo roles específicos.


    	Comparten un propósito determinado que constituye la razón de ser de la comunidad virtual.


    	Disponen de un sistema informático que media las interacciones y facilita la cohesión entre los miembros.

  


  Redes sociales de Internet9. Son webs que permiten a las personas conectar con sus conocidos, familiares y amigos, incluso realizar nuevas amistades, a fin de compartir contenidos, interactuar, crear comunidades sobre intereses similares: trabajo, lecturas, juegos, amistad, relaciones interpersonales.


  En ambas definiciones podemos hablar de individuos y de la conexión de éstos entre sí, pero existe una serie de diferencias entre comunidad y red social:


  1. Comunidad hace referencia a un grupo de personas con un fin u objetivo común, mientras que red social es un grupo de personas sin que necesariamente tengan ese fin u objetivo común.


  2. En la comunidad lo importante es el contenido sobre el que gira, mientras que en la red social lo importante tiende a ser el usuario que participa en ella y los lazos de unión con otros usuarios.


  3. En las comunidades existe la figura del community manager que guía/modera los contenidos y las personas, mientras que en las redes sociales no: cada uno es su propio community manager dentro de su espacio.


  4. En las comunidades se trata una materia o tema concreto, mientras que en las redes sociales en general cada usuario propone los suyos.


  5. En las comunidades hay una jerarquización, con líderes establecidos, que dirigen el transcurso de los contenidos/debates...


  6. En las comunidades existe un sentimiento de pertenencia fuerte a una marca, producto o tema..., mientras que en las redes sociales este sentimiento no es tan fuerte o no existe.


  Tipos de usuarios en los medios sociales


  En los medios sociales podemos distinguir varios tipos de usuarios10 según su participación y funciones, que se muestran en la tabla 1.


  
    Tabla 1. Tipos de usuarios de las redes sociales según su actividad en las mismas. Los porcentajes se solapan (adaptado de Forrester Research)11


    
      
        
        
        
      

      
        
          	
            Tipo de usuarios

          

          	
            Actividades

          

          	
            Proporción estimada en España (%)12

          
        


        
          	
            Creadores

          

          	
            Publican un blog

            Publican páginas web

            Suben imágenes y vídeos propios

            Suben audios/música creada por ellos

            Escriben artículos o relatos

          

          	
            15

          
        


        
          	
            Conversadores

          

          	
            Actualizan su situación en las redes sociales

            Postean (publican) en Twitter

          

          	
            no evaluado

          
        


        
          	
            Críticos

          

          	
            Puntúan/evalúan productos y servicios

            Comentan contenidos de otros blogs

            Participan en los foros

            Contribuyen a editar artículos en wikis

          

          	
            21

          
        


        
          	
            Colectores

          

          	
            Usan canales RSS

            Votan en sitios web

            Etiquetan páginas y fotos

          

          	
            8

          
        


        
          	
            Miembros (joiners)

          

          	
            Mantienen un perfil en una red social

            Visitan webs de redes sociales

          

          	
            24

          
        


        
          	
            Espectadores

          

          	
            Leen blogs

            Oyen podcasts

            Miran vídeos de otros usuarios

            Leen en foros online

            Leen puntuaciones y revisiones

            Leen tweets

          

          	
            56

          
        


        
          	
            Inactivos

          

          	
            Nada de lo anterior. Ni crean ni consumen contenidos sociales de ningún tipo

          

          	
            38

          
        

      
    

  


  Qué se busca en las redes sociales


  No todos los usuarios son iguales y, como se ha visto, cada uno tiene sus propias inquietudes, necesidades u objetivos, que pueden ser:


  
    	
Construir y desarrollar relaciones. Puede ser un objetivo por sí mismo para aumentar el capital social. La conexión entre personas con un mismo objetivo o afinidad es más fácil.


    	
Participar/compartir contenidos y experiencias/conversar.


    	
Tener influencia dentro de la comunidad de contactos, creando una identidad digital firme. A veces también se busca alimentar el ego personal (o profesional) y «sentirse importante».


    	
Intereses profesionales. Estar informado de lo que dicen los colegas de profesión o del sector. Puede haber varios motivos: dejarse ver, compartir contenidos (y recibirlos) o simplemente estar conectados por si surge una necesidad de ayuda o de realizar algo conjuntamente.


    	
Entretenimiento. La parte lúdica y más distendida de las redes sociales... como pueden ser juegos, relaciones personales y amistosas con otras personas.


    	
Buscar/ofrecer ayuda. Las personas siempre han tratado de conocer las opiniones y experiencias de otras sobre productos y servicios, y los medios sociales son un espacio idóneo para ello. Y también son un escenario perfecto para ayudar a otros a tomar decisiones o en cualquier otro tema.


    	
Humanizar la comunicación. Las organizaciones buscan humanizar la comunicación y obtener feedback o reacciones de sus usuarios o clientes. Quieren establecer (o se ven obligadas a ello) una comunicación bidireccional intentando un trato directo y personalizado que contribuya a la fidelización a su marca.


    	
Conocimiento. Compartiendo la información se genera conocimiento.


    	
Otros. Disfrutar de alguna «exclusividad» por pertenecer a un grupo, estar informado de las últimas novedades de una marca, aprovechar promociones de productos, hallar oportunidades...

  


  Mención aparte merece el segundo punto de la lista anterior, el de compartir contenido. ¿Por qué damos datos e información en las redes sociales? ¿Qué buscamos con ello? En el estudio The Psychology of Sharing elaborado por The New York Times Customer Insight Group se ofrecen algunos datos13:


  
    	Las reacciones de otras personas ayudan a entender mejor el contenido que se difunde (85 %).


    	La difusión del contenido es una necesidad real (84 %).


    	Ayuda a estar en contacto con otras personas (78 %).


    	Ayuda a asimilar y comprender mejor el contenido (73 %).


    	Sensación de tomar parte en los acontecimientos del día (69 %).


    	Quieren mostrar a otras personas lo que les gusta (68 %).


    	Quieren hacer cambiar de opinión a otras personas (49 %).

  


  Los mercados son conversaciones (Manifiesto Cluetrain)


  Ésa es la primera conclusión a la cual se hace referencia en «El manifiesto Cluetrain»14, y no iban nada desencaminados sus autores Rick Levine, Christopher Locke, Doc Searls y David Weinberger cuando lo escribieron en 1999. Fueron unos adelantados a su época que supieron ver el cambio evolutivo en la relación de los clientes/usuarios con las empresas/organizaciones... Se avanzaron al boom de las redes sociales y al cambio comunicativo que han tenido que llevar a cabo las organizaciones.
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