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Resumen

La Consejeria de Salud de la Junta de Andalucia proporciona a los profesionales del Sistema Sanitario Publico de Andalucia
un Entorno colaborativo de trabajo (ECT) basado en los principios de la web 2.0. El ECT se organiza en comunidades, en-
tendidas como el conjunto de personas con un interés comun que comparten un espacio con informacién y herramientas
de colaboracién propias. Dicho espacio es administrado y alimentado por las propias comunidades de forma auténoma. Se
analiza el uso y grado de implantacion del ECT, estudiando las comunidades de usuarios y estadisticas de actividad en 2009
y 2010. De los datos obtenidos se desprende que: los servicios instrumentales tienen mas facil aceptacion que los de cola-
boracién y gestion del conocimiento; que la generacidn de contenidos se concentra en un nimero reducido de usuarios; y
que las comunidades asociadas a unidades organizativas tienen menos desarrollo que las de areas de trabajo o proyectos.
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Abstract

The Department of Health of the Government of Andalusia provides professionals of the Andalusian Public Health Care
System a collaborative working environment (Entorno colaborativo de trabajo [ECT]) based on the principles of web 2.0. The
ECT is organized into communities, understood as sets of people with a common interest who share a space with its own in-
formation and collaboration tools. This space is managed and powered autonomously by the communities themselves. This
paper analyzes the use and degree of implementation of the ECT, considering the user communities and activity statistics
in 2009 and 2010. From the data obtained we deduce that instrumental services have easier acceptance than collaboration
and knowledge management services; content generation is focused on a small number of users; and communities associ-
ated with organizational units have less development than those associated with work areas or projects.
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1. Introduccion

La web 2.0 ha supuesto un gran avance tanto para la so-
ciedad como para las organizaciones privadas y la adminis-
tracion publica. Una referencia importante es el informe de
2009 Hype cycle for emerging technologies* de Gartner, en
el que se destacaba la enorme expectativa que han creado
las redes sociales y las tecnologias que les dan soporte. En
dicho trabajo se preveia que para 2011 la web 2.0 estara
incorporada en instituciones y empresas, transformando las
formas de trabajar y de relacionarse. Mas reciente es un in-
forme sobre las redes sociales en la administracion publica?
en el que se distinguen dos escenarios bien diferenciados:
las redes sociales comerciales (como Facebook o Twitter)
y las internas para los empleados publicos y sus colabora-
dores externos.

El cambio mas importante en las intra-
nets fue la incorporacién de las herra-
mientas de la web 2.0

Asimismo, el Intranet design annual 2009: year’s ten best
intranets® del Nielsen Norman Group, destaca que el cambio
mas importante en las intranets en 2008 fue la incorpora-
ciéon de las herramientas de la web 2.0. Subraya igualmente
como las intranets se han convertido en un punto estratégi-
co para incrementar la eficiencia de las organizaciones. Las
mejores intranets de este informe pertenecen al sector de
la consultoria, si bien van surgiendo experiencias importan-
tes en la administracidn publica, donde es previsible que se
vayan incorporando como soporte al gobierno abierto y la
administracién 2.0%

La evolucidon de las intranets tradicionales a los entornos
colaborativos de trabajo no es una adaptacion meramente
instrumental o tecnoldgica, sino que implica un cambio en
la cultura corporativa, y el paso del control de la informacion
a la gestiéon del conocimiento (que no es viable sin la colabo-
racion de los que lo poseen®).
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En la Consejeria de Salud de la Junta de Andalucia se ha im-
plantado un Entorno colaborativo de trabajo (ECT), basado
en la version 4.2.1 del software libre Liferay Portal en sus-
titucién de la intranet previa®. No obstante, su ambito de
aplicacién ha trascendido ampliamente el objetivo inicial
para el que fue concebido (personal de la Consejeria) has-
ta convertirse en una red de soporte a la comunicacion y
colaboracién entre los profesionales sanitarios del Sistema
Sanitario Publico de Andalucia.

Los usuarios del ECT se organizan en comunidades, enten-
didas como un conjunto de personas con un interés comun
que comparten en la plataforma un espacio con informa-
cion y herramientas de colaboracion propias. Ese espacio es
administrado y alimentado por las propias comunidades de
forma auténoma.

Las comunidades pueden ser unidades organicas de la Con-
sejeria de Salud o grupos de profesionales sanitarios con
intereses, trabajos o proyectos concretos. Cada comunidad
dispone de un espacio privado y otro publico, de tal forma
que cada usuario tiene acceso a su propio espacio privado,
al espacio privado de las comunidades de las que forma par-
te y a los espacios publicos de cualquier comunidad. La co-
munidad “Consejeria de Salud” ofrece los servicios que pre-
viamente existian en la intranet ademas de otros nuevos.

Los servicios del ECT son:

— operativos (gestion de reuniones, tareas, agendas, reser-
va de recursos, acceso a sistemas de informacion, etc.),
informacién (noticias, avisos, documentacion, etc.), y

— de comunicacién, colaboracion y participacion (foros,
chats, wikis, blogs, encuestas, etc.).

Tanto los usuarios como las comunidades disponen de un
espacio asignado en el gestor documental del ECT (basado
en el programa de software libre Alfresco version 2.1.1.2)
donde pueden almacenar, compartir, catalogar o recuperar
archivos de cualquier naturaleza. Asimismo se dispone en
dicho gestor de un espacio publico para almacenar y poner
en comun documentos accesibles a todos los usuarios.
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El objetivo de este trabajo es conocer la actividad llevada
a cabo por los profesionales sanitarios y las comunidades
creadas en este ECT, asi como el grado de implantacién de
Sus servicios.

De una forma especifica se trata de analizar:

— Estructura: volumen y tipo de usuarios y de comunida-
des.

— Actividad: participacion de los usuarios y las comunida-
des.

— Tipificacion y caracterizacion de las comunidades.

La Consejeria de Salud dispone de una
intranet que incorpora los conceptos de
la web 2.0

2. Métodos
Origen de los datos:

1) Explotacion de la base de datos Oracle del ECT y de su
gestor documental (implementado con Alfresco) para ob-
tener estadisticas del numero de usuarios y comunidades,
relacion entre éstos, actividad, participacion y utilizacién de
los servicios.

Periodo de estudio: 1 de enero de 2009 a 31 de octubre de
2010.

2) Estadisticas generadas con Urchin, que permite analizar
el trafico del sitio web: niUmero de sesiones diarias de usua-
rio y paginas de comunidad mas visitadas.

Periodo de estudio: 1 de abril de 2009 a 30 de noviembre
de 2010.

Los conceptos empleados han sido:

— “Sesién”: se define como una serie de clics en el sitio web
(ECT) por parte de un visitante individual durante un lapso
especificado de tiempo. Una sesidn se inicia cuando el vi-
sitante llega al sitio, y termina cuando cierra el explorador
u ocurre un periodo de inactividad.

— “Pagina vista”: Se define como una solicitud del explora-
dor de un visitante para mostrar una pdgina web, usual-
mente un archivo html.

Tomando como referencia los componentes de una comuni-
dad de practicas de Scarso, Bolisani y Salvador’, se han te-
nido en cuenta los criterios determinados en la tabla 1 para
tipificar las comunidades activas del ECT.

3. Resultados

3.1. Usuarios

El nimero de usuarios potenciales es de 7.029 si se tiene
en cuenta el personal de las delegaciones provinciales de
la Consejeria de Salud, donde todavia no se han realizado
acciones de difusion. El nimero de usuarios reales es 1.299
(han accedido al menos una vez al ECT) y el de habituales es
517 (han entrado en la aplicacidn al menos una vez en el ul-
timo mes de estudio). Por otra parte, el nimero de usuarios

activos (aquellos que han realizado mas de 5 publicaciones
en 2010) es de 179.

Cada usuario activo forma parte de una media de 3 comuni-
dades, con la distribucidén que se observa en la grafica 1.

Las comunidades activas en el ECT se
clasifican en ocho tipos, cada uno con un
patron de comportamiento

3.2. Comunidades

Existe un total de 177 comunidades registradas, de las cua-
les 53 han estado activas (han realizado mas de 5 publica-
ciones en 2010).

Cada comunidad activa estd formada por una media de 14
integrantes, con la distribucion representada en la grafica
2. Las dos comunidades activas con mas de 200 integrantes
son “Consejeria de Salud” (a la que pertenece todo el perso-
nal de la Consejeria de Salud) y “Plan estratégico de forma-
cion integral del Sistema Sanitario Publico de Andalucia”.

La tipificacion de las 53 comunidades activas en el ECT pro-
porciona ocho patrones diferenciados:

— dreas de trabajo especificas no asociadas a estructuras or-
ganicas de la organizacion (es el caso de la Oficina de Ges-
tion de Proyectos o Sistema de Vigilancia Epidemioldgica
de Andalucia);

— comunidades constituidas para proyectos concretos (por
ejemplo, los proyectos de elaboracion de sistemas de in-
formacion);

— comunidades de unidades del organigrama (Departamen-
to de Documentacion y Biblioteca o Servicio de Informa-
cion y Evaluacion);

— comunidades que se identifican con una organizaciéon
(Consejeria de Salud o Fundacion lavante);

— soporte a usuarios (espacios de ayuda o formacion del
ECT);

Conceptos Criterios

- Tama#fo (niumero de integrantes): orden de
magnitud del nimero de miembros

- Estructura entre los integrantes: de igual a igual
(homogeneidad) o jerarquia (heterogeneidad),
independientemente de la existencia o no de
moderador o dinamizador (que no ostentaria
autoridad)

- Transversalidad en la organizacion: horizontal o
sectorial

- Grado de cohesion entre los integrantes: en
funcion de si se conocen e interacttan fisicamen-
te, su proximidad, etc.

- Duracion del vinculo: temporal o indefinida

- Origen del vinculo: asumido (para obtener algin
beneficio particular) o impuesto (por exigencias
del puesto desempenado en la organizacion)

Integrantes

Vinculo

Caracteristica

. ; - Motivacién: personal o profesional
o interés

Fin - Objeto: genérico o concreto

Tabla 1. Criterios considerados para clasificar las comunidades del ECT
activas en 2010.
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Grafica 1. NUmero de comunidades por usuario (considerando sélo usuarios
activos 2010)

— comunidad de aprendizaje (formacién continuada en ana-
lisis de datos o informacién geografica);

— lista de distribucion (agrupacion meramente instrumen-
tal);

— grupo de interés (la comunidad “Amigos de los viajes”).

El 49% de las visitas a las paginas de la
Consejeria son a servicios

Grafica 2. Numero de usuarios por comunidad (considerando sdlo
comunidades activas 2010)

(como la reserva de salas de reuniones), asi como un des-
censo en los meses de verano y Navidad, en el contexto de
una tendencia creciente en el numero de sesiones. El pa-
tréon se repite en 2010 en los mismos términos, por lo que
podemos considerar que el Entorno colaborativo de trabajo
como intranet de la Consejeria de Salud esta consolidado y
su crecimiento es sostenido.

La distribucion de las visitas a las pdaginas de la comunidad
“Consejeria de Salud” (comunidad principal) representada

\2010 A

A_~d [/ i

ot \

[\ [ 2009

v

1400
La tabla 2 resume las caracteristicas
PP 1200
mas significativas de cada uno de estos
tipos de comunidad. 1000+
. . . . 800
3.3. Sesiones de usuario y pdaginas I
vistas 600 I
. 400 T
En la grafica 3 se observa un ascenso
., . 200
brusco en la evolucién de las sesio-
nes de usuarios en mayo de 2009 co- 0
incidiendo con la provision de ciertos

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

servicios exclusivamente desde el ECT

Gréfica 3. Evolucion de las sesiones de usuario en el ECT en 2009 y 2010

Intearantes Publicaciones
Nime- J 2010
Tipo de rode . Prome-
comunidad comuni- | ng. |Promediol -l o por
dades | mero por.co- mero | comu-
munidad .
nidad
Area de trabajo 26 623 24 | 1.112 43
Proyecto 12 187 16 992 83
Unidad orgénica 7 158 23 807 115
Organizacion 1 1.016 1.016 311 311
Soporte a usuarios 3 256 85 448 149
Comunidad de 2 65 33 166 83
aprendizaje
Lista de
distribucién ! 3 3 39 39
Grupo de interés 1 23 23 32 32
TOTAL 53 2.331 44 3.907 74

Tabla 2. Caracterizacidn de los ocho tipos de comunidad presentes en el
ECT
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Grafica 4. Paginas de la Consejeria visitadas por los usuarios
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Grafica 5. Actividad generada por todas las comunidades activas en 2010 en funcién de su tipo
en la grafica 4, muestra que la mayor afluencia de publico Media
corresponde a Servicios (49%), seguida del tablon de anun- Médulo usu";:ios (@ of;':i:nes) (aportaciones/
cios (27%) y accesos a las aplicaciones corporativas (10%). P participante)
Articulo 116 1.437 3
.. Blog 135 972 2
El 93,5% de la actividad total del ECT
o . Foro 126 942 2
es generada por el 20% de sus usuarios
Wiki 167 3.710 6
reales
Reuniones 499 2918 2
Solicitudes 129 1.638 2
3.4. Actividad de las comunidades Encuesta 17 311 1
Atendiendo a la grafica 5, podemos observar que varia en Al menos uno de 688 11.928 3
los anteriores

funcién del tipo de comunidad. En una primera etapa la ma-
yor actividad se produjo en las comunidades identificadas
con las unidades organicas que lideraron el proyecto (Ser-
vicio de Informacion y Evaluacion y Departamento de Do-
cumentacion y Biblioteca) y las comunidades de soporte a
usuarios, coincidiendo con la implantacién de los servicios.
A finales de 2009 la actividad se incrementd y se diversifi-
c6, constituyéndose areas de trabajo (que desde entonces
mantienen una actividad constante) y cobrando protago-
nismo la comunidad “Consejeria de Salud”, que asumio en
dicha fase las actividades de difusion de la web 2.0. En 2010
los distintos tipos de comunidad aumentan su aportacion al
ECT destacando, ademas de las ya mencionadas, las comu-
nidades dedicadas a la ejecucién de proyectos de duracion
temporal limitada (en las que podemos apreciar periodos
de una intensa actividad).

Uno de cada dos usuarios que han acce-
dido al ECT ha participado

3.5. Participacion de los usuarios

Se han realizado 2.814 reservas de salas de reuniones, se
han tramitado 737 solicitudes de distinto tipo y se han con-
vocado 479 reuniones.

Las estadisticas obtenidas reflejan que el 20% de los usua-
rios reales generan el 93,5% de la actividad total del ECT.

Por otra parte, tal y como se observa en la tabla 3, un total
de 688 usuarios distintos (un 53% de los reales) ha parti-
cipado 11.928 veces aportando articulos, contenido a los

Tabla 3. Estadisticas de participacion de los usuarios en el ECT

Publico

Grafica 6. Distribucion de archivos en el gestor documental

blogs, comentarios a los foros, modificaciones en los wikis,
convocando reuniones, tramitando algun tipo de solicitud o
contestando a encuestas. Esto supone una mediana de 17
aportaciones y una media de 3 por usuario participante.

3.6. Gestion documental

En la grafica 6 se observa que se han compartido 2.346 ar-
chivos en los espacios documentales de las comunidades, lo
cual supone un promedio de 44,3 ficheros por comunidad
activa.

4. Discusion

Hay que destacar que este proyecto no surgié como forma
de implantar comunidades de practicas sino como el paso
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de una intranet previa tradicional (o 1.0), con carpetas de
red y acceso a aplicaciones, a un nivel superior, la intranet
2.0, con autogestion de contenidos por parte de las propias
comunidades, gestor documental y herramientas de partici-
pacion y colaboracién. Ello puede explicar dos aspectos bien
diferenciados: la prestacion de servicios y utilidades al em-
pleado, mas propios de la web 1.0, y la colaboracién entre
los profesionales, caracteristica de la web 2.0.

El uso de utilidades fue inmediata pero
el de las herramientas de colaboracion
o gestion del conocimiento ha sido mas
lento

El grado de evolucion de cada uno de estos aspectos obe-
dece a la cultura de la organizacién e implicacidn de la Di-
recciéon. Mientras que la implantacién de utilidades como
reserva de salas, o determinadas solicitudes fue inmediata
ante las instrucciones de los altos cargos de la Consejeria,
el uso de herramientas de colaboracion (como los wikis) o
para compartir conocimiento (como el gestor documental)
ha sido asumido por los usuarios de forma mas lenta.

Como han indicado diversos autores® la incorporacién de
la web 2.0 en las empresas es cuestion de personas, no de
tecnologia. En una cultura vertical como la de la administra-
cion publica es fundamental la gestidon del cambio para que
la implantacién de estos medios supere barreras culturales.
Teniendo en cuenta ademas que la mayoria de los usuarios
son “inmigrantes digitales”, en nuestro caso se opté por un
desarrollo viral animado por actividades presenciales y vir-
tuales de difusiéon de la cultura de la web 2.0, con un nucleo
central de unas 30 personas motivadas. Por tanto podemos
concluir que se ha consolidado un entorno colaborativo de
trabajo en una administracién publica, la Consejeria de Sa-
lud, con buenos resultados en cuanto al uso de instrumen-
tos y utilidades para el trabajo diario. Hubo algunas resis-
tencias en la incorporacién de los servicios que fomentan
los principios de la web 2.0, pero se han conseguido avances
importantes.

Las comunidades que dan soporte trans-
versal a la organizacion son las que ma-
yor grado de actividad global estan te-
niendo en el ECT

Existen iniciativas similares en otras administraciones publi-
cas espafiolas® %! pero no disponemos de datos publicados
gue nos permitan valorar tanto nuestros métodos como los
resultados obtenidos. Algunos trabajos sobre la colaboraciéon
en el programa Compartim* 3 muestran, como en nuestro
caso, la implicacion desigual de la organizacién seguin de-
partamentos, la necesidad de llevar a cabo procedimientos
normalizados para la gestién de estos espacios, la no insti-
tucionalizacién de la experiencia y la necesidad de combinar
lo presencial con lo virtual. Nuestras comunidades sin em-
bargo parecen tener perfiles distintos, pues mientras que
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en su caso predominan las comunidades de practicas, en el
nuestro cobran especial protagonismo las comunidades que
dan soporte transversal a la organizacién (areas de trabajo y
proyectos), que son las que mayor grado de actividad global
estdn teniendo una vez consolidada la herramienta.

Junto a las comunidades institucionales como las corres-
pondientes a organizacidn, soporte a usuarios y unidades
organicas, destacan las comunidades de aprendizaje (para
compartir conocimientos y experiencias acerca de alguna
materia especifica como por ejemplo la web 2.0, el analisis
dindmico de datos o el analisis geografico), por tener un alto
grado de actividad individual en el ECT. Dichas comunida-
des, que cuentan con un mismo patrén (coexistencia de ac-
tividades virtuales con sesiones presenciales periddicas, asi
como liderazgo de un experto en la materia que ejerce de
moderador o dinamizador), representan el ejemplo mas cla-
ro de las ventajas de usar la web 2.0 y herramientas sociales
para la gestién del conocimiento frente a la sistematica tra-
dicional basada exclusivamente en las tecnologias®.

Las comunidades que se corresponden con la estructura
organizativa de la Consejeria son en general las que menos
éxito han tenido (en cuanto a la generacion de contenidos),
ya que la mayoria estan inactivas y solo diversas excepcio-
nes notables (aquellas que ya se iniciaban con una cultura
previa de participacion y colaboracién o que lideraron la im-
plantacién del ECT) sostienen el alto grado de actividad que
se aprecia en los datos analizados. La cultura colaborativa
existente en un grupo u organizacion se ve reflejada en el
tipo de comunidad.

De forma colaborativa (mediante un
wiki) se elabordé una guia de buenas
practicas para ayudar a los dinamizado-
res de comunidad

El ECT ha permitido la creacion de comunidades en sentido
genérico y han sido ellas mismas las que han adoptado su
caracteristica particular en funcion de sus fines: de interés,
aprendizaje, etc. La categorizacion usada para tipificar las
comunidades presenta limitaciones, pero ha sido de gran
ayuda a la hora de analizar su implantaciéon y comporta-
miento.

Aunque su estructura es horizontal, ha sido fundamental la
figura del dinamizador, que puede o no coincidir con el lider
del grupo y que ejerce las funciones de community mana-
ger; la definicion de una guia de buenas practicas para estos
dinamizadores se realizé precisamente mediante el wiki del
ECT*, con la colaboracién de multiples usuarios con iniciati-
va y experiencia en la gestidon de sus propias comunidades.
La dinamizacién es una actividad nueva, una competencia
profesional en alza dificil de encontrar en las organizaciones
actuales?e.

Respecto a la participacion en el ECT hemos observado que,
tal y como era de esperar, un pequeiio numero de usuarios
es el que genera la mayoria de la actividad. Hay un equili-
brio entre los usuarios que participan como creadores y co-
mentadores de contenido (53%) y los observadores (47%),
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proporcion que se aleja de la habitual en las redes sociales
comerciales (10% y 90%, respectivamente, de acuerdo con
la regla del 90-9-1Y7).

Resulta dificil medir el impacto que supone en una organi-
zacion la incorporacién de medios 2.0%, por lo que general-
mente se recurre al uso de indicadores de proceso y no de
resultados finales. Si bien es cierto que existen experiencias
en la evaluacién de las comunidades de practicas, éstas no
son directamente aplicables a nuestro ECT dado que en el
mismo, como ya hemos indicado, no hay un tipo uniforme
de comunidades®.

El ECT y las redes sociales de mercado
(Facebook, Twitter, etc.) deben comple-
mentarse

En el futuro es previsible que surjan tensiones entre aplica-
ciones corporativas como el ECT y redes sociales de merca-
do (como Facebook, Twitter o LinkedIn) a la hora de definir
el ambito de aplicacion de unas y otras. Estos conflictos po-
drian ir acentuandose conforme los profesionales sanitarios
o las unidades organizativas de la Consejeria vayan dispo-
niendo de perfiles en estas ultimas. Bajo nuestro punto de
vista ambas posibilidades, lejos de entrar en competencia,
deben complementarse: mientras el ECT ofrece un mayor
repertorio de funciones, plenamente integradas entre si y
con las aplicaciones informaticas corporativas, las redes de
mercado resultan mds amigables y familiares para el usuario
y proporcionan mayores posibilidades de comunicacién al
exterior. Una adecuada combinaciéon de ambos escenarios
contribuird a alcanzar los objetivos del grupo y generara si-
nergias que redundaran en beneficio de la organizacidn y de
sus profesionales®.

A tenor de lo expuesto podemos concluir que el Entorno co-
laborativo de trabajo de la Consejeria de Salud se ha conso-
lidado como herramienta de trabajo y participacion dentro
de una administracion publica, con buenos resultados en
cuanto a su utilizacién para el trabajo diario, a pesar de las
resistencias y reticencias que todo cambio de cultura de la
organizacion implica.
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