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A. Conocimiento de Negocio

01. Rentabilizacion del conocimiento interno

Este conocimientointerno se componede:

El método de explotacion del

‘ y : . * Comprension del negocio.
CDnDCImIEHtD InternD de ria « Divulgacion de experiencias y lecciones

aprendidas.

convertirse en la principal

ventaja competitiva de una

* Laretencidn del conocimiento supone un

compa ﬁ ia frente a sus reto para las compafiias por ladificultad enla
captura de la informacidn y su posterior
competldores. difusién en la organizacicn.

* La gestion del conocimiento hasta fechas
recientes hasidorealizadade un modo
centralizado que ha requerido importantes
inversiones en sistemasasicomo la
estandarizacion de los modos paraconservar
y poner a disposicion de los empleados la
informacion.




A. Conocimiento de Negocio

01. Rentabilizacion del conocimiento interno

Las tecnologias web 2.0 romperan con el esquema de gestion de conocimiento
clasico abriendo a cada individuo la posibilidad de explotar el conocimiento
interno de un modo libre.

Cuatro formas de rentabilizar el conocimiento 1. Potenciar “user generated content”

interno: (identificacion/creacian y transmisian).

* Lageneracionde contenidos porel usuario
crea una oportunidad de compartirsu
"expertise” através del usode herramientas
2.0 como pueden serwikis, blogs, .... La clave
de este procesoreside en laactitud del
individuo que ha de ser abierta, colaborativa
y creativa. A partir de esta actitud se inicia el
proceso de creacion de “objetos de
conocimiento” en diferentes formatos.

*»  En 2006 la revista Time identifico a los

millones de usuarios de laweb “generadores
de contenido” como el personaje delano.

En el contexto empresarial han surgido
barreras para la difusion espontanea del
conocimiento debido a miedosencuantoala
validez del contenido publicado, alineacion
con losmensajes corporativos y fuga de
informacion.

La necesidad de capitalizar el conocimiento
internosituardalos profesionalesdela
compatiia en el centrode la difusiéndela
informacion corporativa clave.
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01. Rentabilizacion del conocimiento interno

2. Disefar soluciones personalizadas para la

mejora del desempefio.

* Elentorno 2.0 favorece el aprendizaje al
permitir el acceso abierto a la informacion
generada por otros usuarios, facilitando
asimismo la busqueda de
contenidos/aplicaciones a traves de

etiquetas (“tags”) que recogen los

conceptos clave establecidos socialmente:

“folksonomia”, en contraposicion alas

taxonomias.

* Existen dos familias de herramientas de

apoyo en el puesto

Widgets: Pequenas aplicaciones que
aportan un acceso facil a funciones de uso
frecuente como por ejemplo, calendario,
calculadora, agenda, horarios mundiales,
tiempo.... Ademas de estas aplicaciones
genericas existen otras orientadas a
negocio que hacen llegar al ordenador del
usuario informacion en tiempo real atil

para realizar el trabajo.

EPSS (Electronic Performance Support
System): Estas herramientas se refieren a
ayudas para el desempeno en el puesto
favoreciendo el “just in time training”. La
web 2.0 permite crear facilmente EPSSs a
través de video, guias de navegacion,
“rapid learning” por los usuarios expertos
v ponerlo a disposicion del resto de
empleados para su localizacion en el
momento en gue surge la necesidad de

aprendizaje.

LV ERLAF




A. Conocimiento de Negocio

01. Rentabilizacion del conocimiento interno

3. Clasificacion de expertos:

* Todos somos al mismo tiempo maestros y
principiantes con un recorrido de
aprendizaje personal, cada individuo se
sitia en un estadio de “expertise”
dependiendo del contenido de que se

trate.

* A finde gestionar el conocimiento de la
compafiia se crea una segmentacion de
expertos en relacidn a los conocimientos
criticos de la companfia. En este mapa se
sitian los profesionales segun su posible
aportacion a la compania y su potencial de
crecimiento y actualizacion (“push-pull”).
Este mapa es “vivo” en la medida en que
cambian las necesidades de negocio y las
personas evolucionan en su desarrollo

profesional.

Clasificacion de expertos y aprendizaje:

Muevo en el trabajo
¥ CON e5caso
conocimiento

“NMuéstrame comao”™

Mds comunes

Fuente: Marc Rosengber, 2010

Capaz de ejecutar
los procesos basicos

“Ayudame a hacerlo

Lo

mejor

Capaz de adaptar el
comportamiento
segln las situaciones

*Ayudame a
encontrar lo que
necesito™

NECESIDAD DE APRENDIZAJE

Capaz de inventar
nuevas formas de
realizar la actividad vy
ensefiar a otros.

“Muéstrame como
crear mi propio

L
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4. Desarrollo en competencia digital: [fommmems ] e ——
T
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A. Conocimiento de Negocio

01. Rentabilizacion del conocimiento interno

i

| Video = P / ..\"-.I
reativida i .
i | Wiki para las Atk ?E
& soluciones i
E. | Blog = Individuo [

Mapa decompetencias

Faciliar el encuentrode
expertos-aprendices

Generar/desarroliar
competendadigital en los
empleados

Comunicac ion

Comunidad de practicas
Red de expertos

Repositoriode contenidos |
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01. Rentabilizacion del conocimiento interno

Posible aplicaciones

Creacidn de videos por el usuario

* Los dispositives méviles que permiten la
grabacion de videos y las eamaras
digitales y “webeams”, se encuentran a
disposicion de gran parte de los
empleados y niveles directivos, lo que
supone una oportunidad para crear
nuevos objetos de conocimiento en

formato de video.

2. Crearel

1. Definir la idea “ctoryboard”

Enfoque, alcancey Linea argumentaly

proposito del video. creatividad (textos,
secuenciade
imagenes, musica,

sonidos...).

Creacion de videos por el usuario

* Losvideos estimulan, motivan cuando .
muestran los éxitos, facilitan el cambio de
actitudes, transmiten eredibilidad al estar
realizados por nuestros compafieros y
refuerzan su impacto cuando estan
realizados por los lideres/modelos de la

compania.

* Proceso parala creacién de un video:

4. Etiquetar y
publicar

Grabacidn através

Compartiren
de movilo repositorios de
videocamarasy informaciondela
edicidn con compafiay asignar
gplicaciones 2.0 etiquetas (“tags") para

gratuitas. la recuperacian de los

videos.

iQué ideas podemaos llevar a cabo través

de videos?

= Demaostraciones para realizar tareas/
procesos.

* Entrevistaaexpertos.

* Entrevistassobre situaciones criticas o de
exito.

* Presentacionde unamejor practicao
recomendaciones.

+  “Storytelling” de una experiencia de
negocio.

s Diagramasanimados: “in plain english”.

+* MNetaforas o analogias visuales.

# llustracion de conceptos con ejemplos
reales.

* Contrasie desituaciones yuxtapuestas:
“do’s & dont’s".

s "Roleplays” comentados




A. Conocimiento de Negocio

01. Rentabilizacion del conocimiento interno
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02. "Open management"”

Las relaciones de negocio no
se comprenderansin el uso
de los “social media”, que
permiten evolucionarla
comunicacion hacia
experiencias compartidas
donde las claves para lograr
el compromiso de
proveedores, clientesy
empleados seran la
confianza, la transparenciay

la autenticidad.

“Open management" supone visibilizar y
hacer fluir la informacion necesariaenla
cadena de valor, en este sentido cada
compafia define ecta estrategia a partirde

sus objetivos en el ambito externo

(“partners” y clientes) y de gestion interna.




A. Conocimiento de Negocio

02. "Open management"”

1. Gestion interna:

* En el liderazgo se establecera una relacién
distinta entre el lider y su equipo: I3
decision se traslada al colaborador quien
decide su nivel de compromiso con el
proyecto. El lider habra de ser capaz de
canalizar y compartir informacion, asi
como establecer relaciones a traves de los

diferentes departamentos y funciones.

* Los “open leaders” naturales se erigen
como motores para el impulso de la
estrategia de apertura de la compania.
Pueden encontrarse dentro de la
compania o pertenecer a otros colectivos
externos, como consumidores o

“ctakeholders".

Los equipos directivos evolucionaran
hacia un liderazgo abierto en las
diferentes areas de negocio de la
compafiia, lo que supone aumentar

confianza y desarrollar la humildad

r " \ ‘
abandonando el enfasis sobre el control ‘ Y

de las personas y logrando su

compromiso.

La construccion de una relacion de
confianza, donde cada persona siente que
tiene informacion y capacidad de
decision, conlleva una actuacién
responsable y un compromiso real con

los objetivos.

Autoevaluaciones sobre “open leadership” en
http:/fwww.charleneli.com

1
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02. "Open management”

Diferencias entre “traditional leadership” y “open leadership”

Liderazgo tradicional “Open Leadership”

Pasa poco tiempo pensando encomo ser auténtico
¥y transparente

Plantea la estrategia y lo controla a traveés de la
cadena de liderazgo

Usa las comunicaciones para enviar mensajes de

vision y estrategia

Cree que el liderazgo es un rasgo raro y precioso

Busca el compromiso en la Direccidn en primer lugar

Desarrolla la confianza en las transacciones

Controla la informacion por miedo a que se escape
de la organizacion

Escribe reglas buscando conformidad y consistencia

Fuente: Li {2010}

Gestiona activamente la transparencia y
autenticidad para formar relaciones

Plantea la estrategia y logra el compromiso

compartiendo una vision comuan

Usa las redessocdiales para difundir la vision y
estrategia

Cree que el potencial de liderazgo reside encada

persona

Compromete en todos los niveles, fuera y dentrode
la organizacion

Inspira confianza con el compromiso

Desarrolla una cultura de confianza y compartir

informacion

Escribe reglas para asumir riesgos




A. Conocimiento de Negocio

02. "Open management”

Principios del “open management™: 2. Gestion externa:

* Eliminacion de barrerasde accesoala Algunas recomendaciones para la mejora en

informacion y a las personas clave, lo que el uso de los “social media” en la relacién

facilita Ia toma de decisiones. con los clientes:

* Difusion mas rapida y extensa de las = Utilizar distintas plataformas para llegara
iniciativas con menor coste en la las personas.
comunicacion. -

Incorporar la figura del "community
2 . W
* Conocimiento en tiempo real de lo que manager”.

I - = _ B agw
sucede en los “social media”, permitiendo Dirlgirse a la persona de forma “one to

una rapida respuesta a los cambios. _—

* Cercania en las conversaciones digitales, . promocionar alas personas, no solo a la

lo que aumenta el compromise de -

empleados y de clientes. . ] .
* Proporcionar lugares de intercambio sobre

* Contacto directo con la empresa a traves el producto, servicioy nuevas ideas
? :

de herramientas 2.0: L o
* Contar historias sobre la compania de

# Empleados: comunidades internas, blog del
Presidente/CED.

manera abierta y transparente.

- : sz : * Recompensar la implicacion de las
¢ (Clientes: interaccion en diferentes redes
personas con la marca.

sociales. \
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02. "Open management”

Sintesis
Compartir informacion
* Explicarobjetivosyestrategia a finde crearcompra
interna
+ Actualizar la informacion diariasobre lo que se esta
realizando
* Conversar con clientes y empleados para lograr mejoras
* |ncentivar la participacion a traveés de una estrategia de +
“microfono abierto”
* Resolver problemas en colaboracion: “crowdsourcing” 2
* Estahlecerestandares de actuacion para compartir datos E
en plataforma E
Fundamentos Incremento E
del “open nivel de 2
management” Tipos detoma de dedsiones utilizando “open compromiso 2
management” Compartir | —
* Centralizada: compartir la informacian que ha llevadoa -E..
tomar determinada decision Mirar
* Democratica: Permitir la eleccion de la decisionsobre -

variasalternativas Piramide de

pre-establecidas. compromiso
* Consenso: implicacion decada una de las personas

gfectadas por la decisian

+ Distribuida: considerar lasaportacionesde cada persona

implicaday centralizar ladecisian final




A. Conocimiento de Negocio

02. "Open management”

Posible aplicaciones

El caso de Procter & Gamble

PEG ha considerado la innovacion como la
clave del éxito en el medio y largo plazo.
Histdaricamente PRG ha generado sus
nuevas ideas de productos vy servicios
internamente. En un mundo conectado, se
plantean la oportunidad de colaborar con
millones de cientificos e ingenieros a nivel
global, por lo que relanzaron su estrategia
de innovacion abriéndose a la busqueda
de ideas externas a través del Programa

“Connect + Develop”.

La iniciativa incluye un portal de
intercambio donde P&G lanza sus
necesidades de innovacion y esta
receptivo a nuevas ideas en los ambitos de
“packaging”, disefio, modelos de
marketing, metodos de investigacion,
ingenieria y tecnologia que mejoren sus
productos y servicios. Igualmente PEG
pone a disposicion de otras compafias sus

ideas a través de licencias de uso.

Actualmente existen mas de 1000
acuerdos en activo y declaran: "Estamos
interesados en todo tipo de “business
partners” de alta calidad, desde inventores
individuales o empresarios hasta
pequefias compaifiias y aquellas listadas en
FORTUNE 500 — incluso competidores”.

Fuente: https://secured verticali.net/ pe-
connection-portal ooy noauth/PortaiHome. do
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02. "Open management”
Referencias
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* pegconnectdevelop.com
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A. Conocimiento de Negocio

03. Cadena de excelencia

El éxito de un negocio a largo
plazo implicala lealtad del
cliente y |la repeticion de la
actividad comercial, ya que
resulta menos costoso
incrementar las ventas con
los clientes actuales que

conseguir nuevos clientes.

La cadena de la excelencia persigue poner
en valor las experiencias de exito con los
clientes de manera que sean éstos quienes
sientan el interés de la marca a la vez que
comunican personalmente sus vivencias

Unicas a nuevos clientes.

En este sentido, la cadena de excelencia,
una cadena de servicio paralela a la cadena
de valor, representa la conexion entre el
liderazgo y los resultados financierosy la
repeticion de negocios, pasando por la
motivacion de los empleados y la
satisfaccion de los clientes. Se trata de un
modelo que categoriza las actividades que la
organizacion empresarial ha de desarrollar

para alcanzar la excelencia del negocio.
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03. Cadena de excelencia

Cadena de valor

Disenio del X & ~ Nuevas
Servicio a' o  Oportunidades

Meodelo de “Cadena de Excelencia Disney”

Lideres \, Empleados \, Clientes
excelentes / motivados satisfechos

Liderazgo para la Gestion de e
Creatividad i Lealtad a la marca
excelencia PErsonas - '
* Cultura * Vision * Nensaje + Calidad de * Seguimiento
colaborativa organizacional consistente servicio identidad de
» |dentidad » Estructurasy » Seleccion del excepcional rsflEs
organizacional procesos talento * Estandares de * Construccion de
* Sistema * Participaciony * Formaciany calidad relaciones
estructural compromiso gestian de * [ntegracion del # \entaja 3
Carreras serviciode competitiva
calidad sostenible




A. Conocimiento de Negocio

03. Cadena de excelencia

Cinco principios para crear la cadena de la excelencia

1) Creatividad: Los nuevos
productos/servicios, las ofertas
innovadoras y las presentaciones
inventivas estimulan las ventas y hacen
gue los clientes vuelvan, por lo que la
compafiia ha de fomentar y sostener la
participacion en la aportacion y desarrollo

de nuevas ideas y mejora de procesos.

[T T —

1 a e g et T
(SR ] PR
PL LS

gﬁ; Sainsbury’s
-

2) Liderazgo de la excelencia: Para alcanzar
la excelencia organizacional es importante
desarrollar un liderazgo que inspire la
dedicacion, compromiso y
“empowerment” de los empleados, un
entorno colaborativo que acergue los
recursos atoda la organizacion y fomente
y reconozca la movilizacion del

conocimiento.

Escuela Corporativa Heineken Espafa:

Programa LiderHa

b I

-l

Extracto entrevista lose Luis Romero Director de Recursos
Humanos de Heineken Espania.

En Equipos & Talento:

http:/ fwww . equiposytalento.com/tv/tema/ universidad-
corporativaf Jose-Luis-Romero/director-de-RR-
HH/heineken/Escuela-Corporativa)




03. Cadena de excelencia

Informe de tendencias en Aprendizaje 2011- 2013

Cinco principios para crear la cadena de la excelencia

3) Gestion de personas: crear significados y

valores compartidos, desarrollar y
fortalecer una cultura organizacional que
sirva de apoyo a la prestacion de un
servicio de calidad excepcional,
comunicar con claridad las expectativas a
desarrollar y mantener un enfoque
orientado a los resultados. Los modelos
de aprendizaje han de enfatizar la lealtad
a la marca, el impacto sobre la reputacion
v el desempenio financiero, la
personalizacion de la experiencia del

cliente y la excelencia del negocio.

l_f i 1

!

‘}?F*$
D |

A i;'

i

Gestion en red
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03. Cadena de excelencia

Cinco principios para crear la cadena de la excelencia

4) Servicio de calidad excepcional: 5) Lealtad a la marca: Identificar los elementos clave que ayudan a construir una relacion
Establecer los estandares de calidad emocional que garantice que el cliente repita su experiencia con la compariia y aporte
proponiendo criterios operacionales, referencias a terceros. Las practicas, metodologias y procesos utilizados para gestionar de
alineando los procesos para apoyary forma estratégica la exposicion de un cliente a una empresa, producto o servicioy
personalizar las experiencias del cliente e construir la relacion emocional deseads, se aglutinan bajo el concepto de “Customer
implementar una matriz de calidad del Experience Management”.

servicio. La progresion del servicio de
calidad se evalla y sostiene mediante

estudios de "benchmarking”.

RXL

Servicio que permite recibir avisoscada vez que s

comente algo o alguienen Internet, configurando

alertas sobre nombres, productos, empresas,

serviciosodirecciones web.

Busca entre la informacion publicadaen blogs,
wehs, revistas, prensa, foros o redes sociales
enviando los resultados poremail.
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03. Cadena de excelencia

Cinco principios para crear la cadena de la excelencia

Para construir la cadena de excelencia se El proceso para la construccion del mapa de
construyen mapas de experiencia experiencia conlleva cuatro pasos:

representativos de las actividades criticasde | |, empresa define las experiencias

la organizacion, donde se identificaran: emocionales clave que han de ser

* Los elementos clave para satisfacer las valoradas considerando su cadena de
necesidades del cliente. valor.

* Loselementos que definen un servicio 2. Los usuarios del servicio (empleados, - '..
excelente. clientes, accionistas, proveedores,...) - — v

* Las actividades a desarrollar para lograrlo. valoran las experiencias seleccionadas,

especificando cuales han sido los

comportamientos gue le han llevado a

La cadena de excelencia se realiza para realizar dicha valoracién.

distintos “agentes movilizados”, desde los . . .
3. Valoracidon del emisor del servicio de su

empleados de la compania, hasta los .
aportacion sobre cada una de las

accionistas e inversores, clientes y usuarios, . .
situaciones evaluadas.

subcontratistas y proveedores,

administraciones publicas, la comunidad local 4. Se sitian en el mapa las experiencias

v |2 sociedad en general identificadas con los comportamientos

clave en funcicn de la valoracion obtenida

en los dos ejes.
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03. Cadena de excelencia
Sintesis

Cadena de valor

Lideres Excelentes Emipleatos ) ; Hiatisicmns/
P — / Motivados ; ~ Repeticion de
Fi i _“ . iﬂ5

Mapa de experiencia

100
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03. Cadena de excelencia
Posibles aplicaciones

Start Holding, un ejemplo de la aplicacion de

la “Cadena de Excelencia Disney™:

* Start Holding, la segunda agencia de \

A. Desarrollo d I", ' D. Desarrollo de
trabajo temporal de los Paises Bajos con 'u:;';’f;"clf’p' ® \  B.Definicién de la misién, \ ‘cuatro estandares
mas de 5.100 empleados y 650 oficinas en riirractivn1-ri_e \ visidn, valores, caracteristicas de servicio:.
Holanda, Espafia y Alemania, elabord un |i—de;a7gu:,r-rie del liderazgo, estandares de accesibilidad,
patrén siguiendo el modelo de “Cadena de eslickd des SEMC;D' principioi de la : ﬁi_]h'l:‘fmfie

2 : . : S astio s : : provision de

Excelencia Disney” para estandarizar las servicio EE _m;_ Edrecurflﬂ u.marms - LR {:i{:t'yr
: e indicadores financieros  J§ servicio

practicas del servicio de calidad en personalizado Efi{.‘t&'. cia

diferentes paises y generar ventajas

competitivas.

* Con ese propdsito, sedesarrolld unplan ~ * Se utilizd el modelo de “Cadenade Fuente: Start Holding Case Study.
de implementacidn de acciones para Excelencia” Disney para guiara la
aplicar en cascada (desde el Consejo de compaiiia en su esfuerzo de cambio
Direccidén en los Paises Bajos hasta los incluyendo elementos como el liderazgo
empleados temporales) a las operadoras de la excelencia, la excelencia de los
internacionales: empleados, la satisfaccion de los

candidatos, la satisfaccion del cliente y los
resultados financieros/valor cliente. Todo
esto disefiado para lograr la lealtad de los

trabajadores y de los clientes.
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