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Resumen  

Las redes sociales virtuales (RSV) representan un fenómeno que sigue reconfigurando la 

dinámica social. Han pasado de la etapa embrionaria a una etapa de madurez en la que se 

observa que el contexto utiliza y apropia aquellas que considera útiles, dándoles el uso 

que cree conveniente. De esta forma, el contexto particular de México presenta 

particulares características y condiciones. El objetivo de este estudio es describir los usos 

y apropiaciones de las RSV en México y mostrar una panorámica visión del fenómeno. 

La estructura de esta investigación es en primera instancia hacer una introducción a las 

RSV como fenómeno mediático contemporáneo para posteriormente describir cómo es 

actualmente el contexto mexicano respecto a la inclusión digital; así como al acceso, uso 

y apropiación de las RSV. Finalmente, se presentan diversas perspectivas respecto a las 

RSV en la organización y se observan los retos aún pendientes de las RSV en la 

organización contemporánea. 

Palabras clave: Redes sociales virtuales, inclusión digital, uso y apropiación. 

Abstract 

Virtual social networks (VSN) represent a phenomenon that continues reconfiguring the 

social dynamics. They have passed from the embryonic stage to a stage of maturity in 

which it is observed that the context uses and appropriates those that it considers useful, 

giving them the use that each context considers convenient. In this way, the particular 

context of Mexico presents particular characteristics and conditions. The objective of this 

study is to describe the uses and appropriations of VSN in Mexico and to show a 

panoramic view of the phenomenon. The structure of this research is in first instance an 

introduction to the VSN as a contemporary media phenomenon to later describe how the 

Mexican context is currently in relation to digital inclusion. Finally, several perspectives 

are presented regarding the VSN in the organization and the remaining challenges of the 

VSN in the contemporary organization are observed. 

Keywords: Virtual social networks, digital inclusion, use and appropriation. 

Resumo 

As redes sociais virtuais (VSN) representam um fenômeno que continua reconfigurando 

a dinâmica social. Passaram do estágio embrionário para um estágio de maturidade em 

que se observa que o contexto utiliza e apropria aqueles que considera úteis, dando-lhes 

o uso que cada contexto considera conveniente. Desta forma, o contexto particular do 

México apresenta características e condições particulares. O objetivo deste estudo é 

descrever os usos e apropriações da VSN no México e mostrar uma visão panorâmica do 

fenômeno. A estrutura desta pesquisa é, em primeira instância, uma introdução ao VSN 

como um fenômeno de mídia contemporânea para descrever mais tarde como o contexto 
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mexicano está atualmente em relação à inclusão digital. Finalmente, várias perspectivas 

são apresentadas em relação ao VSN na organização e os desafios remanescentes do VSN 

na organização contemporânea são observados. 

Palavras-chave: Redes sociais virtuais, inclusão digital, uso e apropriação. 

 

Introducción 

Las redes sociales virtuales (RSV) son un fenómeno social que merece ser 

estudiado pues más de una tercera parte de los usuarios de internet del mundo, y más de 

una sexta parte de la población mundial están activos o forman parte de las RSV 

(Hofacker & Belanche, 2016). De ser apropiadas correctamente pueden representar una 

gran oportunidad para las organizaciones caso contrario podrían representar una amenaza. 

Además, el Foro Económico Mundial en su reporte 2016 establece que una nueva 

economía se perfila, en la cual las tecnologías de la información y la comunicación (TIC), 

y las RSV (como parte lúdica ya apropiada de las TIC), cobran un papel determinante. A 

medida que la nueva economía digital va tomando forma, se requiere de conocimiento 

para ofrecer un marco correcto para asegurar su sostenibilidad (WEF, 2016). 

Este estudio establece las particularidades que presenta México en relación al 

acceso, uso y apropiación de las RSV de tal forma que se observa la necesidad de diseñar 

y establecer estrategias particulares dicho contexto. Esta investigación contribuye a 

clarificar los mitos y realidades en torno a la universalidad de las RSV. Se contextualiza 

el uso de las RSV en México a partir de los datos presentados por el Instituto Nacional 

de Estadística y Geografía (INEGI), el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT), la 

Asociación de Intertnet.mx, el Banco Mundial, así como diferentes investigaciones 

académicas en relación a las RSV. El objetivo de la presente investigación es mostrar el 

acceso y uso de las RSV en contexto mexicano, así como oportunidades y los retos que 

representan para la organización dada la dinámica del fenómeno. Lo anterior permitirá 

conocer las prácticas comunicativas y de interacción que se manifiestan en la arquitectura 

de las RSV para afrontar las redimensiones de los proceso de comunicación mediados por 

las TIC. Además, se presenta el contexto mexicano de acuerdo a la información 

presentada en el Índice de Disponibilidad de Red presentado por el Foro Económico 

Mundial, en particular respecto a la accesibilidad en materia de infraestructura.  

La estructura del estudio es la siguiente: se presenta a las RSV y se caracterizan 

grosso modo. Posteriormente se muestra el acceso y uso de las RSV en México. De 

manera subsecuente se realiza el análisis de las RSV en México para dar paso a diferentes 

perspectivas en relación al uso de las RSV en la organización contemporánea. Después 

se presentan las conclusiones así como líneas para futuras investigaciones.  
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Metodología 

La presente es una investigación documental, descriptiva, sustentada en primera 

instancia en los datos que presentan los organismos oficiales de México (INEGI e IFT), 

y el Índice de Disponibilidad de Red 2016 (NRI por sus siglas en inglés) que presenta el 

Foro Económico Mundial. También se recurre a los informes presentados por organismos 

vinculados al estudio de las TIC y el acceso y uso de internet como lo son la Asociación 

de Internet.mx (antes Asociación Mexicana de Internet, AMIPCI) y el World Internet 

Proyect (WIP) así como diferentes sitios web especializado en estadísticas de uso de 

internet Internet World Stats (IWS), comScore y Statista con la intención de presentar 

datos actualizados. Finalmente, se recurre a investigaciones académicas respecto al uso y 

apropiación de las RSV para, a partir de la información recabada, presentar a las RSV 

como un fenómeno contemporáneo que sigue reconfigurando las actividades 

organizacionales y que, por lo dinámico, es importante contar con información 

actualizada.  

Las RSV en la sociedad de la información 

Si bien las redes sociales han existido desde la configuración misma de la 

interacción humana, en este momento resulta pertinente establecer su reconfiguración a 

partir de la digitalización como un elemento propio de la Sociedad de la Información (SI). 

Es así que las RSV representan un elemento contemporáneo de reconfiguración social.  

El término SI fue introducido por el sociólogo Daniel Bell (en 1973), y 

posteriormente fue retomado por el estadounidense Thomas Friedman, (en el 2005) quién 

realizó un análisis sobre cómo la sociedad ha ido evolucionando hacia un estadío en donde 

el manejo, tratamiento y posesión de la información son cruciales para el desarrollo social 

(Arellano-Toledo, 2012). Sin embargo, muchos estudiosos hacen referencia al sociólogo 

japonés Yoneji Masuda, quién en 1968 publica Una introducción a la Sociedad de la 

Información, y posteriormente La sociedad informatizada como sociedad post-industrial 

en la que define a la SI como la sociedad que crece y se desarrolla alrededor de la 

información y aporta un florecimiento general de la creatividad intelectual humana, en 

lugar del aumento del consumo material (Masuda en Arellano-Toledo, 2012).  

Por otra parte, la investigadora Arellano (2012, p. 45) define a la SI como la 

sociedad que mediante el uso de las TIC impulsa el desarrollo de los sectores que la 

conforman (sociedad, gobierno, empresas), potencia las actividades de los mismos y 

obtiene el mayor beneficio de la información para convertirla en conocimiento y así 

transitar hacia una Sociedad de la Información y (en caso de generarse) el Conocimiento 

(SIC). Se trata de una sociedad donde los conocimientos, su creación y propagación son 

el elemento fundamental de las relaciones entre los individuos (De la Antonia, 2009).  
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En el contexto de la SI, las TIC son el elemento de reconfiguración social. Las 

TIC han modificado las dimensiones de la vida social y organizacional que parecían 

inmutables, como el tiempo, el espacio (Chang, Shen, & Liu, 2016) e incluso la 

percepción de la realidad (Esteinou & Alva de la Selva, 2011). La gran apropiación de 

dispositivos móviles, particularmente del teléfono móvil, la disponibilidad permanente es 

un hecho.  

Las TIC representan la innovación que en materia de tecnologías digitales 

representan la microelectrónica, informática, telecomunicaciones, dispositivos de 

comunicación móvil, etc., y que han sido incorporadas de forma masiva en la actividad 

económica (De la Antonia, 2009). De hecho, las relaciones económicas y financieras 

entre proveedores y clientes ya dependen en gran medida de la red que se pueda 

configurar a partir de las TIC. La aplicación de las TIC a través de los dispositivos móviles 

y con el desarrollo de las aplicaciones (App) en todo el mundo, la comunidad puede 

beneficiarse de esta novedosa y potencializadora herramienta (Caicedo, Acuña, 

Rodríguez, & Acuña, 2016). 

Dentro de las TIC es el teléfono inteligente, o smartphone, el dispositivo que ha 

introducido cambios más significativos y sustanciales (Scolari, Güere, Kuklinski, 

Medina, & Clemente, 2010), desde el bolsillo es la pantalla protésica que da acceso 

permanente y ubicuo al mundo digital (Reig, Dolors; Vílchez, 2013, p. 12). Como 

consecuencia, la tecnología móvil ha dotado a los individuos de movilidad de tal forma 

que se han mezclado los horarios de descanso, de trabajo, de dedicación a la familia, etc. 

(Niño, Luisa, & Llorente, 2014), (Esteinou & Alva de la Selva, 2011).  

La inclusión de las TIC en las actividades sustantivas de la sociedad ha generado 

un cambio estructural global sobre sistemas de trabajo plenamente consolidados, lo que 

implica también un importante esfuerzo por parte de todo organismo social para adaptarse 

a los nuevos procesos de producción con todo lo que ello conlleva: reconversión 

tecnológica, reciclaje profesional, aparición de nuevos perfiles profesionales y, en 

definitiva, toda una adaptación y una reorganización integral no sólo de los productos y 

contenidos, sino de las formas de trabajar y de la propia estructura organizacional (Jódar, 

2009).  

Gracias a las TIC disponibles, la interacción y la organización social cambió y 

sigue cambiando. Sin embargo, el gran reto ha sido, y sigue siendo, la brecha digital. La 

brecha digital es el constructo que se utiliza para referirse a las desigualdades de uso y 

conocimiento de las tecnologías de la información y la comunicación digital y el 

desarrollo de la sociedad de la información (Llorca Abad, 2012). La brecha digital se 

puede dar en primera instancia respecto a la disponibilidad de infraestructura de 

telecomunicaciones y redes, en segunda instancia respecto a la accesibilidad (relacionado 
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al alcance del presupuesto económico del usuario) y en tercera instancia a la posesión de 

habilidades y conocimientos para hacer uso adecuado de la tecnología.  

La revolución tecnológica que ha marcado el desarrollo de las TIC se ha 

convertido también en una especie de revolución cultural al imprimir nuevos estilos de 

vida, conductas y formas de comunicación e interacción (Aguilar, 2016)(Krishnan & 

Lymm, 2016); crean y redefinen las formas culturales (Jódar, 2009). 

Resalta el hecho de que son los jóvenes sobre quienes se han centrado las 

investigaciones de la apropiación de las TIC en particular del teléfono móvil y su 

complicidad de conexión para estar presente en las RSV (Fonseca Mantilla, 2015), 

(Almansa, Fonseca, & Castillo, 2013),(Chang et al., 2016), (Islas, 2015), (González 

Hernández, 2015),(Reig, Dolors; Vílchez, 2013), (Kim, 2014), (Chamarro, Bertran, 

Oberst, & Torres-Rodríguez, 2016), (Hidalgo, 2016), (Niño et al., 2014). Lo anterior se 

debe en gran medida a que para los jóvenes los medios y las nuevas tecnologías no son 

simplemente mercancías simbólicas o marcadores de distinción, sino redes cruciales en 

la definición y distribución del conocimiento cultural (Urteaga en Hidalgo, 2016). 

La masificación de las TIC dio paso al surgimiento y posicionamiento de las RSV. 

Las RSV han traído consigo un desafío, el cual consiste en elaborar y llevar adelante 

estrategias que permitan aprovechar las oportunidades y considerar los retos que estas 

tecnologías ofrecen (Artopoulos, 2011).  

Retomando, las redes sociales son tan antiguas como la humanidad misma; sin 

embargo,  en el ambiente tecnosocial de la era digital adquieren una nueva dimensión 

organizativa social, cultural y política (Campos Freire, 2013). Las RSV son tecnologías 

sociales derivadas de la web 2.0 que permiten la generación de comunidades virtuales a 

partir de la conexión, generación, interacción e intercambio de información de un 

colectivo ilimitado de personas que comparten unos intereses comunes (Criado & Rojas-

Martín, 2016), que mantienen interacciones entre individuos geográficamente dispersos 

alrededor del mundo (Krishnan & Lymm, 2016), es decir, estructuras comunicativas, 

conectadas y potencializadas a través de internet (Castells, 2009).  

Las RSV se han convertido en plataformas de comunicación e interacción social 

que han obligado a los medios tradicionales (prensa, radio y televisión) y a las 

organizaciones corporativas a buscar alternativas de convergencia que les permitan 

interconectarse con los usuarios en el nuevo ecosistema de la comunicación (Campos 

Freire & Rúas Araújo, 2015, p.14). 

Basta con observar la dinámica social que el desarrollo mismo de las tecnologías 

de la información y la comunicación ha impregnado en la sociedad contemporánea:  

La revolución de la última década del siglo XX fue la de la web hipermedia 

(1990-93), que permitió la navegación e interconexión a través de Internet. La de los 
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primeros diez años del nuevo siglo XXI fue la de la autocomunicación de masas (la web 

social 2.0 y las redes digitales) que permiten la autocreación y difusión global de mensajes 

15 (Castells, 2009, p. 88). La de la segunda década del siglo XXI es la del Internet de las 

cosas (Web 3.0, automatización de datos y comunicaciones con los objetos) y la del tercer 

decenio va ser la de la interpretación semántica, robotización, biotecnología e inteligencia 

artificial (la Web 4.0 para liberar más atención humana de las tareas y procesos rutinarios) 

(Campos Freire & Rúas Araújo, 2015, p. 16) 

Las RSV son desde hace unos años un fenómeno de masas (Lorenzo Romero, 

Alarcón de Amo, & Gómez Borja, 2011) y se han convertido en el paradigma central del 

ecosistema mediático en línea (Campos Freire & Rúas Araújo, 2015). La aparición de 

internet cambió el ecosistema mediático y la forma en cómo se dan las relaciones con los 

medios de comunicación (Canavilhas, 2011). Ello debe gran parte a la apropiación del 

teléfono móvil (Chang et al., 2016), (Niño et al., 2014), (Reig, Dolors; Vílchez, 2013); el 

combo tecnológico teléfono móvil-Facebook se ha convertido en el dispositivo para la 

producción de y consumo de bienes culturales (Artopoulos, 2011).  

Más que simples medios de comunicación, las RSV representan ecosistemas 

(unidad compuesta por una organización de relaciones o cadenas de interdependencias 

que comparten un mismo hábitat) de relaciones sociales; es decir, permiten observar la 

comunicación y la sociabilidad desde una perspectiva interdisciplinaria (Campos Freire, 

2013), el reto aún pendiente. Por ello, es conveniente y pertinente investigar la 

vinculación del hombre con las RSV en cada contexto histórico y cultural determinado 

(Ceballos González & Marreno Santana, 2016) ya que el impacto que las RSV 

dependerán en gran medida de su apropiación, creando así esquemas de significación 

socioculturalmente particulares de cada realidad. Si bien la cultura es producto de la 

interacción de los individuos en la sociedad, las RSV están reconfigurando dichas 

relaciones. Las RSV son entornos en los que fluyen contenidos virales, memes y otras 

formas simbólicas cuyos usos sociales es necesario analizar (Pérez Salazar, 2016). 

Además, su uso se ha incrementado exponencialmente generando cambios en la dinámica 

comunicativa y social del individuo que busca interacción instantánea (Sánchez Torres & 

Arroyo-Cañada, 2016). 

TIC infraestructura y acceso global 

El reporte The Global Information Technology Report 2016 (WEF, 2016) del Foro 

Económico Mundial permite establecer a través del Índice de Disponibilidad de Red (NRI 

por sus siglas en inglés) las condiciones de participar en la cuarta revolución industrial a 

partir del acceso a la información y del uso de la tecnología digital de los países que 

integran la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico, (OCDE). En 

primera instancia destaca la importancia de las TIC como la columna vertebral en los 

procesos de innovación en la economía digital. El NRI está conformado por diez pilares 

los cuales son: entorno político y regulatorio, entorno de negocios e innovación, 
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infraestructura, accesibilidad, habilidades, uso individual, uso en negocios, uso 

gubernamental, impacto económico e impacto social. Cabe destacar que para el presente 

estudio los pilares de mayor relevancia son accesibilidad y uso individual. 

El reporte destaca de México el aumento en relación al uso individual de la banda 

ancha (aunque también señala los altos costos lo cual impacta en la brecha digital), y el 

aumento en la implementación de las TIC por parte del gobierno así como en los negocios 

(WEF, 2016, p. 30).  

Por otra parte, el sitio web especializado en estadísticas de internet Internet World 

Stats (IWS) permite conocer el uso y acceso desde una óptica global o particular a cada 

país. De acuerdo a este sitio web, en el caso de América Latina y el Caribe (donde 

geográficamente ubica a México) tiene una población de 626,054,392 habitantes que 

representan un 8.5% de la población mundial. De ellos 384,751,302 tienen acceso a 

internet lo que representa una inclusión del 61.5%. En particular, México cuenta con una 

población de 123,166,749 habitantes de los cuales 69,000,000, es decir el 56%, accede a 

internet; y cuenta con 69,000,000 cuentas de Facebook.  

Panorama de las redes sociales virtuales en México 

El contexto mexicano presenta un panorama interesante en materia de TIC y RSV. 

Para el presente estudio destaca la importancia de disponibilidad de internet, así como de 

terminal de conexión (computadora, tableta o teléfono móvil, TV, etc.) y qué actividades 

se realizan en el internet y en las RSV en México. De acuerdo al Instituto de Estadística 

y Geografía (2014) y al Instituto Federal de Telecomunicaciones (2016) en México 45 de 

cada 100 hogares cuenta con computadora, pero resalta que haya 89 teléfonos móviles 

por cada 100 mexicanos.  

El NRI establece que México utiliza las RSV para usos personales y profesionales 

por niveles inferiores a la mediana de los países que integran la OCDE (WEF, 2016). Por 

otra parte, la página IWS establece que para junio de 2016 la cifra de internautas en 

México alcanzaba los 69 millones (IWS, 2016), y el estudio más reciente realizado por la 

Asociación de Internet.mx (2017) indica que en México existen ya 70 millones de 

usuarios de internet en México, 49% hombres y 51% mujeres mientras que. México en 

2015 tenía una penetración de 57.4% (World Bank, 2016) y para el 2016 ya supera el 

63% de penetración entre la población de 6 años en adelante (Asocición de Internet.mx, 

2017). El tiempo promedio diario de conexión es de 8 horas y 1 minuto. Sigue 

predominando el hogar, con un 84% de conexión, como el lugar donde más se conecta el 

internauta mexicano seguido del internauta permanentemente conectado con un 74%. La 

penetración de los dispositivos móviles permite que el 52% prácticamente esté conectado 

durante todo el día. La penetración y posicionamiento de los dispositivos móviles ha 

hecho que cada vez se incremente más la conexión a internet, pues la cifra se incrementó 
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en un 6% respecto al año anterior. La conexión a través de los dispositivos móviles se 

realiza principalmente utilizando el teléfono móvil, ya que el 91% de los internautas 

mexicanos se conectan con su teléfono inteligente, 83% a través de PC/laptop y el 24% 

por medio de tableta. Otro dato a destacar es que México ocupa la posición 11 entre los 

países con mayor número de usuarios de internet en el mundo (WIP, 2013). 

El informe realizado por la Asociación de Internet.mx muestra que el uso principal 

de los usuarios de internet es para acceder a las RSV, seguido por el envío de correos 

electrónicos y en tercer lugar se encuentra el enviar/recibir mensajes instantáneos. Las 

RSV se han posicionado como la actividad más realizada por los internautas mexicanos. 

Hay pues una gran oportunidad para aprovechar la inclusión digital en México. El 

gobierno y las organizaciones tienen las condiciones para desarrollar estrategias de 

comunicación y marketing de tal forma que se dé la creación de una relación de valor 

entre el gobierno y la ciudadanía, y la organización con los clientes.  

Por otra parte, el internauta mexicano cada vez tiene mayor presencia en las RSV. 

En promedio está inscrito en 5 RSV. Respecto a cuáles son las RSV más de mayor 

presencia en México, la RSV por excelencia continua siendo Facebook ya que del total 

de usuarios 95% tiene cuenta en Facebook. Por algo México ocupa el 5º lugar a nivel 

mundial entre los países que mayor presencia tienen en Facebook (Statista, 2016). La 

segunda RSV más utilizada en México es What´s App y la tercera YouTube, con un 93% 

y 72% de los usuarios de RSV respectivamente (Asocición de Internet.mx, 2017). El 45% 

de los usuarios de internet siguen alguna marca en RSV (WIP, 2013). Al convertirse el 

teléfono móvil en el dispositivo más utilizado para conectarse a internet es que las 

aplicaciones móviles también adquieren mayor importancia. En México, de acuerdo al 

estudio realizado por las firmas com.Score., e IMS Internet Media Services (IMS, 2016), 

los usuarios cuentan con un promedio de 20 aplicaciones instaladas en el teléfono; y un 

79% ha realizado alguna compra a través del teléfono móvil. 

El último informe presentado por el World Internet Proyect (WIP, 2013) establece 

que los usuarios de internet pasan en promedio 41.3 horas a la semana conectados a 

internet, lo que supera por mucho la exposición que tienen ante los medios tradicionales 

como la radio, televisión o prensa. Lo anterior ha traído consigo una reconfiguración en 

la distribución de la inversión publicitaria y la mercadotecnia directa. Además, internet 

se ha posicionado como el medio principal de entretenimiento e información. Otro 

elemento importante a considerar ante el posicionamiento del internet como medio de 

comunicación e información es que ante el exponencial crecimiento de los dispositivos 

móviles se ha dado pie al surgimiento del multitasking o la Atención Parcial Discontinua; 

es decir, los dispositivos móviles han permitido que los usuarios puedan estar ante un 

medios de comunicación e internet simultáneamente. A continuación se exponen los 

datos más relevantes del contexto digital en México en la Tabla 1. 
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Tabla 1. Los usuarios de internet en México  

Usuarios de internet 70 millones 

Usuarios por género 49% hombres, 51% mujeres 

Penetración de internet en México 63% 

Tiempo promedio diario de conexión a internet  8 horas y 1 minuto 

Lugar de conexión del internauta mexicano  Hogar 82%,  

Cualquier lugar 74% 

Trabajo 60%,  

Medio principal de conexión  91% Teléfono móvil  

83% PC/ laptop  

34% Tableta 

Actividad principal del internauta mexicano 83% Conectarse a RSV 

Redes social de mayor presencia en México Facebook 95% 

What’s App 93% 

YouTube 72% 

Internautas que siguen marcas en RSV  45% usuarios 

Fuente: Elaboración propia a partir de los datos de Asociación de Interten.mx (2017), 

(IMS, 2016) y WIP (2013). 

Las RSV en la organización  

En la era de las RSV, las organizaciones deben observar los mensajes y respuestas 

de los usuarios y responderles las peticiones y las quejas no sólo para mejorar las 

relaciones con los clientes, sino para mejorar la imagen de la empresa. Por lo tanto, 

observar, supervisar y responder a los usuarios de manera oportuna puede ayudar a las 

empresas a alcanzar sus objetivos de comunicación y marketing (Choi & Thoeni, 2016).  

Además, las RSV han adquirido una notable importancia en los últimos años dado 

que está cambiando la interacción, intencionalmente o no, entre la organización y su 

prosumidor (Kao Ming-Hsien Yang Ji-Tsung Ben Wu Ya-Yun Cheng, Kao, Yang, Ben 

Wu, & Cheng, 2016). Por lo tanto, la interacción directamente con el prosumidor es 

mucho más sencilla que en el pasado ya que las organizaciones pueden escuchar 

directamente al cliente y adaptar en tiempo real los productos o servicios en busca de su 

entera satisfacción (Potra, Izvercian, & Miclea, 2016). Las RSV cambiaron las 

condiciones del mercado y han brindado de un nuevo significado a las relaciones, las 
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redes y la interacción. Estas relaciones son menos entendidas y cambian continuamente 

con las nuevas plataformas y las nuevas generaciones (Gummesson, 2017). 

Desde otra óptica, también las RSV permiten establecer afinidad con el público 

objetivo, incrementar la reputación de la marca con bajos costos, y segmentar el público 

y ofrecer métricas en tiempo real (Dutot, Lacalle Galvez, & Wersailles, 2016), (Floreddu 

& Cabiddu, 2016). Sin embargo, existe la posibilidad de afectar la reputación de la 

organización particularmente desde tres vías de no haber un cuidado al implementar las 

RSV en la estrategia de la organización improvisadamente: los empleados, los clientes y 

la misma organización (Horn et al., 2015).  

Las RSV se han convertido en una parte integral de la vida cotidiana de muchos 

consumidores (Yuksel, Milne, & Miller, 2016), es decir, es un fenómeno social que llegó 

para quedarse y sus beneficios potenciales para las ventas y la administración son 

enormes (Guesalaga, 2016). El prosumidor de hoy en día espera tener comunicación 

mediada por las RSV tanto con la organización como con sus iguales (Valos, Haji Habibi, 

Casidy, Driesener, & Maplestone, 2016). Dado que el uso organizacional de las RSV 

continúa incrementando también los hacen las investigaciones para poder identificar las 

oportunidades y mejorar las prácticas comunicativas en las RSV de tal forma que se 

establezca y mejore la fidelización de los clientes (Dootson, 2016). El uso de RSV en las 

actividades comunicativas de la organización fideliza y establece relaciones a largo plazo 

con los clientes. Sin embargo, esto ocurrirá solo si el cliente le da valor a la relación 

(Giovanis, 2016). Por tanto hace falta que la organización articule el vínculo adecuado 

para que el cliente perciba el valor que la interacción de la relación le brindará. 

Las organizaciones deberán adoptar las RSV a sus necesidades y capacidades de 

servicio de forma que vayan más allá y puedan aprovechar todo el potencial que las RSV 

les ofrecen y así adaptarse al entorno (Todor, 2016). Por ejemplo, desarrollar 

aplicaciones, nativas o web, que vinculen el SM directamente con sus servicios. 

Conclusiones 

México continua incrementando el acceso, uso y apropiación de las TIC y una de 

las razones principales para utilizar y apropiarse de las TIC es el uso de las RSV. El 

teléfono móvil es el dispositivo que mayor penetración ha tenido en México, lo cual 

representa una oportunidad para la organización de México. Se requiere de estrategias 

orientadas a satisfacer a los prosumidores a través de la telefonía móvil. Incluso, si se 

cuenta con la infraestructura y capacidad suficiente se podría pensar en el desarrollo de 

aplicaciones.  

La organización requiere presencia en RSV y diseñar estrategias en concordancia 

a los objetivos de la organización con el seguimiento apropiado a través de métricas y 

control. Se requiere conocer las diferentes RSV e implementar estratégicamente aquellas 
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que respondan a los requerimientos comunicativos de la organización considerando sus 

objetivos, públicos y necesidades. No se debe perder de vista que las RSV configuran 

parte importante de la reputación en línea que tiene una organización. La improvisación 

en su implementación solo contribuirá a una mala e-reputación.  

Por otra parte, la gran apropiación que ha hecho México de las RSV obliga a 

reflexionar en torno a la aún incipiente alfabetización mediática (Almansa et al., 2013). 

Se requiere también hacer una pausa y observar que el simple hecho de masificar las TIC 

no es la respuesta. El caso de México es reconocido por el NRI respecto a la 

disponibilidad de red, pero no al acceso. Valdrá la pena indagar respecto al nivel de 

apropiación real que tienen los usuarios de las TIC, pues respecto al pilar Habilidades del 

NRI México se encuentra ante un gran reto, la educación; y ahora también la 

alfabetización digital.  

Las RSV han cambiado las formas de relacionarse e interactuar a nivel individual 

y social, en consecuencia, también en la estructura de las organizaciones. Por lo tanto, se 

puntualiza la necesidad de diseñar e implementar perfiles profesionales que conozcan la 

dinámica de las RSV.  

El presente estudio confirma que los potenciales beneficios de las RSV están 

siendo infrautilizados (Criado & Rojas-Martín, 2016). La organización de México puede 

aprender de la experiencia de otros contextos para generar estrategias propias a las 

habilidades de su público y fomentar el uso de las RSV más allá de lo lúdico. Sin embargo, 

no se debe perder de vista que es finalmente el usuario quién decidirá qué uso darle a las 

RSV. 

Se recomienda ampliar esta investigación a otros entornos culturales y nacionales 

para realizar comparativas más robustas por región o entre diferentes países. Lo anterior 

permitirá establecer qué nuevas competencias, en especial respecto a los procesos de uso 

y apropiación de las TIC y sus ambientes, son necesarias. Además, la investigación 

respecto a las RSV sigue siendo un desafío por resolver (Linne, 2015) ya que como se ha 

constatado el acceso a internet y, el uso de las RSV deben ser observados bajo la óptica 

de una convergencia e integración propia a cada cultura. En consecuencia, siempre habrá 

condicionantes respecto a los usos y apropiaciones de las RSV (Ceballos González & 

Marreno Santana, 2016) pues cada contexto las configurará de acuerdo a su estilo de vida 

e interacción. 

Se requiere investigar de forma interdisciplinaria a las RSV. El ser humano ha 

hecho una extensión de su identidad, de tal forma que las relaciones más importantes para 

él las está realizando de forma mediada a través de las RSV. Aún hay muchos retos 

pendientes: la brecha digital, el aprendizaje digital y la seguridad digital, los más 

importantes. 
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