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Resumen. Cada vez son mas las empresas que ponen a disposicion de sus empleados una plataforma
tecnoldgica que permita la gestion de su conocimiento, con el objetivo de transferirlo al puesto de
trabajo y generar un auténtico aprendizaje organizacional. En este trabajo se muestran los resultados
de un estudio de investigacion evaluativa realizado sobre el servicio “e-campus social learning”, uno
de los modulos de la solucion e-learning de la empresa Indra, con el que se promueve la generacion
de conocimiento compartido a través de redes y su transferencia al puesto de trabajo. El estudio se ha
basado en el andlisis de la solucion integral de formacion y gestion del talento de Indra,
Compartiendo Conocimiento, que ofrece formacion a cerca de 40.000 profesionales de Indra en todo
el mundo. Como instrumentos de recogida de datos se aplicaron encuestas de satisfaccién con la
plataforma a los empleados de Indra y se llevaron a cabo entrevistas en profundidad con community
managers y usuarios reputados. Por tltimo, se disefi6 y aplicé una herramienta que permitiera evaluar
las diferentes comunidades virtuales.

Con respecto a si la plataforma Compartiendo Conocimiento fomenta la transferencia del aprendizaje
al puesto de trabajo, el acuerdo afirmativo entre los encuestados y entrevistados parece generalizado,
aunque para aprovechar al maximo su potencial seria necesaria una mayor participacion de los
empleados. Del andlisis realizado en cada comunidad virtual se deduce que el resultado de cada una
de ellas estd en gran parte mediado por la labor de los responsables de su dinamizacion. Existe una
serie de herramientas que son valoradas en mayor medida por los usuarios, como el calendario, los
contenidos destacados y el buscador. En conclusion, esta plataforma puede considerarse un valioso
instrumento para alcanzar los objetivos de la organizacion, y dar soporte a procesos de cambio y
transformacion.

Palabras clave: Transferencia del aprendizaje; empresa; aprendizaje profesional; aprendizaje social;
comunidades de aprendizaje.
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[en] Improvement of learning in organizations through virtual communities

Abstract. Increasingly, companies are offering their employees a technology platform that allows the
management of their knowledge with the objective of transferring it to the job and generating a true
organizational learning. This paper shows the results of an evaluative research carried out on the "e-
Campus social learning", one of the modules of e e-learning solutions created by Indra, which
promotes the generation of knowledge-sharing through networks and its transfer to the job. The study
is based on the analysis of the comprehensive training solution and talent management of Indra, called
Compartiendo Conocimiento. It offers training to about 40,000 Indra professionals around the world.
As data collection instruments, satisfaction surveys with the platform were applied to employees of
Indra, as well as interviews in depth with community managers and reputed users. Finally, a tool that
allowed the evaluation of the different virtual communities was designed and applied.

Respondents and interviewees seem to agree regarding the transfer of learning to the job allowed by
the platform Compartiendo Conocimiento, although, in order to take advantage of its potential, more
involvement of employees would be required. The analysis undertaken in each virtual community
suggests that the result of each one of them is largely mediated by the work of those responsible for
its dynamisation. There are a number of tools that are increasingly valued by users, such as the
calendar, featured contents, and the search engine. In conclusion, this platform can be considered a
valuable instrument to achieve the objectives of the organization, and provide support to change and
transformation processes.

Keywords: Learning transfer; company; professional learning; social learning; learning communities.
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1. Introduccion

El presente articulo es el resultado de una investigacion llevada a cabo bajo el
auspicio de la Catedra entre la Universidad Europea de Madrid (UEM en adelante)
e Indra. Bajo este marco, en enero de 2013, el area de Outsourcing de Indra solicit6
a la UEM una investigacion sobre el servicio “e-campus social learning”, que Indra
comercializa a sus clientes para potenciar sus capacidades como vehiculo de
promocion y generacion de conocimiento compartido, asi como de su transferencia
al puesto de trabajo.

Para dar respuesta a dicha necesidad, la UEM propuso realizar una
investigacion evaluativa con la finalidad de realizar un diagnostico de las
posibilidades que ofrecen los recursos de la plataforma “Compartiendo
Conocimiento” para el intercambio y transferencia de conocimiento al puesto de
trabajo. En concreto, los objetivos de la investigacion llevada a cabo fueron los
siguientes:

- Identificar y analizar el modelo pedagdgico que Indra estd aplicando
actualmente en las comunidades virtuales.
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- Valorar qué recursos de la plataforma realizan un mayor y menor aporte al
aprendizaje de los usuarios, con el fin de tomar decisiones para la mejora de
la calidad del proceso formativo.

- Conocer y comprender la percepcion de los agentes implicados en
comunidades virtuales en relacion a si los recursos de esta plataforma
promueven el aprendizaje y su transferencia al puesto de trabajo.

- Comprobar si existen diferencias en la percepcion de los usuarios de la
plataforma sobre la transferencia del conocimiento adquirido al puesto de
trabajo, en funcion de su edad y puesto de trabajo.

Estos objetivos estan en linea con los que persigue la investigacion evaluativa,
que esta centrada en la practica y tiene un caracter aplicado, siendo su objetivo
basico la mejora de la calidad educativa. Segin Escudero (2005: 186) la
investigacion evaluativa es:

“Una investigacion aplicada, que incide sobre objetos sociales, programas, centros,
agentes, etc., que analiza y juzga su calidad estatica y dindmica segun criterios
cientificos rigurosos multiples, con la obligacion de sugerir, sobre las diversas
audiencias implicadas, acciones alternativas sobre los mismos para diferentes propositos
como la utilizacion, mejora, acreditacion, fiscalizacion, reforma, etc.”.

La investigacion evaluativa debe concebirse como una auténtica estrategia de
investigacion sobre los procesos educativos, en cuyos resultados deberian basarse
las pautas sugeridas para orientar los procesos de intervencion. Asi, investigacion e
intervencion se apoyan mutuamente: la intervencion sacard partido de la
investigacion en la medida en que ésta se extienda a la solucién de problemas
practicos.

Para Sandin (2003), la justificacion de cualquier investigacion evaluativa es
conseguir una transformacion a partir del andlisis de la realidad educativa con el fin
de mejorarla. Desemboca en todo momento en una toma de decisiones sobre
acciones de cambio (idea también apoyada por Latorre, Del Rincén y Arnal, 2005).
Este es precisamente el motivo por el cual se considera que el disefio de una
investigacion evaluativa en esta primera fase del proyecto es el que mas se ajusta a
las necesidades de Indra para acometer el proyecto global. Otra razén que apoya
este disefio de investigacion es la orientacion que puede tomar la investigacion
evaluativa: evaluacion de programas, de centros y/o de profesorado, asimilandose
en este caso la primera porque estamos claramente ante una evaluacion de
programas.

En general, de las propuestas realizadas en la literatura sobre investigacion
evaluativa, parece desprenderse la existencia de tres momentos clave en el proceso
de la investigacion evaluativa, tal y como recogen Garcia, Gonzalez y Ballesteros
(2001) en su propuesta de actuacion del investigador:
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Figura 1. Propuesta de actuacion en la investigacion evaluativa (elaboracion propia a partir
de Garcia, Gonzalez y Ballesteros (2001).

Por otra parte, la combinacion de los enfoques cuantitativo y cualitativo
posibilita la triangulacion de métodos dado que ambos se complementan
mutuamente en el estudio del problema de investigacion, compensando los puntos
débiles y ciegos de cada método individual. Asimismo, se contempla la
triangulacion de datos en esta investigacion, pues se utilizan fuentes de datos
procedentes tanto de empleados, como de sus responsables.

2. Marco tedrico: el aprendizaje informal en las organizaciones

Son muchos los expertos que afirman que la transferencia de conocimiento y el
aprendizaje organizacional son la principal fuente de competitividad de la empresa
(Karnoe, 1996; Nonaka, Takeuchi y Umemoto, 1996; Barkema, Baum y Mannix,
2002), y que aquellas organizaciones con mayor amplitud, profundidad y velocidad
de aprendizaje experimentan mejores resultados (Zahra, Ireland y Hitt, 2000). Por
ello, la formacion puede ser concebida como un instrumento para alcanzar los
objetivos de la organizacion y para dar soporte a los procesos de cambio y
transformacion, hasta el punto de que ésta puede constituirse en si misma con un
objetivo estratégico, y ser parte de lo que la empresa es y de lo que quiere llegar a
ser (Tejada y Ferrdndez, 2007).

En este sentido, el principal desafio de las empresas es la creacion de una
cultura y un clima que facilite el aprendizaje organizacional y la gestion del
conocimiento (Ahumada, 2004). El aprendizaje organizativo esta estrechamente
relacionado con el modelo de liderazgo ejercido (Garcia, Romerosa y Lloréns,
2007) y para fomentarlo es necesario un liderazgo transformacional que afronte la
nueva economia basada en el capital intelectual (Slater y Narver, 1995) y permita
la estimulacién intelectual, la consideracién individualizada, la motivacion
inspiradora y la influencia idealizada (Coad y Berry, 1998).
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Este modelo de organizacion que aprende esta estrechamente ligado con el
aprendizaje basicamente informal de relacion social entre sus miembros, ya que
estos aprenden unos de otros, y de ellos emerge un conocimiento social por parte
de la organizacion. En este sentido, parece logico pensar que la Web 2.0 puede
aportar valor en el ambito de la formacion en las organizaciones: las redes creadas
alrededor de las comunidades de practica tienen una dinamica mas cohesionada y
probablemente permiten que sus miembros perciban mejor la generacion y
distribucion de conocimiento que se genera en la red (Flores, 2009). De hecho, el
estudio de Google y Millward Brown titulado “How Social Technologies drive
Business Success’, concluye que las herramientas sociales utilizadas dentro de una
organizacion desarrollan significativamente las relaciones entre los empleados,
ayudan a mejorar los procesos internos, y atraen y retienen a los empleados con
mas talento. Dicho estudio analizé6 una muestra de 2.700 trabajadores de distintos
paises europeos y arroja que, entre otros aspectos, los profesionales mas entusiastas
con el uso de las redes sociales en la empresa son los espafioles (Millward Brown,
2012).

2.1. Las comunidades de practica

El aprendizaje implica participacion en comunidad y la adquisicion de
conocimientos se considera un proceso de caracter social (Lave y Wenger, 1991).
Sin embargo, ;tiene una dimension formativa la participacion en redes sociales? Es
importante destacar que no todas ellas forman comunidades virtuales, sino que lo
que conforma una comunidad virtual es un grupo de personas que tienen un interés
comun y que desean relacionarse a través de la Red para compartir sus experiencias
y opiniones sobre una materia (Celaya, 2008). Las comunidades son propiciadas
por la interaccion entre individuos y por el intercambio de significados e
identidades en el seno del grupo: acceder, compartir, cogenerar y generar
conocimientos a partir de esas relaciones y de los intercambios comunicativos entre
ellos (Garcia Aretio, 2007:126).

Segun Wenger, McDermott y Snyder (2002) una comunidad de practica es un
grupo de personas que comparten una preocupacion, un conjunto de problemas o
un interés comin acerca de un tema, y que profundizan su conocimiento y pericia
en esta area a través de una interaccion continuada. Para Dillenbourg, Poirier y
Carles (2003), estas comunidades retinen profesionales de una o de varias
organizaciones, que colaboran mas alla de las tareas establecidas en ellas. Estas
comunidades presentan similitud con las comunidades de aprendizaje, en la medida
en que se refieren a un grupo de personas que se implica activamente en procesos
colaborativos de resolucion de problemas, apoyandose en la experiencia y en el
conocimiento simultdneamente compartido y distribuido entre los miembros de la
comunidad (Coll, 2004).

La expresion “comunidades de practica” ha sido bastante popularizada por
Wenger, en el contexto del aprendizaje situado, haciendo hincapi¢ en la
importancia de la complementariedad de la actividad individual y colectiva en el
seno de una comunidad (Barab, 2003). La comunicacion entre sus miembros es
facilitada por el hecho de compartir el mismo sistema de conocimientos y sus
interacciones se centran sobre una problematica de ambito profesional (Henri y



106 Redondo Duarte, S. et al. Rev. complut. educ. 28(1) 2017: 101-123

Pudelko, 2003). El objetivo de una comunidad virtual de este tipo es mejorar las
condiciones de ejercicio de la profesion, a través del compartir y de la ayuda mutua
y colaborativa (Wenger, McDermott y Snyder, 2002).

En las comunidades de practica los generadores son todos los miembros de
dicha comunidad, sin distinguir categorias (salvo el moderador y los posibles
lideres). El moderador es el encargado de animar y dinamizar el enriquecimiento
mutuo y el intercambio de experiencias. Segun Sanz (2005), es importante que el
moderador disponga de libertad para poder gestionar bien las intervenciones,
distinguir las aportaciones interesantes, guardar los documentos adjuntos que se
vayan presentando, realizar resumenes periodicos, etc. La gestion de una
comunidad se basa en el principio de cohesion comunitaria, lo que demandara
prestar atencion especial tanto al contenido como a la tipologia de los mensajes
sociales. Por lo tanto, la informacion y el conocimiento que pertenece a una
comunidad de practica ha de ser identificada, clasificada y gestionada por el
moderador o coordinador, estando preparada para poder ser volcada en el
repositorio del sistema de gestion del conocimiento general de la organizacion, de
manera que se pueda adaptar al sistema y sea facilmente recuperable.

Dentro de una comunidad de practica se puede generar informacion de distinta
tipologia, que puede venir marcada por su origen o por la clase de contenido que se
deriva del intercambio de informacion (Lara, Saigi y Duart, 2004). Las
comunidades de practica normalmente tienen dos areas: (1) Comunicacion
(sincrona y asincrona) y (2) Edicion de recursos de informacion y/o distribucion
de documentos, con variados formatos de salida.

Las comunidades de practica en el ambito de las organizaciones pretenden
superar la lentitud que conlleva una jerarquia profesional, manteniendo una forma
organizacional mas duradera, ademas tienen la habilidad de poder establecer
conexiones con personal de otros departamentos dentro de la misma organizacion
(Lesser y Storck, 2001). La importancia de estas comunidades radica, entre otros
aspectos, en el hecho de poder relacionar el desarrollo e identidad profesional con
la estrategia de desarrollo de las organizaciones (Wenger, Mcdermott y Snyder,
2002). Se basan en la creacion de una nueva realidad que, para existir, presupone
que haya en el seno de la organizacion la libertad de expresion y también que las
formas de organizacion del trabajo se tornen mas colectivas y transversales
(Guérin, 2004).

Las comunidades de practica se encuadran dentro del funcionamiento de las
comunidades de profesionales, ofreciendo la oportunidad a sus miembros de que se
desarrollen profesionalmente. Estas comunidades se generan y alimentan a lo largo
del tiempo en relacion tangencial y superpuesta con otras comunidades de practica.
De esta forma, van realizando un transito progresivo desde una participacion
periférica a la plena integracion. Ademas, una comunidad de practica incluye
mucho mas que el conocimiento técnico o las competencias asociadas al desafio de
realizar determinada tarea. Los miembros estan involucrados en un repertorio de
relaciones a lo largo del tiempo. El hecho de que estén organizadas sobre algiin
area de conocimiento o actividad, da a sus miembros una sensacion de empresa
comun y de identidad.

En las comunidades de practica no hay separacion entre el desarrollo de la
identidad y el desarrollo de conocimiento, ambos interactiian reciprocamente
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mediante el proceso de participacion periférica legitima en el contexto de una
comunidad de practica. Wenger (2001), fijo las tres premisas o dimensiones en las
que se asienta una comunidad de practica: el compromiso mutuo, la empresa
conjunta y el repertorio compartido. Asi, la comunidad estard mas soportada por el
aprendizaje comin sustentado en una practica habitual que por la consecucion de
objetivos previamente establecidos.

3. Objetos de evaluacion e instrumentos de recogida de datos
A continuacion se describen los tres instrumentos de recogida de datos utilizados.
3.1. Encuesta de satisfaccion con la plataforma Compartiendo Conocimiento

La encuesta disefiada estd compuesta por cinco dimensiones, cada una de las cuales
agrupa un numero de items (38 en total), elaborados con la finalidad de extraer
informacion de los usuarios de Compartiendo Conocimiento. Las dimensiones
generales se dirigen a recoger informacion sobre la experiencia en el uso de redes
sociales, el nivel de uso y utilidad de la plataforma (funcionalidades y contenidos),
la transferencia del conocimiento adquirido en Compartiendo Conocimiento al
puesto de trabajo y la satisfaccion con la misma. El tipo de respuesta es cerrada,
pero cuenta con escalas ordinales tipo Likert de cuatro puntos (grado de acuerdo y
frecuencia de uso) y nominales, que hacen referencia a tipos de contenido o
herramientas.

Los pasos seguidos para la construccion del cuestionario implicaron la
elaboracion de una matriz de especificaciones validada por cinco expertos
previamente a su aplicacion. Para ello se elabord una ficha donde debian valorar,
en una escala Likert de 4 puntos, la claridad en la redaccion del item, la adecuacion
del contenido para medir la dimension y la idoneidad de la escala de las opciones
de respuesta, ademas incluia un apartado de observaciones. Se calcularon indices a
partir de los porcentajes de acuerdo que mostraron los jueces y se revisaron
aquellos items con valores inferiores al 80% ( cuatro jueces) y se descartaron los
que no alcanzaron el 60% de acuerdo (tres de los cinco jueces). Una vez se
incorporaron las sugerencias de los expertos, se elabor6 la version definitiva del
instrumento, administrado en modalidad online a través de una aplicacion de Indra
que permanecio abierta para todos los usuarios de la plataforma durante un periodo
de dos semanas.

3.2. Entrevista en profundidad

La entrevista realizada a usuarios reputados y community managers incluia los
siguientes elementos:

- Frecuencia de acceso a Compartiendo Conocimiento y percepcion sobre su
propio rol.

- Percepcion sobre el rol de otros usuarios de la comunidad (community
managers, usuarios reputados, usuarios estandar).
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- Funcionalidades de Compartiendo Conocimiento.
- Dimensioén internacional y futuro de Compartiendo Conocimiento.
- Satisfaccién de community managersy usuarios reputados.

El tipo de entrevista realizada puede considerarse una entrevista estandarizada
no programada, basada en un mismo conjunto de informacion presente en todas las
entrevistas, aunque la formulacion y orden de las preguntas se puede adaptar a cada
entrevistado (Valles, 2002). Los entrevistados se eligieron teniendo en cuenta
criterios de naturaleza practica (Valles, op. Cit.), tales como heterogeneidad,
accesibilidad y disposicion para informar.

3.3. Herramienta de evaluacion de comunidades virtuales en una plataforma de
aprendizaje social

Con el fin de analizar el modelo pedagégico subyacente a las comunidades
virtuales de Compartiendo Conocimiento, se diseiid ad hoc una herramienta que
permitiera evaluar las diferentes comunidades virtuales respecto a seis
dimensiones:

- Disefio: analiza la linea grafica, la maquetacion, formatos de los recursos
multimedia, la interactividad o la satisfaccion aparente.

- Contenido: evalua las distintas formas de presentar los contenidos en cuanto
a su tipologia, tratamiento y finalidad didactica, el estilo de redaccion y la
catalogacion de contenidos.

- Aprendizaje: examina el nivel de aprendizaje que tiene lugar en las
comunidades virtuales atendiendo al rol de los expertos, los objetivos de
aprendizaje, la realizacion de actividades, la colaboracion entre usuarios y la
evaluacion.

- Comunicacion: evalua el nivel de participacion de usuarios en la plataforma
y la provision de feedback frecuente y adecuado entre ellos, el uso que se
realiza de la comunicacion escrita, la creacion grupos, asi como la
comunicacion de eventos y noticias.

- Funcionalidades: estudia las diferentes herramientas que proporcionan al
usuario la interactividad con el sistema, asi como el acceso a los diferentes
servicios que el sistema pone a disposicion del usuario atendiendo a sus
distintos permisos de acceso.

- Usabilidad: analiza la experiencia de usuario y la navegabilidad hacia las
diferentes funciones, asi como la perspectiva técnica de compatibilidad con
los diferentes sistemas operativos y dispositivos.

Para cada una de las dimensiones, la herramienta de evaluacién incluye una
serie de sub-dimensiones e items y una escala de valoracion del 1 al 5 (siendo 1 el
valor mas bajo y 5 el mas alto). La herramienta fue validada por seis expertos
pertenecientes a diferentes universidades espafiolas, que fueron seleccionados en
funcion de su trayectoria académica en el ambito universitario, en el area de
tecnologias aplicadas a la educacion; conocimientos actualizados y habilidades
relevantes para evaluar la herramienta, y disponibilidad y cercania de los expertos
al proceso de investigacion.
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El procedimiento para llevar a cabo la validacion de la herramienta por parte de
expertos pasa por las mismas etapas que en la encuesta de satisfaccion. Estos
debian valorar la claridad, adecuacion del contenido y escala de respuesta en una
escala Likert de cuatro puntos. Asimismo, los evaluadores disponian de un
apartado para incorporar sugerencias a cada pregunta.

Una vez recibida la valoracion de la herramienta por parte de cada experto, se
estimaron los porcentajes del acuerdo interjueces para cada uno de los items en las
dimensiones propuestas. La seleccion y depuracion de items se llevo a cabo con un
criterio interjueces igual al 66% de acuerdo, sumando las categorias de respuesta 3
y 4. No se utilizo el criterio de 80% de acuerdo (Yarnoz, 1993) debido al nimero
de expertos con los que se contd, ya que hubiera sido necesario que cinco de los
seis valorasen en el mismo sentido, es decir, alcanzar al menos el 83% de acuerdo,
situacion que podria producirse en pocas ocasiones.

3.4. Procedimiento de analisis de informacion

Los andlisis realizados pueden agruparse en tres apartados distintos: en primer
lugar, se muestran los resultados de la encuesta de satisfaccion, que incluyen un
estudio descriptivo en profundidad de las variables clave de las cinco dimensiones
de contenido; y un estudio inferencial, en el que se ha correlacionado el grado de
acuerdo en cada uno de los items de transferencia del conocimiento con la
frecuencia de uso de la plataforma. Se ha utilizado el coeficiente de Spearman,
pues todas las variables tienen naturaleza ordinal. Asimismo se ha comprobado si
existen diferencias en el grado de acuerdo de los items de transferencia en funcion
del tipo de puesto de trabajo, aplicando la prueba no paramétrica H de Kruskal-
Wallis y realizando comparaciones entre pares de grupos con U de Mann-Whitney
en aquellas variables que mostraron diferencias significativas, a modo de contrastes
posteriores. Se asume un nivel de error maximo del 5% (a=0,05) para considerar
significativo el test estadistico empleado.

En segundo lugar, se llevd a cabo un analisis de contenido de las entrevistas a
community managers y usuarios reputados (cuatro en cada caso) de acuerdo a los
elementos escritos anteriormente. El proceso de analisis seguido fue deductivo,
partiendo de unas categorias preestablecidas, pues el objetivo era comprender la
vision de los usuarios de la plataforma Compartiendo Conocimiento sobre una
serie de aspectos.

Y, finalmente, se llevo a cabo el analisis de cada comunidad virtual aplicando el
instrumento de evaluacion validado por los expertos.

4. Resultados de la encuesta de satisfaccion con la plataforma “Compartiendo
Conocimiento”

Este apartado incluye los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion con la
plataforma “Compartiendo Conocimiento”.
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4.1. Descripcion de la muestra

En primer lugar se calcul6 el tamafio necesario de la muestra bajo los supuestos del
muestreo aleatorio simple (unos 400 casos aproximadamente) pero, por cuestiones
de proteccion de datos que impedian contar con listas de usuarios, se envid
masivamente el mail para acceder a la mayor cantidad de informacion posible.

Finalmente, la participacion en la encuesta ha sido del 5,6% (1.876
profesionales) del total de aproximado de 33.000 profesionales a los que se remitio
el correo informativo. Aunque nos situamos en un muestreo discrecional, el tamafio
logrado es representativo bajo los supuestos del muestreo aleatorio simple.

El 67,2% de los encuestados son hombres y el 32,8% mujeres (ver grafico 1,
izquierda). Como muestra el grafico 2 (derecha), el grupo de edad mejor
representado esta formado por profesionales entre 31 y 40 afios. En relacion al tipo
de puesto de trabajo que desempeian, la mayor parte son técnicos (52,5%). El
27,1% se dedican a la gestion, un 8,8% son juniors, el 6,6% soporte y un 4,5%
realizan otras tareas no especificadas.

100%
80%

04
u Hombre 60%

Mujer 40%
s,
’06 2.1
20% - 12:1
0%

<20 21-30  31-40  41-50 =50

Grafico 1. Género de encuestados Gréfico 2. Edad de encuestados

Respecto a la region a la que pertenecen los encuestados, un 78,9% trabajan en
Espaia. Latinoamérica representa un 17,7% y Portugal el 2,5%. En relacion al tipo
de puesto de trabajo que desempeian, la mayor parte son técnicos (52,5%).

4.2. Experiencia en el uso de redes sociales y Compartiendo Conocimiento

Respecto al porcentaje de usuarios que utilizan redes sociales, la mayoria (62,6%)
utiliza al menos una (37,1%) o dos (26,5%). También existen usuarios que no
manejan ninguna red social (18,1%).

Si se presta atencion a la frecuencia de uso de las redes sociales,
aproximadamente el 50% las consulta diariamente. El 25% las consulta
semanalmente y un 6,7% mensualmente. También hay una parte de los
encuestados, un 18,2% que no las consulta nunca.

En el grafico 3 puede analizarse la frecuencia de uso de la plataforma
Compartiendo Conocimiento. El 11% indica que la utiliza diariamente. La mayor
parte de encuestados, un 35,5% la utiliza semanalmente. El 32,2% mensualmente y
un 21,5% no la utiliza nunca. La relacion entre el nimero de redes sociales que
utilizan y el uso de Compartiendo Conocimiento es muy baja, con un coeficiente de
Spearman de 0,098 (p=0,000).
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Grafico 3. Frecuencia de uso de Compartiendo Conocimiento (en porcentajes).

La utilizacion de la plataforma Compartiendo Conocimiento no se mide
unicamente a través de su frecuencia de uso, también se analizan las comunidades
gue visitan los empleados y el nimero de grupos en los que participan. En el caso
de las comunidades, la mayor parte de los usuarios (47,3%) visita de una a dos.
También hay una proporciéon similar que no utiliza ninguna (41,7%). Un 9,8%
visita de 3 a 4 comunidades y el 1,3% 5 o mas.

4.3. Utilidad y funcionalidades de Compartiendo Conocimiento

En este apartado se estudia la opinion de los usuarios respecto a los contenidos y
algunas funcionalidades, asi como aspectos de la plataforma Compartiendo
Conocimiento.

Respecto a la facilidad para localizar contenidos de interés, como muestra el
grafico 4, un 21,6% sefiala que consulta las novedades en el muro y un 17,2%
accede a los contenidos destacados. El 14,1% utiliza el buscador para acceder y el
9% accede con facilidad a los distintos contenidos de las comunidades, mientras
que el 36,9% considera que no le resulta sencilla la navegabilidad. Finalmente, la
menor proporcion, el 1,2%, utiliza la nube de etiquetas.

= No, la navegabilidad no me
es sencilla

u Si, accedo a los contenidos
destacados

= Si, miro las novedades en el
Muro

= Si, navego con facilidad por
los contenidos

u Si, utilizo el buscador

Grafico 4. Facilidad para encontrar contenidos en Compartiendo Conocimiento.
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Respecto a los boletines de novedades, aproximadamente el 50% los considera
interesantes y a un 10% les interesa pero les gustaria que tuvieran una periodicidad
menor. Un 31,2% no los consulta habitualmente y al 8,1% no le aportan
informacion relevante.

El 67,9% considera que el disefio de la plataforma de Compartiendo
Conocimiento es amigable, mientras que el 32,1% no estd de acuerdo con esta
afirmacion (ver grafico 5, izquierda). Respecto al disefio del muro de
Compartiendo Conocimiento, el 67% piensa que es atractivo (véase grafico 6,
derecha).

100% 100%
B80% B80%
59,3
60% 56,6 60%
20% 113 20%
5,6 a5 I 7.7
0% |- , , -_, 0% | m— , I
Totzimente en En desacuerdn Deamserdo  Totzlmente da Totzlmentzen Endesacuerdn Deamuerdo  Totzlmente de
desacuendo amuerdo desacuerdo amerdo

Grafico 5 (izquierda) y 6 (derecha). El disefio de la plataforma de Compartiendo
Conocimiento es amigable (en porcentaje) y El disefio del muro de Compartiendo
Conocimiento me resulta atractivo (en porcentaje).

En el grafico 7 se encuentran las herramientas mas y menos utilizadas de
Compartiendo Conocimiento, segin la opinion de los encuestados. Los usuarios
indican que utilizan en mayor medida el calendario (23,8%), seguido de los
contenidos destacados (22,2%) y el buscador (15,6%).

= Buscador
= Calendario
= Contactos
= Contenidos destacados
u Favoritos
Filtros de contenido
" Muro
Nube de etiquetas

" Valoracion de contenidos

Grafico 7. Herramientas de Compartiendo Conocimiento mas utilizadas (en porcentaje).
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4.4. Utilidad de contenidos de Compartiendo Conocimiento

En esta seccion se analiza la opinion de los usuarios respecto a los contenidos que
se publican en Compartiendo Conocimiento. Aproximadamente el 79% de usuarios
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con que los contenidos son Utiles para su
aprendizaje. Asimismo, sefialan que los conocimientos técnicos son los mas
interesantes (39,7%), seguidos de los de habilidades (27%). Los que consideran
menos interesantes son los de negocio, seleccionados por el 10,2% (ver grafico 8).

7.4% 10,2%

® Conocimientos de negocio

Conocimientos en
Habilidades
® Conocimientos Técnicos

= Conocimientos
transversales
= Otros conocimientos

Grafico 8. Contenidos mas interesantes en Compartiendo Conocimiento (en porcentaje).

El principal motivo que impide que los profesionales publiquen es la falta de
tiempo (mas del 70% de los encuestados responden que es la causa principal como
muestra el grafico 9). Un 15,9% indica que el motivo es no saber como hacerlo. Se
ha relacionado esta pregunta con la frecuencia de uso de Compartiendo
Conocimiento y se ha encontrado que un 20,5% de los que utilizan Compartiendo
Conocimiento diariamente, no sabe como publicar los contenidos.

6.3%

6.7%

m Desconocimiento de como
publicar

Falta de tiempo

= No disponer de contenidos
de interés

71.1%

= No querer ser reconocido
como contribuidor

Grafico 9. Causas por las que no se publica en Compartiendo Conocimiento
(en porcentaje).

Respecto a la participacion de los usuarios, un 72,1% no realiza comentarios de
los contenidos publicados, un 26,5% lo hace con poca frecuencia. Si relacionamos
esta variable con la frecuencia de uso de Compartiendo Conocimiento se observa
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que mas del 80% de los que utilizan mensualmente o nunca la plataforma tampoco
realizan comentarios. Y aquellos que la utilizan diariamente, se distribuyen
practicamente al 50% entre los que nunca realizan comentarios y los que lo hacen
con poca frecuencia.

La participacion en aulas virtuales tampoco es elevada, aproximadamente el
50% nunca ha participado, aunque también existe relacion entre esa participacion y
la frecuencia de uso de Compartiendo Conocimiento, pues el coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0,374 (p=0,000). Cuando no participan en un aula
virtual es principalmente porque no tienen tiempo (el 75% de los usuarios sefialan
esa opcion como muestra el grafico 10). Esta proporcion es similar
independientemente de la frecuencia de uso de Compartiendo Conocimiento.

® No me he enterado de su
imparticion
No me parece interesante
la temdtica

= No tengo tiempo de
realizarla

Grafico 10. Motivos de la no participacion en aulas virtuales (en porcentaje).

4.5. Transferencia del conocimiento al puesto de trabajo

El primer item pide a los usuarios que valoren su grado de acuerdo con la
afirmacion de que sus conocimientos profesionales han mejorado utilizando la
plataforma Compartiendo Conocimiento (véase grafico 11, izquierda). El 61,5%
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo. El segundo item, pregunta si
Compartiendo Conocimiento es una buena herramienta de formacion, el 83,7% de
los encuestados estd de acuerdo o totalmente de acuerdo, como se puede ver en el
grafico 12 (derecha).
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Grafico 11 (izquierda) y 12 (derecha). Compartiendo Conocimiento ha mejorado mis
conocimientos profesionales (en porcentaje) y Compartiendo Conocimiento es una buena
herramienta de formacion (en porcentaje).

El 64,5% esta de acuerdo con que aplica lo aprendido en Compartiendo
Conocimiento a su puesto de trabajo (véase grafico 13, izquierda) y el 68,1% de
los encuestados afirma que Compartiendo Conocimiento le ayuda mejorar en su
trabajo (véase grafico 14, derecha).
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en  desacuerdo acuerdo de acuerdo desacuerdo

desacuerdo

Grafico 13 (izquierda). Compartiendo Conocimiento ofrece formacion adaptada a las
necesidades de mi puesto de trabajo (en %) y grafico 14 (derecha). Aplico lo que aprendo
en Compartiendo Conocimiento a mi puesto de trabajo (en porcentaje).

Segtin el grafico 15, mas de la mitad de los encuestados (58%) también esta de
acuerdo con que la plataforma le da mayor visibilidad en la compaiia. Finalmente,
el porcentaje se reduce al 33,4% cuando se pregunta a los encuestados, si sus
compafieros valoran que participen en Compartiendo Conocimiento (;Error! No se
encuentra el origen de la referencia. 16, derecha).
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Grafico 15 (izquierda) y 16 (derecha). Compartiendo Conocimiento me da mayor
visibilidad en la compaiiia (en %). Y Mis compaiieros valoran que participe en
Compartiendo Conocimiento (en %).

Las respuestas en estas variables estan relacionadas con la frecuencia de uso de
Compartiendo Conocimiento. Si atendemos a los coeficientes de correlacion de
Spearman, entre el grado de acuerdo en las variables de la dimension
“Transferencia al puesto de trabajo” y la frecuencia de uso de Compartiendo
Conocimiento, observamos que estos son bajos y medio-bajos, oscilan entre 0,17 y
0,38 aproximadamente. Alcanza la mayor intensidad con la pregunta “Desde que
utilizo Compartiendo Conocimiento mis conocimientos profesionales han
mejorado”, con un valor de 0,379 (p=0,000).

3

m Mejora conocimientos
profesionales

® ComCo es una buena herramienta
para la Formacién

u ComCo me ofrece formacién
2 - asociada a las necesidades de mi
puesto de trabajo

= Aplico lo que he aprendido en
ComCo a mi puesto de trabajo

u Comparto con mis compaileros lo
aprendido en ComCo

1

Participar en ComCo me ayuda a
mejorar en mi trabajo

= Participar en ComCo me da
mayor visibilidad en la compaiia

Mis compafieros valoran que
participe en ComCo

Grado de Acuerdo promedio

Nunca
Frecuencia de Uso de Compartlendo Conocimlento

Grafico 17. Grado de acuerdo promedio con los items de la dimension de transferencia del
conocimiento en funcién de la frecuencia de uso de la plataforma Compartiendo
Conocimiento.

La relacion es mas débil en el caso de la pregunta “Participar en Compartiendo
Conocimiento me da mayor visibilidad en la compaiia”, con un valor de 0,172
(p=0,000). La tendencia observada, como muestra el grafico 17, el grado de
acuerdo con los items de transferencia de conocimiento aumenta a medida que
también crece la frecuencia de uso de la plataforma.
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Se han comprobado también las diferencias existentes entre los encuestados con
distinta categoria laboral (Técnicos, soporte, juniors, gestion y directivos) en su
valoracion de la dimensidn de transferencia del conocimiento. Los resultados de la
prueba H de Kruskal-Wallis sefialan que existen diferencias entre las valoraciones
de los grupos en las variables:

- Desde que utilizo Compartiendo Conocimiento mis conocimientos
profesionales han mejorado (H=18,291; p=0,003).

- Compartiendo Conocimiento me ofrece formacion asociada a las
necesidades de mi puesto de trabajo (H=28,629; p=0,000).

- Aplico lo que he aprendido en Compartiendo Conocimiento a mi puesto de
trabajo (H=21,940; p=0,001).

- Participar en Compartiendo Conocimiento me ayuda a mejorar en mi trabajo
(H=21,339; p=0,001).

Y la prueba U de Mann-Whitney indica que los grupos de juniors y gestion
tienden a mostrar un mayor acuerdo respecto a que la utilizacion de Compartiendo
Conocimiento permite la transferencia de lo aprendido al puesto de trabajo y ayuda
a mejorar, ofrece formacion adaptada a las necesidades del puesto y mejora sus
conocimientos profesionales. Las diferencias se producen respecto al grupo de
técnicos y de soporte, que muestran un acuerdo significativamente menor.

4.6. Satisfaccion con Compartiendo Conocimiento

Finalmente, la dimensiéon de satisfaccion con la plataforma Compartiendo
Conocimiento estd compuesta por tres afirmaciones. En primer lugar, el 72,3%
afirma estar satisfecho con Compartiendo Conocimiento (véase grafico 18). Si se
tiene en cuenta la frecuencia de uso, el 84,7% de los usuarios que utilizan
Compartiendo Conocimiento diariamente estan satisfechos, de forma general, con
la plataforma. Este porcentaje es similar (83,6%) en los usuarios que la utilizan
semanalmente, y del 38,3% en los que la utilizan mensualmente.

100%
80%
61.6
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40% -
20,0
20% 77 - ! L 10,7
0% — [ |
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Grafico 18. Satisfaccion con Compartiendo Conocimiento (en porcentaje).
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En segundo lugar (grafico 19) el 61,4% de los encuestados afirma que
Compartiendo Conocimiento le ayuda a tener una vision global de la compaiiia
(gréafico 20). Mas del 75% de los que utilizan diariamente la plataforma piensa que
Compartiendo Conocimiento le ayuda a tener una vision global de la compaiiia.
Este porcentaje es del 68% aproximadamente para los que lo utilizan
semanalmente.
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Grafico 19. Compartiendo Conocimiento me ayuda a tener una vision global de la
compailia (en porcentaje).

Finalmente, como muestra el grafico 20, el 61,8% afirma que Compartiendo
Conocimiento le hace sentir parte de la compafiia. El analisis de la relacion con la
frecuencia de uso de la plataforma sefiala la tendencia creciente en el grado de
acuerdo con esta afirmacion a medida que hay una mayor utilizaciéon de
Compartiendo Conocimiento. El porcentaje de acuerdo alcanza el 76% para
aquellos que la utilizan a diario, y desciende al 40% si son usuarios nunca la han
utilizado.
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Grafico 20. Compartiendo Conocimiento me hace sentir parte de la compaiiia (en
porcentaje).
5. Resultados de entrevistas a community managersy usuarios reputados

Este apartado incluye los resultados de las entrevistas realizadas a community
managers y usuarios reputados (cuatro en cada caso). El proceso de analisis
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seguido ha sido deductivo y para cada uno de los perfiles se analizaron los
siguientes aspectos:

- Frecuencia de acceso a Compartiendo Conocimiento y percepcion sobre su

propio rol.

- Percepcion sobre el rol de otros usuarios de la comunidad.

- Funcionalidades de Compartiendo Conocimiento.

- Dimensioén internacional y futuro de Compartiendo Conocimiento.

- Satisfaccion de community managersy usuarios reputados.

Con respecto a los community managers, algunos de los puntos fuertes que se
destacaron han sido los siguientes:
- Participacion en otras comunidades.
- Relacion con el usuario reputado (jerarquia organizacional).
- Informacion a los usuarios de manera inmediata.
- Calidad de la informacion generada.
- Soporte del Departamento de Formacion.
- Fécil manejo y navegacion por la plataforma.
- Algunas herramientas de Compartiendo Conocimiento (Buscador, aulas
virtuales, etc.).
- Internacionalidad y networking que genera la participacion en
Compartiendo Conocimiento.
- Visibilidad en la empresa.

En cuanto a los aspectos de mejora, los community managers han resaltado que
se genera demasiada informacion en las comunidades virtuales, aunque el nivel de
participacion de los usuarios no es el esperado. Respecto a los usuarios reputados,
como puntos fuertes destacan el aprendizaje y la actualizacion constante, la
relacion jerarquica con el community manager, la utilidad de las aulas virtuales, la
pertenencia a otras comunidades, el networking profesional entre paises y el apoyo
del departamento de Formacion. Como aspectos de mejora, los usuarios reputados
demandan formacion especifica para realizar mejor su labor de dinamizacion de
comunidades virtuales.

6. Resultado del analisis de las comunidades virtuales

A continuacion se incluye una tabla resumen con la valoraciéon de cada uno de los
aspectos analizados en las comunidades virtuales (Comunidades de Crecimiento
personal, conocimientos técnicos, Conocimientos transversales, entre otras).
Aunque la escala de evaluacion de la herramienta es de 1 a 5, con el fin de facilitar
el analisis, la valoracion de cada item se muestra segln tres categorias para facilitar
su interpretacion (excelente, bueno, mejorable). La categoria excelente agrupa las
puntuaciones comprendidas entre 4,1 y 5, la categoria “bueno” incluye las
puntuaciones entre 3 y 4, y la de “mejorable” abarca las puntuaciones entre 1y 2,9.
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Crecimiento | Conocimientos | Conocimientos | Conocimiento
profesional | técnicos transversales de la oferta

CONTENIDO

Tipologia de contenidos

Fundamentacion de contenidos

Estilo de redaccion

Catalogacion

APRENDIZAJE

Rol de experto

Herramientas de aprendizaje

Actividades

Funciones colaborativas

Evaluacion

COMUNICACION

Feedback community manager y
usuario reputado

Feedback usuario estandar

Nivel de participacion

Comunicacion escrita

Grupos

Eventos y noticias

Leyenda Excelente Mejorable

Figura 2. Tabla resumen con la valoracion de comunidades virtuales.

7. Conclusiones

La investigacion realizada muestra que Compartiendo Conocimiento es una
herramienta de social learning con un aspecto muy robusto y que ofrece grandes
posibilidades tanto a nivel funcional como pedagdgico. Cabria entonces
preguntarse: ;existe un modelo de aprendizaje y de dinamizacion de comunidades
virtuales que maximice el potencial de esta plataforma para fomentar el aprendizaje
social?

El analisis realizado en cada comunidad virtual ha puesto de manifiesto que la
participacion de los usuarios en las comunidades es reducida, llegando la
plataforma en muchos casos a convertirse en un gestor de contenidos o repositorio
donde los usuarios acceden Ginicamente para consultar documentos. No obstante, al
analizar cada comunidad por separado se aprecian grandes diferencias entre ellas
en cuanto al nivel de participacion de los usuarios, lo que podria ser un indicador
de que el éxito de una comunidad virtual no estaria tan relacionado con el potencial
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de las herramientas de la plataforma como con el tipo de dinamizacion que se lleva
a cabo en cada una de ellas.

Un reto importante al que se enfrentan los dinamizadores de las comunidades es
el hecho de que, aunque la mayoria de los usuarios de Compartiendo Conocimiento
afirma que comparte lo aprendido con sus compaiieros, parece existir cierta
inseguridad a la hora de participar en la comunidad (el 65,5% de los encuestados
cree que sus compafieros no valoran su participacion). En este sentido, resulta
fundamental el disefio de un modelo pedagdgico que articule y dé coherencia a los
distintos elementos de la plataforma, incluyendo pautas sobre como deben ser
utilizados para la mejora del aprendizaje social. Ademas, puede considerarse la
inclusion en la plataforma de elementos de la web 2.0 que fomenten el aprendizaje
colaborativo: Wikis, mecanicas de juego tales como sistemas de puntuacion,
ranking, badget (insignias) para reforzar la identidad de comunidad y la
construccion de la reputacion.

Por otro lado, se podrian elaborar unas guias/ orientaciones dirigidas a
community managers y usuarios reputados en las que:

- Sediferencien claramente sus roles y funciones, especialmente en cuestiones

relativas a las tareas de dinamizacion de la comunidad virtual.

- Seincluyan recomendaciones sobre €l tipo de materiales que deben incluirse
en la comunidad y en qué formatos (videos, graficos, presentaciones,
lecturas, etc.).

- Seincluyan pautas para promover la participacion en la comunidad virtual:
tipo de mensajes que pueden enviarse y cada cudnto tiempo, como fomentar
la participacion de los usuarios, técnicas de gamificacion para animar a la
participacion, etc.

Al margen de la necesidad de aumentar la participacion de los usuarios, como se
desprende del estudio, Compartiendo Conocimiento parece ser un vehiculo
excelente para la transferencia del aprendizaje al puesto de trabajo asi como una
buena herramienta para el aprendizaje y la mejora de los conocimientos
profesionales. Ademas, si atendemos a su capacidad para mejorar la vision global
de los empleados de Indra, esta plataforma también cumple una funcién clave, que
habria que seguir potenciando.

En general, desde el punto de vista de usuarios reputados y community
managers, Compartiendo Conocimiento es una excelente herramienta para el
aprendizaje, pues facilita la divulgacion de informacion entre los usuarios, ofrece la
posibilidad de llegar a otros paises, y genera contenidos de calidad. Ademas, estas
figuras resultan beneficiadas como consecuencia de su labor dinamizadora, ya que
les posibilita el networking profesional. Asi pues, Compartiendo Conocimiento
puede considerarse un valioso instrumento para alcanzar los objetivos de la
organizacion, y dar soporte a procesos de cambio y transformacion. En este
sentido, el principal desafio es crear cultura y un clima dentro de la compaiiia que
facilite y ponga en valor el aprendizaje informal y la gestion del conocimiento
compartido, de manera que la organizacion aprenda a través de la experimentacion,
la comunicacion, el didlogo y el proceso de creacion de conocimiento organizativo.
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