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ABSTRACT

This article presents the diagnosis of the use
of social networks in the dissemination of
the Corporate  Social  Responsibility
Programs of the Drolanca Corporation. The

RESUMEN

El presente articulo presenta el diagndstico del
uso de las redes sociales en la divulgacion de
los Programas de Responsabilidad Social
Empresarial de la Corporacion Drolanca. El

trabajo se enmarca en la modalidad del estudio work is framed in the modality of the case
de caso y comprende las fases: preparatoria, .| study and includes the phases: preparatory,
trabajo de campo, analitica e interpretativa y el . field work, analytical and interpretative and
analisis de datos cuantitativos y cualitativos. Se | * the analysis of quantitative and qualitative
emplearon dos instrumentos, el primero fue el data. Two instruments were used, the first
cuestionario de caracter cuantitativo, aplicado a was the quantitative questionnaire applied to
los colaboradores y a los proveedores de collaborators ~ and  service  providers
servicios (laboratorios). El el segundo consistio (laboratories). The second consisted of the

en la entrevista de caracter cualitativo, aplicada interview of a qualitative nature, applied to
a los gerentes de primera linea y directivos de L the first line managers and executives of

Corporacién Drolanca. Se realiz6 el proceso de Corporacion  Drolanca. The process of
triangulacién de sujetos y los resultados se triangulation of subjects was carried out and

utilizaran para iniciar la planificacion de una the results will be used to begin the planning
estrategia de comunicacion que permita of a communication strategy that allows to
divulgar los Programas de Responsabilidad spread the Corporate Social Responsibility
Social Empresarial de Corporacion Drolanca Programs of ~Corporacion Drolanca in

en Twitter y Facebook. \Twitter and Facebook
\ B \’

» “
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Introduccion

En el presente articulo se basa en la
Responsabilidad Social Empresarial en las
Redes Sociales, pues con el auge de las
herramientas de la web 2.0, y la forma de
gestion responsable de las empresas se hace
necesario darle apertura a nuevos canales de
comunicacion que permitan a las empresas
brindar oportunidades a todos sus grupos de
interés. La Responsabilidad Social
Empresarial trae consigo maltiples beneficios

a quienes usan esta forma de gestion.

A nivel mundial la responsabilidad
social empresarial se estd abriendo paso,
incluso ya se manejan  estandares
internacionales para su buen funcionamiento.
Actualmente se ha demostrado que aquellas
empresas que no solo se basan en las ventas,
sino también en disminuir su impacto se ven
favorecidas. A raiz de esta realidad, y siendo
que en las redes sociales nace la llamada RSE
2.0, que aun cuando pocos autores manejan
este concepto, el mismo se ha venido
desarrollando por iniciativas propias de

algunas empresas.

Ahora bien, a través de la acotacion
anterior se plantean diversas interrogantes:
¢ Qué debemos hacer para incorporar las redes
sociales a una empresa? Y aun méas complejo:
¢Como incorporar las redes sociales a una
empresa en donde sus grupos de interés

principal son limitados para estos medios?

En tal sentido, este articulo esta basado
en una investigacion concretada en el caso de

la Corporacion Drolanca, la cual no posee una

estrategia que la ayude a incursionar en el
mundo de las redes sociales. La inclusion en
estas redes sociales para la divulgacion de los
programas de Responsabilidad  Social
Empresarial, plantea un reto para Corporacion
Drolanca, pero también permitird que esta
empresa logre ser pionera en el desarrollo de
una estrategia de inclusion de las redes
sociales para la divulgacion de programas de
Responsabilidad Social Empresarial. Por
tanto, se hace absolutamente necesario
indagar acerca del uso de las redes sociales en
la responsabilidad social, implementacion y
estrategias, asi como sobre los objetivos
estratégicos que  persigue  Corporacion

Drolanca.

Materiales y métodos

Esta investigacion se fundamenté en el
disefio del estudio de caso expuesto por
Merrian (2009, p. 92), quien define este
diseio como particularista y descriptivo.
Ademas, el autor precisa que el mismo es Util
para estudiar problemas practicos o
situaciones determinadas, como lo constituye
especificamente del uso de las redes sociales
para  divulgar los Programas  de
Responsabilidad  Social Empresarial de

Corporacion Drolanca.

De igual manera, se tratd de una
investigacion de campo. Segln Sabino (2006,
p.67), se trata de ...“una investigacion de
campo se basa en informaciones obtenidas
directamente de la realidad, permitiéndole al
investigador cerciorarse de las condiciones
reales en que se han conseguido los datos”...

Por su parte, Tamayo y Tamayo (2007: 110),
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acotan ...“que las investigaciones de campo
se realizan en el sitio donde se encuentra el
objeto de estudio permitiendo al investigador
conocer més a fondo sobre el problema, de
manera que se pueda manejar los datos con

mayor seguridad”...

El disefio de la investigacion se centrd
en los objetivos, en funcidn a las necesidades,
el contexto, el foco de atencion y las teorias.
Segun Rodriguez, Gil y Garcia (1999: 64), el
disefio de la investigacion plantea cuatro fases
y etapas consideradas y en donde el
investigador concreto de manera mas
apropiada la investigacion cualitativa vy
cuantitativa. A continuacién se plantea el

disefio inicial, en la figura N° 1.

Materiales y métodos

Esta investigacién se basa en el disefio
de investigacion expuesto por Merrian (2009:
92), el cual define el estudio de caso como
particularista y descriptivo. Ademas, el mismo
es (til para estudiar problemas précticos o
situaciones  determinadas, como lo es
especificamente disefiar una estrategia de
comunicacion digital en el Twitter vy
Facebook, para divulgar los Programas de
Responsabilidad  Social Empresarial de
Corporacion Drolanca. A su vez, es
importante sefialar que Bodem (2009)
considera el estudio de caso como un disefio

de la investigacion cualitativa.

De igual manera, es una investigacion
de campo, la cual segin Sabino (2006: 67)
este tipo de investigacion ...”se basa en
informaciones obtenidas directamente de la

realidad, permitiendole al investigador

cerciorarse de las condiciones reales en que se
han conseguido los datos™... Por otro lado,
Tamayo y Tamayo (2007: 110), acotan
...“que las investigaciones de campo se
realizan en el sitio donde se encuentra el
objeto de estudio permitiendo al investigador
conocer mas a fondo sobre el problema, de
manera que se pueda manejar los datos con

mayor seguridad”...

Por tanto, la investigacion se considera
de campo debido a que la obtencion de datos
se realizd directamente de las fuentes
primarias, todo en concordancia con el
planteamiento de Bavaresco (2004: 19), quien
define los estudios de campo o “In Situ” como
la recoleccién de datos que se realiza en el
propio sitio donde se encuentra el objeto de
estudio. Por ende, en la investigacion se pudo
obtener el conocimiento del problema con

mayor profundidad.

En cuanto al disefio, la investigacion se
centré en los objetivos, en funcién a las
necesidades, el contexto, el foco de atencion y
las teorias. En tal sentido, segun Rodriguez el
criterio de Gil y Garcia (1999: 64), el disefio
de la investigacion se plante6 en cuatro fases
y etapas consideradas, en las cuales las
investigadoras  concretaron de  manera
apropiada la investigacion cualitativa y

cuantitativa, como se indica en la Figura N° 1.

Por otra parte, el desarrollo de esta
investigacion se considerd descriptivo debido
al analisis del uso de las redes sociales para
divulgar Programas de Responsabilidad Social
Empresarial de Corporacion Drolanca. Asi se
tiene que el procedimiento sistematico estuvo

basado en el planteamiento de Hernandez,
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Fernandez y Baptista (2006: 52), quienes
sefialan que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, hechos o cualquier otro

fenémeno sometido a andlisis.

Figura N° 1. Disefio inicial de la investigacion

de conocimiento”, por su lado Cervo y
Bervian (2009, p.41), la definen como ‘“una
actividad encaminada a la solucién de

problemas”.

Corporacion Drolanca.

<Determinar las ventajas que ofrece el Facebook y Twitter para darle apertura a los programas de RSE de

3 «Desarrollar una politica de comunicacién digital que permita establecer las normas y procedimientos antes de
-,E implementar el Facebook y el Twitter
2 ldentificar mediante los objetivos organizacionales de la empresa, la orientacidon de la estrategia
-8 comunicacional en el Twitter y Facebook para divulgar los programas de RSE
7~
=
-7
'§ Corporacion Drolanca Facebook y Twitter RSE 2.0 —

Ambito metodolégico y condiciones previas de la investigacion:
12 Fase: Reflexiva, establecer el marco tedrico y determinar el cronograma de actividades a desarrollar

22 Fase: Trabajo de campo, Acceso al campo, la interaccion con el objeto de estudio, preparacion de los
instrumentos, recogida productiva de datos.

32 Fase: Analitica. Analisis v reduccion de resultados,

42 Fase: Interpretativa, presentacion de los resultados de la investigacion.

/[\

Corporacion Drolanca, Responsabilidad Social Empresarial, Redes Sociales.

En la misma vertiente, Tamayo y
Tamayo (2006, p.97), afirman que la
investigacion  descriptiva, comprende la
descripcidn, registro, analisis e interpretacion
de la naturaleza actual y la composicion o
procesos de los fenébmenos. De tal manera que
a partir de cada uno de los indicadores y del
ambito en el cual se desarrollan los mismos,
se logro describir como es su comportamiento
y de esta manera lograr divulgar los
Programas de Responsabilidad  Social
Empresarial de Corporacion Drolanca, es de
importancia sefialar que la investigacion, de
acuerdo con Sabino (2006, p.47), se define
como “un esfuerzo que se emprende para

resolver un problema, claro esta, un problema

Por su parte también se determinaron
las etapas de la Investigacion para el
desarrollo de esta investigacion basadas en la
metodologia de Rodriguez, Gil y Garcia
(1999, p. 64), en donde se estructuran cuatro
fases fundamentales: (a) Preparatoria; (b)
Trabajo de campo; (c) analitica; (d)
Informativa; las cuales se pueden observar en

detalle en la figura N° 2.

Indican que la fase preparatoria,
permitio establecer el marco teérico -
conceptual de la investigacion en donde se
hace referencia a una etapa de disefio dedicada

a la planificacion y una etapa reflexiva que se
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centra en determinar una la planificacion de
actividades (Rodriguez, Gil y Garcia, 1999).
Seguidamente plantea la fase de trabajo de
campo, centrdndose en el acceso al campo en
donde el investigador va accediendo
progresivamente a la informacién
fundamental para el estudio, abriéndose paso a
la interaccion con los elementos del objeto de
estudio, la preparacion de los instrumentos y

la recogida productiva de datos.

Figura N° 2. Fases de la investigacion
cualitativa
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La fase numero tres que este autor
plantea es la fase analitica, en donde el
investigador realiza la organizacion 'y
distribucion de los datos, asi como el anélisis
de los resultados y verificacion de los mismos.
Finalmente plantea la fase interpretativa, en
donde se realiza finalmente el informe, con las
conclusiones, reflexiones finales y las futuras

lineas de investigacion.

Seguidamente, en investigacion se
plantea la poblacion que se constituy6 en su
totalidad de los clientes internos y externos de
la empresa Corporacion Drolanca, cuyo
universo poblacional fue de 223 trabajadores
del area administrativa y 91 proveedores que,
en este caso particular, fueron los laboratorios

a los que la empresa compra sus productos.

En tal virtud, la muestra de Ila
investigacion desde el punto de Vvista
cualitativo, segun Hernandez (2006: 562),
...“%es un grupo de personas, eventos, sucesos,
comunidades, etc., sobre el cual se habrén de
recolectar los datos, sin que necesariamente
sea representativo del universo o poblacion
que se estudia”... Por tanto, en la
investigacion adelantada el tipo de muestra
fue no pprobabilistica, la cual para Tejada
(1997: 89) es: ...“un proceso de seleccion de
una muestra la que todos los elementos de la
poblacién no tiene la misma probabilidad de
formar parte de la muestra”..., cuya finalidad
es obtener la muestra que resulta mas

accesible.

El tipo de muestreo en cuestion
también presenta distintas modalidades, en
tras las que se encuentra muestra intencional,
definida por Tejada (1997: 93) como “la
eleccion de las unidades muéstrales que el
investigador consideran retne las
caracteristicas tipicas para la investigacion, de
manera de que pueda aportar informacion
necesaria al efecto”... Al respecto, Ila

investigacion tuvo una muestra intencional

conformada como se indica en la Tabla 1.
Posterior a determinar la muestra se
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inici6 con las técnicas e Instrumentos de
Recoleccion de Informacion y cuya técnica de
recoleccion de datos, para Hurtado (2006,
p.427), comprende procedimientos Yy
actividades, que le permitieron al

investigador  obtener la  informacion
necesaria para dar respuesta a su pregunta
de investigacion. El instrumento es definido
por Hurtado (2006, p.161), como la via
mediante el cual es posible aplicar una
determinada técnica de recoleccion de
informacion.

Tabla N° 1. MuestraFuente: Autora de la
investigacion

MUESTRA

. MUESTRA
POBLACION SELECCIONADA CRITERIOS

SUCURSALES | Siete 7 Sucursales

-Cargos estratégicos
Dos (2) sucursales: 8 g

Corporativo y El Vigia Acceso l campo,

-Manejo de redes sociales

LABORATORIOS | venden medicamentos Calox, Genven y Leti

Noventa y un (91)
proveedores que le | Tres laboratorios:

ala Corporacion -Acceso al campo.

-Laboratorios principales
de Corporacion drolanca,
-Manejo de redes sociales

COLABORADORES | pigtribuidos en once persona

Un (1) Departamento y Dos
gerencias y Junta Directiva:
Doscientos  veintitrés | -Gerencia General: una (1)
(223) colaboradores en | persona

el drea administrativa. | -Junta Directiva: una (01) Earpotstritglns

i . -A | :
(11) dreas y Junta | -Gerencia de RRHH: Una (1) SR

Directiva, persona.
-Coord. De Comunicaciones:
Una (1) persona,

-Manejo de redes sociales

Luego de la recoleccion de datos e
informacién, se dio inicio al analisis,
actividades que ocurren practicamente en
paralelo. Segin Hernandez (2006: 319),
...“el analisis no es estandar, ya que cada
estudio requiere de un esquema o

“coreografia” propia de analisis”... ES por

ello que, y segun el tipo de instrumentos, el
investigador  decide trabajar con el
procedimiento mas comun en este tipo de
caso, llamado por Hernandez como teoria
fundamentada que el autor define como
...“la teoria (hallazgos) va emergiendo

fundamentada en los datos”...

Los instrumentos aplicados en esta
investigacion fueron dos, el primero de ellos
la entrevista, la cual es definida como una
técnica basada en la interaccion personal. La
misma se aplica cuando la informacion
requerida por la investigadora es conocida
por otras personas, o cuando lo que se
investiga forma parte de la experiencia de

€sas personas.

Explican Rodriguez, Gil y Garcia
(1999: 167) que ...“la entrevista es una
técnica en la que la persona (entrevistador)
solicita informacién de otra o de un grupo,
para obtener datos sobre un problema
determinado”..., por lo que posibilita la

interaccion verbal con el entrevistado.

Por su parte, Hernandez (2010: 239)
expresa que “Las entrevistas implican que una
persona calificada (entrevistador) aplica el
cuestionario a los participantes; el primero
hace las preguntas a cada entrevistado y anota
las respuestas. Su papel es crucial, es una

especie de filtro”...

Inicialmente para aplicar la entrevista
se determinaron cuales son los objetivos
actuales de la organizacion, el conocimiento y
manejo de las redes sociales. Este instrumento
se aplico a los gerentes de la alta direccion y a
un miembro de la Junta Directiva de

Corporacion Drolanca a fin de conocer de
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ellos los objetivos organizacionales, y se
aplicaron luego las encuestas, segun los
criterios establecidos, y finalmente se
prepararon las entrevistas en formato txt para
facilitar la triangulacion de datos, a través de

codigos con el programa atlas ti 6.5.

El segundo instrumento aplicado fue el
cuestionario. Su contextualizacion en la
investigacion partié de lo que expresa Tejada
(1997: 103), quien lo define ...“un conjunto
de preguntas o items acerca de un problema
determinado, que constituye el objeto de la
investigacién, y cuyas respuestas han de ser

contestados por escrito”...

El cuestionario estuvo dirigido a
laboratorios y colaboradores de la muestra
determinada en la empresa Corporacion
Drolanca. Dicha encuesta se realizd por
escrito, el cual consistio en ...“una lista de
preguntas mediante el cual se obtiene
informacion de un sujeto o grupo de personas,
por medio de respuestas escritas”... (Perdono,
2007: 88).

Por otra parte, el cuestionario es
clasificado como autoadministrado, y segln
Hernandez (2010: 235) ...“significa que el
cuestionario se proporciona directamente a los
participantes, quienes lo contestan. No hay
intermediarios y las respuestas las marcan
ellos”... A su vez, el cuestionario fue
realizado a traves del envio de correos
electronicos que Hernandez (2010: 236)
denomina autoadministracion por envio, Yy
precisa que ...“se manda el cuestionario a los
participantes por correo postal privado o
mensajeria (por la rapidez), por medio del

correo electronico, también se les puede pedir

que ingresen a una pagina web o blog para

responderlo”...

A este instrumento en particular se le
dio validez segun el criterio de Tejada (1997:
215), quien sefiala que ...“es el proceso
mediante el cual el investigador se asegura de
que lo que pretende recoger como
informacion sirven adecuadamente al objetivo
de la investigacion”... Es decir, se refiere al
grado en que un instrumento realmente mide
lo que pretende medir y lo que la
investigadora quiere medir. Por tanto, su
validez radica en la relacion directa con el
objeto del instrumento, pues argumenta
Tejada (1997) que la validacién consiste en
una triple verificacion, especificamente
verificar la validez de la herramienta utilizada
segun sus componentes: la validez interna y

externa.

A los efectos de desarrollar esta
investigacion, se considerara la validez de
contenido del instrumento, la cual se logra por
juicios de expertos seleccionados en el area
tematica en estudio. Asi se tienen que hubo la
colaboracion de nueve (05) expertos, entre
quienes se recolectd y compar6 cada una de la
informacién aportada por ellos con la idea de
buscar coincidencias en sus opiniones, asi
como las discrepancias y la evaluacion de la

importancia, pertinencia y coherencia.

Algunos de los expertos realizaron
recomendaciones, las cuales se tomaron en
cuenta para reformular el instrumento, y luego
aplicarlo a la muestra seleccionada. Asi
mismo, se medid la confiabilidad luego de la
aplicacion de una prueba piloto a cinco

integrantes de la poblacion con caracteristicas
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similares a los sujetos en estudio, tal como lo
indica Rodriguez y Pineda (2003) sobre la
confiabilidad del instrumento. En este sentido,
el autor se refiere a la capacidad del
instrumento para registrar los  mismos
resultados en distintas ocasiones, bajo las
mismas condiciones y sobre la misma
seleccion muestral que arrojo como resultado
0.76, lo que significa que la confiabilidad del

instrumento es equivalente al 76%.

Ahora bien, después de obtener los
resultados sefialados, se dio inicio a la fase
analitica, por lo que, en funcién del logro de
los resultados obtenidos, se consideraron los
niveles de analisis planteados por Rodriguez,
Gil y Garcia (1996), los cuales se presentan el
Figura N° 3.

Figura N° 3. Niveles de analisis de datos

el

Resultados y discusion

Actuar con sentido de
Responsabilidad Social
Empresarial

B Siempre B Casisiempre B Algunas Veces
B Casinunca B unca No Respondieron

9%

Luego de aplicar los instrumentos se
realiz6 el analisis de los resultados lo que
permitio determinar mediante el cuestionario
Drolanca

que corporacion empresa

comercializadora y  distribuidora  de
medicamentos tiene como objetivo estratégico
actuar con sentido de responsabilidad social,

lo cual se puede apreciar en el grafico N° 1.

Grafico N° 1. A

Responsabilidad Social Empresarial.

ntido de

Fuente: Mora (2013)

En este grafico se nota claramente que
el indice porcentual més alto estd en los
renglones “siempre” y “casi siempre”, lo que
demuestra que la orientacion de la empresa es

actuar con sentido de responsabilidad social
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empresarial. Este hallazgo evidencia la

apertura a aumentar las  estrategias
organizacionales de la empresa para demostrar
que actla con sentido de Responsabilidad
Social

Empresarial, orientacion que esta

apalancada en la mision de esta empresa

Por otra parte, se logran identificar los
objetivos organizacionales para definir la
estrategia comunicacional con el propdsito de
divulgar la responsabilidad social empresarial
en las redes sociales. Asi se tienen que, dentro
de sus diez objetivos organizacionales se
encuentra desarrollar un plan estratégico
enfocado en las necesidades de sus grupos de
interés para fortalecer el posicionamiento en
el entorno. Este objetivo no tuvo el resultado
esperado, por lo que se infiere que su logro
depende de la apertura a otro tipo de
estrategias. Igualmente, se pudieron conocer
el publico de interés, destacando que los
encuestados opinan que hay una relacion muy
endeble con las comunidades y sus otros
grupos de interés, como se demuestra en la
Tabla N° 1.

TABLA N° 1. Relacion de la empresa con
grupos de interés

CORPORACIGN DROLANCA MANTIENE CONSTANTE RELACIGN CON LOS SIGUIENTES GRUPOS DE INTERES:

Casi  Algunas No

permitiendo deducir que es buena lo cual,
apoya la teoria de que hay que darle apertura a
nuevos medios de comunicacion para que se
logre la excelencia en la comunicacion con
sus grupos de interés. Seguidamente en cuanto
los medios de comunicacion este cuestionario
arrojo como resultado que el mas usado son
medios digitales, lo que demuestra que existe
la cultura necesaria para incorporar otro tipo
de canal a estos medios, como en el caso de

las redes sociales.

En este mismo orden de ideas, se
evaluaron las estrategias comunicacionales
dentro de la corporacion, actividad que arrojo
como resultado que las mismas son buenas
pero podrian mejorarse con estrategias bien
definidas y basadas en los objetivos de la
empresa. Asimismo, esta organizacion ofrece
servicios de retroalimentacion a sus clientes
que podrian mejorarse al incorporar medios

tecnologicamente innovadores.
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Siempre . Casinunca  Nunca )
siempre Veces respondleron
Farmacias 6667%(28) 2043%(9) 952%(4) O%(0)  O%(0)  238%(1) 100%(42)
Laboratorios 59,52%(25) 26,19%(11) 9,52%(4) 0%(0) 0%(0) 4,76%(2)  100% (42)
Accionistas 5238%(22) B7I%(15) 952%(4) 0%(0)  0%(0)  238%(1) 100%(42)
Proveedores de
. 4048%(17) 3571%(15) 14,29%(6) 476%(2) 0%(0) 476%(2)  100% (42)
Colaboradores ~ 5476%(23) 26,19%(11) 1429%(6) O%(0)  0%(0)  476%() 100%(42)
Instituciones
bancarias 4048%(17) 3333%(14) 1905%(8) 238%(1) 0%(0)  476%(2) 100%(42)
[nstituciones
Piblcas 33,33% (14) 33,33%(14) 2381%(10) 2,38%(1)  0%(0) 7,14%(3)  100%(42)
Comunidades 23,81%(10) 42,86% (18) 23,81%(10) 476%(2)  0%(0) 476%(2)  100% (42)
Otras empresas del
mismoseZmento 2381%(10) 2857%(12) 2381%(10) 952%(4) 714%(3) 714%(3) 100%(42)
Total Respondientes 4
En cuanto a la comunicaciéon con los
distintos publicos  este cuestionario
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Al momento de plantear el tema de la
responsabilidad social empresarial y las
ventajas que ofrece, se pudo determinar que
los encuestados coinciden que se trata de una
forma de gestion que ofrece maultiples

beneficios a la organizacion.

Otro hallazgo de la aplicacion de la
encuesta refleja aspectos organizacionales en
materia de RSE, entre los cuales destaca con
mayor  indice de  aceptabilidad el
posicionamiento como empresa socialmente
responsable. Del mismo modo, en cuanto a las
ventajas de incorporar a Corporacion
Drolanca dentro de las redes sociales, los
encuestados concordaron en que permitiria
obtener un amplio ndmero de seguidores,
anunciar a un publico determinado, feed back
en tiempo real, aumento de la credibilidad y
propiciar el dialogo entre sus clientes, como

se puede percibir en el Gréafico N° 2.

Lo encuestados entendieron la
importancia de la inclusién de corporacién
Drolanca en las redes sociales,
especificamente cuando afirman que su
inclusion permite gestionar la marca y
difundirla, fidelizar clientes, abrir nuevos

canales con los clientes, entre otros.

Gréafico N° 2. El incremento de los usuarios
en Internet y posicionamiento de empresas en
las redes sociales

Permite al anunciante diri
tipo de publico

CONEL INCREMENTO DELOS USUARIOS EN
INTERNET Y EL POSICIONAMIENTO DE MARCA
O EMPRESASEN LAS REDES
SOCIALES, CONSIDERA USTED QUE LA
INCLUSIONDE CORPORACIONDROLANCAEN
LARED SOCIAL ALAS EMPRESAS LE
PERMITIRIALO SIGUIENTE:
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Obtenerunmas amplio numero de potenciales

enfuncion de susintereses,
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Fuente: Mora (2013)
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La poblacion encuestada estimo que el

uso frecuente de las redes sociales, segun la

propuesta de esta investigacion, respalda la

gestion empresarial,

ya que

los clientes

internos poseen cuentas en las redes sociales

por lo que pueden acceder a los medios

virtuales

informativos

de la empresa.

Asimismo, su uso permite definir estrategias

adecuadas a
publicacién de noticias,

redes sociales.

En cuanto a los

los usuarios,

basadas en la

fotos o videos en las

grupos de interes, es

importante mencionar que los encuestados ven

como fundamental

cliente potencial,

no descuidar

ningdn

criterio que favorece el

objeto de estudio de esta investigacion, pues

se trata de un logro que puede alcanzarse a

través de los nuevos medios de informacion

que las empresas

tienen a

la mano.

Seguidamente, se determind que la estrategia
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con mayor indice de aceptacién por los
encuestados fue la relacionada con la

responsabilidad social empresarial.

Igualmente, la encuesta permitié dar a
conocer que existen otras redes sociales
alternativas que se pueden abrir en el futuro, y
de esa manera fortalecer la comunicacion de
la organizacion empresarial, entre las cuales
se mencionan las redes sociales youtube vy

linkedin.

Por dltimo, en las entrevistas fue
posible determinar el funcionamiento de la
empresa, asi como los  objetivos
organizacionales que rigen esta organizacion,
hallazgo que brind6 a la investigacion un
panorama de posibles estrategias para
incursionar en las redes sociales. Del mismo
modo, se establecieron las carencias y
necesidades que poseen los diversos grupos de
interés de esta organizacion relacionadas con
la difusiéon de los temas y las politicas que

rigen la empresa.

En cuanto a la determinacion de los
objetivos en materia de Responsabilidad
Social Empresarial que orientan la direccion
de la gestion empresarial, se realizé un mapeo
de los diferentes tipos de usuarios, y se
observO que existe la necesidad de abrir
novedosos canales de comunicacion. En
efecto, se determind que la empresa no posee
ninguna red social aunque demostrd su
disposicion plena de dar los primeros pasos
para incluir como herramienta gerencial la
Web 2.0.

Conclusiones

La investigacion logré determinar,
como proposito del estudio, abrir nuevas
lineas de investigacion en el futuro,
especialmente las relacionadas con la
implementacion de las redes sociales a traves
de una estrategia comunicacional para
divulgar los programas de Responsabilidad

Social Empresarial.

Con la investigacion, en concreto con
el marco metodoldgico y la aplicacion de los
instrumentos, se pudieron identificar las
ventajas que ofrece Facebook y Twitter para
las empresas en la apertura de los programas
de RSE de Corporacion Drolanca. En efecto,
se obtuvo como resultado que estas redes
sociales permiten el acercamiento de los
distintos grupos de interés y tiende a aumentar
la credibilidad de la empresa, hecho que
posibilita la apertura de un canal de
comunicacion para brindar mayor
retroalimentacion y el posicionamiento de la

marca.

Respecto al objetivo de declarar los
criterios 'y definir los pardmetros de la
comunicacion  organizacional de  las
herramientas que ofrece la web 2.0, se plantea
el desarrollo de la politica de comunicacion
digital, cuyo propdsito es fijar la posicion
oficial de la Corporacion Drolanca acerca de
su presencia y actuacion en la red de internet.
En este sentido, se establecieron las normas de
uso de los trabajadores para evitar posibles
crisis de comunicacion, produccion y
publicacion de contenidos y recomendaciones
generales de estos medios. Por tanto, la
implementacién del Facebook y el Twitter
permiten la concrecion de los parametros que

de las politicas para incursionar los medios
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digitales, a los efectos de dar cobertura a las
caracteristicas particulares que estas redes

sociales plantean y exigen.

Igualmente, la investigacion permitid
identificar la orientacion de la estrategia
comunicacional de las redes sociales de
Facebook y Twitter a través de los objetivos
organizacionales de la empresa y los
instrumentos aplicados. Asi se tiene que,
como norte gerencial de la informacion, se
establece la viabilidad de aperturar los canales
de comunicacion para propiciar el didlogo a
través de los programas de Responsabilidad
Social empresarial. De esta manera, se busca
alcanzar el objetivo organizacional de
desarrollar un plan estratégico enfocado en las
necesidades de los grupos de interés que
fortalezca el posicionamiento en el entorno y
demostrar que la empresa actua bajo el sentido

de Responsabilidad Social Empresarial.

Por consiguiente, luego de conocer
dicha orientacion, se despliega la estrategia
comunicacional en la Corporacién Drolanca,
desarrollada para divulgar los programas de
RSE en las redes sociales Facebook y Twitter.
En efecto, se inicia la divulgacién de los
Programas de Responsabilidad  Social
Empresarial de la Corporacion Drolanca en
estas redes, las cuales contemplan una serie de
pasos que permiten a la empresa el logro del
objetivo de propiciar el didlogo directo entre
empresa Yy clientes para propiciar la

retroalimentacion en tiempo real

Ahora bien, mediante la divulgacion
de los programas de RSE vy cultura
responsable, se busca aumentar la autenticidad

y credibilidad dentro de la organizacion,

posiciondndola como empresa socialmente

responsable.

Notas:

* Tesista de la Especializacion en Periodismo
en Medios Digitales en la Universidad de Los

Andes — Téachira. Coordinadora de

Comunicaciones de Corporacion Drolanca-

Licenciada en Comunicacion Social.

** Doctora en Calidad y reforma educativa,
Magister en Educacion Abierta y a Distancia y

Especialista en Informatica Educativa.

Docente adscrita al de Departamento de
Computacién e Informatica de la Universidad

de Los Andes — Téchira.
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