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Aprendizaje
informal, gestion
del conocimiento
y Social Business

Media

Muchas organizaciones estan
explorando las posibilidades del
social media a través de la
implantacion de distintas
herramientas web 2.0. Sin embargo,
necesitan disponer de un enfoque
holistico para desplegar un proyecto
de este tipo. Existen muchos
elementos no tecnologicos, como la
metodologia de despliegue, la
promocion y la estrategia de
vinculacion comunitaria, que son
claves en la adopcién de una
estrategia Enterprise 2.0.
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Introduccion

El concepto social media hace referencia al uso de
las herramientas de la web 2.0 para publicar
contenidos de manera accesible y diseminarlos a
través de la interaccion social (blogs, wikis,
marcadores sociales, social networking, multimedia
sharing...). Su aplicacion a los entornos
corporativos, que denominamos Enterprise 2.0 6
Social Business Media, permite capturar la
inteligencia colectiva de la organizacién.

Segln Forrester Research, el volumen de negocio
mundial de Enterprise 2.0 en 2013, sera de mas de
4.600 millones de ddlares. Muchas organizaciones,
de todos los tamanos, estan implantando
proyectos de Social Business Media.

Las ventajas de la aplicacion de una estrategia
Enterprise 2.0 son extraordinariamente valiosas:
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Incremento de la colaboracién de los grupos de
interés.

Incremento de la creacién y difusién del
conocimiento tacito y, por tanto, el aprendizaje
informal.

Incremento de la creacidon de conocimiento
explicito.

Incremento de la productividad e innovacion.
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Del elLearning al
aprendizaje informal

En el entorno de la formacion corporativa
tradicional, el aula no da excesiva cabida a la
explicitacion del conocimiento informal y su
aprovechamiento por parte de toda la
organizacion. El aprendizaje informal en una
organizacion se da en el contexto del puesto de
trabajo (reuniones, equipos multidisciplinares,
maquinas de café y otros entornos informales que
generan conversaciones, networking).Depende
fundamentalmente de la generosidad de las
personas por compartir lo que saben y su actitud
de apertura, imprescindible para que el aprendizaje
se produzca. La gran paradoja es que el 80% del
aprendizaje corporativo es informal y el 20%
formal y, sin embargo, el 80% del presupuesto de
los departamentos de formacion se dedica al
aprendizaje formal (fuente: Jay Cross, autor de
Informal Learning).
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Entre la formacién presencial (aprendizaje formal)
donde esta centrada la estrategia de formacion de
una compania, y el conocimiento informal no existe
apenas union. Muy pocas veces se pone de relieve
la necesidad de explicitar el conocimiento informal
en este contexto.

En el ambito del eLearning, la mayor parte del
aprendizaje sigue siendo formal, estructurado,
existe un itinerario, un tiempo, un tutor que puede
tener mayor o menor protagonismo.

Aprendizaje informal

La aparicion de las herramientas web 2.0 en las
plataformas elearning ha permitido acelerar el
aprendizaje colaborativo y combinar aprendizaje
formal con informal. En la hoja de ruta elearning,
en los Ultimos estadios de madurez, siempre
aparecen los temas de institucionalizacion del
proyecto y el aprendizaje informal. Sobre este
Ultimo las cuestiones que se plantean los gestores
suelen ser:

e ;Podriamos hacer que los empleados que mas
saben de un tema lo compartan con otros en
alglin espacio?

e ;Podriamos hacer que, mas alla de un curso, las
personas puedan acceder a cierta
documentacion que salga de distintos cursos?

e ;Como hacemos para que todo el mundo
pueda ver las conclusiones de este foro que ha
tenido tanto éxito en este curso?

e ;Podemos identificar expertos de un tema que
difundan conocimiento?

e ;Podemos reconocerlos socialmente?

e ;Podemos dejar un espacio de networking y
capturar el conocimiento tacito o el
aprendizaje informal?

e ;Podemos explicitar el conocimiento informal
del entorno?

e ;Como conseguir que los empleados participen
y la comunidad crezca alineada con la estrategia
corporativa?

La respuesta siempre es: se puede hacer, pero eso
ya no es elearning, eso es Informal Learning y, por lo
tanto, la estrategia y el foco son diferentes y la
tecnologia eLearning no suele ser suficiente. Es mas,
desde el punto de vista organizativo, la
incorporacion del social media a la compafia afecta
a su cultura, lo que hace que haya que abordarse,
no como un proyecto de formacion, sino como un
proyecto de cambio cultural.

El cambio cultural corporativo esta en el centro de
un proyecto de Informal Learning porque parte de
un entorno personalizado de aprendizaje, que el
propio empleado disefa en funcién de sus
intereses y de los conocimientos que quiere
explicitar. El centro del conocimiento esta, por lo
tanto, en la persona, no en la empresa.
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Segln la definicion que hace Dolors Reig de los
entornos personalizados de aprendizaje, dirilamos
que se trata de una relacion autodefinida de
servicios, herramientas y dispositivos, que ayuda a
las personas a construir sus redes personales de
conocimiento. Este entorno permite compartir
topics de conocimiento tacito (los que genera cada
uno partiendo de su conocimiento) y topics de
conocimiento explicito (lo que uno encuentray le
parece positivo compartir).

Se trata de un entorno que responde a una
estrategia de la organizacion, que dispone de
tacticas de vinculacion comunitaria, con una
estructura de liderazgo y gobierno, procesos y
guias de uso, politicas de reconocimiento y
participacion, recursos e infraestructura suficiente,
indicadores de resultados cualitativos y
cuantitativos.

Para evitar malentendidos, podemos definir lo que
no es el Informal Learning corporativo:

e No es un entorno para el ocio, aunque si
puede haber espacios en los que compartir
informacion no exclusivamente relacionada con
el trabajo.

e No es un entorno exclusivo para el uso de los
empleados, es una herramienta a disposicion de
ellos.

e No es el sustituto del eLearning, lo
complementa.

¢ No es un sistema "sin rastro", genera
conocimiento tacito, lo explicita y lo comparte.

En definitiva, la incorporacion de un sistema que
explicite el conocimiento global de la empresa es
un indicador claro de madurez empresarial, el
primer paso hacia la Enterprise 2.0.

Aprendizaje informal

En la actualidad existen herramientas de social
business media que integran herramientas web 2.0.
Afortunadamente, su animo es de compatibilidad e
integracion, permiten elementos externos,
lenguajes reconocibles, apuestan por la usabilidad y
por la administracion sencilla.

Las tecnologias pensadas para el Informal Learning
estan claramente basadas en la filosofia del usuario
final, del individuo, el mismo que ha construido las
redes sociales mas universales. Esta es la clave del
éxito de la tecnologia para explicitar el
conocimiento: la usabilidad reconocible.
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La gestion del
conocimiento y
Enterprise 2.0

Podemos definir la gestion del conocimiento como
todas las actividades de un entorno en el que se
invita a las personas a aportar, desarrollar,
compartir, combinar y consolidar conocimiento
clave para conseguir sus objetivos individuales y
colectivos (The EFQM Framework for Knowledge
Management, 2005). La gestion del conocimiento
incrementa la productividad y facilita la innovacién
porque reduce el tiempo y el coste de lanzar
proyectos o ejecutar procesos (via lecciones
aprendidas, identificacion de expertos,
identificacion de conocimiento).

La creacion y difusion del conocimiento sigue unos
patrones que lkujiro Nonaka, uno de los padres de
la disciplina, denomind espiral del conocimiento.

INTERIORIZAR
CONOTIMENTO
EXPLICITO

4)

COMPARTIR
COMOCTENTO
TAQITO

Ly

ESTANDARIZAR ARTIGLLAR
CONOCIMEENTO
EXPLIGTO , TACITO

Espiral del conocimiento de Ikujiro Nonaka

Compartir el conocimiento tacito: El
conocimiento tacito es aquel que no esta
modelizado ni documentado. Esta en la mente de
cada persona y se suele compartir principalmente
por via conversacional (por ejemplo, una receta
tradicional). Aqui las actividades de networking son
clave para facilitar la expansion del conocimiento
tacito. Esta fase es la del aprendizaje informal.

Aprendizaje informal

Articular el conocimiento tacito:

Cuando intentamos documentar el conocimiento
tacito, lo modelizamos (utilizamos imagenes,
metaforas, lenguaje figurado...). En esta fase
estamos explicitando el conocimiento tacito.

Estandarizar el conocimiento

eXP|I’CitOS La primera modelizacién del
conocimiento explicito sufre distintas revisiones,
paquetizaciones, hasta acabar en una version final
(estandar) lista para su difusion masiva. Por
ejemplo, la edicion del libro de recetas
tradicionales.

Interiorizar el conocimiento

eXP|I’CitOZ La recepcion de la version final
documentada, que explicitaba el conocimiento
tacito, pone en conexion las ideas almacenadas en
la mente de la persona con el nuevo conocimiento
adquirido, generando nuevo conocimiento tacito.
En este tramo ocurre la expansion del
conocimiento tacito.

{Qué ocurre con esta espiral si en el entorno
corporativo implantamos Enterprise 2.0?
Sencillamente que el ciclo de la espiral se aceleray
la espiral se multiplica. En cada uno de los patrones
se utilizan las herramientas de social media.
Particularmente, en el primer patron, la Enterprise
2.0 provoca una explosion de conocimiento tacito
(Y, por ende, de aprendizaje informal).
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El despliegue de
Social Business Media

Los resultados esperados

Muchas implantaciones de social media se focalizan
inicialmente en la tecnologia. Sin embargo, hay que
pensar mas en la estrategia de negocio y de
implantacion que en la tecnologia. La clave estd en
como organizar un entorno para que la comunidad
crezca de manera saludable y en como se crean los
objetivos sobre los grupos de interés. La
tecnologia viene después. Muchas estrategias fallan
porque se equivocan en la definicion del publico
objetivo y en la asignacion de metas o porque le
dan un enfoque absolutamente tecnolégico. La
tecnologia es una herramienta mas y muy facil de
usar. Lo importante es saber qué pretendemos
conseguir con ella.

Cuando nos referimos a los objetivos de la
comunidad que va a utilizar Enterprise 2.0, hay que
dedicar tiempo a responder a estas preguntas:

|g ENFOQUE I

P Vision

P Estrategia de
vinculacion

Mes 0 P Planificacion

{Por qué creamos la comunidad (jotra herramienta
de colaboracion!)?

iCuales son los grupos de interés del proyecto!?

{Por qué queremos que las personas vengan a este
sitio?

iQué pretendemos?

iCual es el target de personas que queremos que
vengan a la comunidad?

iQué estrategia de vinculacion comunitaria
queremos!

Pongamos el enfoque en la primera pregunta. El
social media genera un espacio de multiple
interaccion y colaboracion asincrono, donde el
texto se distribuye facilmente, provocando la Gran
Conversacion. El conocimiento tacito se difunde,
en primera instancia, a través de conversaciones. El
intercambio de conocimiento tacito acaba
generando nuevo conocimiento tacito (conversation
centric) o conocimiento explicito (document centric).
Esto no significa que las conversaciones privadas,
que manejan informacién sensible, no deban ir por
los canales tradicionales, como el email.

! REVISION Y
ANALISIS

P Andlisis y medicion
P Plan de mejora

Mes 1,5

o [

— -

RESULTADOS Mes 1
ESPERADOS

P Contexto

P Liderazgo

> Recursos

P Requisitos

P Resultados esperados
P Formacién gestores

P Formacion técnicos

9 DESPLIEGUE

{ PSingle Sign On

l Mes 6

P Branding
P Organizacién

P Integracion de datos
P Plan de promocién
P Pruebas

P Formacion usuarios
P Roll out comunidad
P Institucionalizacion

Etapas del despliegue tipo de un proyecto de Social Business Media

Aprendizaje informal
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Estrategia de vinculaciéon
comunitaria

Hay cinco tipos de vinculacién comunitaria (Véase
Groundswell de Charline Li y Josh Bernoff):

I) Escucha (listening): se utiliza en marketing
principalmente. La organizacién proporciona un
entorno para que los clientes participen, pero
no se implica directamente en las
conversaciones.

2) Conversacional (talking) y documental: se
pretende compartir mensajes (conversaciones)
y conocimiento explicito (documentos). La
organizacion se involucra en las
conversaciones.

3) Viral (energizing): la organizacion provee de
herramientas para que los usuarios difundan su
mensaje a toda la red Internet.

Almes de lanzar la

4) Soporte (supporting): la organizacién pone a
disposicién de los usuarios un entorno para
que los usuarios se ayuden entre si.

5) Integracion (embracing): integrar al cliente en
las decisiones de la organizacion a lo largo de
su cadena de valor. Por ejemplo, que los
clientes participen en el disefio del producto.

Una vez que damos respuesta a las preguntas de
arriba y seleccionamos los tipos de vinculacion
comunitaria, decidimos qué herramientas de la web
2.0 y plataforma son mas adecuadas. A partir de
ahi, tenemos que poner el acento en entender las
necesidades de la comunidad y explorar tacticas de
interaccion y gestion de contenidos (ver grafico).

Es critico consequir la
participacidn. El primer
paso para conseguirio es
que los usuarios creen sus
propios perfiles y se
enganchen al sistema.

comunidad, deben revisarse : CRPES‘:;RESDE
las metricas cualitativas vy l
cuantitativas del éxto del
proyecto. \
MEDICION Y INVOLUCRAR
ANALISIS EXPERTOS
LS Es necesario involucrar a
aquellas personas que la
organizacion identifica
como expertos en algln
conocimianta.
CONVERSATIONAL )
| DOCUMENT COMPENSAR Es necesario recompensar
PARTICIPACION a aquéllos que méas se
Debe engancharse a la CENTRIC osfuerzan en participar
comunidad con p par.
conversaciones y contenidos L
que sean demandados.

Aprendizaje informal
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La institucionalizacion

La institucionalizacion del proyecto implica realizar
cuatro tipos de practicas:

I) Gestion del compromiso: deben describirse
los roles (mision y funciones) que van a
gobernar la comunidad y su intervencion de
acuerdo a un plan documentado.

2) Gestion de la capacidad: los roles gestores
del sistema y los participantes deben tener las
competencias, los recursos, el tiempo, la
responsabilidad y el soporte necesarios para
participar en el sistema. El patrocinador del
sistema describira y comunicara a los grupos de
interés cual es la politica, objetivos y resultados
esperados del lanzamiento de la comunidad.

3) Analisis y medicion: se realizan mediciones
para determinar el estado y efectividad del
proceso de institucionalizacién.

4) Verificacion: un rol con responsabilidad
verifica que las actividades de
institucionalizacion se realizan de acuerdo a las
politicas, practicas y procedimientos
documentados y toma de decisiones al
respecto.

Aprendizaje informal

Algunas lecciones aprendidas
Hay que tener en cuenta que:

e El foco hay que ponerlo en la estrategia de
negocio y el modelo de gestion, no en la
tecnologia.

e Es importante que los roles gestores de social
media estén capacitados en la gestion de la
interaccion y de contenidos web 2.0.

e Evitar la excesiva organizacion de la comunidad
(tiene que parecerse a Internet, en lo posible, o
por lo menos seguir una estrategia hibrida).

e Cuando la gente se divierte, la comunidad
crece.

e Dar guias de actuacién en la comunidad mas
que reglas estrictas.

e Cuidar la informacion sensible y responsabilizar
a los participantes.
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La medicion del ROI

Este es un asunto controvertido. En los proyectos
de social media, los indicadores no son faciles de
identificar. No existen indicadores cualitativos de
mejora de la interaccion entre los participantes.
Pero tampoco es habitual que se pida el ROI para
implantar otras herramientas de productividad
como el email, Webex o teléfonos con acceso a
Internet.

Las organizaciones que han implantado social media
de manera efectiva han obtenido los siguientes
resultados que han cambiado su cultura
organizativa:

e La disposicion de mecanismos de comunicacion
mas eficientes.

e La capacidad para crear y gestionar iniciativas
corporativas con participaciéon masiva.

e La aceleracion de la capacidad de innovacion a
través del aprendizaje informal y la gestion del
conocimiento.

e El aumento de la capacidad de escucha de los
grupos de interés (clientes y empleados
principalmente) y aumento de su satisfaccion.

e La disposicion de un entorno corporativo para
responder preguntas, buscar recursos,
encontrar expertos...

e La capacidad de movilizacion de personas
alrededor de los topics de conocimiento.

e La capacidad de mostrar reconocimiento social
a los participantes.

Conclusiones

Como conclusién podemos decir que el despliegue
de un proyecto de aprendizaje informal y de
gestion del conocimiento basado en social media,
implica un cambio cultural hacia la apertura y la
inclusion, el ethos de la web 2.0, una forma de
empowerment en la red. Las claves del éxito de un
proyecto de esta naturaleza radican en la estrategia
y el liderazgo, mas que en la tecnologia. El Social
Business Media es el entorno que permite acelerar
la productividad y la innovacion a través de las
contribuciones libres y el reconocimiento social de
los participantes.
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Enfoque lider en Social Business
Media

Ibermatica presta servicios Social Business Media a

través de su Unidad HCM-Innovacién en personas.

Dispone de un enfoque holistico que contempla el
diagnéstico, la estrategia, la implantacion, los
procesos de explotacion y la institucionalizacion.

Ibermatica dispone de los siguientes factores de

diferenciacion en su estrategia social business media:

las mejores practicas de Enterprise 2.0, de
implantacion y desarrollo de proyectos TIC
(CMMI) y de gestion del cambio (People
CMM).

la alianza con el lider del software social media
corporativo (JIVE).

una visién completa de los elementos del
sistema social media.

un equipo motivado y multidisciplinar, experto
en social media.

U Contexto organizativo ]J l ‘ Politicas de Capital Humano ]J
Liderazgo ( ‘ Gestion de la comunidad \ Business
_—J Intelligence
Grupos de | Gestién de conocimiento
interés ! Resultados
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‘ Gestion de contenidos

clave
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‘ Gestion de seguridad

Resultados
personas

Estrategia
social ‘

Resultados
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clientes

actuacion ‘\ Institucionalizacién )
\;/

l| Estructura de gobierno ]] L ‘ Tecnologia social MJ J

Aprendizaje informal
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Garantia Ibermatica

Ibermatica es una de las principales compafias de
servicios en Tecnologias de la Informacién (TIC)
del mercado espaiiol. Creada en 1973, su actividad
se centra en las siguientes areas: Consultoria TIC,
servicios de infraestructuras, integracion de
sistemas de informacién, outsourcing e
implantacion de soluciones integradas de gestion
empresarial. Asimismo, esta presente en los
principales sectores de actividad: finanzas, seguros,
industria, servicios, telecomunicaciones, sanidad,
utilities y administracion publica, donde ofrece
soluciones sectoriales especificas. Completa su
oferta con soluciones tecnoldgicas como Business
Intelligence, ERP y CRM, gestion de procesos
(BPM), recursos humanos, movilidad, gestion de
contenidos (ECM), Social Business / Gov 2.0,
gestion de personas (HCM), Arquitecturas SOA,
trazabilidad, accesibilidad, seguridad e inteligencia
artificial, asi como servicios Cloud Computing.

Tras casi 40 anos de actividad en el sector de las
TIC, Ibermatica se ha consolidado como una de las
primeras empresas de servicios de Tl de capital
espanol. Actualmente agrupa a 3.324 profesionales
y representa un volumen de negocio de 246,5
millones de euros.

Personas de contacto:

Juan Liedo
j-liedo@ibermatica.com
www.ibermatica.com/j.liedo

Josu Intxaurraga
j-intxaurraga@ibermatica.com
www.ibermatica.com/j.intxaurraga

Tel.: 902 413 500 — 945 165 144
www.ibermatica.com
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