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La revolucion de las tecnologias sociales impulsa la transformacion de las practicas
del management, y acelera la obsolescencia de viejos modelos. Conozca como
crear valor a partir de las ultimas bondades tecnolégicas, y de los nuevos habitos y
demandas de nuestros clientes.
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efinitivamente algo nuevo esta ocu-

rriendo. La empresa DELL crea un

blog para conversar con sus clien-
tes y pedirles ideas para del desarrollo de
nuevos productos. Los bomberos de Los
Angeles se comunican con los ciudadanos
a través de servicios web para compar-
tir informacion acerca de accidentes. Sitios
como Innocentive, conectan la demanda
de investigacion cientifica de las empresas
con la oferta de capacidades y talentos de
investigadores free lance, muchos de ellos
retirados. Musicos alternativos dan a conocer
sus obras a todo el mundo casi sin costos y
en muchos casos alcanzan notoriedad por
esa via. Emprendedores latinoamericanos
crean redes virtuales de colaboracion y apoyo
mutuo. La lista de ejemplos es muy larga.

En Internet se estd produciendo en estos
dias una profunda transformacion. Una des-
cripcion simple seria: la disponibilidad de
cierto tipo de software, el software social,
estd permitiendo que la web se transforme
de un reservorio de informacién en un espa-
cio de interaccién social, en el cual los conte-
nidos son creados a través de colaboraciones
y los internautas son simultdneamente con-
sumidores y creadores de dichos contenidos.
Los blogs, los wikis y las redes sociales, son
los principales escenarios de esta transforma-
cién. Lo central no es acceder a informacion,
sino acceder a conversaciones y participar en
ellas como pares. En estas conversaciones
de alcance global, las personas colaboran
y comparten en forma bastante abierta y
transparente. Este fendomeno recibié muchos
nombres, pero seguramente la denomina-
cién mas popular es la de Web 2.0. Cuando
se hace referencia a una disciplina o dominio
y se adosa el “2.0", se trata de aludir al des-
pliegue de aplicaciones y entornos de trabajo
gue promuevan la interaccion, la colabora-
cién y la construccion de comunidades onli-
ne. Pronto se comenzé a hablar de Empresa
2.0, haciendo alusion a la aplicacion de estas
herramientas de software para generar una
suerte de intranet colaborativa.

Surgimiento del Management 2.0. En
este articulo describimos nuestra perspectiva,
de desarrollo reciente, a la que denomina-

mos Management 2.0. Consideramos que
la irrupcion de este verdadero paradigma
emergente de la colaboracién, requiere algo
méas que la simple incorporacién de nuevas
tecnologias, aunque éstas sean importantes.
Nuestra perspectiva resalta la necesidad de
desarrollar nuevas préacticas, sensibilidades y
habilidades pragmaticas en el management,
para poder moverse efectivamente en la era
de la colaboracién en redes virtuales que se
avecina con el desarrollo de la web social.
Toda tecnologia que se traduce en una
innovacion implica nuevas o mejores practi-
cas, una suerte de develamiento de un nuevo
espacio de posibilidades. En este caso, el uso
del software social devela un rasgo medular
del fenébmeno humano: los seres humanos
se constituyen y crean su mundo en el len-
guaje, en conversaciones. La Web 2.0 esta
mostrando palmariamente lo que podriamos
sintetizar en tres conceptos:
e Los mercados son conversaciones.
e Las organizaciones son conversaciones.
e Administrar es conversar.

Ademads, en muchos casos esta nueva
web estd permitiendo que se lleven a cabo
conversaciones que antes eran imposibles.

Hacia un nuevo sentido comun en la
administracion. Las nuevas tecnologias a tra-
vés de colaboraciones desafian las practicas
tradicionales del management, generalmen-
te basadas en la planificacion jerarquica, el
control y los premios y castigos. Por lo tanto,
la denominacién que proponemos no tiene
que ver estrictamente con la web sino con
algo mucho mas relevante en el manage-
ment: la produccion de nuevas formas de
accion colectiva. Uno de los desafios para la
formacion de los “managers” de las empre-
sas del futuro es entender la naturaleza del
desplazamiento de sentido comun que impli-
can estos nuevos espacios digitales.

Algunos de los cambios paradigmaticos,
en los cuales va a impactar el fenémeno de
la web social, son los siguientes:

e Cambiar de una visién que da prepon-
derancia a la teorfa y al andlisis, a otra que
incorpora el desarrollo de sensibilidad a los
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fenébmenos emergentes, a lo no articula-
do, y a las posibilidades que estos nuevos
fendmenos nos abren. El mundo de hoy es
demasiado complejo para abordarlo exclusi-
vamente desde la teoria. Hay que desarrollar
una vision emprendedora que permita ver
tempranamente las nuevas posibilidades de
creacion de valor que se pueden articular. La
web 2.0 es una herramienta muy poderosa
para monitorear tendencias, que los gerentes
deberan aprender a usar.

e Pasar de una vision de la satisfac-
cion del cliente basada en escuchar reque-
rimientos estandarizados y hacer ofertas
estandarizadas, a una forma de cuidar a los
clientes centrada en el disefio de ofertas “a
medida” para distintos nichos de clientes.
La innovacién a través de colaboraciones
y abierta, que la web social potencia, sera
una actividad permanente mas que even-
tual o contingente. Cada vez mas el rol de
las empresas serd el de orquestadores de
escenarios a través de colaboraciones que
faciliten a los clientes la creacion de valor
por si mismos.

* Ir de una gestion basada en el control
unilateral y el miedo al castigo, a una que
ocurre en redes abiertas, globales y a tra-
vés de colaboraciones en las que se cultiva
la confianza y se cuida a los participantes
y sus intereses. El gran desafio es cuidar
los compromisos con los clientes y producir
satisfaccion.

e Pasar de una comprension del aprendi-
zaje como un proceso reflexivo individual, a
una comprension social del mismo, basada
en el desarrollo de habilidades de accion cul-
tivadas socialmente, ademas del desarrollo
de capacidades de comprensién. Se enfrenta
hoy la necesidad de construir la fortaleza
emocional que implica enfrentar el riesgo y
el fracaso como parte intrinseca del proceso
de aprender a gestionar y liderar.

Pasos para una transformacion cultural
en el management. El desplazamiento des-
crito, y el nuevo paradigma que implica para
la practica del managment y la formacién de
los “managers”, requeriran de una transfor-
macion cultural que impondra algunos desa-
fios que hay que tomar con seriedad:

¢ Tecnologias 2.0. Las nuevas herramien-
tas de colaboracién y comunicacién abren
posibilidades casi ilimitadas de mejora de la
efectividad. Seguramente, los gerentes debe-
ran apropiarse de estas nuevas herramientas
y plataformas para poder desarrollar su acti-
vidad de forma competitiva.

¢ Habilidades 2.0. Consideramos un gran
peligro el creer que lo central es la tecnologia
que se usa. Lo medular del fenémeno, como
antes sefialdbamos, es la expansion de las
posibilidades de conversacion que implica.
Esto requerira dar un nuevo significado a las
habilidades de comunicacion y liderazgo, y al
mismo tiempo, desarrollar nuevas habilida-
des para moverse en espacios virtuales con
efectividad.

e Practicas 2.0. La transformaciéon no se
realizara solo con la disponibilidad de nuevas
tecnologias y el entrenamiento en las habili-
dades requeridas. Hay un desafio mayor: el
cambio de habitos que requiere la implanta-
cion y estabilizacion de las nuevas practicas
de gestion, trabajo y aprendizaje. En este
punto es donde un proceso de coaching,
orientado a la movilizaciéon y apropiacion de
los espacios virtuales en la acciéon gerencial
cotidiana, jugara un rol central para evitar la
vuelta a los viejos habitos y la pérdida de la
oportunidad de trasformacion.

e Valores 2.0. La apropiacién de nuevas
herramientas tecnoldgicas, el entrenamien-
to en su uso y el cultivo de las nuevas prac-
ticas que se hacen posibles, tendra limites
severos si se sigue atado a viejos valores
y creencias que son antagoénicos con el
nuevo paradigma. Algunos de los valores
gue potencian esta nueva vision son: la
colaboracién permanente, la apertura, la
transparencia, el protagonismo personal y
la responsabilidad.

Los aspectos descriptos son desafios
emergentes para las areas de desarrollo de
recursos humanos en dmbitos corporativos.
En paises como Chile, México, Venezuela,
Argentina y otros; la conciencia acerca de
la importancia de estos desafios comienza
a crecer. Encierran también la posibilidad de
producir un gran impacto en la efectividad
gerencial. e cep /2008




