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Resumen

Nos encontramos en el tiempo de la explosién de los datos. Hasta se esta hablado de la
ciencia de los datos. Pero los datos no son mas que el “atomo” de la informacion. La
informacion aparece cuando los datos son manipulados con un objetivo determinado.
Lograndose entonces organizar con ellos una informacién. La combinacion de informaciones
sobre un objetivo determinado nos va a proporcionar el conocimiento que se requiere para la
toma de decisiones en las empresas. Es, a partir de este momento, cuando se alcanza a
comprender el interés que estan despertando los datos y su manejo y disponibilidad para las
organizaciones, para las empresas en particular- EI mundo “social”’ de Internet. Este
cuaderno nos ayudara a conocer como pueden las organizaciones beneficiarse de este rapido

avance en curso.

Nos encontramos en el tiempo de la explosién de los datos. Hasta se esta hablado de la
ciencia de los datos. Pero los datos no son mas que el “atomo” de la informacion. La
informaciéon aparece cuando los datos son manipulados con un objetivo determinado.
Lograndose entonces organizar con ellos una informaciéon. La combinacion de informaciones
sobre un objetivo determinado nos va a proporcionar el conocimiento que se requiere para la
toma de decisiones en las empresas. Es, a partir de este momento, cuando se alcanza a
comprender el interés que estan despertando los datos y su manejo y disponibilidad para las
organizaciones, para las empresas en particular- El mundo “social” de Internet. A partir de
aqui veamos que ocurre con las redes sociales y los datos e informacién que pueden

suministrar a las organizaciones.

Hoy dia, el término “social” se ha puesto de moda, de la misma manera que hace unos anos y
aun todavia el termino dominante era el de “sostenible” y cualquier tema que no tenga, de

alguna manera, el calificativo de “social” parece que no esta “in” y que por tanto se puede dejar
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de lado. Pero, ¢Que significa, en realidad y sin entrar en elucubraciones elitistas e inutiles por
poco practicas y poco operativas el calificativo de “social” que se ha introducido en el mundo de

los negocios, de las empresa, de las organizaciones en el momento presente de 2013?

Las empresas pertenecientes a la practica totalidad de los sectores econdmicos estan
descubriendo que los denominados “sitios de medios sociales” pueden resultar herramientas
importantes para sus negocios, sirviendo como mecanismos, no solo para relacionarse con
sus clientes actuales o futuros, sino también para la difusion de sus productos y servicios y
para la venta de los mismos. (Los “sitios de medios sociales” son paginas de la red de Internet,
de la Web). Para poder entender, con la mayor claridad posible, la terminologia que se utiliza
comunmente cuando se examina lo que las “redes sociales” pueden significar para la empresa
e instituciones, a continuacion, se van a describir algunos conceptos incluyendo el termino o

expresioén inglesa que se encuentra en la literatura al uso.

Medios sociales (social media): son herramientas en linea, es decir, que se usan por Internet,
utilizadas para la interaccion social. Tipicamente son mecanismos de publicacion altamente
flexibles en su dimension y alcance. El anglicismo utilizado corrientemente es “altamente
escalable”. Medio social es un término genérico que se refiere al uso tecnologias basadas en
internet y en medios moviles para transformar las comunicaciones entre individuos y grupos en
didlogos interactivos. Estas comunicaciones interactivas se realizan a través de tales redes
sociales como Facebook, Linkedin, Twitter, Tuenti, etc...Pero pueden también realizarse a
través de los blogs sectoriales, chateos en grupo y sitios informales corporativos de caracter
interno como ya tienen disponibles algunas multinacionales. Los empleados de todo tipo de
organizaciones, publicas y privadas estdn comunicando a través de canales de medios sociales

para manejar los negocios, intercambiar informacion, y realizar investigaciones.

En muchas ocasiones, estos empleados, dependiendo en desde donde estan comunicando,
pueden tener una responsabilidad regulada legalmente para capturar estas comunicaciones y
para archivarlas durante algun periodo de tiempo. Se ha de destacar que mientras ya en los
EEUU se esta regulando estas cuestiones en algunos sectores econémicos como la banca y

los seguros, en Europa todavia no se ha llegado en ningan pais a regular esta cuestion.

Redes sociales (social networks): son un tipo de medio social en formato de pagina Web o
pagina de Internet mediante la cual se pueden estableces contactos entre diferentes personas
fisicas y estas pueden intercambiar opiniones, ideas, etc.., incluso sin identificacién concreta de

las personas fisicas que intervinieren en la misma.

Conexiones sociales (social networking): son herramientas que facilitan el desarrollo de
contactos sociales, es decir, la conexién entre multiples personas y organizaciones que

pueden sentirse conexionados por interés comunes.
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Negocio social (social business): Es el uso de herramientas para contactos sociales (social
networking) alineado con la totalidad del negocio, incluyendo los procesos del negocio de
acuerdo con los departamentos clave de la organizacion y con la colaboracion de los
departamentos transversales u horizontales de la organizacion. .El negocio social no es una
tecnologia aislada, las tecnologias sociales y colaborativas que apoyan la productividad de los
empleados y mantienen a los empleados concentrados en los objetivos clave de la empresa.
Se deben considerar las soluciones de negocio social en su contexto de las mudltiples
tendencias tecnoldgicas: localizacion contextualizacién, movilidad y nube movil social y
entonces la nube se convierten en un ecosistemas tecnolégico integrado, construido alrededor
de las necesidades de los individuos. Al maximo, los individuos utilizan equipos moviles para
interactuar en una base concreta de trabajo localizada y contextual. Estas interacciones se
configuran a través de los canales sociales que utilizan para comunicarse con comunidades,
organizaciones y sistemas de confianza. Toda esta informacién se almacena, procesa y
analiza en la Cloud (nube) para facilitar informacion contextualizada y orientacion. La Big Data
y la analitica del negocio son herramientas vitales para comprender y apoyar iniciativas de
negocios social (social business). La tecnologia social permite a los individuos y a las
organizaciones compartir datos e informaciones con mayor rapidez en apoyo de tanto la
innovacion como la colaboracién. Estas lineas de actuacion han adquirido mayor importancia
segun los consumidores han obtenido mas educacién sobre los productos y los ciclos

acelerados del mercado y la dispersion geografica de los recursos clave.

En un estudio reciente, se ha observado que las tecnologias sociales mejoran los resultados de
los negocios. El estudio sobre el valor aportado a la empresa por el negocio social ha
obtenido conocimiento de que las empresas con mejores rendimientos en su clase utilizan,
tipicamente, las aplicaciones sociales con mayor amplitud que las que ofrecen rendimientos
menores. El estudio considera que el negocio social posibilita la creacién de valor cuando los
departamentos de ventas, marketing y desarrollo estan directamente involucrados en la mejora
del conocimiento de los clientes, de las experiencias de los clientes y en la posibilidad de

adquirir soluciones tecnoldgicas sobre el tema.

Lainnovacion y el negocio social

Las organizaciones de media dimension han tendido a luchar mucho mas duramente que sus
competidoras mas pequefias 0 mas grandes, para lograr extraer valor del negocio social y
estan en desventaja competitiva como resultado. La solucién de esta cuestion puede ofrecer
un valor significativo a estas empresas de tamafio mediano y han de apoyar iniciativas
estratégicas clave como las innovaciones rompedoras con el viejo modelo de negocio
introduciendo un modelo nuevo. Estos modelos omnicomprensivos del negocio afectan a cada
uno de los aspectos de la empresa, desde el desarrollo de productos a los servicios, a las

ventas, etc... Para lograr el éxito en esta transformacion, estas organizaciones rompedoras
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requieren una colaboracién cruzada y transversal entre todas las funciones y una importante y

profunda colaboracion con la voz de los clientes.

Los cambios tecnologicos y legales para la actividad de los medios sociales en las

organizaciones

Todas las actividades de los medios sociales por cuenta de una organizacion deben ser
llevadas a cabo por la infraestructura de la propia organizacion siempre que sea posible. La
razon de este requisito es la posibilidad de monitorear, archivar y realizar blusquedas de una
manera legal verificada cuando sea necesario. Se necesitan soluciones para facilitar el
monitoreo de los medios sociales, la gestion de la identidad y la cuarentena de contenidos
ajenos a la politica establecida, asi como el control de accesos a funciones especificas de los
medios sociales considerados fuera de los limites permitidos por la politica de medios sociales

de la organizacion.

En los dltimos afios, los medios sociales han evolucionado desde un mero juguete para
interactuar y conectar entre unos y otros a un fenémeno global en el que los individuos y las

organizaciones de todo tipo se comprometen con los objetivos del negocio.

En el momento actual y con la rapida adopcion de los medios sociales, las organizaciones y la
comunidad juridica estan tratando de comprender la manera de preservar y como se producen
las responsabilidades sobre los contenidos de los medios sociales. Esta responsabilidad nace
de los requisitos que cualquier canal a través del cual los individuos interactlian y se expresan
puede necesitar para ser revisado por si alguna informacién pudiera resultar comprometedora
por su naturaleza. La propia naturaleza de las redes sociales se ha mostrado frustrante para

los jueces a la hora de determinar las responsabilidades si las hubiere.

La irresistible fuerza de los medios sociales esta colisionando con el inamovible objetivo de la
empresa de la gestion de riesgos y las organizaciones necesitan tomar medidas para asegurar

que las identidades sociales alcanzan el “nivel de negocio”.

La generalizacién de las identidades sociales y la generalizacién de los accesos a las redes
sociales ponen en evidencia los nuevos riesgos para las empresas y demas organizaciones.
La informacion personal es el elemento vital de los medios sociales y las empresas se
aprovechan de la misma porque les proporciona datos muy valiosos para sus actividades y
negocios. Pero las empresas necesitan entender cuidadosamente el papel de la identificacion
en la gestién de los riesgos en las transacciones. El futuro de los accesos sociales en las
empresas esta en una informacion de mayor relevancia facilitada por los proveedores de
identidades sociales. No hay nada mas personal que la identidad, pero la identidad en linea

puede no ser lo que la gente piensa es realmente. Las empresas utilizan la identificacién como
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parte de su sistema de gestion de riegos: Las identidades facilitadas por Facebook, twitter,
etc... Son muy convenientes, pero son solamente la superficie de lo que la empresa realmente

necesita conocer.

Con la introduccién de los medios sociales, los requisitos asociados con la provisién de
servicios de calidad a la clientela han cambiado dramaticamente. Ya no se estd comprometido
en una relacion bilateral, entre empresa y cliente, y ya no es aceptable facilitar simplemente el
servicio basico. En su lugar, en la actualidad, el papel de la relacién con el cliente se ha
transformado, de manera instantanea, en una experiencia socialmente visible que requiere que

el cliente reciba una atencion y un servicio Unico en cada momento.

No se trata de responder a las demandas del cliente en cada interaccion, sino que para tener
éxito, el empresario, el empleado, debe construir una relacion que tiene presencia en las redes
sociales como Facebook, twitter, linkedin, twenti, etc..., es una relacidon estructurada durante
cada interaccion, la mayoria de las veces en una relacion uno a muchos, por lo cual la relacion
empresa-cliente esta en plena evolucién y se convierte en la esencia de un servicio social al

cliente.

La comunidad social es el grupo de individuos que interactGan en un medio social,
comunicandose entre ellos y poniendo de manifiesto publicamente sus opiniones sobre temas
determinados. Las organizaciones, empresas e instituciones, en el momento actual, tienen
necesidad de obtener datos sobre lo que se publica en los medios sociales, logrando una
informacidon sobre todos los temas que les puede afectar e interesar. Para ello deben disponer
de un gestor que se ocupe de “pastorear” a los grupos de individuos usuarios de estos medios
sociales cuando sus opiniones les resulten de interés, interactuando con ellos no solo para
conocer lo que ponen de manifiesto sino también para orientarles, informarles e influirles en
funcion de los intereses de la organizacion. Este gestor de la comunidad se convierte en un

profesional muy importante para la organizacion.

El resultado de los datos obtenidos de estas interactuaciones de individuos puede resultar muy
voluminoso y esta es la razén por la que frecuentemente se denomina “big data”’. El
tratamiento de estos grandes volimenes de datos puede resultar complejo y requerir de
medios técnicos potentes por lo que puede resultar muy eficiente la utilizacion de los servicios

que se prestan al respecto en la nube, utilizar el denominado “cloud computing”.

Uno de los temas, dentro de este marco, que se debe de tener en cuenta por las empresas es
el eco que los medios de comunicacién, la prensa escrita y digital, la radio y la television, estan
prestando la las opiniones expresadas por los individuos que participan en las interactuaciones
de los medios sociales. Si los medios de comunicacién no prestaran tanta atencion a los
medios sociales, su influencia seria muy reducida, pero los medios de comunicaciéon hacen una

amplificacion de los medios sociales que es necesario tener en cuenta.
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Por ello el conocimiento que proporcionan a la empresa las redes sociales resulta de gran
importancia para el marketing y la comercializacion de bienes y servicios, teniendo los datos e

la informacién que proporcionan, un valor y significado no desdefiable.
El coste para las empresas y organizaciones de la utilizacion de los medios sociales puede

resultar significativo, pero al mismo tiempo rentable, dependiendo de los volimenes de

actividad en que se muevan.

Conclusion

La nueva arquitectura social de las Tl no es tan compleja como pueda parecer a primera vista.
Mientras que las tendencias descritas en este articulo parecen comportar cambios tremendos,
en realidad la transformacion social probara que es mas facil de gestionar que previas
transformaciones de infraestructura de TI. Esto es asi por la simple razén de que mover una
empresa hacia una arquitectura social de Tl facilita a los usuarios finales una manera mejor de
ejecutar sus tareas del dia a dia. También facilita a los gestores de las tecnologias de la
informacidn con sistemas menos complicados con los que puede copar facilmente el personal
actual y administrar sin afiadir un esfuerzo significativo a su carga de trabajo de gestion de los
sistemas de archivo y otras areas antiguas de los sistemas de Tl de la organizacion.

La transformacién social vista a través de las lentes de estas capas, refleja la nueva estructura
del proceso de trabajo que los trabajadores han adoptado, tengan o no tengan sus propias
herramientas de negocio social. Al poner por delante a las personas un marco de negocio

social utiliza mejor los talentos de los empleados para empujar el crecimiento.

Moviendo hacia una infraestructura mas moderna, las plataformas del negocio social hacen
que la vida de las organizaciones de Tl sean mas facil y crean una solida cohesiéon entre los
departamentos de ventas, marketing y los equipos de la empresa y los servicios de Tl haciendo

posible llevar a cabo un negocio empujado por lo “social”.
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Sobre la Comision de Gestion del conocimiento empresarial

Siaceptamos que hoy en dia el conoci-
miento es un factor ezencial para el desa-
rrallo empresarial v que logs activos intan-
gibles zan, cada vezr mas, la parte cre-
ciente del walory de la capacidad de ge-
nerar resultados sostenibles, se conside-
ra de ezpecial relevancia incarparar en el
programa general de actividades de CE-
DE la actuacian de un Obzervatorio zobre
Geztidn del Conocimiento Empreszarial,
Capital Intelectual & nnovacidn, que serd
gestionado par ezta comizion de trabhajo.

La comizion de trabajo considera priorita-
rio enlazar cualquier iniciativa que encaje
con la mejora de la gestion empresarial v,
gzpecificamente, con el incremento de la
calidad de las funciones directivas v eje-
cutivas. Portanto, el enfoque de sus acti-
vidades zerd eminentemente practico,
obwiando perspectivas excesivamente
academiciztas.

También sus actuaciones se enmarcan

e un contexta glabal, alineadas con ac-
ciones ytrabajos realizados en el marco
de la Unidn Europea.

En cuanto a los objetivos de trabajo, prin-
cipalmente zan:

al Seguimiento de laz principales corrien-
tes de opinidn y avances tedrico-practicos
en materia de activos intangibles, capital
intelectual, geztidn de la informacian,
inteligencia empresarial y tecnologias de
gestian del conocimiento.

bl Bcuerdos con fundaciones v entidades
de estudio nacionales e internacionales,
cuya ambito de investigacion merezca ser
zeguida, canocida y divulgada par CEDE.
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c) Difuzion en los medios virtuales de
CEDE de lag mejores practicas v log avan-
ces mas significativoz en Gestidn del
Conocimiento, Capital Intelectual e [nno-
wacidn.

i) Creacion de plataformas de debate v
aprendizaje, de modo que pueda mante-
nerse una Red de intercambio de Conoci-
miento entre las azociaciones de CEDE.

Puede conocer mdz zobre nuestra activi-
dades y cuadernos en laweb de CEDE o
zolicitando informacion en el email

info@directivoscede.com




