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1 - Introduccién

Hoy podria plantearse esta pregunta: ¢Hay vuelta atras cuando el cambio paradigmético
esta en pleno auge? La respuesta no se hace esperar. El cambio tecnoldgico es vertiginoso
y sobre todo los adultos debemos predisponernos a abrir nuestras mentes a la incorporacion
de las TIC en todos los &mbitos de la vida diaria. Con mucha mas razon las organizaciones,
formadas por individuos, deben recurrir a todas las herramientas ofrecidas por la Web 2.0
para favorecer las redes de comunicacion entre sus miembros y el entorno.

“Las tecnologias de la informacién y la comunicacion proveen poderosas
herramientas para asegurar la perpetuaciéon y reproduccion de las estructuras ba-
sicas sobre las que se sustentas las actuales estructuras de poder econémico, po-
litico, social y cultural. La utilizacion de las tecnologias 2.0 en distintas fases de
los procesos productivos y en la comercializacion de bienes y servicios ha permiti-
do mejorar el lugar del capital respecto del trabajo en el reparto de la riqueza.”
(Levis, D., 2009: 164)

La Web 2.0 es un concepto que nos muestra la capacidad de interaccién superior que se
esta desarrollando entre los usuarios de Internet y el modo en que esta forma de relacionar-
se es llevada a planos mas alla de la tecnologia, aterrizandolos en campos socioculturales.

La Web 2.0 es una forma de entender Internet que, con la ayuda de herramientas y tecno-
logias de informética, promueve que la organizacion y el flujo de informacién dependan del
comportamiento de las personas que acceden a los contenidos de la Web de manera facil,
pero generando a la vez su propia construccion, su propia colaboracién mediante herra-
mientas que pueden atizarse de manera mas intuitiva.

A partir del cambio de paradigma es preciso ampliar el sentido de la comunicacion interna.
Una comunicacion que piense en un colaborador, con una propuesta para debatir temas de
interés, con horizontalidad. Este es el paso de una cultura jerarquica 1.0 a una colaborativa
2.0

En el presente trabajo se realiza una aproximacion acerca del impacto de la incorporacién
de la Web en la cultura organizativa; de los beneficios de su utilizacién en la comunicacion
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interna de las organizaciones y del modo en que se hace posible la inclusién de las redes
sociales en el &mbito laboral, sin que ello entorpezca la realizacion de un trabajo eficaz.

Cuando se analizan las barreras para la introduccién de una nueva tecnologia, siempre se
sefalan los aspectos culturales como los mas dificiles de resolver. La forma de efectivizar
tal incorporacion es mediante el encuentro de pardmetros tecnolégicos, sociales y econé-
micos asociados a parametros culturales. La convivencia de culturas de trabajo distintas
lleva a la reflexion, al pensamiento critico.

2 - Web social en la organizacién

La literatura administrativa se ha explayado en definir sistemas de informacién, de explicar
el modo de implementarlos, hacerlos mas eficientes, analizar las caracteristicas que deben
presentar los mismos, etc. Asi se han definido canales ascendentes y descendentes, en red,
en estrella... También se ha estudiado la comunicacion informal y su rol facilitador o entor-
pecedor del funcionamiento de las organizaciones.

Por otro lado, las personas han ido incorporando la tecnologia 2.0 para contactase con fa-
miliares, amistades, etc. Hoy las empresas se ven inmersas en este fluir de informacion de
entre sus empleados y el contexto de la propia organizacion a través de las redes sociales.

No se puede soslayar que las redes sociales existen y tienen protagonismo y las empresas
no deberan ignorar que de ellas se habla también en la web. Estan, por tanto, ante una
disyuntiva: considerar esta nueva tecnologia como una herramienta de uso privado, ajeno
su operatoria de la empresa o advertir que es posible capitalizar estos contactos generados
por su personal, consolidando vinculos con el exterior.

El desafio que se presenta a la empresa esta en incorporar la web para una comunicacion
de ida y vuelta con el contexto —clientes y usuarios, proveedores, competencia- e interna-
mente, fomentar la construccion de conocimiento colectiva, propiciar la innovacién y la inter-
creatividad. Es que a partir de la Web 2.0, el usuario ha dejado de ser un espectador pasivo
de la informacion para ser un actor, un protagonista comprometido en un intercambio en el
gque también comparte sus conocimientos.

Sin embargo no hay que perder de vista que esta transformaciéon comunicativa supone una
mayor transparencia de la organizacion, toda vez que hay un flujo irrestricto de informacion.

Vito Dibari (2009) afirma que

“... las caracteristicas de la Web 2.0 pueden resumirse en los siguientes diez apun-

tes que permitiran una mejor comprension sobre la Web 2.0:

1. La Web es una plataforma. Hemos pasado de un software instalable en nues-
tros PC'’s a servicios de software que son accesibles online.

2. La Web es funcionalidad. La Web ayuda en la transferencia de informacion y
servicios desde paginas web.

3. La Web es simple. Facilita el uso y el acceso a los servicios web a través de
de pantallas méas agradables y faciles de usar
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4. La Web es ligera. Los modelos de desarrollo, los procesos y los modelos de
negocio se vuelven ligeros. La ligereza estid asociada con la habilidad para
compartir la informacion y los servicios de forma facil y hacerlo posible a través
de la implementacién de intuitivos elementos modulares.

5. La Web es social. Las personas crean la Web “popularizan la Web” mediante
la socializacion y el movimiento gradual de los miembros del mundo fisico
hacia el mundo online.

6. La Web es un flujo. Los usuarios son vistos como co-desarrolladores, la Web
2.0 permanece en el “perpetuo beta”, se encontrara en el nivel de desarrollo
beta por un periodo de tiempo indefinido.

7. La Web es flexible. El software se encuentra en un nivel mas avanzando por-
que este nivel permite el acceso a contenidos digitales a los que antes no se
podia llegar. Esta idea es similar a la del concepto del “Long Tail", que se cen-
tra en el contenido menos popular al que antes no se podia tener acceso.

8. La Web es combinable. La expansién de cédigos para poder modificar las apli-
caciones web (como Google hace con las aplicaciones de Google Maps) per-
mite a los individuos, que no tienen porque ser profesionales de los ordenado-
res, combinar diferentes aplicaciones para crear nuevas.

9. La Web es patrticipativa. La Web 2.0 ha adoptado una estructura de participa-
cion que alientan a los usuarios mejorar la aplicacion mientras la utilizan, en
vez de mantenerla rigida y controlada.

10. La Web esta en nuestras manos. El aumento de la organizacion de la informa-
cion enfatiza el uso amistoso de la misma a través de los enlaces. Gracias al
fendmeno social del etiquetado cada vez es mas facil acceder a la informacién

La utilizacion de redes sociales presenta beneficios innegables, como la reduccién de cos-
tos, la mayor accesibilidad e integracion tanto hacia adentro de la organizacion como hacia
fuera: todo ello contribuye a la integracion de los “ciudadanos nativo” de Internet, como se
identifica a esta generacidén que nacié y crecio con la red.

Es importante puntualizar cdmo la comunicacion al interior de las organizaciones genera
multiples ventajas, dando inmediatez a los contactos, posibilitando el trabajo en equipo entre
personas distantes fisicamente, permitiendo el intercambio horizontal de sugerencias y opi-
niones, fomentando la creatividad. Es facil atisbar que estas caracteristicas contribuye a
que el trabajo mas fluido, agil, creativo, descentralizado y motivador para todos los partici-
pantes.

En un mundo en el que las redes sociales tomaron un rol fundamental en la comunicacion,
las organizaciones ven la necesidad de adaptar estas herramientas 2.0 a su comunicacién
interna. Este nuevo paradigma se centra no solo en la posibilidad de interrelacion entre los
participantes, sino fundamentalmente en la interaccién y colaboracion.

Anteriormente la Intranet era utilizada como herramienta de comunicacién, pero esta tenia la
caracteristica de no permitir la interaccion, sdélo tenia comunicacion unidireccional. Es por
eso que podria decirse que las herramientas 2.0, con su cardcter colaborativo, han dejado
fuera de accion a la intranet. Las Redes colaborativas tienen la caracteristicas que se des-
arrollan de abajo hacia arriba, a diferencia de la intranet que esta pensada desde arriba
hacia abajo.
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Cuando las organizaciones toman la decision de desarrollar herramientas 2.0, éstas le
permiten mejorar tanto la actividad y comunicacion internas como las externas. Otro benefi-
cio de estas herramientas es la posibilidad de ahorrar costos, mejorar la relacion con los
clientes, permitiendo un mejor feedback con ellos y el aumento de la eficiencia de los traba-
jadores, ya que generan optimizacion del tiempo en la ejecucion de algunas tareas y posibi-
litan la monitorizacion de otras.

3 - Caracteristicas de las empresas con cultura 2.0

La empresa 2.0 se caracteriza por tener una estructura plana, en la que cada empleado
tiene la posibilidad de aportar sus conocimientos. Este tipo de organizaciones se identifica
por el uso de distintas aplicaciones digitales desarrollados on line, tales como blogs, wikis,
redes sociales en la que son los mismos usuarios los que pueden utilizar dichas herramien-
tas, no estando ya reservadas para un grupo de entendidos.

Una tarea fundamental para el desarrollo e implementacién de herramientas 2.0 es la ca-
pacitacion en la utilizacién de la web social, lo que también requiere de nuevos espacios de
trabajo adaptados a estas nuevas necesidades.

La utilizacion de este tipo de herramientas dentro de las organizaciones la convierten en
dindmica, ya que el permanente contacto entre sus integrantes permite un crecimiento espi-
ralado.

En cuanto a su aplicacion en la comunicacion interna, estas nuevas tecnologias permiten la
interaccion entre los integrantes a partir de la utilizaciébn de redes sociales internas, Estas
herramientas son de caracter colaborativo y con ellas se genera un flujo de informacion que
es compartido por todos en tiempo real. Esta caracteristica le da transparencia a la gestion
y genera horizontalidad en el manejo de la informacion. Este nuevo estilo de comunicacion
da mas flexibilidad a la estructura a la hora de tomar decisiones.

En cuanto a la comunicacion externa y la relacion con los clientes, estas herramientas son
facilitadoras al momento de darse a conocer, ya que las redes sociales permiten el dialogo
directo entre la empresa y sus clientes. Esto facilita el conocimiento del mercado a través
del feedback entre empresa y consumidor.

Este nuevo paradigma en la comunicacion ha eliminado virtualmente las fronteras de la or-
ganizacion, dado que tanto los integrantes como los clientes tienen la posibilidad de interac-
tuar independientemente del lugar fisico en el que se encuentran.

Puede afirmarse que gracias a la incorporacion de la tecnologia 2.0, no existen fronteras. El
trabajador no tiene por qué estar atado a ningun lugar ni espacio fisico. La empresa 2.0 da
pie al teletrabajo y a una mayor flexibilidad horaria, lo que ahorra costos al negocio.
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El surgimiento de las redes sociales también ha modificado los procesos de busqueda, se-
leccidén y reclutamiento de personal, puesto que es posible encontrar en redes sociales es-
pecificas el perfil que la organizacién esta necesitando.

4 - Comunicacion interna 2.0

La comunicacién se encuentra en un proceso de cambio a partir del desarrollo de las nue-
vas tecnologias y del arribo de la web social con sus herramientas de colaboracién, gene-
rando ademas una transformacion en la forma en que las personas se relacionan, tanto en
el &mbito personal como dentro de las empresas.

Al hacer referencia a este proceso de cambio, se habla de software social o social media
interno, una nueva tendencia en comunicacion interna, que consiste en trasladar los ele-
mentos de la Web 2.0 (wikis, lectores de RSS, microblogging, almacenamiento en la nube,
etc.) al interior de las empresas.

La web social es vista muchas veces como algo relacionado exclusivamente con aspectos
ajenos al trabajo, mas precisamente con el ocio y el entretenimiento, aunque con un uso
correcto de las herramientas que provee la web social es posible aumentar la productividad
y la cohesion en los equipos de trabajo. La posibilidad de comunicarse, compartir y gestio-
nar archivos de manera conjunta potencia el trabajo en equipo.

El entorno 2.0 brinda la posibilidad de escuchar on line, “en vivo y en directo”, las conversa-
ciones que tienen lugar, tanto entre los empleados de una organizacién, como también en-
tre empleados y clientes, empleados y proveedores, empleados y medios de comunicacion,
etc., sin la necesidad del desarrollo de herramientas tales como cuestionarios, encuestas,
etc.. El acto de escuchar en este contexto es mas enriquecedor para entender realmente las
motivaciones y las expectativas de los empleados.

Esta escucha activa que permiten las redes sociales hace fundamental el formar parte acti-
va del entorno de las mismas e incorporarse al mundo 2.0 de manera paulatina para lograr
los objetivos de mejorar la colaboracion personal, el clima laboral y la comunicacion.

Las Redes Sociales marcaron un cambio revolucionario en el ambito personal sino tam-
bién en el espacio profesional. En la actualidad es posible gestionar e intercambiar el cono-
cimiento de los integrantes de una organizacion. Es por eso que el proximo objetivo de la
empresas es estimular la participacion de los empleados en las diferentes herramientas 2.0,
debiendo apostar por la implementacion de las tecnologias 2.0 a nivel interno, potenciar su
uso Yy la colaboracion por parte de todos y llevar adelante la gestion del mas importante de
los activos que poseen: el conocimiento de sus empleados. Este es un elemento estratégi-
co con el objetivo de permitir a los empleados compartir, descubrir y conectar.

4.1 Por qué es beneficioso crear una red social int  erna
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Los cambios en los paradigmas comunicacionales tienen un impacto directo en las empre-
sas, dado que sus empleados en el ambito personal se comunican con SMS, escriben en
blogs, comparten videos y participan habitualmente en redes sociales tales como Facebook,
My Space.

La comunicacion interna que estaba representada por la Intranet se ha visto superada a
partir del desarrollo de herramientas tales como wikis, blogs, plataformas de e-learning, fo-
ros, pizarras digitales colaborativas o comunidades que potencian la interactividad entre los
distintos miembros de una organizacion.

En especial las redes sociales, como herramientas de comunicacion interna, aportan como
principal caracteristica la bidireccionalidad, en contraposicién a los canales tradicionales de
comunicacion interna como la revista o revistin y adn la Intranet. Sin embargo, hay que tener
especial cuidado en la implementacion de las herramientas de colaboracién social, desarro-
llando procesos de adaptacion de la Web 2.0 a la cultura de cada organizacién en particular

4.2. Ventajas del uso de redes sociales como herram  ienta de comunicacion interna

Siguiendo a Sebastian Cristi (2011) se puede afirmar que “la empresa deberia promover su
utilizacion en beneficio del trabajo en equipo y de un mejor ambiente laboral, siempre que se
mantenga bajo control.”. EI mismo autor enumera las siguientes ventajas de la utilizacion de
redes sociales como herramienta de comunicacion interna:

1.- Velocidad de Acceso Al Conocimiento

La Red Social permite al empleado colocar la informacién a disposicion de to-
dos, también crea instancias para compartir opiniones, ideas y recursos. .Ayuda
a generar conocimiento acerca de sus deméas compafieros y de los nuevos inte-
grantes de la organizacion, y a detectar fortalezas y debilidades.

2.- Mejor Comunicacion

También facilita el didlogo y ayuda a crear confianzas entre colegas locales y de
otras areas o ubicaciones de la compafiia. Tiende a constituirse en un canal de
noticias y anuncios al interior de la compaiiia.

3.- Més sentido de pertenencia

El personal se mantiene mejor informado acerca de logros y problemas al inter-
ior de la organizacion, creando una aceptacion mas comprometida acerca de las
situaciones positivas 0 negativas que afectan a la empresa. Este rompimiento de
estructuras burocraticas en la informacion permite que el empleado comprenda y
acepte las razones que motivan los cambios e incluso se involucra en el proce-
So.

4.- Incentiva la creatividad

Aporta como un medio apto para que los empleados -independientemente de su
nivel jerarquico- aporten con ideas, comentarios y logros. Esto significa que el
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empleado es escuchado y él obtiene un canal transparente que podria llevarle
incluso a obtener ascensos al destacarse sobre los deméas cuando sus aportes
aportan valor. El empleador por su parte aprende a conocer a sus colaboradores
y a reconocer ellos.

5.- Equipos Mejor Estructurados

Los equipos de trabajo que giran en torno a un proyecto se comunican de mejor
forma, comparten y unifican archivos, llevan un “Wiki” y pueden incorporar facil-
mente la opinidn de especialistas externos. Al mismo tiempo estan atentos a
los deadlines, el cumplimiento de objetivos y avance de las diferentes fases de
desarrollo. ElI hecho de trabajar con acceso a informacion fresca, ideas y con
una plataforma que  incentiva la creatividad y el trabajo en equipo, induda-
blemente fomenta un trabajo mas productivo y un mejor ambiente laboral, gene-
rando un lugar en el que todos sus componentes se sienten satisfechos y orgu-
llosos de desempefarse en una empresa que muestra preocupacion por las re-
laciones internas y abre un canal con el que los usuarios ya estan familiarizados
y se sienten a gusto.

5 - Dos Casos de Aplicaciéon

En el afio 2007 la empresa de seguridad LoJack desarrollé una Intranet multiproposito, con
varios objetivos tales como: comunicaciones corporativas, directorio telefénico, biblioteca
de documentacion de procedimientos, administracion de salas de reunion, clasificados in-
ternos, noticias de interés general.

A esta plataforma virtual tienen acceso alrededor de 750 usuarios. Para mantener esta pla-
taforma, ademas de lo referido a la parte técnica especificamente, cuentan con un departa-
mento con una dedicacion permanente -no necesariamente exclusiva- que la administra
funcionalmente. Asimismo requiere de un mantenimiento regular de toda la documentacion
operativa especializada que es compartida por los usuarios.

Dentro del Departamento de Comunicaciones In ternas se desigha un responsable del
mantenimiento de asi como también en las areas de RRHH y de Sistemas. Lo importante
es que estas personas no se dedican full time a esta tarea dado que cuentan con referentes
internos que se dedican a el mantenimiento de sus sectores especificos.

Otro ejemplo en implementacion de herramientas 2.0 es la Intranet que BGH desarrollo
hace 4 afos. Es una version que le permite ofrecer mayor variedad de contenidos, con mas
interactividad. Esto posibilita la utilizacion de la misma en los distintos de distribucion y en
las Plantas que posee en Rio Grande y Tucuman ademas de ser utilizada en todos los loca-
les que tiene dentro del pais.

Esta plataforma ofrece un servicios a sus usuarios que van desde Sala de Reuniones que
es posible reservarla on-line, El menl que se ofrece en la semana tanto en la casa central y
en las diferentes plantas. Una Mesa de ayuda que les permite a los usuarios gestionar ser-
vicios para el Area de Sistemas, la Agenda donde se concentra la informacion e inscripcion
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para eventos internos, sorteos, cursos, etc. Las areas mas consultadas son las de Albumes
de Fotos y Seccion Aplausos en el que se recogen los reconocimientos de sus pares. Esta
seccion es muy valorada por los usuarios. La seccion de Busquedas Internas permite a los
usuarios postularse para vacantes o recomendar CV de otras personas que no participan de
la red.

5.1 - Caso Telecom

Telecom sostiene que las redes sociales revolucionaron el ambito profesional y reconocen
la necesidad de gestionar e intercambiar el conocimiento de las personas que forman parte
de Telecom de manera diferente.

En este aflo comenzaron a utilizar herramientas que permitan mantener una comunicacion
colaborativa entre areas, con el objetivo de mejorar procesos, innovar y posibilitar el creci-
miento de la mano de la participacion de todos.

Telecom desarrollé una red social —Tecotwitt-, una plataforma de micromensajeria, similar a
Twitter, que les permitira enviar mensajes de texto cortos (hasta 140 caracteres). Para su
implementacién se les envidé un instructivo con las claves para sacar el mejor provecho de
dicha herramienta. En el mismo se les explica conceptos béasico tales como que es el Perfil
y como completarlo, quienes son los seguidores, haciendo hincapié en que los mismos eva-
lban la calidad de los tweets, dado que entienden que lo que se dice en Tecotwitt puede
resultarle util y/o atractivo para conocer o para su labor diaria.

Otro aspecto a tener en cuenta es la posibilidad de enviar mensajes privados a los seguido-
res mutuos, estos mensajes brindan la posibilidad de comunicacién instantdnea entre se-
guidores.

El manual contiene explicaciones especificas sobre la estructura de los tweets que son im-
prescindibles para el manejo de la herramienta. Por ejemplo explican que los tweets se
componen de un texto corto que no puede exceder los 140 caracteres. En ocasiones, los
mensajes pueden contener enlaces a sitios Web o espacios de intranet (links).

Los tweets funcionan a modo de titular. Son mensajes cortos, atractivos y concretos que
permiten comunicarnos de manera agil con nuestros colegas.

Ademas, siempre que se pueda, se recomienda utilizar una hashtag simbolizado con el sig-
no # que indicard cual es el topico sobre el que se esta hablando. Utilizar hashtags nos ayu-
da a mantener agrupadas nuestras conversaciones por tema. Un ejemplo de utilizacion de
hashtag puede ser: <Preparate para la Copa Telecom #comunicacioninterna>

Otro punto importante a mencionar en un Manual de Instrucciones son los enlaces que
aportan valor agregado a los tweets. Ademas ayudan a completar la informacion que estan
twiteando. Por ejemplo, se podria presentar el lanzamiento de un nuevo servicio o la actua-
lizacion de beneficios mediante un breve tweet:

<Conocé la promo que estaremos lanzando el préximo lunes
http://intranet/fcnasp/promos/portabilidad=553 #promos>

<Esta info nos puede servir para completar el plan de beneficios http://www.benefits.uk #ca-
pitalhumano_beneficios>
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Los retweets son tweets de otros usuarios que le parecen interesantes para compartir con
los seguidores. Por eso se republican en los perfiles. Para que los demas usuarios puedan
hacer un RT de un tweets, el texto deberia tener un maximo de 125-130 caracteres (segun
la longitud del nombre del perfil). Por norma general, deben escribirse con el formato si-
guiente:

RT + @nombredelperfilretuiteado + texto + enlace + #hashtag

RT @tecnimap2010. Toda la actualidad del evento en Facebook http://ow.ly/1gCCQ #tecni-
map

La otra opcidn es presionar sobre el botdn retweet que se encuentra debajo de cada tweet.

Otras veces no se desea compartir cierta informacién con todos. Para esto se cuenta con la
opcion Mensaje Directo (DM) que permite comunicarse con usuarios especificos o con to-
dos los seguidores sin hacer publica la conversacion. Esta herramienta se puede usar me-
diante la opcion mensajes del propio perfil o utilizando el modificador “d” seguido del nombre
del usuario al que queremos contactar:

< d martinsilva charlemos hoy a las 16 sobre la encuesta>

Un aspecto muy importante para el correcto funcionamiento de la herramienta es la etapa
de evangelizacion en la que se establecen cédigos de conducta o ética que pretenden ga-
rantizar una convivencia constructiva entre todos los que participan de Tecotwitt. . En este
caso se pueden destacar los siguientes:

1- Aporta valor. Conectarte a Tecotwitt no implica tomar al pie de la letra la pregun-
ta “¢ Qué estds haciendo?” desde el desayuno hasta la hora de ir a dormir. Cuando
pongas un tweet intenta buscar que sean interesantes, atractivos, novedosos. Algu-
nas ideas para twittear pueden ser: iniciativas que impulsen acciones, pensamientos
motivadores, logros, desafios, ideas innovadoras, avances de proyectos.

2- Entabla conversaciones. Intenta crear un vinculo con tus seguidores. Tomate tu
tiempo para leer y responder a sus comentarios y opiniones. “Escuchar” a tus segui-
dores es clave para sostener la interaccion.

3- Comparti informacién. Cuando alguien que seguis publique un tweet que consi-
deres importante, compartilo. Hacer un retweet demuestra tu reconocimiento al valor
gue aportan otros usuarios. Tené en cuenta que el volumen de retweets no deberia
superar el de tus propios tweets.

4- Tuited con frecuencia. En circunstancias normales se recomienda publicar entre
1y 10 tweets diarios, excepto cuando se estés participando de un evento interesante
para la compafiia y tu grupo de seguidores. En estos casos puede ser interesante
publicar més tweets.

No obstante, tené en cuenta que no debés saturar el timeline de tus seguidores. No
postees muchos tweets uno tras otro. Haras que pierdan su interés en lo que publi-
ques o te reporten por spam.

5- Segui a usuarios que aporten valor.  Busca seguir a personas que te inspiren y
gue te ayuden a agregar valor a tu trabajo diario. Busca a comparferos de otras
areas de la organizacién que tengan tus mismos intereses y seguilos.
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6- Hacé preguntas. Comenza conversaciones sobre temas de interés para tus se-
guidores y vos mismo. Esta es una buena practica que te ayudara a mantener inte-
rés en tu perfil y disparar nuevas ideas.

7- Usa hashtags (#) para tus tweets.

Tus seguidores pueden buscar vy filtrar contenido por medio de tus etiquetas. Ade-
mas son un indicador de los temas de mas actualidad en Tecotwitt. En caso de que
estés participando de eventos es importante incluir en el tweet el hashtag que haga
referencia al mismo.

8- Aprendé a responder a los comentarios.

En los casos en que te hagan criticas constructivas, la opcibn mas adecuada es con-
testar publicamente para mostrar que das respuesta a las opiniones. Si la critica es
negativa, habra que analizar la queja y responder de forma constructiva.

9- Evita las tematicas que generen controversias.

Los mensajes deberan ser simples y directos, mantener un estilo de comunicacién
claro, veraz, correcto, exacto y conciso; tratando de evitar la exageracién, la conjetu-
ra, las conclusiones apresuradas y las observaciones ofensivas o infundadas sobre
personas o instituciones. Asimismo debera evitarse el tratamiento de temas gremia-
les, politicos o religiosos.

10- Protegé la confidencialidad.

Sé responsable al tratar temas que involucran a la Compafia. Respeta las politicas
que resguardan la informacion y siempre que compartas algo, hacerlo en el marco
del Cédigo de Conducta y Etica Empresaria del Grupo.*

5.2 - Caso Oracle

Oracle, empresa multinacional de software de negocios, ha puesto en marcha su red social
propia: Oracle Social Network, red social empresarial que permitira a los usuarios de nego-
cio trabajar juntos utilizando una amplia suite de herramientas de colaboracion.

Oracle Social Network permite a los usuarios encontrar y colaborar con las personas ade-
cuadas dentro de una organizacién y entre diferentes empresas —proveedores, partners y
clientes- utilizando la informacién procedente del sistema de recursos humanos y de su pro-
pia red social privada.

Esta herramienta dispone de varias funcionalidades entre las que estan creacién de un perfil
profesional del usuario, creacion y gestion de grupos, al estilo de LinkedIn, donde compartir
intereses y temas de caracter profesional.

Ademas ofrece otro tipo de funcionalidades como actualizaciones de estado, intercambio de
documentos, correo electrénico, alertas de actividad, foros de debate, mensajeria instanta-

! Manual de Uso de Tecotweet de Grupo Telecom. (2011)
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nea y hasta conferencias Web.

Entre las ventajas que ofrece a los profesionales de gestion de talento y recursos humanos
es una interaccion con su cliente interno, colaborando para planificar la dotacién de perso-
nal, disefiar programas eficaces de retribucion (beneficios e incentivos), fijar objetivos y me-
tas profesionales y otros programas de gestion del talento.

La realidad es que las redes profesionales y sociales cada vez estan mas integrados en la
vida empresarial y ademas, este tipo de iniciativas acerca a los profesionales de gestion de
talento y recursos humanos a su cliente interno, ayudandoles no sélo a planificar la gestion
y atraccion de profesionales sino también a interactuar mas, “conectando” con los
profesionales que gestionan empresas en su organizacion, y les ayuda a conocer mas su
necesidades y dar mejor respuesta a su cliente interno.

6 — Reflexiones finales

La incorporacién del uso de la web 2.0 dentro de la organizacién, mas especificamente la
implementacion de las redes sociales como medio para promover la comunicacion, permite
optimizar el acceso a la informacion por parte de los empleados y se crea un espacio para la
generacion de dialogo, interaccién y nuevos aportes en el cual cada uno puede sentirse
escuchado. Al estar todas las areas de la empresa conectadas a través de las redes se eli-
minan las estructuras burocraticas, todos pueden conocer tanto los problemas de la empre-
sa como sus logros haciendo que se involucren dentro de los diferentes esquemas que se
atraviesan en la organizacion fundando un mayor sentido de pertenencia.

La implementacion de la redes a la actividad laboral incentiva las relaciones internas, mejora
la creatividad y el trabajo en equipo, produciendo de esta manera una sinergia que fortalece
a la organizacion.

El cambio de paradigma y el advenimiento de la web 2.0 trasformé el valor de las relacio-
nes, la inmediatez de las comunicaciones, el rol activo de cada persona miembro de la in-
teraccion, generadores de contenidos y creadores de sentidos nuevos y auténticos, partici-
pes de forma activa de la organizacién. Es importante destacar que si bien se percibe un
cambio de paradigma, es importante que existan una cultura 2.0 para que el uso de las
herramientas.

El rol de la comunicacion interna es fundamental, y si el desarrollo de nuevas tecnologias
la fomenta, es un punto importante a aprovechar. La realidad pone de manifiesto que si la
empresa no toma la iniciativa, alguien lo har& por ella y ocupara un lugar en las conversa-
ciones que se llevan a cabo en las diferentes redes sociales. Las empresas deben entender
que el cambio de paradigma incluye al control sobre la informacion y la comunicacion. Si
reconoces esta nueva caracteristica de la comunicacioén, los empleados lo veran como un
ambito propicio para la colaboracion.

Es por esto que la idea de prohibir el uso de las redes sociales no es lo aconsejable dado
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gque controlar esto seria contraproducente si pensamos que la mayoria de los empleados
cuentan con dispositivos moviles a través de los cuales pueden estar conectados on line con
las diferentes redes sociales que ofrece la web 2.0

Partiendo de esta idea de colaboracion y analizando las variables “comportamiento”, “per-
sona” y “ambiente”, es posible firmar que el éxito del uso de las redes sociales estara direc-
tamente relacionado con las caracteristicas de las personas que forman parte de la organi-
zacion asi como con el ambiente de trabajo. ES imprescindible dispone de empleados invo-
lucrados y participativos que sean referentes de su area, que lideren y dinamicen los espa-
cio.
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