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Redes sociales para los profesionales
del ambito de la calidad

Las redes sociales son estructuras sociales compuestas
de grupos de personas, las cuales estan conectadas
POr uNno O varios tipos de relaciones como amistad,
parentesco, intereses comunes o el intercambio

de conocimientos y experiencias.

El origen de las redes sociales se re-
monta, al menos, a 1995, cuando Ran-
dy Conrads crea el sitio web class-
mates.com. Con esta red social se
pretendia que la gente pudiera recupe-
rar o mantener el contacto con antiguos
companeros del colegio, instituto, uni-
versidad, etc.

En 2002 comienzan a aparecer sitios
web que promocionaban las redes vir-
tuales, y el término se empleaba para
describir las relaciones de circulos de
amigos online. Ya, en 2003, se hicieron
mas populares con la llegada de sitios
como MySpace o Xing. La populari-
dad de estos sitios crecié rapidamente y
grandes compafiias entraron en el espa-
cio de las redes sociales en Internet. Por
ejemplo, Google lanzé Orkut en 2004.
Otros buscadores, como KaZazZ!'y
Yahoo!, crearon redes sociales en 2005.
Hay diversas formas para clasificar las
redes sociales, que a continuacion se
van a ir desgranando.

Las herramientas informaticas para
potenciar la eficacia de las redes socia-
les online (“software social”), operan en
tres ambitos, “las 3C”:

e Comunicacion (nos ayudan a poner
en comun conocimientos).
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e Comunidad (nos ayudan a encontrar
e integrar comunidades).

e Cooperacion (nos ayudan a hacer
cosas juntos).

A la hora de proponer una tipologia
concreta para las redes sociales, no
hay unanimidad entre los autores. La
propuesta mas extendida es la que
parte de la clasificacion de los portales
de Internet, diferenciando entre hori-
zontales o generales y verticales o es-
pecializadas:

e Horizontales: no tienen una tema-
tica definida, estan dirigidas a un pu-
blico genérico y se centran en los
contactos. La motivacion de los usua-
rios al acceder a ellas es la interrela-
cion general, sin un propdsito con-
creto. Su funcion principal es la de
relacionar personas a través de las
herramientas que ofrecen, y todas
comparten las mismas caracteristi-
cas: crear un perfil, compartir conte-
nidos y generar listas de contactos.
Algunas de ellas son: Facebook,
Google+, Hi5, Bebo, MySpace, Orkut
o Tuenti.

e Verticales: dentro de las redes so-
ciales hay una tendencia hacia la

especializacion. Aunque las redes
sociales verticales ganan diariamente
miles de usuarios, otras tantas espe-
cializadas se crean para dar cabida a
los gustos e intereses de las perso-
nas que buscan un espacio de inter-
cambio comun. La clasificacion que
presentamos a continuacion permite
ordenar la diversidad que ha genera-
do la explosion de redes sociales
especializadas de los Ultimos afos.
Algunas de las mas populares son:
LinkedIn, Xing, Viadeo, Twitter, Fours-
quare, Haboo o Second Life.

Algunos datos estadisticos destaca-
bles de la situacion de las redes socia-
les en Espana son los siguientes:

e Espafa es el 5° pais del mundo que
mas utiliza las redes sociales, supe-
rando a Francia y Alemania. Segun la
42 oleada del Observatorio de redes
sociales publicada en abril de 2012
por The Cocktail Analysis, en Espafia
el porcentaje de internautas con una
cuenta de redes sociales es del 91%.
Facebook llega al 85% de los inter-
nautas, mientras que Tuenti llega
al 36% y Twitter al 32%, que expe-
rimenta un gran crecimiento y se




convierte en la tercera red por pene-
tracion. Ademas, Facebook es la red
social donde el papel de las marcas
es mas relevante, el 65% de los que
tienen cuenta activa sigue a alguna
marca, y la media es de 2,3 marcas
por persona.

Las redes sociales mas importantes
por numero de usuarios en Espafa
son:

—Segun los Ultimos datos facilitados
por Facebook con fecha de enero
de 2012, esta red social ha supera-
do los 800 millones de usuarios en
el mundo, entre los cuales 15 millo-
nes estan en Espana. Ademas, se-
gun el ranking Alexa, es la segunda
pagina mas vista en Espafia des-
pués de Google.

— Tuenti, con 12 millones de usuarios,
en octubre de 2011. Se caracteriza
por aglutinar al publico mas joven; el
90% de sus usuarios tiene entre 14
y 35 anos.

— Twitter, con 4,5 millones de usua-
rios, segun datos de Twitter a fecha
de enero de 2012.

— LinkedIn, con 2 millones de usuarios
(datos de LinkedIn a enero de 2012).

@

Q Objetivos de las redes sociales
para las empresas

En las redes sociales, entre otros objeti-
VoS, se busca un modelo comunicativo
basado en lo que podriamos denominar
una comunidad de seguidores. La infor-
macion, las opiniones o los comentarios
no provienen Unicamente de la marca,
sino que el conjunto de seguidores se
constituyen en una comunidad de pro-
ductores de contenidos. Este tipo de co-
municacion es el que tiene mas acogida
entre el publico: la gente hace mas co-
mentarios, resefia mas y se inscriben
mas personas al perfil corporativo. Se

Q generan flujos de conversacién entre
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Clasificacion de los portales de Internet: h

Facebook Red social gratuita creada por Mark Zuckerberg. Se desarrolld,
inicialmente, como una red para estudiantes de la Universidad
Harvard, pero desde hace unos anos esté abierta a cualquier
persona que tenga una cuenta de correo electrénico. Permite crear
grupos y pdginas, enviar regalos y participar en juegos sociales.
Es una de las mas populares en Espana, especialmente entre los

mayores de 25 anos.
Google+

La red social de Google tiene unas caracteristicas comunes a las

demdas. Para registrarse es necesario disponer de una cuenta Gmail.
Es una de las mas importantes en Espana por nimero de usuarios.
Una de sus ventajas son las videoconferencias, que permiten
conversaciones con hasta nueve usuarios simulténeamente.

Hi5 Lanzada en 2003, y fundada por Ramu Yalamanchi, estd enfocada al
publico mds joven por su evolucion hacia desarrolladores de juegos
sociales. La mayoria de sus usuarios son de América Latina.

Bebo

Esta red social, fundada en 2004, tiene por nombre el acrénimo de

"Blog Early, Blog Offen”. Una de sus particularidades es que permite
crear tres tipos de perfiles: plblicos, privados y totalmente privados,
lo que la convierte en una opcién de alta privacidad.

MySpace

Incluye blogs y espacios de enfretenimiento social que permiten

conocer el frabajo de otros usuarios, escuchar muasica y ver videos.
Es muy utilizada por grupos musicales para compartir sus proyectos
y crear grupos de seguidores.

Orkut

Red social y comunidad virtual gestionada por Google, y lanzada

en enero de 2004. Estd disenada para mantener relaciones, pero
tfambién para hacer nuevos amigos, contactos comerciales
o relaciones mas intimas. Es una red muy popular en India y Brasil.

Tuenti

Red social espanola dirigida a la poblacién joven. Se denomina

a si misma como una plataforma social de comunicacion. Esta
companfia espafola, inaugurada en noviembre de 2006, cuenta
con més de 13 millones de usuarios. Aparte de las posibilidades
comunes, dispone de Tuenti Sitios, Tuenti Paginas y Tuenti Juegos. Esta
red es la mads utilizada entre los menores de 25 aios de nuestro pais.

profesionales del sector, clientes y la pro-
pia empresa acerca de temas que son
de interés para todos ellos.

En algunas ocasiones, son las propias
empresas las que promueven la interac-
cién y participacion entre sus seguidores
mediante el uso de técnicas de dinamiza-
cién grupal: se plantean debates o pre-
guntas, se celebran concursos o se pide
a los seguidores la opinidn acerca de un
servicio o producto ofrecido.

En otros casos, la cultura participativa
generada en el perfil social de la empresa

esta tan arraigada que son los propios
seguidores quienes abren temas de de-
bate o participan, sin que sea necesario
ningun incentivo ni aliciente. De forma
muy similar, aunque con objetivos distin-
tos, algunas empresas establecen una
comunidad comunicativa en la que se
discuten temas de interés y se intercam-
bian opiniones entre profesionales del
sector; esta es una practica muy habitual
en Linkedin.

Por parte de las empresas, Twitter se
emplea mas para reflexionar e informar
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Clasificacion de los portales de Internet: verticales

LinkedIn
Xing
Viadeo

Se presentan como redes profesionales enfocadas a los negocios
y las actividades comerciales. Estas redes permiten compartir
experiencias y relacionar grupos, empresas y usuarios inferesados

en la colaboracion laboral. Los usuarios detallan en los perfiles su
ocupacion, las empresas en las que han frabajado o el curriculo

académico.
Twitter

Esta red social ofrece un servicio de envio y publicaciéon de

mensajes breves de fexto. También permite seguir a otros usuarios,
aungue esto no establece necesariamente una relaciéon reciproca,
como los seguidores o followers de los famosos.

Haboo

Plataformas que congregan usuarios para jugar y relacionarse con

Second Life ofras personas mediante los servicios que ofrecen. A pesar de que
muchos creen que son, simplemente, sitios web de juegos virtuales,
las redes sociales que se crean en torno a ellos establecen
interacciones tan potentes que, incluso, muchos expertos de
las ciencias sociales han estudiado el comportamiento de los
colectivos y usuarios dentro de ellos.

Foursquare
Panoramio

Son redes de geolocalizacién o georreferencia que permiten
mostrar el posicionamiento con el que se define la localizacion de

un objeto, una persona, un Monumento o un restaurante. Mediante
ellas, los usuarios pueden localizar el confenido digital que

comparten.
Flickr
fotografias.

sobre el propio sector y Facebook para
hablar directamente con los clientes,
aungue progresivamente a estos usos se
les esta dando la vuelta. Esto obedece
a las dinamicas de conversacion y las
expectativas de los usuarios dentro de
cada una de estas redes: mientras en
Twitter se consume sobre todo informa-
cion, en Facebook la relacion y la comu-
nicacion es lo primordial. En Linkedin,
por ultimo, ademas de mostrar lo que
la empresa ofrece, se tiende a centrar la
comunicacion en el area corporativa, al
tratarse de la red con un enfoque mas
profesional.

Beneficios del uso de las redes
sociales para las empresas

Lo que ofrecen las redes sociales a las
empresas es mucho, desde tener una
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Ofrece la posibilidad de almacenar, ordenar, buscar y compartir

amplia visibilidad social, soporte marke-
tiniano, asistencia comercial, asi como
conseguir que el usuario sea prescriptor
en el entorno de negocio de la organiza-
cién, es decir, que ejerza influencia per-
sonal sobre el producto o servicio sobre
otras personas.

Adicionalmente, permiten obtener in-
formacion instantanea sobre la acepta-
cion de los productos o servicios a través
de la valoracion de los usuarios, ayudan-
do a crear de forma rapida un objetivo
mas eficaz del negocio. Ademas, facilita
la interrelacion con empresas del sector
0 de otros sectores para crear un net-
working positivo en cuanto a aunar expe-
riencias, compartir problematicas o de-
pbatir los asuntos que pueden ser de vital
importancia.

Desde nuestro punto de vista, el res-
ponsable de calidad de una organizacion

también se puede beneficiar del uso de las
redes sociales por las siguientes razones:

Permiten conocer y comunicarse con
profesionales de su mismo nivel y ac-
tividad.

Facilitan debatir e intercambiar expe-
riencias en el ambito de la problemati-
ca asociada al desempefio de su acti-
vidad profesional.

Proporcionan elementos de referencia
externos que les permiten potenciar
su mayor implicacion en la gestion de
la empresa.

Ayudan al conocimiento de los requi-
sitos del cliente, a entender sus ne-
cesidades y satisfacer plenamente éstas.
Ademas de despertar nuevas necesi-
dades en el cliente.

Impulsan la difusion de las novedades
técnicas y metodoldgicas de mejora
de gestion.

Las redes sociales son una fuente de
novedad y mejora, pues permiten tomar
el pulso al cliente. Ayudan sistematica-
mente a saber qué quieren los clientes,
dialogar con ellos, escucharles y construir
conjuntamente, a través de la tecnologia,
el mejor producto o servicio, en suma, el
mas adecuado a sus necesidades.

Por todo ello, hay que saber identificar
qué red es la que mas se ajusta a los
objetivos de empresa: si éstos son pro-
fesionales o se prefiere optar por intro-
ducirse en un entorno mas social. No
todas las redes sociales tienen las mis-
mas caracteristicas.

Segun el Observatorio sobre el uso de
las redes sociales, en las PYME espa-
fiolas de la Fundacion Banesto, el 49,8%
de las PYME en Espafna usan redes so-
ciales de manera profesional. Facebook
es la red mas utilizada por las PYME
espafiolas, con un 38,7%, seguida por
Foursquare (16,50%) y Twitter (11,19%).

A nivel de sector, Facebook se man-
tiene como la preponderante en todas
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las &reas de actividad. Sin embargo, la
segunda red mas empleada, Foursqua-
re, varia considerablemente de una
rama a otra. Esta aparece con mas fuer-
za entre aquellas areas en las que la lo-
calizacion es primordial (comercio, hos-
telerfa y turismo, servicios personales),
mientras que LinkedIn es mas utilizada
donde el enfoque es mas tipicamente
B2B (business to business, es decir, de
empresa a empresa) como lo son el trans-
porte, las finanzas, la informacion y las
comunicaciones.

Analizando todo lo expuesto anterior-
mente, podemos decir que los respon-
sables de calidad, aunque no tienen una
red social especificamente creada para
ellos, pueden encontrar diversas utilida-
des en las redes sociales mas relevan-
tes de las que sacar provecho para su
desempeno profesional. Le ayudaran en
su evaluacion de objetivos de calidad
de su organizacion al poder tener un
mejor conocimiento de las necesidades
de sus clientes o de los potenciales
clientes, de las opiniones de éstos sobre
los servicios prestados por su empresa
o la calidad de sus productos, de su
percepcion sobre su sector y también
sobre sus competidores y en algunos
casos sobre sus proveedores.

Ademas, le permiten un permanente re-
ciclaje de sus conocimientos o formas de
trabajar, ya que, por ejemplo, en los deba-
tes que se generan principalmente en gru-
pos de Linkedin puede intercambiar opi-
niones sobre un tema de su interés con
personas normalmente especializadas en
dicho tema. Un buen ejemplo de esto es el
grupo de la AEC en Linkedin.

En el curso de la AEC “Posiciona tu
marca en las redes sociales”, el ponente
German Rosas expone siete items para
triunfar en las redes sociales:

1. No vender, hacer amistad. El buscar y
perseguir personas te pone en des-
ventaja.

— En Facebook: aparece en la “linea de
tiempo”, en el muro.

— En Twitter: participa en las conversa-
ciones.

2. Que te vean como experto. Preguntate
qué haces “diferente” y “como” te dife-
rencias para ser bienvenido. Unete a los
lideres/expertos del sector y siguelos.

—En Facebook: creacion de paginas
de fans.

— En Twitter: sigue a personas que ha-
blan “tu mismo” idioma.

3. Dar, dar, dar (Principio de atraccion).
Primero dar servicios con respuestas
al deseo de los clientes.

4. Educalos y ellos te seguiran por el valor
que encuentran en tus publicaciones, y
luego les invitas a que te compren.

— En Facebook: dar valor con pensa-
mientos, frases o videos de desarro-
llo personal.

— En Twitter: lo mismo que en Face-
book, pero con links a otras paginas
0 Videos.

5. Define el mercado objetivo. Trabaja
sobre mercado conocido y detecta su
necesidad.

— En Facebook: busca entre grupos
y paginas relacionadas a tu mercado y
“pesca” en ellas.

— En Twitter: localiza y sigue a tus “pa-
res”, “tuitea” con ellos.

6. Crea una marca personal/de empresa.
La gente se relaciona con personas,
no con logotipos.

— En Facebook: tu foto, tu “bio”. Defi-
ne un mensaje Unico y claro. Crea tu
pagina.

— En Twitter: tuits sobre tu Know How
(saber cémo).
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7. Atrae mas clientes y fidelizalos. Tras la
venta seguimos en contacto y asf con-
seguimos mas ventas y el ciclo co-
mienza otra vez.

— En Facebook: comentarios sobre lo-
gros. Postea un video. Habla sobre
experiencias.

— En Twitter: da respuesta inmediata.
Enlaza foto o video del momento
“cumbre”. Comenta tu logro. Crea
perfil postventa o atencion al cliente.

Como profesional de la calidad,
sigue a la AEC en las redes

En la actualidad, la AEC esta realizando
una apuesta muy fuerte por las redes so-
ciales. Gracias a LinkedIn, Twitter, You-
Tube, Facebook o Google+ se ha abierto
un horizonte nuevo que nos permite ha-
cer llegar nuestra propuesta de Mision,
Vision y Valores a todos nuestros grupos
de interés.

De forma diaria, la Asociacion ofrece
informacion de actualidad sobre estu-
dios, informes, experiencias practicas en
el ambito de la calidad, normativa y legis-
lacion relacionada con la gestion de la
calidad, etc., en sus cuentas en redes
sociales, donde los expertos o interesa-
dos en la gestion de la calidad pueden
mantenerse informados e interactuar con
otras personas o con nuestra asociacion,
formulando cuestiones, exponiendo sus
opiniones, abriendo debates, etc. Asi-
mismo, ofrece una amplia informacion
sobre la actividad propia de la entidad en
la materia, lo que convierte a las redes de
la AEC en referente para todo profesional
del mundo de la calidad. &

Raquel Albacete, Técnico en el CNIC
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