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Resumen

En el marco de la investigacion titulada: Las mejores practicas
para la gestion del conocimiento, se vienen desarrollando herra-
mientas que propenden gestionar conocimiento en las organiza-
ciones. La presentacion de este articulo, muestra los elementos
tenidos en cuenta para generar una aplicacién de software que
busca implementar la planeaciéon por escenarios basada en la
gestion del conocimiento y con el uso de las redes sociales,
con el fin aportar al mejoramiento de la competitividad, eficacia
y eficiencia de las organizaciones, las cuales tienen el reto de
ser productivas a partir de la generacion de valor centrada en la
gestién de conocimiento. Este valor esta ligado a la capacidad
de innovacién, investigacidon, manejo de intangibles, manejo del
capital intelectual, incorporacion de tecnologias digitales y manejo
de los procesos de gestién de conocimiento (organizar, identificar,
aplicar, compartir y crear conocimiento).
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Abstract

As part of the research entitled: Best practices for knowledge ma-
nagement, tools are being developed which promote knowledge
management in organizations. Submission of this article, shows
the factors taken into account generate software application that
seeks to implement the scenario planning based on knowledge
management and the use of social networks, to contribute to the
improvement of competitiveness, effectiveness and efficiency of
organizations, which are challenged to be productive from the
generation of value-centered knowledge management. This value
is linked to the capacity of innovation, research, management
of intangibles, intellectual capital management, incorporation of
digital technologies and management processes of knowledge
management (organize, identify, implement, share and create
knowledge.)

Keywords: Scenario planning, knowledge management, social
networking

Introduccion

En la era de la sociedad del conocimiento y la economia del conoci-
miento, las organizaciones encuentran el reto de ser competitivas y
productivas a partir de la generacion de valor centrada en la gestion
de conocimiento. Este valor esta ligado a la capacidad de innovacién,
investigacion, manejo de intangibles, manejo del capital intelectual,
incorporacién de tecnologias digitales y manejo de los procesos de
gestion de conocimiento (organizar, identificar, aplicar, compartir y crear
conocimiento).

En los negocios se planea y para ello se hace necesario conocer, con-
sidera Kiechel (2010, 25), la dinamica de la competencia, los clientes,
los costos y las tendencias mundiales, ya que es de este modo, como
se puede sincronizar la misién de la organizacion dentro del contexto
real. Y en cuanto a estrategia de la empresa, para Ventura (1996, 35),
se adapta en parte a las condiciones estructurales del mercado, pero
al mismo tiempo busca influir con sus decisiones sobre la estructura
de una forma activa.
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El desarrollo de una aplicacién de software como herramienta para la
planeacion por escenarios, en el marco de la web social o de la web
2.0, podria aportar una dimension avanzada desde la perspectiva de
los diversos actores que lograran colaborar en un proceso de planea-
cion participativa, sabiendo que una de los revoluciones que se estan
consolidando con la aparicion de la web 2.0 es el surgimiento de diver-
sas aplicaciones de interaccién social, qué fundamentalmente pueden
definirse como maneras de integracién, interaccion y desarrollo social,
embebidas e integradas dinamicamente entre individuos, conjuntos y
entidades de diverso orden en un contexto complejo.

1. La Gestiéon de Conocimiento, GC

«La GC se presenta como una disciplina cuyo objetivo
se centra en desarrollar el conocimiento en las fases si-
guientes: adquisicion, almacenamiento, transformacion,
distribucion y utilizacioén, con la finalidad de lograr venta-
jas competitivas (Riesco, 2006). En el estudio realizado
por Picker (2009) se demostré que la evaluacion de la
GC es un factor critico de éxito, mientras Elgar (2007) y
Collison (2007), demostraron la importancia de las TIC
para extraer o comunicar conocimientos en las organiza-
ciones» (Gémez, Rodriguez y Guaita, 2010, 305).

La gestion del conocimiento tiene dos campos basicos de accion, segun
Medina (2006, 37): - lo estratégico se centra en el potencial de las redes
formales e informales para generar conocimiento clave para la toma de
decisiones, - lo funcional se soporta en las TIC para realizar busquedas
y generacion de informacion relevante y mediar en la cooperacion de
grupos, redes, empresas e instituciones referentes a diferentes con-
textos y campos disciplinares, a través de practicas establecidas de
colaboracién y difusion de las tecnologias. Ambos campos de aplicacién
apuntan a generar valor del conocimiento (enfoque econémico) como
a propiciar oportunidades y beneficios para el bienestar y la calidad de
vida de la comunidad (enfoque social).

La Gestion de Conocimiento, considera Chen y Burnstein (2006, 42),
deberia incluir atributos como: una filosofia, una metodologia integrada,
estar al servicio de la estrategia y las metas organizacionales, en for-
talecimiento de las capacidades y ventajas competitivas, que involucre
a nivel organizacional: cultura, aprendizaje, recursos humanos y TIC,
con una estructura y unos métodos.

Partiendo de la investigacién realizada por Calderén (2008, 37), los
duefios y los directivos de las Pymes en Caldas, difieren en lo que ellos
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definen como éxito empresarial: la supervivencia y la continuidad, el
beneficio para los grupos de interés (stakeholders), el retorno del capital
empleado, el numero de empleados y clientes, el posicionamiento de
los productos o servicios, la consolidacion de las capacidades orga-
nizacionales, el empleo para los miembros de la familia, un ambiente
agradable de trabajo. Agrupando estas condiciones de éxito, se podria
sefalar que la clave esta en desarrollar y mantener las capacidades
organizacionales: ventaja competitiva sostenible, capacidad innova-
dora, productividad, rendimiento financiero, legitimidad social, calidad
de vida laboral, motivacion y compromiso, capacidad estratégica y
trabajo decente en el marco del pacto global. El conocimiento para es-
tas capacidades tendera a desempenar un papel significativo siempre
que propicie el cambio, la innovacion y el crecimiento en los campos
competitivos y complejos de las organizaciones, y haga uso de técnicas
como la planeacion por escenarios.

Desde un enfoque fundamentado en los recursos internos de la orga-
nizacion como base para obtener una ventaja competitiva, establece
Barney (1991a, 99) que la informacién y el conocimiento se han con-
vertido en factores claves de las organizaciones exitosas, mientras
Barnes (2002, 110) define que desde el planteamiento basado en el
conocimiento, el conocimiento organizativo, se convierte en el capital
mas rentable. Ademas de los desarrollos de Wernerfelt (1984, 171-
180) y Barney (1991b, 28), que definen un enfoque de la organizacion
basada en conocimiento, como recurso vital para generar y sustentar
una ventaja competitiva Grant (1996, 109); Boisot, (1998, 284) y Teece
(1998, 55).

Por lo anterior, de acuerdo con Floyd y Wooldridge (1999, 123), las
organizaciones deben fundamentar sus ejercicios de planeacion por
medio de la gestién estratégica del conocimiento, la que debe incluir
el apice estratégico de la organizacién y a los niveles medios y bajos
de la organizacién.

Para Hong-Bing (2007, 18), las capacidades para procesar conocimiento
son: adquisicion, distribucion y uso: adquisicion de conocimiento de
clientes y terceros, el generar conocimiento desde el conocimiento
existente, el adquirir nuevo conocimiento del sector y de los competi-
dores y facilitar a las personas intercambiar conocimientos. Distribucion
de conocimiento: en la organizacién y filtrado, absorberlo y transferirlo
entre las personas, integrar el conocimiento de diversas fuentes y
tipos, reemplazar lo obsoleto a tiempo. Usar conocimiento al aplicar
el conocimiento aprendido de las experiencias, para resolver nuevos
problemas, mejorar la eficiencia, aplicar el conocimiento como derecho
de las personas y sacar ventaja del nhuevo conocimiento.
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El conocimiento puede también ser categorizado por tipos, segun
Zack (1999, 2), en: Declarativo (know about), Procedimental (know
how), Causal (know why), Condicional (know when), y Relacional
(know with).

Las que proporcionan una divisién frente al proceso de la estrategias
de conocimiento y le propésito de su aplicacién, mostrando la compe-
tencia para las organizaciones, y basicamente en el planteamiento y
desarrollo de sus estrategias.

2. Estrategia en las organizaciones

Dado que las organizaciones hoy en dia se enfrentan a un entorno
global y dinamico, el cual se caracteriza por situaciones como la expan-
sion de mercados, el sencillo y rapido acceso a productos y servicios
provenientes de diferentes parte del mundo, el avanzado desarrollo
tecnoldgico, la invisibilidad de barreras geograficas y culturales y la
constante y creciente aparicion de una competencia mas preparada,
mas innovadora, mas flexible y menos costosa, entre otros, es necesario
que se tomen decisiones con mayor rapidez para lograr la sobrevivencia
en este marco cada vez mas competitivo.

Este nuevo orden hace necesario que las organizaciones disefien su
futuro realizando analisis interno en cuanto a los recursos y capacidades
que se poseen y lo requerido para posibilitar la ejecucién de planes,
programas y proyectos, los cuales consideran factores fisicos, tecno-
I6gicos, humanos y de procesos, para lo cual se deben apoyar en la
planeacion y las estrategias.

Porter (1996, 61) define que «la esencia de la estrategia es escoger
actividades a lograr de manera diferente a los rivales», ya que la estra-
tegia esta en ser diferente y no, necesariamente, mejor que los rivales.
De otra parte, Mintzberg (1995, 88), considera una estrategia como el
patrén o plan que integra las metas de la organizacion, las politicas y
las acciones subsecuentes en un modelo cohesionado.

El pensamiento estratégico surge como una de las herramientas mas
utilizadas por los empresarios en la actualidad para determinar un
rumbo especifico de trabajo; que, considera Kluyver (2001, 101), se
compone de dos factores determinantes a la hora del triunfo empresa-
rial: el pensamiento que es el proceso mediante el cual los lideres de
las companfias generan una vision de este y realizan un plan de accién
conciso con el cual materializar esta vision, y la estrategia que tiene
que ver con posicionar la organizacién para que alcance una ventaja
competitiva sustentable.
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Ademas, para el logro de los objetivos de la organizacion se debe con-
siderar la sinergia de todos sus recursos y capacidades dado que, la
posesion de recursos por parte de la empresa no explica ni garantiza el
control de una ventaja competitiva sostenible. Para conseguir tal ven-
taja, expresa GIDE (2008, 49), la empresa debe ser capaz de integrar
todos esos recursos mediante el empleo de sus rutinas organizativas.

En busqueda de esta ventaja competitiva sostenible, considera Brock-
mann (2008, 3), es preciso tener claridad que la gerencia estratégica no es
un proceso estatico, por el contrario las organizaciones que la implemen-
tan deben ser altamente flexibles y con capacidad de adaptacion, deben
hacer analisis continuo, enfocandose y reinventando un futuro exitoso.

Y que la arquitectura estratégica, de acuerdo con Hamel (1999, 95), es
un proyecto de alto nivel para la utilizacion de nuevas funcionalidades,
la adquisicion de nuevas competencias o la migracion de competen-
cias existentes y la reconfiguracién de la relacion con los clientes. Esta
identifica lo que se debe hacer ahora mismo para mejorar el futuro de
la empresa, es decir es el vinculo esencial entre el hoy y el mafiana,
entre el corto plazo y el largo plazo. Y muestra el grupo de clientes en
que se debe enfocar la organizacion, las competencias que se deben
comenzar a adquirir, es decir, se enfoca en el desarrollo de la empresa
con el fin de generar un plan que le aproxime a las oportunidades, las
cuales en el futuro se traduciran en mejores ingresos y por tanto en el
crecimiento de la organizacion.

Ahora bien, las organizaciones optan por diversas estrategias, como la ca-
lidad éptima, estrategia que consiste en diferenciar el producto o servicio
ofrecido por la empresa creando algo que es percibido como Unico a nivel
de toda la industria, o el liderazgo de costos, reduciendo agresivamente
los costos a través de una serie de actividades, tales como la construccion
de plantas de gran tamano para llegar a un tamafo minimo eficiente, el
estricto control de costes tanto operativos como de organizacion, o las
politicas agresivas en pos de aumentar la cuota de mercado o el uso de
herramientas tecnoldgicas, ya que en la en la medida en que las empre-
sas sean capaces se canalizar la eficiencia de la economia digital a su
favor, ésta se convertira, afirman Fuentelsaz, Polo y Maicas (2003, 8),
en fuente de creacién de valor. Sin embargo, el principio basico es que
toda la organizacién debe estar involucrada y alineada al cumplimiento
de un mismo propdsito: el logro de sus objetivos.

El reto es el de integrar las actividades y recursos de las diversas areas
de la organizacion, en especial, sefialando los alcances, limitaciones y
prioridades y su incidencia en el cumplimiento de los logros de la orga-
nizacién. Este concepto de integracion se dio desde 1959, cuando se
hicieron los primeros planteamientos de la teoria de recursos y las ca-
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pacidades, como desarrollo de una estrategia empresarial, la cual parte
de hacer un correcto analisis de los recursos y capacidades que tiene
la empresa, para encontrar alli las ventajas competitivas sostenibles
que posee en el mercado, o desarrollar las que necesite, adquiriendo
competencias que las distingan de las demas, y asi marcar diferencia.

Barney (1991b, 28) expresa que cuando la empresa logra conocer sus
recursos y capacidades se da cuenta de las fortalezas y debilidades
que posee y es alli donde debe ajustar su plan estratégico para lograr la
eficiencia, ya que la ventaja competitiva esta determinada principalmen-
te por factores ambientales, la teoria basada en los recursos, pone de
relieve, como la posesion de recursos valiosos, raros, inimitables y no
sustituibles, puede dar como resultado un desempeifio superior sostenido.

Y uno de los recursos mas importantes de la organizacion, es el conoci-
miento, el cual si se comparte genera la capacidad organizacional para
difundirlo entre sus miembros e integrarlo para el logro de los objetivos
comunes; que se asocia con tres elementos: una apropiada comuni-
cacion, el trabajo en equipo y una vision compartida, ademas, agrega
Lépez (2006, 17), del uso de herramientas como la planeacion pros-
pectiva, la planeacion por escenarios y la intermediacion de las redes
sociales como un medio de participacién de los actores participantes.

2.1 Planeacion Prospectiva

La prospectiva representa, para Gabifa (1996, 121), una reflexién ex-
ploratoria acerca del futuro, mediante la cual, se construyen escenarios
posibles, realizables y deseables; entendiendo por escenario, laimagen
o representacion de una realidad futura, mientras en opinion de l1zunza
(2001, 27), intenta monitorear hacia donde se orientan las tendencias
gue mas convienen a una organizacion, a fin, de coordinar esfuerzos
parar prever los recursos, realizar adquisiciones y desarrollar procesos.

El futuro no esta escrito en ninguna parte, sino que esta por hacerse, y
gracias a esta incertidumbre, la accién humana mantiene un grado de
libertad y un sentido: la esperanza de un futuro deseado, por lo que Go-
det (1995), establece los siguientes principios basicos de la prospectiva:

» El futuro y el presente: el futuro no sélo esta explicado por el pa-
sado, sino también por la imagen que se imprime en el presente.
Conocer la vision de futuro de los actores es siempre revelador de
su comportamiento estratégico.

» La anticipacion y la accion: la prospectiva como una reflexion para
iluminar la accion presente con la luz de los futuros posibles, asi
como la busqueda de la anticipacion para prevenir situaciones in-
deseadas y mantener una actitud de vigia.
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» Elfuturo y el porvenir: determinar un futuro deseado sin las limita-
ciones e inercias del pasado o presente, lo que hace del ejercicio
prospectivo un acto creativo y de imaginacion.

Las imagenes futuras disefiadas no se valoran por la precision o cumpli-
miento de los hechos o eventos sefalados, sino, asegura Miklos y Tello
(1997, 143), por la participacion, creatividad y visiéon integradora que
encierran. Pero, la planeacion prospectiva, dado que es desarrollada
por personas, puede generar que estas opten, segin Godet (1995), por
las siguientes actitudes:

* Pasiva: renunciar a ver el mundo tal como es hasta que los cambios
se imponen, a veces con toda su dureza. Considera que el futuro
es inevitable y ya esta escrito.

* Reactiva: esperar a que se presenten los hechos para buscarles
solucion.

* Preactiva: busca anticiparse a los cambios y prepararse para ellos.
* Proactiva: adopta un futuro y actua en el presente para construirlo.

La planeacion prospectiva permite también la concurrencia entre los
estudios de futuro, la planeacion estratégica y los analisis, estudios y
diagnésticos situacionales, para encontrar y priorizar el desarrollo de
la cadena del valor (figura 1), en el marco de la gestion del cambio, la
gestion de la cultura la gestién de la comunicacion y una interaccion
y comprension mutua entre los actores para pensar su futuro y tomar
decisiones desde el presente, como lo consideran Gavigan, Ducatel y
Desde: predictivo/

Scapolo (2002, 22).
[/ﬁ\ pasivo/extrapolativo,

‘ $udios de Futubl hacia: exploratorio/

activo/constructivo

‘ Plakificacic')

Estratégica Analisis de Politicag

Desde gacional
hacia ev ivo/ ‘tieipativo hacia
“confingente altamente
participativo

Figura 1. Prospectiva (Gavigan, Ducatel y Scapolo, 2002)
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2.2 Planeacion por escenarios

Un escenario, segun Godet (1995), es un juego coherente de hipétesis o
una totalidad compuesta por la descripcion de una situacion futura y por
la secuencia de eventos que permiten la evoluciéon de la situacion original
a la mencionada situacion futura.

La Planeacién por Escenarios supone que conocer el futuro implica
contar con la incertidumbre y la falta de certeza. Partiendo de aqui,
los actores que gestionan la planeacién por escenarios se enfocan en
plantear multiples alternativas futuras. El proceso de creacion de esce-
narios utiliza una serie de técnicas para indagar, investigar, actualizar
informacion, definir ideas y contar relatos, en su intento de registrar
narrativamente los diversos eventos de futuro.

La planeacion por escenarios se concibe como una metodologia para
dimensionar el efecto del entorno en las empresas que operan hoy
en el mafana y las decisiones que esas organizaciones tendran que
tomar; definiendo, ademas, los ocho elementos (figura 2) a desarrollar
en dicho proceso:

» Definicion de la decision estratégica a explorar.

» Identificaciéon de fuerzas claves del medio ambiente global.

» Identificacion de tendencias pesadas en el ambiente global.

» Jerarquizacion de los elementos precedentes por orden de impor-
tancia segun su rol motor y su caracter mas o menos incierto.

» Seleccién de las légicas de los escenarios pertinentes.

» Escritura de los escenarios apoyandose sobre argumentos légicos.

» Desarrollo de las implicaciones practicas del escenario para la toma
de decision

» Seleccién de los indicadores “avanzados” que puedan anticipar la
realizacién de tal o cual escenario.

En la aplicacién del método es posible distinguir varios tipos de escenarios,
establece Riffo (1997, 31): posibles, realizables y deseables. El primero,
referido a todo lo que pueda ser imaginado; el segundo, a todo lo que es
posible considerando las restricciones; y el tercero, a lo que es posible,
pero no necesariamente realizable en su totalidad.

Y esto hace necesario pensar en la posibilidad de generar un proceso
que posibilite un cambio de la mentalidad predominante y una variedad
importante de perspectivas que vienen desde los actores externos e
internos, para lograr describir alternativas de futuro posible, con resul-
tados posibles, basados en hipétesis probables, para lo cual, hoy, es
fundamental el uso de las redes sociales y la web social.
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1. DECISIONES
CORPORATIVAS

I,

3. FUERZAS [ > 4. LOGICAS DE 6. IMPLICACIONES
=X LOS PARA LAS
INFLUYENTES ESCENARIOS DECISIONES
5. ESCENARIOS w

Figura 2. Elementos de la planeacion por escenarios
(Gavigan, Ducatel y Scapolo, 2002)

3. Las redes sociales

Una red social es una estructura social que se puede representar en
forma de grafos y nodos que representan individuos (a veces deno-
minados actores) y las aristas relaciones entre ellos. Las relaciones
pueden ser de distinto tipo, como intercambios financieros, amistad,
relaciones o rutas aéreas. También es el medio de interaccion de
distintas personas como por ejemplo juegos en linea, chats, foros,
spaces, etc.

Segun Orihuela (2008, 59), las redes sociales son «los nuevos espacios
virtuales en los que nos relacionamos y en los que construimos nues-
tra identidad, pero también funcionan a modo de sistema de filtro y de
alerta en la medida en que permiten un ajuste del flujo de informacién
que recibimos en funcién de nuestros intereses y de los intereses de
aquellos en quienes confiamos».

La red social aparece como un espacio en el que las personas y empre-
sas pueden confluir e interactuar, compartiendo recursos, fotografias,
videos y enlaces, a su vez que se pueden comunicar en tiempo real,
relacionarse, compartir informacion y coordinar acciones entre muchas
actividades.

Elimpacto del uso de las redes sociales para las empresas y los medios
de comunicacioén ha exigido una nueva dinamica, con el fin de integrarse
con los usuarios, sus productos y/o servicios y, posicionar su marca.
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O en otros casos propiciando las intranets corporativas para gestionar
una mejor comunicacion interna, la gestion del conocimiento o generar
una mayor participacién e innovacion.

Los anunciantes también han visto en el uso de las redes sociales un
potencial de estudios y segmentacion de mercados por género, edad,
geografia, etc., lo que aporta al desarrollo de nichos de mercado antes
no visto por estas empresas.

Ademas los usuarios que pueden acceder a informacion de ultimo mo-
mento, valorandola, comentandola y filirandola, ademas de enviarla a
sus contactos para publicar o comentar sobre esta, transformando las
palabras, en relacion con hacer parte de una red social para mover el
mundo, como muchos de los casos ocurridos por ejemplo para movilizar
a todo un Pais en contra de los violentos.

Basicamente las aplicaciones de redes sociales permiten:

» Busqueda de contactos

* Gestion de libreta de direcciones por medio del correo electronico,
asi como exportacion de archivos de diferente formato o inclusion
de los mismos en la red social y su actualizacion automatica

* Invitacion a otros usuarios o personas allegadas

» Definicion de perfiles particulares

* Presentacién de enlaces y otras formas de conexion

+ Uso facil y agil

» Contar con un tablén de anuncios

» Creacion de grupos de interés

» Recursos para almacenar videos, fotografias y archivos de diferentes
formato

» Enlaces y espacios para promover anuncios o actividades diversas

Desde su aparicion son y seran protagonistas en el uso de internet y
se formalizan cuando se involucran grupos de personas con gustos,
intereses y aficiones comunes, los cuales se dan a conocer en una
comunidad por medio de diversas herramientas de comunicacion que
poco a poco se estan convirtiendo en uno de los medios de contacto
mas utilizados hoy dia.

Se parte de la interactividad de la web social y con base en esta, la red
social es utilizada para realizar invitaciones, comentar hechos o noti-
cias, intercambiar experiencias, conocimiento y archivos como fotos y
videos entre otros.
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3.1 Plataformas Profesionales

Con el auge de las redes sociales se espera que el uso de estas impac-
ten de una manera mas positiva la competitividad de las organizaciones
y mejore las competencias de las personas que hacen parta de estas,
ademas que permitan lo siguiente:

» Compartir experiencias con profesionales de la misma formacién

* Encontrar proveedores de productos y/o servicios requeridos por la
empresa

* Ampliar el mercado con nuevos y potenciales clientes

* Mejorar las investigaciones de mercados

* Mostrar y exponer el desarrollo de planes, programas y proyectos

» Generar la creacion de grupos de discusion sobre temas especificos
relacionados con la organizacion.

Considerando que las redes profesionales tienen un enfoque hacia los
intereses de una profesion especifica en diferentes tematicas o hacia
el entretenimiento, es importante reconocer en una u otra, posibilida-
des de nichos de mercado o de clientes potenciales para aumentar
las ventas y mejorar los ingresos. Ademas se hace necesario crear
un perfil especifico para participar en ella, teniendo en cuenta detalles
como las fotografias, e informacioén y enfoques, los cuales seran vistos
y reconocidos por clientes, proveedores y usuarios de la organizacion.

Una de las redes sociales que ha tenido acogida durante los ultimos
afos, es la de intermediacion para conseguir empleo, las organizaciones
y las personas cada vez mas estan registrando la informacion de ofer-
tas y solicitudes en este tipo de redes profesionales, lo que hace exige
una informacion muy precisa y referida a las habilidades, destrezas y
competencias que tengan los postulantes.

3.2 Plataformas Personales

Las redes sociales personales, se componen de cientos o miles de
usuarios, los cuales cuentan con recursos de almacenamiento para
guardar y publicar sus fotografias, su perfil, sus videos, su musica y en
general los documentos de sus preferencias, relacionandose con otros
usuarios por medio de diversas aplicaciones y herramientas de internet.

Las redes sociales se sustentan en la teoria de los seis grados de se-
paracién* cuya premisa es que el nimero de personas conocidas crece
con el enlace de una cadena o red y que conociendo pocas personas

4 Propuesto en 1929, por el escritor hiingaro Frigyes Karinthy, establece que «cualquiera puede
estar conectado a otra persona del planeta a través de una cadena de conocidos que no tiene
mas de cinco intermediarios (conectando a ambas personas con sélo seis enlaces».
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se puede conocer el mundo entero, tal como se observa en la figura 3.
En conclusién, la idea es que cualquier usuario de una red social com-
parta su lista a los amigos y amigos de los amigos y asi sucesivamente.

3.3 Las redes sociales en la organizacién

Dado el avance tecnoldgico y la dinamica del entorno, las necesidades
de pequefas, medianas y grandes empresas es el mejoramiento con-
tinuo, el aumento de la competitividad y el aumento de las ganancias y
la rentabilidad. Las organizaciones se ven abocadas a implantar redes
sociales para mejorar los sistemas de comunicacion® e impulsar la
innovacion. Ejemplo de esto es el proceso realizado por Apple e Inno-
centive, entre otras, que han instaurado redes sociales en su interior e
incluso otras han optado por abrir estas redes a sus clientes para que
aporten a su desarrollo y consolidacion.

Figura 3. Seis grados (Alenar, 2009)

Otros factores a considerar son el aumento de la cohesion entre per-
sonas Y la organizacion reflejada en el sentimiento de afiliacion® hacia
la misma y la motivacion.

Las comunidades virtuales pueden ayudar a las empresas pequefas a
conectarse y posicionarse mejor entre sus consumidores y otros par-

5 Que es uno de los problemas mas reiterados de las organizaciones, en la medida que los flujos
de comunicacién no son claros y asertivos y esto afecta directamente el clima organizacional
y por ende el cumplimiento de los objetivos de las empresas.

6 Erréneamente, llamado sentido de pertenencia
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ticipantes de su industria. Situaciéon demostrada por Page (2009, 10),
en un estudio de su grupo corporativo dedicado a la seleccion de per-
sonal, segun el cual «las redes sociales son un escaparate que facilita
las relaciones laborales ya que funcionan como un gran escaparate a
escala mundial»; ademas considera que la principal ventaja de las redes
sociales para la empresa es que «se han convertido en bases de datos
de candidatos potenciales» que permiten el acceso a un «espectro muy
amplio de profesionales de diversos paises y sectores».

El uso de sistemas de informacion en una organizacién y de herramien-
tas de software utilizadas por los empleados para su quehacer diario,
aunado a la vinculacién a redes sociales, hace posible que las personas
mantengan actualizadas y tengan informacion mas apropiada para los
procesos que manejan y esto puede conllevar a un mejoramiento de
la productividad, en términos de eficiencia’ y eficacia®.

Dichos procesos se caracterizan por:

» La clase de informacion y la forma de comunicacion: tal es el caso
del uso de mecanismos y herramientas del dia a dia y del uso del
correo electronico

+ Las TIC y las tareas: el acceso de la internet y las redes sociales
facilitan el desarrollo de tareas diversas debido al acceso a la infor-
macioén y el conocimiento

* Acceso a informacién: hace posible una constante mejora ya que
se encuentran referencias, modelos de desarrollo, modelos de tra-
bajo, mejores practicas y hasta nuevas palabras que se incorporan
al vocabulario.

» Diversos contactos: estar vinculado a redes sociales en areas espe-
cificas del conocimiento aporta a solucionar diversas problematicas
o necesidades de la organizacion.

+ Habilidades: mas y mejores relaciones ayudan a la gestién
de la informacion y esto da como resultado un aumento de la
productividad.

3.1.1 La comunicacidn en las organizaciones. Con la aparicién de
nuevos modelos de comunicacién en las organizaciones, se dan proce-
sos que implican la redefinicién de los conceptos de espacio y tiempo
tradicionalmente concebidos y apropiados, hasta el punto de convertir-
se en paradigmas mentales, ya que hoy mas que nunca la base de la
organizacion no son los edificios, ni las maquinas, sino la informacién,
los contenidos y la gestidn del conocimiento.

7 Entendido como el uso éptimo de los recursos para el logro de las metas.
8 Entendido como el logro de las metas.
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Con el desarrollo de estas aplicaciones se viene dando un cambio im-
portante en las estrategias y en las herramientas que se estan usando
para mejorar la comunicacién organizacional tanto al interior como al
exterior de las empresas. Tradicionalmente se han utilizado estrategias
unidireccionales y de repeticidn; las empresas envian sus mensajes
y estos llegan al cliente o usuario, sin que este pueda dar repuesta u
opinién, situacion que ha venido cambiando hacia un modelo de parti-
cipacion y colaboracion, generado por el uso de las TIC, asi mismo con
el cambio en los medios tradicionales de comunicacion, la formacién y
conocimiento de los usuarios, los modelos de certificacion de calidad
y el acceso a una gran cantidad de aplicaciones libres, lo que supone
una transformacién de la cultura organizacional.

Una cultura que con la necesidad de mantener procesos de comuni-
cacion efectiva en su oportuna difusion, en su agilidad y en el envio
de mensajes a diferentes publicos objetivos, conectados por medio
de las tecnologias de comunicacién, requiere de un nuevo modelo de
comunicacion participativa que aporte efectividad y rentabilidad a las
diversas tacticas de comunicacién que utilizan las organizaciones y que
se deben apoyar en conversaciones y dialogos en una red que articula
diferentes grupos y personas que realizan lo siguiente:

» Utilizar el correo electronico para opinar sobre una determinada
marca, empresa o servicio.

» Utilizar un blog, chat, foro o redes sociales para compartir sus
percepciones o relaciones de temas especificos que pueden estar
relacionados con una organizacion.

» Utilizar los portales de las empresas para enviar sus comentarios
sobre los productos o servicios, sus caracteristicas o prestacion
de servicios.

También, se debe tener en cuenta la influencia para las organizaciones
de la informacion que existe en internet, la cual puede ser la base para
el desarrollo de investigaciones de mercados mas ajustadas a una
realidad y que se puede enfocar en los siguientes aspectos:

* Productos: para el lanzamiento, pruebas piloto, sondeo de tenden-
cias de género, edad y consumo de productos y servicios.

» Posicionamiento de marca: en el marco de las diferentes fortalezas
y valores de la marca de la organizacion y la forma como se acepta
la misma por parte de la sociedad y de los diferentes nichos de
mercado.

* Andlisis de la competencia: estableciendo el posicionamiento de marca
de la competencia y los diferentes nichos de mercado que desarrollan.
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* Promocién y publicidad: definiendo estrategias que permitan posicio-
nar la marca y encontrar usuarios potenciales del producto o servicio.

» Enfoque del consumidor: los clientes de hoy revisan constantemen-
te diferentes fuentes de informacion antes de tomar la decisién de
compra.

Al respecto, Arqués (2006, 63), plantea la maximizacién de las siguien-
tes variables:

*  Comprension: Internet permite que el cliente hable, es necesario
hacer esfuerzos por comprender cuales son sus expectativas.

+ Segmentacion: Internet permite afinar la relacién con el usuario
hasta poder llevarla a la individualidad, gracias a la informacién que
se tiene sobre su perfil, necesidades, etc.

» Personalizacion: el conocimiento de cada usuario individual se tra-
ducira en una oferta que se ajuste a sus deseos, se puede ofrecer
un menu a la carta.

Sobre este desarrollo, Comba (2008, 16), estima que deben conside-
rarse los siguientes aspectos:

» Delainstruccion a la construccién. Nuestras practicas profesionales
no van a significar el reemplazo de un punto de vista (el incorrecto)
por otro (el correcto, el del comunicador como experto). Nuestra
gestion se aproxima mas a la experimentacion y la negociacion de
significados que siempre realizamos con otros actores en el marco
de una cultura.

* Del descubrimiento a la organizacion de la experiencia. La funcion
de la cognicion es adaptativa y sirve para la organizacién del mundo
experiencial del sujeto que conoce y no para el descubrimiento de
una realidad ontologica objetiva.

+ Del refuerzo al interés. Los actores de una organizacion se involu-
cran mejor en las propuestas que cautivan su interés y les resultan
viables.

» Delacoercion a la cooperacién. El reconocimiento de que no existe
una sola forma de construir la realidad, de conocer y comunicar —y
menos aun una sola forma correcta.

3.1.2 La participacion en la organizacion. El uso de internet y las redes
sociales supone que cada vez mas las personas pueden interactuar y
colaborar entre si y con las organizaciones, lo que afecta directamen-
te su comunicacion (herramientas y métodos), los contenidos que se
ofrecen a los usuarios o clientes y los procesos internos que deben ser
modificados para adecuarse a estas nuevas necesidades.
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Y esto se puede lograr con las herramientas con las que se dispone
para: informarse, preguntar, responder, opinar, comparar, relacionarse,
conversar y colaborar en tiempo real y de una manera clara y simple.

Pero en contraste con la realidad actual, si se hace un sondeo rapido
del uso de las TIC en cualquier organizacién de Latinoamérica, se en-
contrara un porcentaje alto en lo referente a ofimatica, correo electrénico
y las aplicaciones de software propias de cada una como los sistemas
de compras, finanzas, néminas, inventarios y facturacion entre otras.

Si se observa el uso de otras herramientas como el caso de blogs,
wikis y redes sociales, es definitivo el actuar de las organizaciones
en la apropiacion de esta tecnologia para su bienestar y el fomento
de la gestion del conocimiento al interior y la generacién de espacios
gue permitan una mejor comunicacion con su mercado objetivo al
exterior.

Cuando se utilizan las herramientas colaborativas se esperan mejoras
en la productividad y por ende en la rentabilidad, ya que son transver-
sales y permiten a nivel interno:

- El fomento y consolidacién de trabajo en equipo,

- Generacion de una nueva dindmica de comunicacion,

- Disminucion de reuniones y aprovechamiento de recursos,

- Mejoramiento de procesos,

- Mayor conocimiento de la organizacion,

- Mayor compromiso de los empleados,

- Mayor confianza en la organizacion,

- Mayor colaboracion de las personas y colaboradores,

- Generacion de procesos de innovacion y creatividad,

- Aumento de investigacion de nuevos productos, servicios y procesos,

- Mejores canales de comunicacidn y participacion y por ende mejores
relaciones interpersonales,

- Generacion de sinergias y de productividad,

- Mejoramiento del clima organizacional y de laimagen de la empresa, y

- Apropiacion de la filosofia estratégica de la organizacion.

Y a nivel externo se destacan:

- La gestion efectiva de las redes de contactos personales y
profesionales,

- La creacién de perfiles integrales que involucren la experiencia pro-
fesional, la formacién académica y los intereses, entre otros,

- La gestion de comunicaciéon con proveedores, clientes o usuarios
clave, socios, colaboradores o grupos de interés, entre otros,
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- La comunicacion en tiempo real con personas o empresas de interés,
- La participacion en foros, chats y otras aplicaciones para compartir
conocimiento, experiencias y demas.

Y de esto algunas grandes compaiias han desarrollado conceptos de
negocio donde el usuario o cliente es el nucleo del proceso, llevandolo
a convertirse en gestor de contenidos, desarrollador de aplicaciones o
participe, como es el caso de Google, Yahoo, Amazon o Ebay, las cuales
propician la participacion activa de los interesados para generar solu-
ciones a las diversas necesidades o problematicas organizacionales.

Con los elementos citados, se da entonces soporte al desarrollo de
una aplicacién de software que permita desarrollar una aplicacion de
software para la planeacién por escenarios, en el marco de la gestién
del conocimiento y utilizando las redes sociales.

4. Conclusiones

* Las nuevas dinamicas organizacionales, deben responder a un
nuevo contexto cada vez mas cambiante y exigente, es por esto
que se deben utilizar las herramientas tecnolégicas de nueva ge-
neracion, de la web social, como un apoyo a los diversos procesos
de las empresas. Es el caso de las redes sociales en la planeacion,
que puede posibilitar la participacion, el aprendizaje y el trabajo
colaborativo de los diversos grupos de interés en el tema.

» La planeacion prospectiva y por escenarios se fundamentan en la
participacién de diversos actores y grupos de interés, para lograr
establecer escenarios futuros que permitan a las organizaciones
tener presente las diversas decisiones de futuro que se deben to-
mar para la sobrevivencia de las organizaciones; la web social a su
vez potencia la inteligencia colectiva y la participacion comunitaria.

* Laweb social y las redes sociales permiten abordar nuevas formas
de comunicacién, de todos con todos, posibilitan la manifestacion
y participacion de comunidades y usuarios alrededor de diversos
temas aprovechando una serie de aplicaciones y herramientas de
Internet.

+ La gestion del conocimiento relacionado con los flujos de conoci-
miento, con el ciclo de conocimiento (identificar, usar, almacenar,
compartir y generar conocimiento) esta siendo posible para las
organizaciones a través de practicas y métodos asociados a herra-
mientas de la web social. La planeacion por escenarios aprovecha
las posibilidades de la gestion del conocimiento a través del uso de
estas herramientas y practicas.
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