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Resumen

Las redes sociales de internet han marcado un hito en materia de comunicacién, debido a sus caracteristicas, sus
posibilidades e impacto en la interaccion social. Son utilizadas por usuarios de diversa naturaleza, representando a
personas naturales, empresas, marcas o productos. Constantemente se esta generando informacidn, propiciando que la
oferta sea mayor que la demanda en la mayoria de las teméticas. La visibilidad y el nivel de interaccion en las redes
sociales también estd marcado por sus algoritmos de trabajo. En ocasiones se intencionan eventos que, dependiendo
de la actuacion de los usuarios, pudieran limitar o expandir el alcance e impacto de sus acciones. Esto representa un
desafio para los usuarios e instituciones que desean posicionar sus contenidos. La presente investigacion persigue
proponer un grupo de tareas que se pueden ejecutar para lograr una mejor articulacién entre los actores,
contribuyendo a que los contenidos tengan un mayor alcance y visibilidad. La propuesta se desarrolla a partir de un
estudio de casos que permitié identificar algunos patrones de comportamiento, llegando a graficar la tasa de
propagacion de los contenidos y el grafo de relaciones entre los usuarios que participaron. Las acciones propuestas
pueden ser aplicadas en diferentes redes sociales.
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Abstract

Internet social networks have marked a milestone in communication, due to their characteristics and their possibility
and impact on social interaction. They are utilized by users of diverse nature, representing individuals, companies,
brands, or products. Information is constantly being generated, making supply greater than demand in most topics.
The visibility and level of interaction on social networks are also marked by their algorithms, which on occasions,
intend events that depending on the actions of the users, could limit or expand their possibilities. This represents a
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challenge for users and institutions wishing to place their content. The following research aims to relate a group of
actions that can be carried out to achieve a better articulation of the actors in social networks, contributing to a
greater reach and visibility of the contents. The proposal is developed based on a case study that allowed the
identification of behavioral patterns and the graphing of the content propagation rate and the relationship graph
between the users who participated, allowing to determine their level of articulation. The proposed actions can be
applied in different social networks.

Keywords: Articulation, content, interaction, social networks, visibility

Introduccion

El concepto de Red Social (RS) se viene consolidando desde hace méas de 50 afios, por disciplinas como la sociologia
y la antropologia (Wasserman & Faust, 1994). La principal novedad que trajo la aparicién de las redes sociales en
Internet ha estado relacionada con la posibilidad de traspasar las fronteras propiciando que la interaccion entre los
usuarios ya no tenga que ser fisicamente (boyd & Ellison, 2008).

La red se constituye con el vinculo de diferentes actores sociales. Estas forman generalmente un sistema abierto y de
construccion permanente que involucra a conjuntos que se identifican con las mismas necesidades e intereses, y se

van organizando para potenciar su actividad (Aruguete, 2001).

En general, proponen un modo de articulacion multicéntrica, con amplio grado de autonomia entre sus partes,
tolerando a su vez la fragmentacion en redes mas pequefias y buscando organizar la diversidad mediante la relacion de
nodos con mayor espectro y variedad (Aruguete, 2001). Se crea una red de dimension global donde, atendiendo a la
teoria de los seis grados de separacion, de Stanley Milgram (1967), todos los usuarios del planeta deberian estar

interconectados.

No es extrafio que las RS se tengan presentes para el tratamiento de diversos fenémenos en variadas materias. Como
plantea (Lara-Navarra et al., 2018) se han estudiado como ecosistemas para la participacion civica y la accion politica
(Valenzuela et al., 2009); (Enjolras et al., 2013); las relaciones personales intimas (Lee & Bruckman, 2007); la
sociabilidad (Shiri, 2009),(Papacharissi, 2011); la publicidad y los negocios (Trusov, Bucklin, Pauwels, 2009;
Alarcon-del-Amo, Lorenzo-Romero, Gomez-Borja, 2011; Saxena; Khanna, 2013), la gestion publica, el intercambio

cientifica y académico .

Los datos provenientes de las RS (social media data) poseen algunas peculiaridades respecto al resto de datos

procedentes de otras plataformas de internet. Sus contenidos circulan en una dimension semipublica de la
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comunicacién, por lo que ésta se encuentra expuesta a la red de contactos del usuario del que es propiedad el perfil
(Martinez-Martinez; Lara-Navarra, 2014). La informacidn publica puede ser consumida por software de andlisis,
permitiendo que algunos usuarios se nutran de saberes valiosos para identificar los intereses de otros y utilizarlos para

fortalecer sus camparias comunicativas (estudio de la competencia) (Lara-Navarra et al., 2018).

La informacién pasa a ser el nucleo en el modelo creado por las nuevas tecnologias sociales, donde la clave radica en
como administrarla. Atendiendo al hecho de que el exceso de informacion produce pobreza de atencion (Nabel &
César, 2020), (Keller, 1987) propuso un modelo integral para analizar las motivaciones que generan los contenidos
basado en cuatro aspectos interrelacionados: atencion, relevancia, confianza y satisfaccion, siendo la primera el
componente primario. Esto es fundamental en un mundo donde abunda la informacidn, pues para evitar caer en una

saturacién comunicacional, es necesario seleccionar los contenidos que son identificados como més valiosos.

La atencion a los contenidos que circulan en las RS es un fendmeno que cobra alta vigencia en el siglo XXI,
convirtiéndose en centro de atencidn de las compafiias de Internet. Medir esta y todo lo que se genera a su alrededor
(usuarios involucrados, cantidad de like, nivel de propagacién, compromiso de los usuarios), asi como detectar que
algin contenido Ilamé efectivamente la atencion, ha desencadenado la generacion y aplicacion de algoritmos que
Ilegan a regular en gran medida la difusion de la informacidn en estos medios (Nabel & César, 2020).

Pero, ¢internet no seria el lugar idéneo para la conexion directa con un universo diverso, participativo, libre de trabas,

todo un ejemplo de transparencia?

El comportamiento precedente de los usuarios en el medio social, donde se relaciona su aprobacién o no de diversos
contenidos, las sobrevaloraciones, creencias y afiliaciones virtuales son la base para crear un sesgo de confirmacion
para cada uno (sesgo cognitivo formado por la busqueda de informacién que afirme opiniones previas, sin la
identificacion de fuentes que pueden ser reales y que valoren una perspectiva distinta) (Nabel & César, 2020). Esto es
aprovechado por los algoritmos de cada medio social para atrapar a los usuarios en burbujas de filtros con el fin de
propiciar un aislamiento informativo. Las configuraciones creadas por estos algoritmos predeterminan los contenidos
y las relaciones que ellos estiman deben ser seguidas por los usuarios, haciéndolos pensar que forman parte de un gran
universo, mientras que estan sujetos a limitaciones no perceptible a los ojos, pero que definen como y quién consume
los contenidos, de acuerdo al sesgo de cada uno (Nabel & César, 2020) (Montoya, 2020). Lo planteado anteriormente
introduce opacidad en los procesos de regulacion (atencion, relevancia, confianza y satisfaccion) de la informacion
(Nabel & César, 2020).
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Como sefiala (Montoya, 2019) la informacion que se emite y recibe solamente trabajard en funcién del sesgo
confirmatorio haciendo pensar que se estd en todos lados, cuando en realidad quizds no rebasa el espacio ya

predeterminado.

El intercambio de contenido entre los usuarios y grupos en las redes sociales se realiza en un contexto de gran
complejidad (Lara-Navarra et al., 2018). Las relaciones sociales pueden llegar a ser enrevesadas, por lo que se
requiere gue los contenidos no solo aumenten en volumen sino que lleguen a la mayor cantidad de usuarios posibles,
rompiendo el filtro burbuja a los que estan sometidos por defecto (Estrada 2020). Los algoritmos permiten que se
muestre cierta informacién mientras se omiten otras, siendo esto consecuencia, en alguna medida, de los habitos de
los usuarios (Estrada 2020). (Montoya, 2020) apoya este criterio al sefialar que un papel relevante para cambiar el
sesgo recae en la planificacion de qué, como, y cuando introducir la informacion, pues en las manos de los usuarios

esta el romper las burbujas de filtros.

Por todo lo anterior, la presente investigacion tiene el objetivo de proponer un grupo de acciones que permitan lograr
una mejor articulacion entre los usuarios en las redes sociales, lo cual debe contribuir a que los contenidos tengan un

mayor alcance.

Materiales y métodos

Desde la perspectiva de las matematicas y las ciencias de la computacion, el uso de la teoria de grafos para
representar las RS mediante nodos (los usuarios) conectados por aristas (relaciones que los unen) resulta relevante.
Con esta premisa (Lara-Navarra et al., 2018) identifica la existencia de dos tipos de influencers. Por un lado, las
celebridades que publican informacion de gran aceptacion y por el otro, usuarios que han obtenido la categoria de
amigos confiables y recomiendan un mensaje (dos tipos de influencias distintas pero importantes). Estos usuarios
alcanzan una elevada centralidad en su entorno social (Valente, 2012), y muchas veces se identifican como actores

claves y/o con roles estratégicos (Aguilar-Gallegos et al., 2017).

Para el desarrollo de esta investigacion se trabajo sobre la red social Twitter, por la facilidad que brinda de que los
usuarios sean generalmente consumidores libres de informacién, con una filosofia abierta (Fischer & Reuber, 2011).
Por esta razon, su API (Application Programming Interfaces por sus siglas en inglés) permite estar en contacto con la
informacién publica que maneja la red, coincidiendo generalmente con los posts publicados y las interacciones

realizadas sobre ellos y los perfiles de los usuarios.
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El siguiente caso de estudio tiene la intencion de representar como se comportan las relaciones sociales, qué aspectos
son positivos y cuéles negativos, qué comportamiento vale la pena potenciar y cuéles se pudieran minimizar, con el
fin de que los contenidos tengan mayor visibilidad, rompiendo los efectos burbujas que afecten el alcance de los

contenidos.

Se utilizé Gephi (Gephi.org, 2020), un software gratuito y publico en Internet para la comunicacién con el API de la
red social y la extraccion de los contenidos asociados a la etiqueta #Cuba . La recopilaciéon de mensajes se realiz6
durante 72 horas, y la herramienta permitié la construccion y generacion de un archivo .csv con el contenido
descargados, asi como el grafo de relaciones entre los usuarios. Durante este periodo se hicieron analisis parciales de
la informacidn, brindandole seguimiento a la velocidad de propagacion de la misma mediante la incorporacion

sistematica de nuevos actores (incorporacion de nodos al grafo).

Fueron capturados un total de 399 217 tweets con la etiqueta #Cuba, evidencidndose la participacion de 35 795
usuarios diferentes, los cuales se agruparon en 11 comunidades fuertes (modularidad del grafo).

Para la mejor visualizacion de los resultados, se empled el mapeo que permite la personalizacion de los nodos
mediante colores y tamafo. En la figura 1 se muestran las cuatro comunidades con mas participacién, ademas de

coincidir con la de los actores con mayor centralidad.

Cada nodo del grafo representa a un usuario y su tamafio corresponde con el nivel de centralidad que tiene, lo cual es

determinado por la cantidad de entradas y salidas con las que se relaciona (densidad del nodo).

Las relaciones entre las comunidades desechadas y las graficadas eran débiles, mostrando un aislamiento considerable
y una interaccion casi nula entre ellos y los miembros de las demas comunidades. Los nodos con mayor centralidad
social o de alta influencia se dividen en dos tipos: los que, si se suprimen se fragmenta la red, y los que no. Sefialando
lo planteado por (Aguilar-Gallegos et al., 2017) desde el punto de vista de la articulacion de la red, algunos de estos
actores son estratégicos pues sin ellos la red no tendria cohesion y, por tanto, otros nodos no podrian “encontrarse”

entre si.

Por otra parte, durante los andlisis parciales realizados se tom6 una muestra de los tweets y se fue analizando la
velocidad de propagacion de la informacion, encontrandose un comportamiento muy similar a la difusién de la

informacion referida por el socidlogo Everett Rogers (1962). La representacion de este proceso segun él puede ser

! Las palabras claves en los mensajes, las cuales son antecedidas por el simbolo de “#”
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representado por una curva con forma de S, lo cual se produce porque cuando los lideres de opinidn adoptan y
comunican a otros una informacién el numero de adoptantes despegan por unidad de tiempo (Lara-Navarra et al.,
2018).

Figura 1. Relacidn entre los usuarios de las 4 comunidades mas grandes

Resultados y discusion

Para lograr una mayor visibilidad de los contenidos en las redes sociales de Internet se debe trabajar, desde la
perspectiva de esta investigacién, con todos los componentes que conforman la comunicacion (emisor, mensaje y

receptor).

En la figura 2 se puede ver la curva S que representa el comportamiento de la propagacion de los tweets, representado
en la participacion de los usuarios por unidad de tiempo. Los contenidos transitaron por tres fases principales. La
primera fue la familiarizacién, y corresponde al periodo que transcurrié para que los lideres de opinién y otros
usuarios adoptaran la informacion (periodo mediano de tiempo), resultando un crecimiento continuo, pero lento, de
los nodos que iban formando la comunidad. La segunda fase, representada por la vecindad préxima al punto de
inflexion de la grafica, fue la mas corta, pero tuvo una taza de crecimiento mayor tanto por la cantidad de usuarios
que participaron como por la propagacion de los contenidos. La tercera fase, llamada de generacién lenta, es la mas

larga y la de menor tasa de crecimiento.

Lo descrito anteriormente esta vinculado con la instantaneidad con la que transitan los contenidos en las RS y por el

papel primordial que tienen un grupo de usuarios en la comunicacion y la visibilidad de los contenidos.

La interpretacion de los datos obtenidos permitio identificar un grupo de nodos que segin su comportamiento son

definidos por la investigacion como:
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Usuarios claves: Presentan un alto grado de centralidad y/o densidad. Por sus caracteristicas muestran probabilidades
de captar la atencién global y son llamados influenciadores por oficio. Tienen un papel primordial en la primera etapa
de la propagacion de los contenidos brindandole autoridad a la informacion. En el estudio realizado se identifican con
esta categoria los que obtuvieron un valor mayor a 0.5 (este valor estd normalizado entre 0 y 1), el nodo que los
representa tiene un grupo grande de entradas, y sus vecinos mas cercanos son muy importantes en comparacion con

los demas del grafo (nodos conectados a otros que a su vez estan bien conectados).

Usuarios Estratégicos: Generalmente tienen comportamientos similares a los usuarios claves, solo que cuentan con el

requisito adicional de que sin su presencia la red se fragmentaria.

Usuarios facilitadores (soporte): Tienen la alta responsabilidad de mediar en la comunicacion por la habilidad que
presentan de generar nuevos contenidos alrededor de la temética propuesta por los usuarios claves y/o estratégicos,
ademas de sus habilidades y conocimiento del funcionamiento de la red para multiplicar la informacién facilmente y
mediar entre diversos actores. Ellos son los que tributan a la relevancia y a lograr mayor visibilidad, actuando
principalmente en la fase de multiplicacion de contenidos.

Para lograra efectividad en el proceso de divulgacion de contenidos en las redes sociales, este trabajo propone la
agrupacion de las tareas a desarrollar en cuatro grupos de trabajo estrechamente relacionados: analisis, capacitacion,

generacidn de contenidos y publicacion. Algunas de estas tareas se relacionan posteriormente:

Participacién
»
|
|

Fase de
generacion lenta

| Fase de
[ familiarizacién

J
Fase de

| multiplicacion
de contenidos

SR

tiempo

Figura 2: Linea base del desempefio de los contenidos, fuente: elaboracion propia

Tareas organizativas:

1. Disefiar el proceso de trabajo en las redes sociales como un ciclo cerrado de gestion.
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2. Definir el objetivo de la campafia comunicacional. Permitira identificar el alcance de la misma e identificar y

proyectar los medios sociales a utilizar.

3. ldentificar y fraccionar el publico meta. De esta forma se podra establecer diversas vias y contenidos que
puedan ser de interés para todos. Trabajar con publicos fragmentados por intereses hara que sea mas fuerte los
mensajes que lleguen a ellos desde amigos o personas que admiran (usuarios estratégicos), y asi adentrase en
los sesgos de confianza de diversas comunidades.

4. Definir los indicadores que deben ser monitorizados y analizados. Permitird medir el impacto y redefinir la

estrategia si fuese necesario.

5. Estudiar las etiquetas y contenidos bien posicionados en los medios sociales. Hacerlas coexistir con las lineas
de mensajes propios de la estrategia atraeria la atencion de nuevos usuarios.

6. Disefiar una agenda tematica de generacién de contenidos permitird no dejar espacios vacios cuando el
diapasén de tematicas a abordar sea elevado. Los contenidos originales hacen que sea mas atractivo

pertenecer a una comunidad o a un grupo en especifico en la red social.

7. Realizar un trabajo diferenciado con los diversos actores de la campafia segun los objetivos que deba cumplir
cada uno. Contribuira a que se alcance mejor articulacién entre ellos y que se entre mas rapido en la fase de

multiplicacion de contenidos.

8. Posicionar usuarios que podrian entrar dentro de la categoria “estratégicos”. Con el fin de usarlos en

momentos cruciales dentro de las campafias.

9. Construir un prondstico de tendencias para algunas coyunturas. Ayudara a que se puedan posicionar en los

primeros lugares de los medios sociales contenidos de interés debido al trabajo integral de todos los usuarios.

10. Desarrollar labores de formacion de los usuarios que participaran en las redes y a las personas que trabajaran
en funcion de la ejecucidn de la estrategia, respecto a las buenas préacticas a seguir y los cambios, incidencias

y/o nuevos desafios que puedan presentar los diversos medios de comunicacion.
Acciones de Posicionamiento:

11. Disefiar un grupo de lineas de mensaje, etiquetas y recursos comunicativos en diversos idiomas y formatos

(etiquetas, imagenes, capsulas de videos, infografias, caricaturas, gifs, medias). De esta forma se tiene mejor
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posibilidad de llegar a mayor cantidad de usuarios, romper los filtros comunicacionales que en ocasiones son

establecidos por el idioma y la forma en que se transmite la informacién.

12. Programar contenidos que se publiquen de forma automatica en horario donde disminuye la interaccion en las
RS (atendiendo el medio social que lo permita). Esto ayudard a llegar y captar la atencidn de un pubico que
visita las redes en horarios de poca actividad de los principales actores.

13. Propiciar la vinculacion de actores que participen desde diversas zonas geograficas. Garantizara participacién

en todos los horarios del dia y mayor difusion y alcance de los contenidos.

14. Aprovechar las fechas histéricas internacionales y las jornadas de intercambio para construir alianzas

virtuales con usuarios de otras regiones.

15. Publicar sistematicamente sobre las tematicas relacionadas con la misién que tiene cada actor en la red social,
ademas de aportar a estrategias generales o globales. Esto permitird que independientemente de que se
posicionen los contenidos y usuarios relacionados con las camparfias vigentes, las teméticas constantes de

atencién continden evolucionando.

Conclusiones

Las redes sociales de internet han propiciado nuevas formas de comunicacion para el mundo moderno, donde las
personas pasan a ser usuarios y comienzan a valorarse por la cantidad de amigos, like, post, entre otros atributos
digitales que se le asocian. El alcance de los contenidos que se publican depende en gran medida del comportamiento
de los usuarios, pues son los principales actores del proceso comunicativo, mas alla del tipo de red y sus

peculiaridades.

La presente investigacion propone un grupo de tareas interconectadas que permiten cerrar el ciclo de trabajo cada vez
que se pone en marcha una estrategia o plan de comunicacion, estableciéndose un enfoque transformador en el
proceso. El grupo de tareas propuestas se basa en los resultados del analisis realizado en un caso de estudio y la
bibliografia estudiada. Estas tareas pueden ser aplicadas con independencia de las redes sociales que se emplean en la

labor comunicacional.

La propuesta tiene en cuenta tres tipos de actores definidos por la investigacion, los cuales son los claves, estratégicos
y los facilitadores. Ellos cumplen roles importantes en las tres fases de propagacion de los contenidos y dependiendo

del objetivo de la campafia pueden intercambiarse los roles.
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