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ALE FORMANCHUK

Es considerado uno de los principales REFERENTES
INTERNACIONALES en temas de comunicacion interna.

Es DIRECTOR DE FORMANCHUK, una agencia de comunicacion
que desarrollé +1000 proyectos para +250 organizaciones en
17 paises: Argentina, Espana, Italia, México, Brasil, Colombia,
Panama, Chile, Cuba, Peru, Paraguay, Ecuador, Uruguay, Costa
Rica, Estados Unidos, Guatemala y Bolivia.
[www.formanchuk.com]

Es CAPACITADOR Y SPEAKER INTERNACIONAL. Brindé mas de
500 workshops in-company y conferencias en los eventos mas
prestigiosos de Iberoameérica.

Fundador y Presidente de la ASOCIACION ARGENTINA DE
COMUNICACION INTERNA, la primera asociacion de su tipo en
Iberoamérica y unas de las primeras a nivel mundial.
[www.aadeci.com.ar]

En 2014 impulsa definitivamente la comunicacion interna a
nivel regional ya que funda la FEDERACION IBEROAMERICANA
DE COMUNICACION INTERNA. Actualmente es su DIRECTOR.
[www.fideci.org]

Creador de CIFEST, el Primer Festival de Innovacién en
Comunicacién Interna. [www.cifest.org] y de HACKACOM, el
Primer Hackathon de Comunicacion Organizacional de
Iberoamérica. [www.hackacom.com]

Es miembro de IMAGINE CREATIVITY CENTER, un centro de
innovacion con sede en Silicon Valley. En su rol de mentor,
entrena a emprendedores de todo el mundo en Design
Thinking y Pitching. [www.imagine.cc]

Cocreador de SMARTFAIL, una metodologia de aprendizaje
sobre el error que potencia la cultura emprendedora y la
innovacion. [www.smartfail.com]

Es LICENCIADO en Comunicacion Social con Diploma de Honor
por la Universidad de Buenos Aires.
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ALE FORMANCHUK

Fue PROFESOR de la materia Comunicacién Organizacional de
la Carrera de Ciencias de la Comunicacién en la Universidad de
Buenos Aires. También fue profesor en el Master en
Comunicacién Corporativa del Instituto Internacional de
Ciencias Sociales (Brasil), en el Diploma “Comunicacion Digital
Estratégica’ de la Universidad de Antioquia (Colombia) y fue
DIRECTOR del Posgrado “Comunicacion Organizacional” de la
Universidad de Belgrano (Argentina).

Creador y director, junto a Joan Costa y Guille Bosovsky, del
PRIMER PROGRAMA EJECUTIVO ON-LINE DE COMUNICACION
INTERNAY CULTURA CORPORATIVA.
[www.programaejecutivocomunicacioninterna.com]

Brindd conferencias y master class en mas de 50 universidades
de Iberoameérica.

Es AUTOR de los libros “Comunicacion Interna 2.0: un desafio
cultural” (el primer libro en espanol sobre comunicacién
interna cocreada) y “Branding Interno: una trama inteligente”.

Es Coautor del libro en inglés “Disrupting the Function of 1C”
donde junto a 30 expertos internacionales fue invitado a
analizar el futuro de la Comunicacion Interna.

Es autor invitado del Organizational Communication Research
Center que forma parte del Institute for Public Relations con
sede en EEUU.

La Asociacion Cubana de Comunicacion Social le otorgd en
2016 el PREMIO ESPACIO, la cual es la maxima distincion de
caracter nacional que otorga esta organizacién a las personas
que mas se han destacado en el desarrollo de la Comunicacién
Social en Iberoamérica.

Sus articulos fueron publicados en periddicos y medios
especializados en América y Europa, y traducidos al inglés,
portugués, italiano, aleman y polaco.

Es DRAMATURGO. Sus obras se representaron en mas de 10
paises y obtuvieron diversos premios.
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SUMATE A MIS REDES
PARA ACCEDER A
ARTICULOS, IDEAS Y VIDEOS

FORMANCHUK.COM

ALEJANDRO@FORMANCHUK.COM
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YA COMENZAMOS

Este libro lo escribi en 2010 en la Ciudad de Buenos
Aires. Sin proponérmelo (y sin saberlo en ese
entonces) se convirtid en el primer libro en espanol
donde se analizaba la comunicacion interna
vinculandola a los procesos de cocreacion, apertura,
descentralidad... en fin, todo aquello que muchas
veces se resume como “dospuntocero”.

Creo que el conocimiento se multiplica cuando se
comparte y por eso desde el primer dia quise que esta
obra pudiese ser descargada gratuitamente.

Entonces gracias por haber descargado el libro y ser
un multiplicador de ideas. Cuando termines de leerlo,
por favor comparti tus opiniones... arrobame,
etiquetame, escribime...

Ah, aca te comparto los datos formales y ya
comenzamos:

Formanchuk, Alejandro.
Comunicacion interna 2.0: un desafio cultural. 1° ed. - Buenos Aires :
Edicién Formanchuk & Asociados, 2010.

© 2010 Alejandro Formanchuk

Queda hecho el depésito que previene la ley 11.723

Este libro puede copiarse y distribuirse por cualquier medio siempre que
mantenga el reconocimiento de sus autores, no haga uso comercial de
las obras, no realice ninguna modificacion de ellas y notifique a sus
autores acercas del uso que vaya a darse.
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PENSAR Y
(RE) PENSAR
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REINICIAR TODO

Muchas empresas estan utilizando herramientas 2.0
para gestionar sus comunicaciones externas e
internas.

¢Esto es revolucionario?

Espera. No me respondas ahora.

Dejame contarte que muchisimas monarquias
europeas utilizan Twitter, Facebook, Youtube,
Wordpress y Flickr... al igual que el Vaticano y decenas
de partidos politicos ultraconservadores de todo el

mundo.

¢Qué pensas ahora?
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Primera conclusion

Cualquier organizacion que sea un poco menos rigida
que la Corona Britanica deberia animarse a estar en
los medios sociales. Después de todo, si una Reina o
un Papa no tienen miedo de sacar su cuenta en
Twitter o presentar su blog, ;cdmo se va a asustar de
hacerlo el director de una empresa?

Abro una nueva pregunta, un poco mas desafiante
;Por qué sera que instituciones tan tradicionales y
cerradas como las anteriores estan dispuestas a
utilizar algo supuestamente tan novedoso y abierto
como las herramientas 2.0?

Mi respuesta es sencilla: porque tener “herramientas
2.0" no las convierte en “organizaciones 2.0"

Para decirlo con un refran:

El habito no hace al monje



COMUNICACION INTERNA 2.0 - ALEJANDRO FORMANCHUK

09

Entonces una organizacién puede utilizar redes
sociales (lease: utilizar su tecnologia) tanto para sus
comunicaciones internas o externas sin tener que
modificar su cultura.

;Sirve hacer esto?

Muy poco.

Los cambios cosméticos no resisten la primera lluvia
en la cara.

;Por dénde comenzamos entonces?

Por el nucleo de las organizaciones: su cultura.
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CULTURA
ORGANIZACIONAL

2.0
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NOS VAMOS
VOLVIENDO TECNOS

Quiero hablarte sélo de aquello que conozco y vivi.
Quiero hablarte exclusivamente de mi experiencia de
trabajo.

Como sabés, lidero una agencia con sede en Buenos
Aires y trabajamos con muchas empresas de América y
Europa a las cuales ayudamos a fortalecer su
comunicacion interna.

Hace un tiempo muchas organizaciones nos llaman
para que las apoyemos en el desarrollo de su
‘comunicacion interna 2.0”

;Pero qué significa esto? ;Qué es lo que en verdad
quieren cuando piden desarrollar “comunicacién
interna 2.0”?

Basicamente buscan “herramientas tecnoldgicas™: que
les montemos sus redes sociales, blogs, twitters
internos, wikis, etc.

Voy a serte sincero. La herramienta tecnoldgica es lo
mas facil de vender porque es algo tangible, visible y

socialmente valioso.

Pero justamente esto es lo que nunca vendemos (o al
menos nunca en la etapa inicial).

;Por qué?
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Porque para mi, el Universo DosPuntoCero es...

Una plataforma cultural
antes que una coleccién de
tecnologias en “beta permanente”

Un modelo que desafia los modos
clasicos de significacion, participacion
y organizacion

antes que una nueva novedad
tecnologica

Una de las transformaciones mas
impactantes que puede implementar
una organizacion

antes que una decision
intranscendente de que solo afecta a
la comunicacion
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CULTURA 0 NADA

;Entonces cual es mi enfoque?
Cultura. Cultura. Cultura.

Esto implica analizar e intervenir sobre la cultura
organizacional y sus practicas. Luego, en segundo o
tercer lugar, planificar qué medios y herramientas
vamos a utilizar.

Te confieso algo: no sé si esto es lo que las empresas
prefieren, pero creo que es lo que necesitan.Y quiero
ser honesto, quiero poder dormir tranquilo todas las
noches. Quiero ofrecer proyectos que transforman'y
aportan valor a mediano y largo plazo. Quiero
proyectos sustentables.

iLa comunicacion interna 2.0 necesita una cultura 2.0!

Nos alejamos entonces de la vision “tecnocentrista”y
mediatizada porque

* Una Red Social Interna no nace cuando se compra
una tecnologia. Las Redes son siempre
pretecnolégicas...

« Latecnologia no resuelve ningun problema
medular de la comunicacién. Muchas veces opera
en sentido contrario: lo potencia, visibiliza, escala..

* La comunicacién interna 2.0 debe nacer de un
proyecto de transformacion organizacional. De
nada sirve cambiar la tecnologia si la empresa
sigue siendo la misma.
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La cultura es la “plataforma de la comunicacion”.

Una persona se expresa segun sea su personalidad.
Con una empresa sucede lo mismo, salvo que en vez
de personalidad nos referimos a cultura.

La comunicacion interna es la

‘ ‘ cultura corporativa en
movimiento

En la proxima pagina te voy a presentar un modelo
comparativo con lo que, a mi entender, define cada
tipo de cultura, a las cuales voy a llamar 1.0y 2.0 para
alinearlas con todo lo que estamos pensando hasta

aqui...
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CULTURA 1.0 CULTURA 2.0

Empleado Colaborador
Publico Interno Actor Multidimensional
Recursos Humanos Humanos con Recursos
Poder Concentrado Energia Distribuida
Centralizar Atomizar

Gigante Fraccionado



COMUNICACION INTERNA 2.0 - ALEJANDRO FORMANCHUK

16

CULTURA 1.0

Competencia

Informacion

Linealidad

Nodo

Directivo

Manda la Jerarquia

CULTURA 2.0

Cooperacion

Dialogo

Entretejidos

Redes y Madejas

Facilitador

Vence el Talento
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CULTURA 1.0 CULTURA 2.0

El cargo se respeta La capacidad se admira
Empujar Atraer
Burocracia Autopista non-stop
Mas burocracia Agilidad extrema
Grabado en piedra Escrito en arena

El lider arma equipos

El lider es que mas sabe ,
con los que mas saben
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CULTURA 1.0 CULTURA 2.0

Hobbes Rosseau

Conservar Recrear

Fracasar rapido y aprender

No fracasar , ;.
aun mas rapido

Administradores Emprendedores

Adaptados y Repetitivos Inconformes y Evolutivos

Subir y entretejer

Bajar linea
puntos y rayas
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ORGANIZACGIONES
DEL FUTURO AQUI
Y AHORA
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HIBRIDAGIONES

La cultura 2.0 no es futurismo.
Las organizaciones cambian. AQUI Y AHORA.

Te quiero contar algo que me pasoé este ano. Estaba
dando clases sobre comunicacion corporativa en la
Universidad de Buenos Aires. Estaba explicando los
diferentes medios de comunicacion que pueden
usarse en una empresa clasica. En un momento, un
alumno levanta la mano y me dice que lo que estoy
explicando tal vez no sirva para su empresa porque él:

« Trabaja para un “hibrido”: dos empresas europeas
fusionaron dos unidades de negocio y crearon una
tercera compania.

* El primer dia que lleg6 a la empresa tuvo que ir él
mismo a buscar su notebook para poder comenzar
a trabajar. Literalmente fue hasta una ventanilla,
se presentd, le tomaron los datos y le entregaron
el equipo.

* No tiene oficina fija. La empresa cuenta con cuatro
pisos y el puede conectar su computadora donde
quiera. Es mas: lo alientan a que se mude
constantemente para que de este modo conozca a
otros companeros.

* Su jefe directo trabaja en Brasil y jamas lo vio
personalmente. Se conectan todos los dias por
MSN, Skype, correo electronico o teléfono. Nunca
se dieron la mano.
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« Participa de muchos proyectos globales y lo hace
en forma simultanea. Cada uno de estos proyectos
tiene un lider. Asi que durante un mes puede tener
que reportarle a 4 personas diferentes
desparramadas por el mundo y formar parte de
diversos equipos virtuales.

« En la oficina de Buenos Aires trabajan 600
personas. Solo 200 son contratados en forma
directa por la empresa. El resto proviene de
consultoras, son tercerizados.

* Ensu area trabajan cinco personas. El jefe, que
esta en Brasil, es el Unico que esta contratado. El y
sus companeros son de consultoras... pero de
cuatro diferentes.

* EL30% del personal es extranjero. Algunos estan
por 3 dias en el pais y luego se van, otros se
quedan 3 meses, algunos un poco mas. Todo el
tiempo entra y sale gente. Algunos argentinos
también se van y estan todo el ano liderando
proyectos en distintos paises, a razon de un mes
por pais en promedio.

» Para contrarrestar el efecto “Babel”, la empresa
decidio que absolutamente todas las
comunicaciones internas sean en Inglés. Los
empleados deben redactar sus correos
electrénicos en ese idioma por mas que el
destinatario sea argentino. El idioma Espanol o
local sélo esta permitido para las comunicaciones
informales.
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¢Estamos hablando de futurismo?
No. Estamos hablando de AQUI Y AHORA.
éPodemos comprenderlo?

Te cuento mi punto de vista, el de un viejo de 33 ainos (la
edad que tengo ahora mismo mientras escribo el libro)

Pero antes, déjame mostrarte esta foto... Si, soy yo... Y en
la proxima pagina te voy a contar la realidad que vivia
cuando era chico...
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Primera diferencia: era rubio.

Luego me volvi morocho. (Los genes made in “Italia del
Sur” de mi mama les ganaron a los made in “Polonia” de
mi papa) Pero aqui no se acaban las diferencias:

Era fan de “Mazinger Z” y sélo lo podia ver a la hora
de la leche y por un Unico medio: la tele.

Leia “Anteojito”, una revista infantil, y de ahi sacaba
toda la informacion para hacer los deberes del
colegio. Mi “cut and paste” era real.

Mi mama también usaba “Anteojito” cuando era
chica.

Tenia que pagar por la informacion que recibia. Las
enciclopedias eran super caras.

Para hablar por teléfono mi abuela se lo tenia que
pedir prestado a la vecina.

En el '86 me compraron una computadora
Commodore 128. Las computadoras maravillaban
por su capacidad para procesar datos.

En el mismo aflo mi papa se compré un reproductor
de CD que lo usé muchos anos. Esa tecnologia durd,
al menos, 20 afios.

Tenia una sola categoria de amigos: los que conocia
personalmente.
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BETA PERMANENTE

Dar clases es un placer. Pero también es una
necesidad. Estoy en contacto y debato durante 3 horas
por semana con gente mucho mas joven que yoy
escucho historias y realidades como la que acabo de
describirte.

iMARAVILLOSO PARA ALGUIEN QUE EN SU NINEZ EL
UNICO GRAN CAMBIO TECNOLOGICO QUE VIVIO FUE
LA LLEGADA DEL CONTROL REMOT!

Hoy el cambio es vertiginoso. Cada vez es mas dificil
dibujar mapas. Desconocemos la geografia porque las
costas estan siendo continuamente redibujadas.

Alvin Toffler, en su brillante libro “El Shock del Futuro’,
afirma que “tener una vaga idea de lo que nos puede
esperar es mejor que no tener ninguna y, en muchos
casos, la exactitud extrema es completamente
innecesaria”.

Por consiguiente, lo importante no es acertar en la
prediccion sino ejercitar la visidn.Y este es el
proposito de este libreo.

Analicemos entonces lo que es y puede ser la
“Comunicacion Interna 2.0”

Comencemos a dibujar una vaga idea de lo que nos
puede esperar aqui y ahora.
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COMUNICACION
INTERNA 2.0



COMUNICACION INTERNA 2.0 - ALEJANDRO FORMANCHUK

26

EJES ENERGETICOS

A partir de mi experiencia de trabajo con empresas,
sinteticé estos ejes a traves de los cuales transitan los
modelos de comunicacion interna 2.0.

1.ACCESO Y DISPONIBILIDAD

Una comunicacion interna 2.0 implica que la empresa
le tenga que brindar al personal mas acceso a la
informacion.

Que vuelva disponibles muchos datos que antes
estaban vedados o reservados para un grupo
exclusivo.

¢Es una prueba de fe? Desde luego, porque implica
confiar en que la gente va a hacer un uso responsable
de esta informacion.

;Tiene riesgos? Muchisimos.Y hay que planificar la
apertura con mucho criterio.

Pero seamos honestos: aunque muchas empresas
quieran guardarse informacién (por ejemplo, los
resultados de su balance), hoy en dia es muy facil
encontrar lo que uno quiere si sabe “googlear”
adecuadamente.

La mentalidad de “linea Maginot” es mas inutil que
nunca.
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2.IGUALDAD
Igualdad. Gran palabra.

;Pero qué significa en términos de comunicacion
interna 2.0?

Reducir la asimetria entre los emisores y receptores,
entre los que pueden generar contenido y los que sélo

estan habilitados para leerlo y aceptarlo.

Bienvenidos los “prosumidores”, Bienvenidos aquellos
que consumen y producen.

Se acabo el “publico interno” como unico rol.
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3. USABILIDAD

Es prioritario mejorar la “usabilidad” para reducir los
condicionamientos originados por la falta de
competencias técnicas.

No basta con buena voluntad. No basta con querer ser
abiertos.

La empresa tiene que brindar recursos para que la
realidad no prohiba lo que la ley permite.Y esto se
consigue con plataformas analdgicas y digitales
simples, accesibles y directas.
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4. PARTICIPACION

La gente tiene que abrir caminos propios dentro del
monobloque comunicacional. Hay que promover y
facilitar que generen, enriquezcan, divulguen, discutan
y reformulen contenidos.

Esto requiere que la organizacion sea sensible a la
diversidad de experiencias y representaciones
particulares, y evite la tentacion de reducirlas u
homogeneizarlas bajo un solo modelo de lo decible o
pensable.

Luego, en la practica, se vera si la gente quiere o
estima conveniente aprovechar estos espacios y
generar contenido, o prefiere hacer lurking y consumir
informacion sin anadir comentarios o contribuir al
debate.

El lurking es real. Y puede ser un sintoma de muchas
cosas, por ejemplo:

* La gente tiene miedo a opinar

* Tiene desconfianza de los verdaderos motivos
detras del cambio

* No le interesa porque lo considera inutil, ficticio o
falso.

La participacion y la confianza son dos caras de la
misma moneda. La participacion es un proceso, un
aprendizaje, una prueba de valor. No se logra de la
noche a la manana.Y mas aun cuando la logica
anterior tal vez era de castigo, soberbia, unidireccion o
mandato.
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5. INTERACCION

El 2.0 supone una comunicacién interactiva donde el
personal tenga la oportunidad de intervenir, creary
compartir contenidos bajo un paradigma de red.

Por eso un plan de comunicacion interna 2.0 requiere
un diseno que se enfoque en maximizar la interaccion
y no en multiplicar la capacidad de difusion.

Hay que pasar del broadcasting o plataforma
bidireccional a la construccion de una plaza publica
que incentive los dialogos descentralizados y
multidimensionales.
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6. CONSTRUCCION COLECTIVA'Y COLABORACION

La organizacion tiene que aceptar que las buenas
ideas pueden venir de cualquier lado.

Si, especialmente de “abajo” (hablando en términos de
modelos piramidales). Suena horrible referirse al
“abajo”, ;no?

Una comunicacion interna 2.0 adhiere a la
cooperacion en la elaboracion abierta de contenidos,
bajo un modelo “Wiki” por ejemplo.

Este cambio requiere de varias cosas.

La primera y fundamental: que los lideres acepten que
los contenidos puedan ser elaborado por personas
que no estan ni el area de comunicacién interna ni en
ninguna cuspide.

El desafio es organizar lo diverso, articular las
diferencias y aglutinar las microacciones o ideas antes
de que se disuelvan.

El beneficio: potenciar la inteligencia colectiva y hacer
explicito el conocimiento tacito.
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7. ESCUCHAR, RESPONDER Y HACER

En el 2.0 el poder de la expresion es el valor
fundamental.

La empresa, cuando adhiere a esta cultura, minimiza
la légica “broadcasting”y se dispone a escuchar a su
personal porque tiene una voluntad sincera de
conocer sus opiniones y puntos de vista.

Ademas asume la responsabilidad de responder a lo
que se dice y, lo mas importante, de hacer algo con
eso que escucha.

Un contraejemplo tipico: una empresa abre una Red
Social Interna porque tiene muchas ganas de conocer
lo que la gente opina.

Todo bien y bonito hasta que aparecen los primeros
comentarios criticos.

;Qué sucede en muchos de esos casos?

* No se responden.

* Se borran esos mensajes.

* Se sale de caza de brujas para descubrir quién los

escribio.

;Te suena familiar?
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8.RESPETO Y REDUCCION DEL EGO

La comunicacion (la buena) sélo es posible cuando las
personas se respetan y valoran. Asi de simple y
complejo a la vez.

Te cuento un ejemplo:

Trabajamos con una empresa a la cual le propusimos
que el “Manual de Atencidn al Cliente” fuese
elaborado por sus propios empleados bajo un modelo
Wiki y que todos pudiesen presentar ideas.

Lo admito. No fue ninguna genialidad nuestra
propuesta. Basicamente partimos de la premisa de
que la gente que atiende todos los dias a los clientes
debe tener muchisimas buenas ideas para mejorar
este servicio.

Sin entrar en detalles, te cuento que enfrentamos
mucha resistencia por parte de los lideres. Por una
lado, consideraban que ell@s ya sabian lo que habia
que hacer para mejorar...y por otro lado no entendian
cual era nuestro rol como agencia, ya que en vez de
presentarles nosotros ese manual, lo que haciamos
era proponerles un proceso de construccion colectiva.

Te cuento el final de la historia: el “Manual de Atencion
al Cliente” quedod excelente, ya que se nutrid con
millones de ideas productivas que llegaron de todos
lados y no de un unico jefe o consultor sabelotodo.
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9. RED E INTERACCION

La comunicacion interna 2.0 requiere un modo de
organizacion participativo, mas plano, donde la
interaccion no esta encorsetada por jerarquias
clasicas ni trayectorias unidireccionales.

Donde los roles, tareas, fronteras, liderazgos y tomas
de decisiones también se flexibilicen y dinamicen,

Donde el centro y la periferia sean contingentes,
situacionales o directamente evaporados bajo un
modelo de red de interacciones.
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10. REDUCCION DEL CONTROL

Si una empresa quiere “dospuntocero” debe estar
dispuesta a disolver el modelo de control clasico y
hegemonico sobre la comunicacién interna.

Abrir el juego al 2.0 implica dejar de preguntarse
‘cémo controlo” lo que dice el personal y comenzar a
pensar ‘cdmo lo aprovecho”.

Después de todo, como dice Manuel Castells, la Unica
pregunta que no admite la red es como controlar lo
que la gente publica.

Concepto clave: Equipotencialidad. Todos deben tener,
potencialmente, capacidades equivalentes para
publicar informacion.

Ideas complementarias: Medios permeable, lideres
abiertos, comunicaciones distribuidas.
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11. DESINTERMEDIACION Y HORIZONTALIDAD

La arquitectura participativa del universo 2.0 conlleva
un proceso de desintermediacién en la producciény
difusion de contenidos.

El rol activo del “prosumidor comunicacional” requiere
un espacio en que, cuidando principios basicos de
respeto, pueda intercambiar opiniones libremente o
prolongar debates por el tiempo que crea necesario.

Es un “peer to peer”, una interconexién de igual a igual
con un minimo de intervencion para facilitar el
contacto o la generacion de la plaza publica.
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1.0A 2.0

Al igual que con la Cultura, quiero presentarte en la
proxima pagina un cuadro comparativo que desarrollé

para visualizar los modelos de Comunicacion Interna
casicos y los cocreados.
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Ci 1.0

Informacion

Comunicacion como producto

Emisor y Receptor

Unidireccion

Trayectorias descendentes y
ascendentes

Expositivo

Ci2.0

Dialogo

Comunicacion como proceso

Prosumidores

P2P Multiplicado

Comunicacion en Red

Consultivo
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Ci 1.0

Datos

Megafono

Monobloque informativo

Mucho password

Secreto de sumario

Linea Maginot

Ci2.0

Sentidos

Comunidad

Tejidos vivos y en red

Mucho acceso

Archivos desclasificados

Guerra de guerrillas
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Ci 1.0

Medios centrados en la difusidon

Broadcasting masivo

Monopolito en la emision

Pandptico informativo

Terror al radio-pasillo

Grandes medios

Ci2.0

Lideres centrados en la
interaccion

Micropoderes segmentados

Arquitectura descentralizada

Plaza publica

Celebracion de la libertad

Estupendos comunicadores
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EN LA NUBE

Si tuviera que hacer una nube de tags de este texto,
las palabras que seguramente se agigantarian serian:

* Rol activo

» Construccion colectiva

* Escucha sincera

» Descentralizacion accesible

* Arquitectura conversacional

* Voluntad de interaccion fluida

* Plaza publica simétrica

* Inteligencia colectiva de prosumers

* Equipotencialidad real

Voy a compartirte a continuacion algunas de mis guias
de accidon que nacen de esta nube.



COMUNICACION INTERNA 2.0 - ALEJANDRO FORMANCHUK

43

1. No es tan facil hacer comunicacion interna 2.0

Implementar una comunicacién interna 2.0 es un
desafio, y de los grandes, porque implica (re)configurar
la cultura, practicas, poderes, dinamicas y formas de
organizacion.

Por lo tanto, es algo “peligroso” hacerlo, porque va a
generar tensiones, disidentes, “insiliados” (personas
que se siente exiliados dentro de la misma empresa),
pero también adeptos, fans y agentes de cambio.

No es facil. Al menos, que sélo queramos abrir blogs,
twitters, wikis y demas.

Michel Houellebecq lo advierte en su libro
“Plataforma”:

“Que las cosas sean claras: la vida, tal como ella es, no es
mala. Hemos cumplido alguno de nuestros suerios.
Podemos volar, podemos respirar bajo el agua, hemos
inventado los electrodomeésticos y la computadora.

El problema comienza con el cuerpo humano’.
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2.EL 2.0 no es un destino inmediato

No todas las organizaciones estan preparadas para
implementar comunicaciones 2.0 ni estan obligadas a
hacerlo ahora mismo.

Es un proceso. Es una evolucion. Lleva tiempo.

Yo creo que uno,como comunicador, debe resolver
problemas, no sumarlos.Y a veces querer forzar a una
empresa a que adopte el paradigma 2.0 es “regalarle”
una caja llena de dificultades innecesarias.
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3. Es muy dificil generar comunicacion 2.0 si la
cultura es 1.0

La base es la cultura. De la cultura se desprende la
comunicacion de una empresa.

Si la cultura es 1.0, comunicarse con un modelo 2.0 va
a ser ficticio, improductivo o peor aun:
contraproducente.

:Qué numero tiene nuestra cultura?

iA veces incluso son negativos! Menos uno, menos
dos, menos tres...
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4. Una empresa puede ser 2.0 sin tener herramientas
digitales 2.0

Esta es mi mantra favorito, la idea que guia nuestra
accion en la agencia cuando trabajamos para nuestros
clientes. jComencemos a ser 2.0 sin tecnologia!

El 2.0, antes que una herramienta, es una cultura o
actitud. Entonces, una empresa puede abrazar este
paradigma sin tener que disenar o armar
obligatoriamente “medios sociales”. Por ejemplo, a las
empresas les recomiendo que reconfiguren las
clasicas reuniones de trabajo bajo un modelo 2.0.

Una reunidn puede ser 2.0 porque el 2.0 es una
arquitectura de participacion.Y una reunién puede
cumplir con todos sus principios: facilitar la
comunicacion, lograr interaccion entre los
participantes, compartir informacién
instantaneamente, crear conocimiento en forma
colaborativa, etc.

Ademas una reunion tiene dos ventajas: comunicacion
sincronica y reduccion de “lurking’.

Desde luego que las tecnologias, por ejemplo una Red
Social Interna, pueden potenciar esta actitud y servir
de “anabdlico” a una comunicacion abierta. Pero una
simple reunion también puede ser 2.0.

Y gratis.
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5. Incorporar herramientas 2.0 puede impactar sobre
la cultura

Siempre me preguntan qué sucede si se incorporan
herramientas 2.0 en una “cultura broadcasting” ;Sirve
de algo? Yo creo que mejor es accionar primero sobre
la cultura en si misma. Pero en caso de que no sea
posible, es bueno recordar que las estructuras son
estructurantes pero también estructuradas.
Estructuradas por la misma practica que estructuran.
;Suena paradodjico, no?

Incorporar herramientas 2.0 entonces puede llegar a
tener un impacto sobre la cultura porque llevan en su
ADN una forma de comunicacion, una logica implicita,
un campo de energia. Parecen “inocuas” o “neutrales”,
pero no lo son.

Es como cuando uno quiere comenzar a hacer
ejercicio. Lo primero que uno hace es “‘comprar la
herramienta”, que es lo mas facil. Por ejemplo uno se
compra unas zapatillas. Entonces pasan los dias y uno
ve las zapatillas en la habitacion, las vuelve a mirar,
piensa en los 100 ddlares que le costarony
finalmente decide usarlas. La herramienta te incentiva
a una accion vy, si todo sale bien, hasta incluso puede
ser perdurable y sostenible en el tiempo.

A veces las herramientas 2.0 pueden ser como estas
zapatillas y pueden ayudar a que uno le diga al lider:
“Si ya tenemos el blog, los wikis, la red y demas, ;por
queé no empezamos a sacarles el jugo de verdad?
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6. Decidir qué tipo de medio social se necesita
implementar

Supongamos que tenemos la cultura. Tenemos las
practicas. ;Queremos herramientas? Pensemos cuales
se necesitan, porque no todas son iguales. Por
ejemplo, podemos hacer eje en la:

Expresion: Si queremos potenciar y facilitar la
generacion de contenidos por parte del personal.
Usamos: Blogs, Twitter, etc.

Interaccion: Si nos interesa facilitar o potenciar la
comunicacion entre el personal de la empresa, crear
comunidades o foros. Usamos: Facebook, Linkedin,
Friendster, MySpace, Orkut, Skyrock, Hi5, Tuenti, etc.

Colaboracion y formacion: Si buscamos crear
instancias de colaboracion y aprendizaje, abrir un
espacio donde el personal pueda cooperar en la
generacion de contenidos, pedir ayuda o brindarla.
Usamos: Wikis o macadores sociales como Delicious o
StumbleUpon.

Otros ejes en los que pienso son:

Cual es la capacidad de los medios sociales para
mediatizar contenidos, qué modelo de comunicacion
proponen, qué arquitectura o “lay-out comunicacional”.

De qué modo estos medios sociales permiten 0 no
articular los vinculos entre los emisores-receptores-
prosumidores, cual es su légica. Es decir, la
mediatizacion de los contenidos y de las relaciones.
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7.No hay un plan de Cl 2.0 y otro comun. Hay un plan
de Cl y punto

No existe el mundo “virtual”. Todo es real. Y todo esta
mediatizado por algo.

Esto que estas leyendo ahora es real por mas que tal
vez lo leas a través de un medio “virtual”.

Si algun dia me escribis y yo te insulto, cuando me
veas por la calle me vas a venir a increpar y yo no te
voy a poder decir: “Ah, no, pero eso fue en el mundo
virtual, no te enojes”.

Si a una empresa le destruyen su imagen en un
YouTube, sus acciones van a caer en el mundo “real”y
no en el mercado de “valores virtual”.

Es decir, nosotros y nuestras comunicaciones siempre
son “reales”y siempre generan consecuencias. Por lo
tanto, no hay un plan de comunicaciéon 2.0 y uno
comun o real.

Existe comunicacion y punto.
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8. Hablamos de modelos

El valor de la comunicacion interna 2.0 no radica en
su novedad sino en que reabre el analisis de viejos
temas. De temas que yo considero realmente
importantes a la hora de trabajar sobre comunicacién
interna:

» Modelos de organizacion
* Estructuras de poder

* Arquitecturas de difusion
» Politicas de interaccion

*  Cultura organizacional

* Toma de decisiones

En definitiva estamos hablando de lo mismo de
siempre, estamos hablando de modelos...
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9. Un mal mensaje sigue siendo malo por mas que se
publique en medios 2.0

Mi primera cuenta de correo electronico fue
mariscal@fsoc.uba.ar y la obtuve en el ano 1996.

A los pocos meses contraté el servicio de Internet en
mi casa. Yo estaba super contento con Internet, me
parecia demasiado bueno.

Un dia lo invité a mi abuelo a mi casa y con mucho
orgullo comencé a mostrarle esta nueva maravilla.

EL me mird, puso cara de nada y me dijo: “Si, muy
lindo. Pero un tonto con Internet sigue siendo un
tonto.”

No me atrevi a preguntarle si lo decia por mi.

Siempre utilizo la anécdota de mi abuelo para
explicar que un mal mensaje va a seqguir siendo malo
por mas que se difunda a través del medio mas
novedoso, atractivo o cool que exista.

Los medios no se deberian elegir. Los medios se deben
desprender de la estrategia.

El uso de medios 2.0 no deberia ser una eleccion. El
uso de medios 2.0 deberia ser una necesidad que se
desprenda de la cultura organizacional y que
naturalmente emerja de la estrategia.
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10. La tecnologia cambia, los humanos no

Esta afirmacion es pesimista, jcierto? Es como aquella
discusion acerca de si el mundo avanza o no, que
plantea Sabato en “Sobres héroes y tumbas”, cuando
uno de los personajes dice:

“¢De donde deduce usted que el mundo ha ido
adelante? Si, comprendo, es mejor matar a los bichos
humanos con bombas Napalm que con arcos y flechas”.

Duro.

La tecnologia cambia todo el tiempo. Todo es un beta
permanente.

Yo ya sé que, haga lo que haga, siempre voy a estar
desactualizado. Siempre va a venir alguien a decirme:
“¢Pero como que no conocés esta herramienta, pagina,
software, plataforma, etc.?”

No tiene sentido estar detras de la ultima novedad
tecnoldgica. Es una carrera vanidosa y sin sentido.

Lo mas importante, desde mi vision, es tratar de
comprender las légicas de uso que hay detras de las
tecnologias, la forma en que nosotros nos
relacionamos.

Me gusta intentar ver la Matrix sin importar el nombre
de la tecnologia que la envuelve. Esa es la carrera que
elijo correr.
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PREGUNTAS

En muchos de mis seminarios sobre comunicacion
corporativa invito a los participantes a cerrar los 0jos
e imaginar el futuro de nuestra disciplina profesional.

Los desafio a pensar y debatir cémo creen que sera la
comunicacion interna dentro de un par de anos.

Quiero compartir,a modo de cierre temporal de este
e-book, algunas de mis preguntas favoritas para que
pensemos juntos y sigamos avanzando.



COMUNICACION INTERNA 2.0 - ALEJANDRO FORMANCHUK

5o

Educacion: ;Cual va ser el futuro de la
ensenanza de la comunicacion? ;Cual va a ser
la formacidon de un comunicador y quién la va a
determinar? ;Que tendremos que saber,
aprender, estudiar, practicar y vivenciar?

Capital politico: ;Donde imaginamos que
estara la figura del comunicador dentro de la
empresa? ;Qué capital politico va a tener?
;Como lo va a ganar? ;Cdmo va a interactuar
con otras areas? ;Qué pasara con la jerarquiay
. el espacio de accién? ;Como construira poder?

Herramientas y medios: ;Cuales van a ser las
herramientas o medios de comunicacion
interna del futuro? ;Qué va a pasar con el
universo digital? ;En que se va a transformar el
2.0?
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Cultura: ;Como se va a construir, compartir y
transmitir la cultura corporativa? ;Cual sera el
modelo de “buen empleado”y buen “lider™?
;Como se medira el clima, la cultura, el éxito de
una gestion? ;Qué va a pasar con las jerarquias,
. coOmo se va a ascender, cuales seran los valores?

Planificacion: ;Como sera un plan de
comunicaciéon? ;De qué o quiénes va a
depender? ;Quién tendra el poder de planificar,
qué cosas y durante cuanto tiempo?

Interpersonal: ;Cual va a ser el papel de la

comunicacién interpersonal en la sociedad y

en la empresa del futuro? ;Como van a ser las

reuniones de trabajo? ;Habra alguien sentado

frente a otro? ;COmo se va a armar y fortalecer

un equipo? ;Qué pasara con la comunicacion
. hombre-artefacto?
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Generacion y circulacion: ;Como va a circular la

comunicacién en una empresa? ;Qué va a pasar

con lo ascendente, descendente y horizontal?

;Quién va a producir la informacion y quién la

va a comunicar? jLa informacion sequira

siendo poder o va a ser el bien mas distribuido
. del mundo”.
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