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“Por primera vez en la historia, la humanidad ha sido capaz de crear mucha más 
información de la que puede absorber, fomentar más interdependencia de la 
que nadie puede gestionar y acelerar los cambios a un ritmo que difícilmente 
podemos seguir”


Peter Senge

El mundo hoy y los retos empresariales

Pintura de Juan Genovés
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¿Qué es Social Business?
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¿Qué es Social Business?

“Integrar las herramientas 2.0 y sus posibilidades en la 
estrategia y procesos para potenciar la implicación de 
las personas y sistemáticamente mejorar la creación de 
valor” 
The Social Business Forum. Traducción de Sergio Rios Huercano, visto en Agora CEG
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Herramientas del Social Business 

1. Grupos orgánicos

2. Post (Blog)

3. Wiki

4. Gamming y Meritocracia

5. Encuesta

6. Debate

7. FAQs

8. Wishbox

9. Ideas

10. Cursos: Social Learning

11. Incidencias y No Conformidades

12. Casos

13. Integración Redes Sociales

14. Eventos 

15. … 5
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Yes, we did:

Social Business 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¿Para qué lo utilizamos?
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Intranet Colaborativa
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Grupos de interés
Grupos orgánicos participados por Empleados, Colaboradores, Partnes y Stakeholders

Formación
Reducción drástica de la curva de aprendizaje. Blended learnig y Social Learning

Gestión de la reputación
Escucha activa, monitorización, participación y acción

Gestión de crisis
Prevención y gestión 

Concienciación
Motivación, enfoque y polarización. Refuerzo del orgullo de pertenencia 

Intranet Colaborativa

Campañas
De Comunicación interna o externa

Gestión de equipos
Mejora de la gestión de equipos de trabajo y la motivación
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Gestión del Conocimiento
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Grupos de interés
Grupos orgánicos participados por Empleados, Colaboradores, Partnes y Stakeholders

Formación
Reducción drástica de la curva de aprendizaje

Buenas Prácticas
Buenas prácticas, comunidad que aprende y mejora de forma continua 

Gestión de Ideas
Propuestas de Retos, Ideas, Evaluación

Meritocracia
Identificación de miembros activos, yacimientos de conocimiento, gammification

Gestión del Conocimiento

Procesos de Negocio
Procesos, Procedimientos, Actas, …

Calidad Sistemática y Sistémica
Integración de todos los procesos, incidencias, mejora, …
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Aprendizaje
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Cursos
Grupos orgánicos participados por Empleados, Colaboradores, Partnes y Stakeholders

Cápsulas
Reducción drástica de la curva de aprendizaje

Buenas Prácticas
Buenas prácticas, comunidad que aprende y mejora de forma continua 

Gestión de Ideas
Propuestas de Retos, Ideas, Evaluación

Blended Learning y Colaboración
Integración off y on line

Aprendizaje

Trabajo en Grupo
Casos, co creación, proyectos, …

Alumni
Comunidad de Exalumnos
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Soporte al Cliente y Social CRM
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Redes Sociales como canal de atención
Escucha, gestión de incidencias e Integración de procesos con los canales de Redes Sociales

Eficiencia
Aceleración de la solución de problemas y reducción de costes de Atención al Cliente

Gestión del Conocimiento
Generación de estándares, casos y FAQs dinámicas

Incremento de Satisfacción
Mejora de los tiempos de respuesta y creación de casos tipo

Comunidad
Lectores, Seguidores, Defensores y Evangelizadores

Soporte al Cliente y Social CRM

Concursos de ideas
Solución de problemas, nuevos requerimientos, anticipación, Innovación, …
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Ventas
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Branding
Posicionamiento de Marca

Canales
Nuevos canales e integración con ellos

Prospección
Prospección de clientes, escucha activa y relación

Comunidad
Gestión de comunidades de Producto / Servicios generadoras de nuevos clientes

Incremento
Cross selling y Up selling

Ventas

Seguimiento
Satisfacción del cliente, nuevas ofertas, nuevas ventas

Embajadores
Apóstoles que venden y no son remunerados monetariamente
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Marketing
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Bases de Datos
Captación de Leads y desarrollo de Bases de Datos

Segmentación de públicos
Creación de perfiles y arquetipos que permiten una segmentación rica

Promoción
Promociones personalizadas

CAC
Optimización del Coste de Adquisición de Clientes

Acciones experienciales
Pruebas de producto, captación de early adopters, difusión 

Marketing

Programas de Incentivos
Participación, difusión, viralización y fidelización

Disrupción
Pruebas de concepto e introducción en el marcado de productos disruptivos
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I+D e Innovación
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Crowdsourcing
Mejora de los procesos de negocio colaborando empleados y partners

Eficiencia
Mejora a través de la colaboración

Inteligencia de negocio
Enfoque del equipo, meritocracia y métricas

Estudios de mercado
Definición de productos y serviciosSondeo, Mejora y 

Análisis
De productos y servicios

I+D e Innovación

Tendencias
Detección temprana de tendencias y confirmación de las mismas

Vigilancia tecnológica
Compartir, valorar, comentar, comunicar, …
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Finanzas
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Análisis de la rentabilidad de los programas sociales
Apoyo y contribución a la gobernanza y a las políticas de RSC

KPIs
Establecimiento de la gestión por objetivos, KPIs, seguimiento y acción

ROI Social Media
Alineación con los objetivos de negocio, seguimiento de acciones

Finanzas

Rentabilidad
Como consecuencia de la mejora de eficiencia

Dirección General

Cultura
Cultura compartida, alineada con los objetivos empresariales 

Crowdfounding
Búsqueda de microinversores y recompensa
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Plataformas
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Las 6 preguntas clave

Estrategia Eficiencia Cultura

Te
cn

ol
og

ía
Ne

go
cio ¿Dónde puede SB generar 

valor para la Organización?
¿Cuáles son los beneficios 
del entono colaborativo?

¿Cuál es el TCO?¿Qué plataforma me 
conviene?

¿Cómo transformar la 
Organización?

¿Cómo pasamos 
de 0 a 100 ?
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Interno Externo Social

A
A
A
A
A
A

Intranet colaborativa

Gestión del Conocimiento y Buenas Prácicas

Aprendizaje

Innovación Abierta

G. Cambio y meritocracia

Ventas y Soporte a Usuarios

Social Marketing

Ventas y Social CRM

Reputación y Marca

S. CRM

S. MK

S. MK

¿Dónde SB puede generar valor para la Organización?
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Beneficios del Entorno Colaborativo
Top 5 Fuente McKinsey
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Transformado la Organización

Meta

Procesos y 
Sistemas

Liderazgo y 
Cultura

Experiencia de 
Usuario

Herramienta Canal Plataforma Org. Social

Uso de la 
Visión

Indicadores
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Elección de Plataforma

Funcionalidades

Experiencia de Usuario

Escalabilidad

Innovación y desarrollo continuos

Coste Total de Propiedad

Mantenimiento y Soporte

Capacidad de integración

Ubicuidad: movil y dispositivos

¿Open Source?

¿SaaS?
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Interno Externo Integrado

A

A
A
A
A

Funcionalidades

Yammer / Social Cast, …

IBM

Social Marketing

Reputación y Marca

Lithium

Jive

Talligent

Drupal Commons

Comparativa de Plataforma

- +
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Consultoría

Implantación

Coste Licencia

Coste Año 2  
y sic

Coste Año 5

Alternativa 1 Alternativa 2

Riesgo %

Alternativa 3 Alternativa 4

TCO / ROI
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¿Cómo pasamos de 0 a 100?
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Transformando la Organización
Pasando de 0 a 100
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Factores Críticos de Éxito
Componentes del éxito de los proyectos de Social Business

Fuente McKinsey
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La metodología y la elección de la plataforma son parte del éxito

Factores Críticos de Éxito
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“El talento gana partidos, los 
equipos ganan campeonatos” 

 M. Jordan

1.¿Para qué? 

2.¿Por dónde empezamos? 

3.¿Cómo reconocer el talento y hacerlo 
trabajar en equipo? 

4.¿Porqué las redes a veces superan a 
los equipos? 

5.¿Y cómo hacerlos trabajar juntos? 

6.¿Tenemos un líder? ¿Y apoyos? 

7.¿Hay catalizadores?

Las preguntas clave

El talento
0. El Punto de Partida
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1. Estrategia
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2. Plataforma, Enfoque, Meritocracia, Gammification
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Haciendo compatible Redarquía y Jerarquía
3. Desarrollar Liderazgo, Cultura y Habilidades
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Traducir Ideas en Valor, Medir y Mejorar
4. De las ideas al Cashflow: KPI
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Social Media

Empleados

Social Business

De dentro a fuera, de fuera a dentro: contenidos y conversaciones

Colaboradores
Clientes

Empleados

5. Convergiendo Social Media y Social Business
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Si los mercados son conversaciones y el conocimiento, más allá 
de los documentos, es relación; los memes, en tanto que trasmisores 
culturales del ADN de la empresa, son:	



• Los embajadores	



• Los evangelizadores, el peldaño más alto del podium de la fidelización:	



• Clientes ocasionales	



• Frecuentes	



• Defensores	



• Evangelizadores (apóstoles), venden nuestros productos y servicios 
de forma proactiva y apasionada, …, y no cobran ;-)

5. Convergiendo Social Media y Social Business
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http://www.guiasocialmedia.com/

Escalando
5. Convergiendo Social Media y Social Business
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44

de C² 
!
! Comando 
! Control

a C¹º 
!
! Compromiso 
! Conversación 
! Compartir 
! Conocimiento 
! Creativación 
! Co creación 
! Co Branding 
! Cultura

6. Cambiando cultura, hábitos y viejos paradigmas

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Organización colaborativa = Inteligencia Colectiva
Productividad

Eficiencia

Excelencia

Ventas

Marca

Fidelización

Innovación

7. Resultados
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“Expulsemos el miedo”!
W. Edward Demig!
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Agora CEG
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Taller
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IDEA  ≠  TESORO
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Herramientas del Taller
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Canvas
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Mapa de Empatía
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http://strategyzer.com

Propuesta de Valor
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Gracias

pcaballero@nivaria.com

609 558 088
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