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Resumen:

Las redes sociales se han convertido en una plataforma idénea para dar a conocer y
aumentar la visibilidad de una marca o empresa y también, para interactuar y analizar las
acciones de los clientes y seguidores de estas. En este trabajo se presenta el impacto que
tiene una pagina corporativa en Facebook para fortalecer la gestion empresarial, la

promocion de productos, eventos y servicios, el marketing digital, la fidelizacion de
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clientes y la visualizacién de los resultados corporativos de la Asociacion Nacional de
Economistas y Contadores de Cuba en Granma. Se aplican métodos de disefio grafico, de
imagenes y técnicas de trabajo en equipos para lograr la creacion de la pagina, la
administracion y actualizacion diaria de la informacidn, el incremento de la visibilidad de la
entidad en Internet y la interaccion con personas y organizaciones afines del pais y el resto
del mundo; lo que permite alcanzar la meta de presencia en la red, como primera etapa de la
Estrategia cubana de Informacion de la sociedad y se garantiza que el trabajo de la entidad
sea valorado por un nimero cada vez mayor de clientes o clientes potenciales en la
provincia y el pais. Se desarrolla, ademas, una excelente alianzacon el Centro de
Informacion y Gestién Tecnoldgica de, que se traduce en nuevos servicios, estrategias para
informatizar la entidad, capacitacion en tecnologias de la informacion para la gestién

empresarial y en el area de Seguridad Informatica.

Palabras clave: redes sociales, Asociacion Nacional de Economistas y Contadores,

Internet.
Abstract:

Social networks have become an ideal platform to raise awareness and increase the
visibility of a brand or company and also to interact and analyze the actions of customers
and followers of these. This paper presents the impact of a corporate page on Facebook to
strengthen business management, the promotion of products, events and services, digital
marketing, customer loyalty and the visualization of the corporate results of the National
Association of Economists. and Accountants of Cuba in Granma. Graphic design methods,
images and techniques of work in teams are applied to achieve the creation of the page, the
administration and daily update of the information, the increase of the visibility of the
entity on the Internet and the interaction with related people and organizations. of the
country and the rest of the world; which allows reaching the goal of presence in the
network, as the first stage of the Cuban Information Strategy of the company and ensures
that the work of the entity is valued by an increasing number of customers or potential
customers in the province and the country. It also develops an excellent alliance with the

Information Technology Management Center, which translates into new services, strategies
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to computerize the entity, training in information technologies for business management

and in the area of Information Security.

Keywords: social networks, National Association of Economists and Accountants,

Internet.
Introduccion

El nuevo escenario publico generado a partir de la web 2.0 o web social, supone una
evolucion hacia Internet como un espacio de participacién y colaboracion, caracterizado
por la importancia de las relaciones en las redes. Estas aplicaciones se construyen alrededor
de dos caracteristicas: la interactividad y la informacién compartida entre muchos y muchas
(O’Reilly, 2005). Esto ha provocado el surgimiento de nuevas formas y tendencias de
comunicacion denominadas medios sociales, a traves de las cuales las empresas pueden
establecer relaciones con sus clientes y definir nuevas estrategias de marketing, que
incluyen una amplia variedad de formatos entre los que se encuentran las redes sociales que
se definen como aplicaciones que permiten a los usuarios conectarse a través de la creacion

de perfiles personales (Mangold et. al, 2013),

La cultura 2.0 también ha impactado en el mundo empresarial, la empresa 2.0 es el uso de
las emergentes plataformas de software social en el interior de las empresas o entre
empresas, sus socios y clientes (McAffe, 2016). EI marketing relacional en las redes
sociales es el que aplican las empresas que adoptan el Manifiesto Cluetrain, cuya primera
tesis afirma que “Los mercados son conversaciones”, en el que toman fuerza conceptos
como el marketing viral, la fidelizacion de clientes y el uso de aplicaciones CRM

(Customer Relationship Management).

El uso de las redes sociales facilita una comunicacién efectiva con los clientes que se basa
en 4 pilares, (a) la transparencia y participacion, ya que se debe prestar especial atencion a
responder a las expectativas que los clientes tienen en relacion a los productos y servicios
que se ofrecen, lo que implica disponer de un plan de respuesta agil y efectivo; (b) la
comunicacion efectiva, las paginas corporativas en las redes sociales deben apoyar la

estrategia general de comunicacion de las organizaciones que, ademas, es necesario se

3
Impacto de las redes sociales corporativas.

www.itsup.edu.ec/myjournal


http://www.itsup.edu.ec/myjournal

ISSN 1390 - 9770
Rev. SINAPSIS, Edicién N° 13, Vol. 2, Diciembre 2018

coordine en tiempo y en forma con las acciones realizadas en otros &mbitos; (c) la
colaboracién interna, ya que es deber de la organizacién fomentar y apoyar iniciativas que
favorezcan la colaboracion interdisciplinaria, con el objetivo de mejorar los procesos
administrativos y de atencién al cliente interno y (d) la seguridad, es necesario minimizar
los riesgos de publicaciones contenidos que ofendan o dafien la imagen de la entidad o del
cliente, para ello es necesario realizar una buena seleccién de los administradores y editores
de las paginas empresariales y capacitarlos para que usen adecuadamente las

funcionalidades que la red social usada brinda para este fin (Hennig-Thurau et al., 2015).

Teniendo en cuenta esta realidad que impulsa e impone una nueva cultura 2.0 de
participacion e interaccidon en el sector empresarial, surgen nuevos conceptos como el
marketing relacional, de contenidos y digital a través de las redes sociales. En Cuba, el
proceso de informatizacion es una prioridad del Estado cubano, por tal motivo, el sector de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion se aprobd entre los estratégicos de
cara a los esfuerzos de la nacion hasta el 2030. Las principales metas estan en el gobierno
electronico y el comercio electronico. Diaz-Canel, en el discurso de clausura de la |
Conferencia de la Unién de Informaéticos de Cuba, destaca que generar contenidos digitales
en el entorno de Internet en el pais es una prioridad. Sobre este ultimo tema, informé que
todos los d6rganos de Gobierno territorial tienen que tener presencia en Internet. Este
proceso contard con cuatro etapas: presencia, interacciéon con el ciudadano; transaccion —
vista como el uso de estas plataformas en canales de pago de servicios— y transformacion
(Del Prado, 2018).

La Asociacion Nacional de Economistas y Contadores de Cuba en Granma (ANEC
Granma), es una Organizacion No Gubernamental (ONG), de afiliacion voluntaria, con
Status Consultivo especial en ECOSOC (Consejo Economico y Social de Naciones
Unidas), integrada por economistas, contadores, auditores, ingenieros industriales e
informaticos, asi como otros profesionales con una participacion activa y directa en la
actividad econdmica. A pesar de esta funcién social, no contaba con ningin medio de
visualizacion en Internet de su trabajo y resultados, por lo que en este trabajo se propone

mostrar el impacto que tiene una pagina corporativa en Facebook para fortalecer la gestion
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empresarial, la promocién de productos, eventos y servicios, el marketing digital, la

fidelizacion de clientes y la visualizacién de los resultados corporativos de esta entidad.

Materiales y métodos

Se tuvieron en cuenta patrones de disefio grafico que abarquen la satisfaccion de los
siguientes aspectos: (a) proposito del sitio web, de manera que se trasmitan, a través de las
iméagenes, los mensajes mas importantes como el propdsito de la entidad, su misién, grupos
de trabajos, eventos, para que personas que no estan familiarizadas con la ANEC puede
descifrar al instante de qué se trata; (b) los productos y servicios ofrecidos, de manera que,
si bien se ofrezcan detalles textuales, la descripcion sea directa, a través de las imagenes
que destaquen los beneficios de cada uno; (c) acciones que el visitante puede tomar con el
fin de que los visitantes que desean saber mas de la entidad puedan convertirse en clientes o

seguidores.

Se utilizaron los sistemas Adobe Illustrator y Adobe Fireworks versién CS6, para realizar el
disefio grafico del banner de la pagina, los logos de cada grupo y las imagenes
identificativas de cada evento que se promociona (Adobe Systems Inc., 2016).

Resultados

El Centro de Informacion y Gestion Tecnoldgica de Granma (CIGET), le ofrece a la ANEC
provincial su servicio “Soluciones Integrales. Herramientas del web 2.0 para la Gestién
Empresarial”, de manera que pueda visualizar sus productos, servicios, eventos y organizar
el trabajo de sus grupos, con el fin de promover el intercambio entre futuros clientes, otras

ONG o entidades del territorio y el pais.

Las salidas de este servicio se constituyen en los principales resultados:

La creacion de la pagina web corporativa de la empresa en Facebook.
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Se realiza el disefio y se publica la pégina corporativa en Facebook de la ANEC en
Granma, siguiendo todos los pardmetros de seguridad y configuracién que facilita esta red
social (URL.: https://www.facebook.com/ANEC.granma/) (Figura 1). En el momento de la

creacion solo existian en Cuba 3 péaginas corporativas de la ANEC: la nacional, en la

provincia de Holguin y en Santiago de Cuba. A partir de la publicidad dada a la pagina de
Granma, se incorpora Las Tunas.
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Figura 1. Pagina corporativa de la ANEC Granma en Facebook.
Administracion de la pagina durante el periodo que requiera la organizacion.

Se realiza de manera diaria la actualizacion del contenido que publica la pagina, se nutren
de las noticias de la entidad en la provincia, asi como de noticias nacionales e
internacionales del ambito economico, politico y social, que tienen relacion con el objeto
social de la ANEC. Un aspecto importante es la visualizacién de las asambleas, eventos y
cursos que realiza la entidad en el afio (Figura 2).
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ANEC Granma
QANLC granma.
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Figura 2. Publicaciones, promocién de eventos, memoria grafica de la ANEC en
Facebook.

Desde su creacion hasta la fecha crecen los seguidores y visitantes que mantienen una
interaccién y presencia en la pagina, lo que permite a los administrativos determinar
clientes potenciales y conocer los criterios de sus usuarios y asi mejorar las ofertas y

servicios, de manera que satisfagan sus expectativas (Figura 3).
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Figura 3. Resumen de la estadistica de la pagina de la ANEC en Facebook.
Entrenamiento en las herramientas de Internet para la gestion empresarial.
Se realizan 3 entrenamientos con los miembros de la ANEC provincial:

1. Busqueda avanzada en Internet para la gestiébn empresarial, que conté con 7

participantes, incluido el presidente de la ANEC. En el mismo se capacito en el uso
de buscadores y metabuscadores especializados en Internet, se mostraron las
ventajas del uso de directorios de materias, bases de datos y repositorios para
garantizar la fiabilidad de la informacion encontrada.

2. Redes sociales para la gestion empresarial, que permitié formar las competencias

necesarias en los participantes para mantener la interaccién con clientes, ya sean
personas u otras entidades de la provincia y el pais que siguen la labor de la ANEC
a través de la red social.

3. Herramientas avanzadas de Office para la gestion empresarial, que les permitio

conocer y aplicar las funcionalidades del paquete en la labor econémica y
administrativa de manera profesional y eficiente.
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Estos cursos se van a replicar en los diferentes municipios para alcanzar un mayor nivel de
participacion de los miembros de la ANEC en la visualizaciéon de los resultados de la

entidad en Internet.
Se detectan nuevos servicios para elevar la calidad de la informatizacion de la ANEC.

A partir del trabajo de asesoria realizado por el CIGET en estrecha colaboracion con la
ANEC se determina realizar nuevos trabajos que elevan la calidad del servicio que se
ofrece y consolida la informatizacion de la entidad en la provincia, de ahi se deriva el
proyecto de gestion documental a través de gestores bibliograficos y el diagndstico y

capacitacion en Seguridad Informatica.

Discusion

Del mismo modo que Tom O’Reilly introdujo el término web2.0, el primero en nombrarese
concepto aplicado a la empresa fue McAffe, en la primavera de 2006, y lodenomind
empresa 2.0 (Cook, 2008). En concordancia con los resultados alcanzados en este trabajo, a
nivel mundial, el desarrollo web 2.0 estd mostrando nuevos modelos de gestionaplicables

en las empresas, tanto en su relacion con los mercados como en la gestion del conocimiento

interno.

Este autor plantea como desde el momento que los tecnélogos crean las tecnologiasde la
empresa 2.0 que incorporan los componentes S.L.A.T.E., parece que estansiguiendo
inteligentemente dos reglas basicas; primera, se estan asegurando que loque ofrecen, es de
facil utilizacion; segunda, los tecnélogos de la empresa 2.0 estantratando de forma muy
concienzuda de no imponer a los usuarios cualquier nociénpreconcebida respecto como se

deberia trabajar o cdmo se deberia estructurar ocategorizar el producto.

Se producen cambios organizativos y productivos fruto de este amplio conjunto
deinteracciones. Se manifiesta a través de una descentralizacion en red de cada una desus
unidades de negocio (Torrent, 2008). Emergen nuevas formas de organizar la actividad
empresarial como resultado de lainteraccion entre tecnologias digitales y cambio
organizativo. Es decir, la integracionde las TIC en la actividad productiva ha permitido la
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aplicacion de nuevos conocimientos e informaciones sobre aparatos de generacion de

conocimiento yprocesamiento de la informacion y de comunicacion (Castells, 1997).

Esta vision de la empresa supera los conceptos tradicionales como los nivelesjerarquicos, la
responsabilidad o la division funcional, y potencia los procesos deexternalizacién de
actividades y funciones de acuerdo con criterios economicos yestratégicos Celaya (2018).
Las empresas estdn utilizando las nuevas tecnologias de la web para transformar

laspracticas de negocios y reinventar la direccion.

Aparecen estudios que aportan evidencias empiricas sobre el hecho que la difusion dela
informacion dentro de las redes de una organizacion mejora la productividad. Elestudio de
Bulkley y Van Alstyne (2017), investiga el uso eficiente de las redes socialespor un grupo
de trabajadores, que concluyo que los contactos ybuenas redes de correo electronico, asi
como la participacion en redes socialeselectrénicas, ofrecen importantes oportunidades para

mejorar el rendimiento.

Para Aral, et al (2017), la primera evidencia es que las tecnologias de la
informacionmejoran la productividad. Llega a estas conclusiones: a) Se diferenciaron dos
tipos deinformacién por su modo de difusion, las novedades se distribuyen principalmente
porcuestiones de proximidad demogréafica (sexo, edad, etc.) y las discusiones sedesarrollan
maés facilmente entre personas con ciertos vinculos en comun, ya seandemograficos o de
relacion funcional, y se difunden principalmente a lo largo de lajerarquia de la empresa; b)
las tecnologias de la informacion mejoran la productividadal facilitar la multitarea; c) los
trabajadores mejor conectados no acaban antes susproyectos, sino que trabajan en varios a
la vez.; d) el acceso a nueva informacionmejora la productividad €) una red diversa de
contactos se traduce en una mayorproductividad. Las personas que concentran los flujos de
correos (los ‘centros de informacion' o 'information hubs’) son mas productivas, debido a

que son capaces decaptar nueva informacion de un modo mas rapido que sus colegas.

Diversos estudios profundizan en la relacion entre estar en conexiones en red
yproductividad. Una posicion mas favorable en la estructura de la red se asocia a mayor
produccién individual (Gandal, et al, 2018). Internet ha generado un nuevo escenario
global. La sociedad en red es una sociedadglobal. Internet es el espacio donde es posible
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crear y desarrollarcomunidades de usuarios, se producen las interacciones y se establecen
lasrelaciones. Internet hacreado un nuevo espacio social, el espacio de la virtualidad o el

tercer entorno.

En este escenario las reglas del juego son diferentes. Anderson (2008), formula
que,mientras que la economia mundial en torno a lo analégico se basaba
casiexclusivamente en mercados de masas, a medida que Internet se ha ido imponiendo,los
nichos han pasado a ser no sélo econémicamente sostenibles, sino inclusorentables,

especialmente en el caso de aquellos productos que se pueden distribuir en formato digital.

Todas estas nuevas caracteristicas de mercado en Internet suponen un nuevoescenario, una
nueva forma de ser empresa. Se coincide con Tapscott y Williams (2016), que denominan
este nuevo escenario Wikinomics y lo definen con estas cuatro caracteristicas: laapertura, la
interaccion entre iguales, el compartir y la actuacion global. La participacion resulta
esencial en el modelo de la empresa 2.0. No cabe duda de que han sido muchos los
planteamientos que consideran la participacion como un factorclave de competitividad de
las empresas. Estos resultados a nivel mundial, avalan los resultados presentados en este

trabajo.
Conclusiones

1. La pagina corporativa de la ANEC en Facebook, eleva la visibilidad de la ANEC en
Internet y el nimero de seguidores de la pagina garantiza que su trabajo sea
valorado por un namero cada vez mayor de clientes o clientes potenciales en la
provincia y el pais.

2. Se desarrolla una excelente colaboracion entre la ANEC y el CIGET en Granma,
que se traduce en nuevos servicios, estrategias para informatizar la entidad,
capacitacion en tecnologias de la informacion para la gestion empresarial y en el

area de Seguridad Informatica.
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