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Resumen

El contexto socio-histérico actual da cuenta de una sociedad informatizada y globalizada, con un gran
desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion y nuevos modos de
relacionamiento entre las organizaciones y sus publicos. Para ello, el tejido institucional debe dar
respuesta a nuevos desafios y demandas comunicativas, en especial, la de unos publicos cada vez
mas entregados al universo tecnolégico y a sus implicaciones en la Red. En particular, la
preocupacion (y objeto de estudio) radica en el estudio de los usos actuales de las redes sociales
digitales —a nivel interno y externo- en contextos institucionales-organizacionales de nuestro medio;
en especial en pequefias y medianas organizaciones que cumplen un importante papel en la
economia de los paises, ya que pueden realizar productos y servicios individualizados en
contraposicion con las de gran tamafio que se enfocan mas a productos y servicios estandarizados.

Asi, en el marco de la investigacion (Secretaria de Ciencia y Tecnologia de la Universidad Nacional
de Cordoba) sobre “interacciones y comunidades virtuales en el campo de la comunicacién
institucional” se presentan en esta ponencia los resultados que permiten una aproximacion al
conocimiento de las formas que asumen actualmente las practicas de uso de las redes sociales
digitales (Facebook y Twitter) en organizaciones del sector publico, privado y de la sociedad civil) en
los ambitos comunicacionales interno y externo. Las organizaciones analizadas son la Escuela de
Ciencias de la Informacion (Facultad de Derecho y Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de
Cdrdoba) por el sector publico; “ICDA” (Escuela de Negocios de la Universidad Catodlica de Cérdoba)
por el sector privado y “AIESEC” (Association Internationale des étudiants en Sciences Economiques
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et Commerciales — Filial Cérdoba) por el tercer sector. Ademas -y tomando como base los
conocimientos de la primera etapa de nuestra investigacion-, se presenta un conjunto de categorias
tedrico-analiticas que a modo de matriz, permiten la caracterizacion y tipificaciéon de las practicas de
recepcion-emision en el uso de redes digitales en ambitos comunicacionales-institucionales internos
y externos en nuestro medio en la actualidad.

Abstract

The current socio-historical context reveals a computerized and globalized society with a great
development of information and communications technology and new forms of relationships between
organizations and their publics. For this, the institutional fabric must respond to new challenges and
communicative demands, especially that of a public increasingly delivered to the technological
universe and its implications on the Web. In particular, concern (and object of study) lies in the study
of current uses of digital social networks and external-internal -a institutional-organizational contexts
of our environment; especially in small and medium organizations that play an important role in the
economy of the countries because they can make products and individualized as opposed to large to
be more focus on standardized products and services services.

Thus, in the framework of the investigation (Ministry of Science and Technology, National University
of Cordoba) on "interactions and virtual communities in the field of corporate communication" results
that allow a better knowledge of the presented in this paper They assume forms that currently use
practices of online social networks (Facebook and Twitter) in public organizations, private sector and
civil society) in the internal and external communication fields. The organizations analyzed are the
School of Information Sciences (Faculty of Law and Social Sciences of the National University of
Cordoba) by the public sector; "ICDA" (School of Business at the Catholic University of Cordoba) by
the private sector and "AIESEC" (Association Internationale des Etudiants en Sciences Economiques
et Commerciales - Filial Cérdoba) by the third sector. Moreover-based knowledge of the first stage of
our research-a set of theoretical and analytical categories as a matrix, allow the characterization and
classification of the receipt-issuing practices in the use of digital networks presents internal and
external in our communication today-institutional environments.

Palabras claves: Institucion; Comunicacién; Redes Sociales

Key Words: Institution; Communication; Social media

1. Introduccion

El contexto socio-histérico actual da cuenta de una sociedad informatizada y globalizada, con un gran
desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion y nuevos modos de
relacionamiento entre las organizaciones y sus publicos. Para ello, el tejido institucional debe dar
respuesta a nuevos desafios y demandas comunicativas, en especial, la de unos publicos cada vez
mas entregados al universo tecnolégico y a sus implicaciones en la Red. En particular, la
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preocupacion (y objeto de estudio) radica en el estudio de los usos actuales de las redes sociales
digitales —a nivel interno y externo- en contextos institucionales-organizacionales de nuestro medio;
en especial en pequefias y medianas organizaciones que cumplen un importante papel en la
economia de los paises, ya que pueden realizar productos y servicios individualizados en
contraposicion con las de gran tamafio que se enfocan mas a productos y servicios estandarizados.

Asi, en el marco de la investigacion (Secretaria de Ciencia y Tecnologia de la Universidad Nacional
de Cordoba) sobre “interacciones y comunidades virtuales en el campo de la comunicacién
institucional” se presentan en esta ponencia los resultados que permiten una aproximacion al
conocimiento de las formas que asumen actualmente las practicas de uso de las redes sociales
digitales (Facebook y Twitter) en organizaciones del sector publico, privado y de la sociedad civil) en
los ambitos comunicacionales interno y externo. Las organizaciones analizadas son la Escuela de
Ciencias de la Informacion (Facultad de Derecho y Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de
Codrdoba) por el sector publico; “ICDA” (Escuela de Negocios de la Universidad Catdlica de Cérdoba)
por el sector privado y “AIESEC” (Association Internationale des étudiants en Sciences Economiques
et Commerciales — Filial Cérdoba) por el tercer sector. Ademas -y tomando como base los
conocimientos de la primera etapa de nuestra investigacion-, se presenta un conjunto de categorias
tedrico-analiticas que a modo de matriz, permiten la caracterizacion y tipificacion de las practicas de
recepcion-emision en el uso de redes digitales en ambitos comunicacionales-institucionales internos
y externos en nuestro medio en la actualidad.

2. Objetivos

La investigacion ha tenido como objetivo general aproximarnos al conocimiento de la modalidad que
asumen las practicas relacionadas con el uso de las redes sociales digitales en los distintos ambitos
comunicacionales (interno y externo) de organizaciones medianas de los diferentes sectores
institucionales, en la actualidad, en la ciudad de Cérdoba, Argentina.

A su vez, han guiado la misma, los siguientes objetivos especificos:

a) Construir un marco conceptual que permita dar cuenta de las practicas sociales de
comunicacion en las instituciones, en particular las que implican el uso de redes sociales
digitales.

b) Analizar casos de organizaciones medianas —pertenecientes a los tres sectores (publico,
privado y tercer sector)- que permitan una aproximacién a la caracterizacion vy tipificacion de
las practicas comunicativas relacionadas con los usos de redes sociales digitales (en
particular Facebook y Twitter) que se dan en la actualidad, en la ciudad de Cérdoba,
Argentina.

c) Realizar un aporte de conocimientos especificos y modalidades de estudio de la
problematica, al campo académico de grado de la Escuela de Ciencias de la Informacion de
la Facultad de Derecho y Cs. Sociales de la UNC, en particular a la Orientacién en
Comunicacién institucional del actual Plan de Estudios.
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d) Transferir conocimiento a las organizaciones medianas de los distintos sectores de la ciudad
de Cdrdoba, a los fines de visibilizar la situacion actual y las potencialidades de sus practicas
comunicacionales relacionadas con los usos de redes sociales digitales (en particular
Facebook y Twitter).

3. Marco teodrico conceptual

Desde una perspectiva sociolégica constructivista (Bourdieu), la presente investigacion procura
abordar el paradigma interpretativo de los estudios culturales de la Comunicacién, las TICs y las
redes sociales digitales con aportes desde la perspectiva socioldgica-antropoldgica-cultural
(Schmucler; von Sprecher; Jesus Martin-Barbero; Castells; Islas; Campos Freire; Fuentes Navarro;
Mosquera Villegas; etc.). A su vez, tomamos elementos del modelo de la Mediacion Dialéctica de la
Comunicacion y la Comunicacién organizacional (Pifiuel Raigada; Martin Serrano; Avejera; Uranga,
etc.). Algunos conceptos bdasicos que nos sirvieron de guia para el establecimiento de nuestras
categorias de analisis, asi como para la interpretacion de los datos relevados.

Las organizaciones producen y consumen informacion y sentidos. La posesion de éstos se ha
constituido en un verdadero factor de poder, de acumulacion de capitales culturales y simbolicos. Por
su parte, los publicos de las instituciones cobran cada vez mas protagonismo y les exigen éstas que
mantengan un dialogo permanente con su entorno. Tal protagonismo se deriva del incremento de las
demandas de la sociedad hacia las instituciones, pero también por la conciencia creciente por las
consecuencias sociales y culturales que dichas organizaciones tienen.

Las organizaciones comunican y se comunican permanentemente con el fin de desarrollar sus
estrategias de produccién, de ventas, de imagen, de promocién y responsabilidad social. A través de
la comunicacidn, expresan sus concepciones teodricas e ideoldgicas. A nivel interno, los procesos
comunicativos constituyen verdaderas redes de sentidos que se vinculan con la existencia y
distribucion del poder a partir del cual se van procesando normas y valores, es decir, se va perfilando
la cultura organizacional.

Segun afirma Martin-Barbero: “Ligado a sus dimensiones tecno-econémicas, la globalizacién pone en
marcha un proceso de interconexién a nivel mundial, que conecta todo lo que instrumentalmente vale
—empresas, instituciones, individuos- al mismo tiempo que desconecta todo lo que no vale para esa
razén.” (2002: 4). El socidlogo especialista en Comunicacion aclara al respecto que decir identidad
hoy implica hablar de redes, y de flujos, de migraciones y movilidades, de instantaneidad y
desanclaje.

Para Manuel Castells, la aparicién de Internet como nuevo medio de comunicacion ha generado el
planteo sobre el surgimiento de nuevos patrones de interaccién social: “Por un lado, la formacion de
comunidades virtuales, basadas principalmente en la comunicacion on line se ha interpretado como
la culminacion de un proceso historico de disociacién entre localidad y sociabilidad en la formacion
de la comunidad: nuevos y selectivos modelos de relaciones sociales sustituyen a formas de
interaccion humana limitadas territorialmente” (2001: 1).
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Relacionada con las formulaciones de Castells, la perspectiva de Bourdieu plantea que el consumo
de bienes siempre supone un trabajo de apropiacion, que el consumidor contribuye a producir el
producto que consume; para él, los objetos no son independientes de los intereses y de los gustos de
quienes los aprehenden y no imponen la evidencia de un sentido universal y unanimemente
aprobado.

Segun Castells, Internet, ademas de ser un nuevo medio de comunicacién, constituye la base
tecnoldgica de la forma organizativa que caracteriza a la era de la informacion: la red. Las redes han
formado parte del tejido social desde épocas antiguas, pero han cobrado otra dimension desde que
se han convertido en redes de informacion.

Por todo lo anterior, puede afirmarse que el advenimiento y posterior desarrollo de Internet, y las
nuevas tecnologias asociadas a ella, han producido cambios en la manera en que las organizaciones
se comunican con sus diversos publicos.

Son multiples las definiciones que se pueden encontrar acerca del concepto de redes sociales, pero
en general coinciden en que internet y sitios como facebook, linkedin, sénico o twitter, permiten
sistematizar las relaciones y otorgan herramientas que facilitan una costumbre ancestral de las
personas: reunirse y compartir experiencias, por ello son redes sociales. Las mismas presentan
diferentes caracteristicas vinculadas a la organizacion de los datos, la presentaciéon de usuarios
mediante perfil y la vinculacion de contactos a través de objetivos digitales.

Raul Fuentes Navarro (2001) expresa que la busqueda de métodos y categorias de andlisis para la
investigacion de los usos comunicacionales de internet puede contribuir a realizar las posibilidades
democratizadoras que la incorporacion a la “red de redes” promete. Ello -segun detalla- a pesar de
su configuracién en un medio comercial y de las grandes disparidades de acceso que la red adn
mantiene.

A los fines de abordar el estudio de los usos socioculturales de la Internet, Fuentes Navarro (2001)
aclara que conviene partir de una distincion analitica entre las funciones comunicativas de la red,
dado su caracter hipermedial. Expresa al respecto la triple dimensién de las funciones: informativa,
comunicativa y difusiva de la red; en relacién con los siguientes cuatro recursos: infraestructura,
cbdigos, habitos y representaciones de un grupo o tipo de usuarios determinados.

4. Encuadre Metodoloégico

Las unidades de observacién son 3 instituciones-organizaciones medianas de Cordoba de los
distintos sectores y del rubro, consideradas como “casos” —en relacion a nuestro de tema de
investigacion- por su trayectoria y desempefio actual.

En funcién de compatibilizar nuestro estudio con el resto de los proyectos del Programa que nos
incluye (Tema: Educacion y TICs) y de realizar un sondeo de posibilidades de acceso,
seleccionamos tres casos de organizaciones locales que prestan servicios educativos (o
directamente relacionados con ellos). Por el sector publico la ECI de la UNC; por el sector privado el
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“ICDA” (Escuela de Negocios de la Universidad Catoélica de Cérdoba); y por el tercer sector, AIESEC,
Association Internationale des étudiants en Sciences Economiques et Commerciales — Filial
Codrdoba) asociacion para el desarrollo del liderazgo en jovenes, también con sede local.

Se trabaja principalmente —pero no exclusivamente- con la perspectiva cualitativa. Para la primera
etapa (estudio de practicas de uso de redes desde la fase de produccién-emision institucional) se
trabajé con Entrevistas semi-estructuradas (a responsables de la gestion y manejo de las redes en
las tres instituciones seleccionadas como casos) y Revision de contenido de paginas de F y T de
esas organizaciones.

Asimismo, en la 2% etapa (estudio de practicas de uso de redes institucionales desde la fase de
recepcion-emisién; de los publicos internos y externos usuarios de ambas redes) se prevé la
realizacién de un momento previo de trabajo con datos cuantitativos (Encuesta) que se completara
con entrevistas semi-estructuradas a los actores-usuarios externos de las redes y Revisidn-Analisis
de contenido de paginas de F y T de los mismos.

La triangulacion a nivel de técnicas de recoleccion de datos tiende a enriquecer el abordaje del objeto
de estudio.

5. Algunos datos y conclusiones

Nuestro trabajo de campo se centré en el logro del segundo objetivo especifico: analizar casos de
organizaciones medianas —pertenecientes a los tres sectores (publico, privado y tercer sector)- que
permitieran una caracterizacion de las practicas comunicativas relacionadas con los usos de redes
sociales digitales (en particular Facebook y Twitter) que se dan en la actualidad, en la ciudad de
Cordoba, Argentina.

Presentaremos ahora algunas conclusiones relacionadas con el logro de nuestro objetivo.

Ademas -y tomando como base los conocimientos de la primera etapa de nuestra investigacion-,
presentamos un conjunto de categorias tedrico-analiticas que a modo de matriz, permiten la
caracterizacion y tipificacion de las practicas de recepcion-emisién en el uso de redes digitales en
ambitos comunicacionales-institucionales internos y externos en nuestro medio en la actualidad

La categoria-eje que guid nuestra indagacién fue la modalidad que asumen las practicas
comunicacionales relacionadas con el uso de las redes sociales digitales: Facebook y Twitter (desde
ahora F y T respectivamente), en los ambitos interno y externo, en contextos institucionales de los
tres sectores. Dentro de ella, la categoria: Practicas de uso de redes sociales fue desglosada (entre
otras no incluidas por las limitaciones de este informe) en la sub-categoria: Funciones y tareas en la
institucion relacionadas con el uso de redes sociales.

Las funciones y tareas en la institucion relacionadas con el uso de redes sociales estan planteadas
de distinta forma segun la institucion. En una (la publica), se presentan con clara distincion de roles
entre el responsable de la comunicacién y la community. En otra, (tercer sector) tanto la directora
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como el administrador de las redes se abocan al manejo de las mismas. Por su parte, la organizacion
privada resuelve el tema de roles incluyendo las tareas y funciones de manejo de redes sociales en
una sola persona responsable de la comunicacion interna y externa.

La siguiente categoria trabajada fue: “Posiciones sociales y relaciones entre posiciones”, la que se
desglos6 entre otras en la sub-categoria de “Opinion sobre posesion de competencias y
conocimientos de encargados de redes sociales’.

Respecto de ella, las coincidencias son: la capacidad de observacion, reflexion y/o analisis sobre la
tarea; la pro-actividad; la capacidad para planificar y organizarse en el trabajo; conocer y considerar
las necesidades y demandas de los publicos y de la propia institucion; apertura y tolerancia para
manejar los comentarios asi como la capacitacion y actualizacion permanente.

En relacion a la categoria “finalidad del uso de las redes sociales F y T”, tanto para la institucion
publica como para la privada, la finalidad es la misma en cuanto al uso de ambas redes: informativa y
de creacion o sostenimiento de imagen. En cambio para la del tercer sector, la finalidad es distinta
para cada una: distingue F como una red mas emocional ya que se puede interactuar con imagenes,
frases y fotos, y T como de indole informativa por lo sintético de los mensajes.

La finalidad o el propésito con que las distintas instituciones usan F y T coincide en destacar las
funciones Informativa, Comunicativa y Difusiva que propone Raul Fuentes Navarro.

En cuanto a los coédigos utilizados y entre ellos tematicas, quienes las determinan, a quiénes van
dirigidas, estructura del mensaje y fuentes propias o externas, las instituciones comunican sobre las
actividades y programas que realizan como institucion a través de ambas redes. Solamente la
dependencia del tercer sector diferencia F de T. A este ultimo lo utiliza para la difusion de eventos. La
institucion publica comunica sobre informacién académica; actividades de las distintas areas
(actividades, cursos, charlas, pasantias, convocatorias para practicas de aprendizaje); eventos o
actividades de agenda que organiza ella o la UNC. La del tercer sector informa sobre los programas,
tematicas de liderazgo, emprendedurismo, sustentabilidad y mensajes sobre diversidad cultural. La
dependencia privada por su parte, en el enfoque de comunicacidon Branding, comunica las
actividades de la institucion y los reconocimientos que tiene. También realiza mucho trabajo en
relacion al Marketing de contenidos y publicacion de mensajes y fotos que consideran que puede
serle de utilidad a su publico. Los ejes son principalmente Management, Finanzas, Recursos
Humanos, Marketing y cuestiones de responsabilidad social.

En lo que respecta a quiénes van dirigidos los mensajes, tanto la publica como la privada, los dirigen
a su comunidad educativa: docentes, alumnos, egresados y personal, también a publico general. En
cambio la del tercer sector tiene un publico general definido que va desde los 17 a los 29 afos.

En cuanto a la estructuracién de los mensajes, se realiza con fuentes propias y de terceros en todas
las instituciones. En F se utilizan mas las fuentes propias que las externas. En T es lo contrario,
utilizan mas las externas “retwitteando” aquellas publicaciones que tengan relacién con la institucion
y los valores institucionales.
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A modo de conclusién sobre esta categoria y en relacion a los casos-organizaciones estudiados:
o Todos podemos ser interlocutores y productores de contenidos.

o El tipo de contenido que se publica en las redes sociales es: informativo; institucional; de
coyuntura y social.

o El tema de las fuentes confiables y/o oficiales no se muestra como una necesidad primordial,
pues Internet es un espacio publico donde todos hablamos. Incluso el concepto de dar voces
a todos es posible por la I6gica del medio.

o Las instituciones analizadas mencionan la produccion de contenido propio para publicar,
lograr ser referentes y convertirse en fuente de informacion. Aparece asi uno de los
“servicios” de las redes sociales que menciona Fuentes Navarro como una de las funciones
comunicativas: ser fuente de Informacion.

o El estilo de redaccion es simple, formal y conciso. Esto se debe a que F y T representan la
instantaneidad del mensaje, la informacién del ahora, por lo que esta vigente un breve tiempo.

Respecto a los habitos institucionales relacionados con el uso de redes, la consulta y presencia en
las redes es permanente. Aparece la idea de control sobre las publicaciones, en el sentido de medir
las interacciones para ver como se esta interactuando y tener conocimiento de qué esta produciendo
el resto de las instituciones.

En cuanto al lugar que ocupan las redes en relacion a los ofros medios en cada organizacion
estudiada, tanto en la publica como en la organizacion privada, las redes se usan pero deben estar
acompafiadas de otros medios tradicionales (y aun priman esos medios). En ambas instituciones el
lugar y la importancia que ocupan las redes en relacion a otro tipo de medios de comunicacion
institucional interna y externa no resulta relevante ni de magnitud, pues ambas comunican por otros
canales, como boletin, la web, carteles y por los medios masivos de comunicacién tradicionales.

En la dependencia del tercer sector en cambio, si bien existen otros medios, el lugar de las redes es
prioritario.

En relacion a las expectativas, la institucion publica continuara buscando mas seguidores, asi como
estar en otras redes sociales y planificar mejor sus actividades. La del tercer sector también planea
llegar a mas usuarios y estar en mas redes. En cuanto a T, buscan encontrarle un aspecto mas
especifico y que sea un canal alternativo. Por su parte en la privada pretenden que las redes sociales
contribuyan de una forma mas notable al proceso de comercializacién de las propuestas, que tiendan
a posicionar la imagen institucional.

El uso de las redes sociales ha llegado a las organizaciones para quedarse y conformar un nuevo
escenario para las practicas comunicativas, tanto en el ambito interno como externo. Como sostiene
Manuel Castells, Internet no se constituye sélo como un nuevo medio de comunicacién sino como la
base tecnoldgica de la forma organizativa que caracteriza a la sociedad de la informacién: la red.
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Ahora bien, mas alla de las expresiones de deseo, lo que se evidencia -al menos en los casos
estudiados- es un uso aun incipiente de las redes.

Si tenemos en cuenta el potencial que las mismas presentan, esto puede observarse con claridad.
Todavia persiste la concepcién y el empleo de las redes como un medio de comunicacion
convencional, en términos de direccionalidad de los mensajes e interaccién. Se sigue pensando en la
organizacién como emisor, y en los publicos como receptores (recordemos que la web 2.0 es un
modelo que contiene a las redes sociales estudiadas y se define como un entorno participativo y
colaborativo, donde el usuario se convierte en creador y generador de contenidos y servicios).

En los casos estudiados, lo que se destaca en el uso de las redes, es la posibilidad de recurrir a
multiples lenguajes y recursos en un mismo medio, haciendo mas agiles y atractivos los mensajes, a
un costo bastante menor que los que implica el uso de otros medios convencionales.

6. Nueva etapa, nuevos desafios

Finalmente, podemos destacar que la investigacion sento las bases para posibilitar otra etapa en el
conocimiento de esta problematica. Asi, durante el actual bienio 2014-2015 estamos dandole
continuidad a su exploracién con la finalidad principal de aproximarnos al conocimiento de las
practicas de uso de las redes (F y T), ahora por parte de los publicos-usuarios de dichas redes (y en
relacion a las organizaciones trabajadas en el periodo anterior) en los ambitos comunicacionales
interno y externo.

Las siguientes son algunas de las categorias de analisis que estamos trabajando en el proyecto
actual relacionado con los “Usos de redes sociales por parte de los publicos-usuarios Internos y
Externos de las organizaciones estudiadas”:

- Motivaciones o expectativas para el uso de las redes sociales de la organizacion
- Finalidad de uso de las redes

- Tipos de usos de redes

- Tipos de herramientas utilizadas en las redes

- Frecuencia de interacciones en el uso de las redes

- Grado de Interactividad de acuerdo al modo de Participacién

- Uso de las redes sociales de la organizacion de acuerdo al ambito espacial

- Formatos de contenidos utilizados

- Uso de las redes sociales de la organizacion de acuerdo al dispositivo utilizado
- Uso de redes sociales en relacion a redes de comunicacion interna

- Consideracion de beneficios/efectos del uso de redes
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