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1. Introduccion

La revolucion de las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones (TIC)
ha provocado cambios en el entorno social, econdmico, politico y cultural. Se debe
destacar el papel mediador de las TIC en los procesos de comunicacion entre
personas, organizaciones y en las comunidades.

Las comunidades virtuales constituyen una nueva forma de asociacion que ha
tomado especial importancia con el auge de las TIC. El elemento mas revolucionario
de estas tecnologias es Internet, que provee la infraestructura tecnoldgica para el
desarrollo de relaciones sociales innovadoras, significando intereses personales y
afinidades, tal como se hace en las comunidades fisicas, pero con la posibilidad de
eliminar las barreras de tiempo y espacio.

Internet ha estado inmersa en un proceso de transformacién constante, que se esta
produciendo tanto en la manera en la que se crean los contenidos como en la forma
en la que se distribuyen y consumen. Ante la gran cantidad de informacion que
aparece en Internet y la falta de mecanismos de organizacién eficaz, se establecen
nuevas formas de compartir informacién, en las que el usuario colabora en la
creacion de contenidos y espontaneamente busca integrar grupos en los que se
trabaja en torno a la informacion generada por ellos mismos, permitiéndoles un
acceso mucho mas sencillo, centralizado en los contenidos y su participacién con
herramientas faciles de usar.

Los servicios que estan apareciendo a raiz de esta continua transformacion, son
cada dia mas agresivos en cuanto a alcance y beneficio, esto debido al progresivo
crecimiento del comercio electrénico que ha propiciado el desarrollo de las
comunidades virtuales.

Las comunidades de comercio electréonico son el motor de la investigacion alrededor
de las comunidades virtuales, porque representan una poderosa estrategia de
mercadeo ya que permiten a las organizaciones mejorar su dinamica de trabajo
interna, las relaciones con sus clientes e incrementar su eficiencia procedimental y
social; sin embargo estudios recientes sobre gestion de conocimiento y aprendizaje
virtual promueven actividades intelectuales conjuntas, con la conformacién de
comunidades virtuales donde las personas intercambian ideas y opiniones,
colaboran, discuten, producen y distribuyen informacién en diversos formatos,
generando relaciones personales de todo tipo.

Las comunidades virtuales han sido objeto de estudio de multiples disciplinas y
autores de todo el mundo se han interesado por investigar el tema, desde las
ciencias sociales como la filosofia, pasando por la psicologia y la comunicacién
social hasta las ciencias de la computacion. Este no es un concepto que se pueda
abordar desde una Unica perspectiva, debido a que constituye todo un movimiento
social consecuencia de la inclusion digital y la globalizacién, por consiguiente la
construccién de una comunidad virtual no se limita a la implementacion software y
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a su despliegue en la Internet, sino que debe partir de un interés comuin y el deseo
de relacionarse por parte de cada miembro de la comunidad, lo que implica
procesos de comunicacién en los que el individuo puede desarrollarse y relacionarse
con los demas, de ahi la importancia de que este concepto se comprenda de una
forma integral para obtener una conceptualizacion real y valida.

En términos generales una comunidad virtual es un grupo de personas que
interactdan en un ambiente virtual utilizando un medio tecnoldgico con un propdsito
especifico y regidos por una politica interna.

En los Ultimos afios la investigacién alrededor de comunidades virtuales se ha
centrado en buscar mecanismos que permitan lograr un mayor impacto, esto
implica, hacerlas mas productivas obteniendo mas y mejores resultados del trabajo
que en ellas se realiza, incrementando los niveles de participacién e interaccion
entre las personas que hacen parte de la comunidad. Para ello, investigadores han
trabajado con casos de estudio de diferentes caracteristicas entendiendo cudles son
los factores que influyen en su consolidacion.

Estos estudios han revelado que la sociabilidad, es decir, la planeacion de politicas
sociales que favorecen el desarrollo de interacciones entre individuos, constituye
uno de los factores determinantes en el éxito de las comunidades virtuales,
acompafado de un disefio centrado en la comunidad y la permanente introduccion
de dinamicas de grupo que originen un fuerte sentido de pertenencia.

La participacion e interaccion son algunos de los elementos claves de la
sociabilidad, es por ello que la investigacién en infraestructura software para
comunidades virtuales se centra actualmente en crear herramientas que
promuevan la colaboracién y la interrelacién de los usuarios, por medio de la
funcionalidad de las aplicaciones y la usabilidad, dado que los factores de éxito
pueden ser afectados por la tecnologia que se utilice.

Desde la ingenieria telematica el estudio de las comunidades virtuales se orienta a
impulsar la creacién de espacios que posibiliten la integracién de elementos de
comunicacién y trabajo efectivo en la actividad académica, laboral y la vida diaria
con el uso de los medios telematicos, asi como, optimizar los procesos de
comunicacion y de gestion de informacion de los grupos de interés
independientemente de su naturaleza, que puede ser modelos de negocio en las
organizaciones, gestion de informacién en las instituciones educativas y empresas o
gestién de conocimiento en los grupos de investigacion, entre otros.

Definicion del problema

En la Universidad del Cauca los intentos para desarrollar comunidades virtuales han
sido infructuosos debido a la falta de alfabetizacion adecuada de la poblacion en
materia de TIC y a la insuficiente articulacidn entre las expectativas del usuario y la
construcciéon de las herramientas software que soportan las comunidades, esto
sumado a la carencia de un completo referente tedrico sobre el tema y a la
inexperiencia a nivel funcionamiento de una comunidad.
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Las comunidades virtuales deben considerarse como un modelo de apropiacién
tecnoldgica que permitird que las personas estén menos lejos de la transformacién
de las practicas sociales por la inclusién de las TIC en casi todos los ambitos de la
vida cotidiana. Dada la importancia de las comunidades virtuales principalmente en
el ambito académico, se plantea este trabajo de investigaciéon aplicada, con el
propdsito de analizar el problema especifico que se ha detectado en este contexto y
generar un esquema tedrico que permita trabajar en una solucién.

El proyecto Marco de Referencia para la creacion y consolidacion de comunidades
virtuales surge de la necesidad de establecer un referente metodoldgico que
permita a los potenciales gestores de estas comunidades optimizar su labor,
abarcando herramientas, técnicas, conceptos en un conjunto coherente y légico de
componentes, relacionando las teorias propuestas por los mas importantes autores
en el tema con la experimentacion y la observacién, de forma practica y ldgica.

La pregunta alrededor de la cual se va a investigar en este proyecto, y determinar
su base conceptual, viabilidad y aplicabilidad es: ¢(Cudl es la estrategia
metodoldgica que acompanada de la herramienta web apropiada contribuird a la
creacion de comunidades virtuales en la Universidad del Cauca con una alta
probabilidad de éxito?

Dicha estrategia debe aprovechar las ventajas de las TIC, soportarse sobre un
herramienta web adaptable e integrar las experiencias de aprendizaje de los
usuarios respecto a las TIC, el uso de los servicios que éstas pueden ofrecerles y el
establecimiento de espacios virtuales adaptados a las necesidades de cada grupo,
sin crear conflicto con sus practicas comunes y por el contrario, contribuyendo a
generar una cultura tecnoldgica en la comunidad universitaria, dichas estrategias
deben obedecer a las observaciones realizadas dentro de las comunidades virtuales
ya establecidas, a la experiencia adquirida de las comunidades creadas y a
planteamientos tedricos.

Aporte

El Marco de Referencia para la creacién y consolidacion de comunidades virtuales
busca inicialmente guiar los esfuerzos de los grupos de interés en la Universidad del
Cauca para generar comunidades virtuales exitosas, aunque no se descarta la
posibilidad de aplicarlo en otros contextos. Se pretende, ademas, proporcionar una
descripcion de las actividades y los pasos a seguir en el proceso de desarrollo y a
posteriori, teniendo en cuenta criterios de usabilidad y sociabilidad desde las etapas
tempranas de la implementacién, para generar sitios web que satisfagan las
necesidades de la comunidad, y de esta forma aportar al mejoramiento de la
dindmica de trabajo de los grupos.

El marco de referencia para comunidades virtuales provee una base conceptual que
abarca la construccién desde la perspectiva tecnoldgica y la consolidacién desde la
perspectiva social para un amplio rango de comunidades.

La construccién implica planear el funcionamiento de la comunidad virtual sobre la
base del conocimiento de la infraestructura operativa y tecnoldgica con la que se
cuenta o la que podria tener, incluyendo el software que utilizara la comunidad,

7



1.3.

Marco de referencia para la Creacion y Consolidacion de Comunidades Virtuales

arquitectura de informacién, servidores, alojamiento; para el desarrollo de la
aplicacidn se incluyeron criterios de usabilidad y accesibilidad.

La consolidacién se refiere a los factores que favorecen el éxito de la comunidad y
que permiten estructurar los diferentes componentes para gestionarla y alcanzar su
propdsito.

Para abordar la construccion y la consolidacidn se establecié una guia que
proporciona pautas para crear comunidades virtuales y un conjunto de actividades
e indicadores que promueven la sociabilidad y dan soporte a la confianza en el
espacio virtual. La guia estd basada en un estudio tedrico de los aspectos
conceptuales de las comunidades virtuales, la observaciéon y la experimentacién,
analizando aspectos de participacion, interaccidon y dinamicas de comunidad con
base en las teorias de e-learning y redes sociales.

Con el objetivo de seleccionar y adaptar una herramienta Web de cddigo abierto
qgue posibilite la integracion de todos los servicios Web que pueda requerir una
comunidad virtual en la Universidad del Cauca, se hizo una exploracién de
diferentes herramientas de codigo abierto para la creacion de comunidades
virtuales, bajo criterios de flexibilidad, escalabilidad, robustez, usabilidad vy
accesibilidad.

Finalmente se validé el marco de referencia aplicando y probando la guia generada
en el proyecto con dos casos de estudio de ambito local, pero de caracteristicas
diferentes, con uno de ellos se trabajo la consolidacion y con el otro la creacién,
debido a que abarcar los dos aspectos simultdneamente hubiera requerido mucho
tiempo.

Estructura del documento

El anterior esquema de investigacién se divide en 5 capitulos:

En el Capitulo I se hace una introduccién al concepto y contexto de las
comunidades virtuales y se explican las razones que justifican su investigacién.

El capitulo II contiene la base conceptual, en donde se describe la historia y
evolucion del concepto de comunidades virtuales, se detallan los elementos que las
caracterizan, criterios para su construccién a nivel hardware y software, factores
clave para su éxito, y se plantea una clasificacion de las mismas segin su
proposito.

Se explican, ademas, las implicaciones en diferentes dmbitos de la academia, la
perspectiva tecnoldgica y social, referenciando los trabajos mas destacados que
aportan al proposito de este proyecto.

En el capitulo III se propone una metodologia, explicando paso a paso cémo aplicar
los referentes tedricos en la creacién y consolidacion de una comunidad por medio
de una guia dividida en cuatro fases: generalidades, analisis, implementacion vy
consolidacién.
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En la fase de generalidades se identifican las necesidades del grupo de interés, su
naturaleza y la audiencia.

En la fase de andlisis se plantea cdmo se debe hacer la planeacién de una
comunidad virtual partiendo de la definicidn de un propodsito y de la seleccién de los
servicios. El objetivo de esta primera etapa es crear un esquema de lo que sera la
comunidad.

En la fase de implementacién se define la organizaciéon del equipo de trabajo, se
hace la adaptacién de una herramienta software de codigo abierto para la
construccién de la comunidad virtual, teniendo en cuenta algunos aspectos
inherentes a usabilidad y disefio visual. Al final de esta fase se tendra la comunidad
virtual implementada y funcionando con los servicios basicos.

En la fase de consolidacion se definen los mecanismos de sociabilidad y dindmicas
de grupo con ayuda de varias herramientas metodoldgicas e indicadores que
permitirdn identificar los factores de éxito en la comunidad y medirlos
continuamente. Se dan las pautas que permitirdn mantener la comunidad con un
buen nivel de participacién, incentivar a los miembros y hacer que la comunidad
crezca y evolucione. Con esta fase se pretende retroalimentar la fase de disefio y
hacer cambios para lograr obtener una comunidad flexible y escalable.

En el capitulo IV se caracterizan los factores de éxito y fracaso de algunas
comunidades virtuales en la Universidad del Cauca; se describen los casos de
estudio, con los cudles se valida el marco de referencia propuesto. Se describen los
resultados de cada una de las fases que se aplicaron y los métodos utilizados para
la observacién e interpretacion de los datos obtenidos. Los dos casos de estudio
fueron el grupo AIDA (Agrupacion para el impulso y desarrollo de la astronomia) y
el Departamento de Matematicas, los dos grupos de la Universidad del Cauca.

En el capitulo V se describen las conclusiones del trabajo y recomendaciones para
los gestores de comunidades virtuales e investigadores que deseen profundizar en
el tema.

En el anexo A se describe una propuesta de modelo de caracterizacion de servicios
web 2.0 que permite a los gestores de las comunidades elaborar una base para
iniciar el trabajo en su comunidad y hacer la seleccién de los servicios con el
analisis previo de las necesidades del grupo de interés.

El anexo B contiene un analisis de diversas herramientas de cddigo abierto para la
creacion de comunidades virtuales, mostrando ventajas y desventajas, que
muestran un panorama de las herramientas que existen y algunos criterios para
elegir la mas convenientes.

El anexo C contiene una descripcion del procedimiento para elaborar los
instrumentos de medicidén que permitieron lograr un nivel de exactitud mayor en la
obtencion de la informacion de los grupos de interés.

El anexo D contiene los modelos de las encuestas realizadas y el anadlisis de dicha
informacién.
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El anexo E contiene las estadisticas del caso de estudio AIDA y el disefio visual de
los dos casos de estudio.

El anexo F contiene el manual de usuario con los requerimientos del sistema,
procedimientos de instalacion y aspectos basicos de la administracion del gestor de
contenidos basado en software libre adaptado para este proyecto.
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2. Base Conceptual

Utilizando el modelo de investigacion documental para el profesional de ingenieria
[1] se realizd la sintesis de la base conceptual, segun el cual se construyd el
esquema tedrico sobre el que se soportan los lineamientos para crear y consolidar
una comunidad virtual.

Para desarrollar la Base Conceptual sobre comunidades virtuales condensada en
este capitulo, ha sido necesario investigar el tema desde varias disciplinas como la
administracion, la comunicacion social, la educacion, la sociologia, la psicologia y
las ciencias computacionales. Se elabord una exploracidon bibliografica extensa,
aunque centrada en las ciencias de la telematica y la computacion por ser éstas las
disciplinas de nuestra formacion.

Los diferentes aspectos sobre comunidades virtuales que plantean las distintas
disciplinas han sido agrupados en los siguientes nulcleos tematicos: comunidades
virtuales, componente socioldgico y componente tecnoldgico, los cudles a su vez se
dividen en subnucleos como lo muestra la siguiente figura:

La base conceptual contampla la construccikan y a s
consolidacion desde la perspectiva tecnolocice y Comunidades virtuales
soZia, v pretende ser un referente para apoyar concepto
comunidades con proositos diversos, tipos de corunidad
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Figura 1. Nucleos y subntcleos tematicos

Para el propdsito de este trabajo es fundamental abordar el concepto de comunidad
virtual entendiendo que es una herramienta no Unicamente tecnoldgica sino mas
bien socioldgica, y que requiere el estudio de los aspectos relacionados con el
comportamiento de los individuos con la tecnologia para saber, metodolégicamente,
coémo se puede construir una comunidad virtual que responda a las necesidades
particulares de los grupos de interés de la Universidad del Cauca e incluso pueda
ser replicable a otros contextos.
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2.1. El concepto de Comunidad

Desde el analisis socioldégico Wellman [2] afirma que las comunidades son “redes de
lazos interpersonales que proporcionan sociabilidad, apoyo, informacién, un
sentimiento de pertenencia y una identidad social”. Aunque este autor no
puntualiza la importancia de la asociacidén con un fin comun, cabe resaltar que la
consecucién de este fin conlleva un grado de compromiso por parte de cada uno de
sus integrantes, estableciéndose asi una relacion particular entre ellos y una
jerarquia especifica de esa comunidad, construyendo un sentimiento de conciencia
de participacion y de vinculacién a un territorio comun.

Garber [3] se refiere a una comunidad como “personas que se han reunido
fisicamente o por otros medios, debido a que tienen algo en comun, lo cual los
mantiene juntos. Una comunidad es mas que un propdsito compartido. Cuando las
personas se reunen, de manera natural se involucran en una red social de
relaciones, las cuales incluyen actividades compartidas e interaccion social”.

En estos conceptos sobresalen tres aspectos: fisico, emocional y comunicativo, el
fisico dado por la reuniéon de individuos, el emocional por la necesidad de satisfacer
una necesidad de inclusion social y el comunicativo, por la necesidad de interaccion
para obtener algo.

El concepto histéricamente ha estado ligado a la ubicacidon geografica, sin embargo,
en los Ultimos afios con el auge de las tecnologias telematicas este concepto ha
evolucionado a tal punto que es totalmente independiente de las barreras
geograficas e incluso del idioma. Ante esta realidad debe redefinirse el concepto de
comunidad prescindiendo de la nocién de territorio, pero incluyendo algunos
elementos que la distingan de otro tipo de agrupaciones humanas; en una
comunidad existe un arraigado sentido de pertenencia, sus miembros interactian
constantemente utilizando diferentes medios y estdn regidos por reglas que
representan una cultura comun, es decir, tienen significados compartidos.

Para Schuler [4], la tecnologia brinda un espacio democratico de participacion, y los
sistemas, en gran parte del mundo de hoy, son fluidos y tienen suficiente “ancho de
banda conceptual” para adaptarse a los intereses comerciales, pero también para
solucionar los problemas de la misma comunidad. Segun Schuler, el sentido de
comunidad real se ha perdido en las sociedades actuales por el miedo, la
individualidad, el consumo obsesivo y la constante movilidad. Por ello, el viejo
concepto de comunidad es reformado a partir de nuevos conceptos de
concientizacion y autoconocimiento de las posibilidades, capacidades y necesidades
de las comunidades en el ambiente fisico, politico, econémico, tecnoldgico, social o
intelectual en el que se desenvuelven [5].

2.2. ;Qué es una comunidad virtual?
El sustantivo "comunidad" habla de consistencia, de existencia real, de un tipo de

relacidon concreta entre personas en un espacio fisico determinado, por el contrario
lo virtual es lo intangible, aunque con un sentido de presencialidad, cuando se
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habla de un espacio virtual se hace referencia a un espacio inexistente, pero que
cobra sentido cuando en ese espacio se crean vinculos entre personas reales.

Segun Jeeny Preece [6] una comunidad virtual es un grupo de personas quienes
interactian en un ambiente virtual, con un propdsito especifico con soporte
tecnoldgico y guiados por una serie de normas o politicas. Esta definicion tiene en
cuenta el hecho de congregarse alrededor de un tema especifico como una accién
premeditada, equilibrando los aspectos sociales y técnicos, y aplicable a un amplio
rango de comunidades.

De otra parte Howard Rheingold en su libro “the virtual community” sostiene que
las comunidades virtuales son una consecuencia casi que espontanea del
movimiento de relaciones que se da en Internet "“Las comunidades virtuales son
agregaciones sociales que emergen de la red cuando un numero suficiente de
personas entabla discusiones publicas durante un tiempo lo suficientemente largo,
con suficiente sentido humano, para formar redes de relaciones personales en el
ciberespacio” [7].

En esta definicion se encuentran tres elementos basicos: la interactividad, el
componente afectivo y el tiempo de interactividad, como condiciones para que
exista una comunidad virtual y ellas corresponden a algunas de las caracteristicas
de las comunidades en general.

Rheingold considera las comunidades virtuales como una nueva forma de
comunidad, una evolucion de las comunidades ya existentes y aunque diferentes de
estas, con caracteristicas similares a las comunidades tradicionales.

Por comunidad virtual, Hagel y Armstrong [8] conciben un espacio donde usuarios
con los mismos intereses se reunen para compartir informacion y construir
relaciones tanto online como offline, creando las “subculturas”. Sin embargo, los
autores llevan la idea mas alld del agrupamiento de personas con intereses
comunes en un espacio determinado; ellos plantean la posibilidad de construir un
modelo de negocios basado en esta infraestructura.

Como Rheingold y Preece, Hagel y Armstrong relacionan las comunidades virtuales
principalmente con las personas que las conforman, mas que con la informacion y
otros tipos de recursos. Son las personas las que definitivamente proporcionan un
ambiente atractivo, un espacio de relaciones interactivas que generan una
atmédsfera de confianza, un lugar real que satisface necesidades basicas del ser
humano como interés por la informacion, relacidén con los otros, y posibilidades de
transaccién e intercambio [8].

Para Michael Powers [9], una comunidad virtual es un espacio electrénico donde un
grupo de personas se reune para intercambiar ideas de una manera regular, y
denota una generalizacion de la vida habitual donde se realizan un conjunto de
actividades extras a las comunes por medio de dispositivos computacionales donde
las personas se encuentran, conversan, comparten y colaboran con otras personas,
conformando un entorno de relaciones sociales.
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Los anteriores conceptos dados desde diferentes Opticas, permiten construir una
definicion de comunidad virtual con una visién holistica para el propdsito de este
trabajo:

Una comunidad virtual es uno o varios grupos de individuos que estan vinculados
por intereses en comun, que tienen fuerza de voluntad auténoma, estan
comprometidos con su comunidad y tienen un proceso de aprendizaje continuo.
Trabajan de forma colaborativa para satisfacer sus necesidades de informacion o
transaccién y construir conocimiento utilizando las tecnologias de la informacion y
comunicacion como un medio de expresién, como herramienta de comunicacion,
como recurso didactico y como instrumento de gestion.

Para la conformacion de una comunidad se precisa de:
e un objetivo comun que convoque a los integrantes.

e una plataforma tecnoldégica que proporcione los servicios requeridos por la
comunidad con el soporte técnico que facilite los procesos y optimice la
comunicacion.

e El interés de los integrantes de compartir y la posibilidad de establecer
contacto mediante interfaces amigables que contengan en si mismas el
mensaje de la comunidad, teniendo en cuenta que la participacién de todos
los miembros debe ser democratica, promoviendo la generacidon de contenidos
y la interaccidn.

El término comunidad virtual ha sido usado amplia e indistintamente para designar
diferentes esquemas de comunicacidén, es necesario precisar las diferencias con
otros espacios en Internet que promueven la interaccion de los usuarios y han sido
catalogados como herramientas de software social. A continuacién se describen los
mas populares [6]:

Portal: es una pagina web o un conjunto de ellas, que agrega contenidos vy
funcionalidades, organizados de tal manera, que facilitan la navegacién vy
proporcionan al usuario un punto de entrada en la red con un amplio abanico de
opciones, concentrando gran cantidad de servicios.

Redes sociales: se enfocan sobre la creacion de identidad y la conexiéon con amigos,
pero carecen del mismo grado de discusiones compartidas e identidad compartida.

Mercados electrénicos: su enfoque primario es sobre transacciones mas que sobre
relaciones.

Sitios de agregacion de contenidos: despliegan y permiten acceder interesante
contenido, pero su enfoque es limitado en cuanto a discusiones compartidas y
relaciones.

Las comunidades virtuales se diferencian de los anteriores por el sentido de
pertenencia, la interdependencia de los miembros y los significados compartidos.
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2.2.1. Historia de las comunidades virtuales

La primera comunidad virtual nace en la década del 70, se implemento y popularizo
el uso del BBS o Bulletin Board System (Sistema de Tablén de Anuncios), un
sistema que funcionaba con un acceso por médem mediante linea telefénica a una
central (el BBS) que podia basarse en una o mas lineas telefénicas. En los BBS era
posible entablar conversaciones, publicar comentarios, intercambiar archivos, etc.
[10].

Debido a la aparicion de Internet y su libre acceso a la comunidad en general, los
BBS cayeron en desuso rapidamente pues el limitante de compartir un solo espacio
era ampliamente superada por el libre acceso a Internet y a muchas redes a la vez,
permitiendo crear grupos de intereses diversos.

Hasta entonces, el uso de las comunidades virtuales quedaba limitado al ambito
cientifico y a los expertos en informatica, no es sino hasta los afios 90 cuando se
desarrollan de forma exponencial y se convierten en accesibles para el publico en
general, todo ello gracias al nacimiento de la World Wide Web (WWW) vy la
generalizacién de herramientas como el correo electrénico, los chats o la
mensajeria instantéanea [10].

Ademads, el creciente interés por la Internet impulsé el desarrollo de tecnologias
como bases de datos y otras con mayor seguridad que permitieron al publico en
general formar grupos de interés, de manera mas econdmica, con alcances
mayores rebasando las fronteras de los paises y obteniendo intercambio con otros
grupos de interés a largas distancias.

Aunque algunos de los BBS mas famosos migraron sus plataformas a Internet, es
poco comuUn su uso para las nuevas generaciones que han crecido con las
plataformas mas populares, que actualmente permiten crear comunidades en pocos
minutos como los grupos de Yahoo! Groups y Microsoft Groups, entre otros.

Uno de los primeros estudios sobre las comunidades virtuales fue el realizado por
Howard Rheingold en 1994, en el que describe el funcionamiento de la comunidad
THE WELL (Whole Earth Electronic Link), fundada en 1985 por S. Brand y L.
Brilliant, y de la que él es un entusiasta promotor [7]. Esta comunidad, que todavia
hoy es operativa (www.well.com), consta de numerosos grupos divididos por
ambitos de interés, grupos de discusion sobre temas que proponen los mismos
miembros. Dentro de la comunidad, cada uno participa en aquellos tépicos en los
gue esta interesado y establece relaciones con las personas que encuentra. En la
comunidad los miembros disponen de espacio para construir su propia pagina web,
inscribirse en listas de correo, participar en debates, acceder a servicios de
documentacion, etc.

A principios de los 90 surgieron sofisticados mundos de juegos. En estos juegos los
individuos se representaban a si mismos por medio de un caracter grafico llamado
avatar, el cual podia moverse en ese mundo acompafiado de sonidos, mensajes y
video. En el 95 empezaron a aparecer ambientes tridimensionales donde los
usuarios pueden tener diferentes identidades, segun el rol que quieran adoptar en
la comunidad, y construir edificios o habitaciones en forma textual, como en los
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MUDs (Entornos Multiusuarios), conformando representaciones visuales metaféricas
de los espacios que cada quien se imagine. Sin embargo estas caracteristicas
requerian que los jugadores tuvieran equipos sofisticados y conexiones de banda
ancha [11].

La innovacion en la tecnologia mp3 impacté el concepto de comunidad virtual. Este
es un buen ejemplo de cémo una comunidad puede generarse alrededor de una
tecnologia para facilitar la distribucién y comparticion de musica [5]. El movimiento
open source (software de cddigo abierto) también ha estimulado enormemente
comunidades técnicas dedicadas.

Durante los Ultimos anos los sistemas que han aparecido ofrecen muchas mejoras a
nivel de interfaces e integran la busqueda, nombre de usuario, fecha, espacios de
conversacion privada, enlaces a e-mail, perfiles de usuario e imagenes y avatars en
dos dimensiones con mas sofisticacion.

A pesar de la gran evolucion de la tecnologia en las comunidades virtuales, el
cambio mas significativo se ha dado en la gente que las usa. Las incipientes
comunidades para educacion, y trabajo fueron desarrolladas para usuarios expertos
con propositos similares y experiencia y quienes usaban software de comunicacién
similar. Terminando los 90 se empezaron a combinar usuarios de diferentes
caracteristicas, distintos niveles de experticia informatica, profesiones, capacidades
de acceso, etc. [6].

2.2.2. Caracteristicas de una comunidad virtual:

En 1996 un grupo multidisciplinario de académicos identificd las caracteristicas
esenciales de las comunidades virtuales [11]:

Los miembros tienen una meta compartida, interés, necesidad, o actividad que
provee la razén principal para pertenecer a la comunidad.

e Los miembros se comprometen con la comunidad, mantienen la participacion
activa y hay a menudo intensas interacciones, fuertes lazos emocionales y
actividades compartidas por los participantes.

e Los miembros tienen el acceso a los recursos compartidos y hay politicas para
determinar el acceso a esos recursos.

e La reciprocidad de informacion (obtener respuestas y ofrecer apoyo), soporte y
servicios entre los miembros, ya que los usuarios ingresan con el objetivo de
obtener informacién clasificada y confiable e incluso participar con su propio
conocimiento.

¢ Hay un contexto compartido de convenciones sociales, lenguaje y protocolos
que guian la interaccién entre las personas.

Ademas identificaron las siguientes caracteristicas, aunque no como esenciales,
porque podrian impactar significativamente las interacciones en el medio virtual:
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e la evidencia de que las personas tienen diferentes roles, entendiendo como rol
un conjunto de permisos definidos para todo el sitio con el propdésito de asignar
usuarios especificos en contextos especificos.

e la reputacion de las personas, en el espacio virtual es imprescindible tener una
personalidad para ser reconocido dentro de la misma.

e el conocimiento de las condiciones de la membresia y la identidad del grupo;
que permiten crear tejidos complejos de relaciones personales y un sentido
creciente de identificacion con la comunidad de manera global.

e el criterio de la iniciacién para unirse a la comunidad que genera el componente
afectivo y los fuertes niveles de interaccién entre la persona que ingresa y los
miembros que la componen, creando una sensacion de pertenencia.

e la historia de la comunidad y la existencia durante un periodo de tiempo, que
contribuye a que persista, aumente con el tiempo y facilite la cohesién entre los
miembros.

e eventos notables o rituales, para conversar y socializar de manera informal a
través de comunicacién simultanea.

e los ambientes fisicos compartidos y la membresia voluntaria contribuyen a
construir significado compartido, confianza compartida y motivacion compartida
de manera que son distintivas y sensibles a las necesidades crecientes entre los
participantes.

Dependiendo de la perspectiva de estudio de las comunidades virtuales y la
disciplina académica, las diferentes caracteristicas tienen diferentes niveles de
importancia.

2.2.3. ;Por qué construir una comunidad virtual?

Los beneficios de una comunidad virtual son muchos dependiendo de la
perspectiva. Desde la dimensidén tecnoldgica una comunidad virtual se construye
para englobar el mayor numero de recursos informativos de interés para sus
miembros, lo que puede completarse con el suministro de soporte técnico para la
creacion de herramientas que faciliten el trabajo en grupo [12]. Pero los beneficios
no son exclusivamente cientificos o corporativos, construir una comunidad virtual
también es Util para compartir conocimientos, establecer interaccién con otras
personas, lazos de amistad, entendiendo que hoy Internet, es bdasicamente un
espacio de relacién personal.

Preece [6] identifica 4 necesidades basicas por las cuales las personas acuden a las
comunidades virtuales:

e Intercambiar informacién (obtener respuestas).

e Ofrecer apoyo (empatia, expresar emocion).
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e Conversar y socializar de manera informal a través de comunicacion
simultanea.

e Debatir, normalmente a través de la participacién de un moderador.

Hagel y Amstrong indican, que las comunidades virtuales satisfacen cuatro tipos de
necesidades en sus usuarios [13]:

e Interés: las comunidades virtuales permiten a los individuos compartir
informacién acerca de los temas que les interesen.

e Relacidn: en las comunidades virtuales pueden encontrarse personas con
experiencias similares.

e Fantasia: a través de las comunidades virtuales construidas bajo sistemas
tecnolégicos como MUD, los miembros pueden compartir experiencias
fantdsticas, visitar mundos virtuales, jugar, etc.

e Transaccion: en las comunidades virtuales los individuos pueden efectuar
intercambios econdémicos.

Para entender las razones por las cuales la gente se une a una comunidad virtual,
se recurre al modelo de Peter Kollock [14], que destaca tres razones:

e Reciprocidad anticipada: Una persona contribuye a la comunidad esperando
recibir a su vez ayuda cuando la necesite.

e Incrementar su reputacidon: en la medida en que una persona aporta a la
comunidad, recibe mejor retroalimentaciéon, que su vez incrementa la
credibilidad.

e Sentido de eficacia: Saber que se esta haciendo la comunidad mas eficiente
gracias a la colaboracion de cada individuo, y simultdneamente se posiciona
como una persona eficiente.

En general, puede afirmarse que las comunidades virtuales satisfacen los siguientes
tipos de necesidades [15]:

e Funcionales:

o Realizar transacciones.

o Obtener informacién y ayuda.

o QOcio.
e Sociales:

o Relacionarse con individuos con intereses y experiencias similares.
e Psicoldgicas:

o Identificarse y sentirse incluido dentro de algo.

Sin duda alguna, el extraordinario crecimiento experimentado por las comunidades

virtuales durante los ultimos afios podria venir explicado en buena medida por los
importantes beneficios derivados de su existencia.

18



Marco de referencia para la Creacion y Consolidacion de Comunidades Virtuales

2.3. Aplicaciones de las comunidades virtuales

Entendiendo los beneficios de contar con una comunidad virtual se describen a
continuacion las aplicaciones mas importantes, debido a su popularidad y los
resultados que se han obtenido gracias a ellas en diversos campos.

2.3.1. Modelo de negocio

Uno de los mayores retos a los que se enfrentan en la actualidad los expertos en
negocios utilizando los medios electrdonicos es determinar cual es el modelo de
negocio mas rentable en los proyectos en la web.

En este sentido, el desarrollo de los negocios en Internet, sustentados en
comunidades virtuales, puede dar respuesta, al menos parcialmente, a estas
inquietudes [16].

e Branding: las comunidades virtuales ofrecen a las empresas una herramienta
muy efectiva para comunicarse con sus clientes y la opinién publica en general.
En este sentido, las comunidades virtuales favorecen la creacion y el
conocimiento de marca, la lealtad de los clientes y mejorar la calidad percibida
en los productos de la organizacion.

e Marketing de Relaciones: Para aquellos empresarios que deseen realizar una
estrategia de Marketing de Relaciones con algun colectivo interno o externo a la
organizacion, las comunidades virtuales son muy efectivas.

e Reducciéon de costos: las acciones de comunicacién resultan mucho mas
efectivas y se reducen notablemente los costes de Marketing. Por otro lado, la
comunidad se convierte en un punto de informacién basico en el que la empresa
puede localizar errores en sus productos.

e Provision de ingresos: En algunos casos, las comunidades virtuales puede
suponer en si mismas una fuente de ingresos, permitiendo a ciertas empresas
autorizadas, y con el permiso de los miembros, efectuar acciones publicitarias, o
cobran una tasa a los miembros de la comunidad virtual por utilizar algunos
servicios especiales.

e Desarrollo de nuevos productos: los comentarios realizados por los miembros de
la comunidad pueden servir de fuente de informacién para el desarrollo de
nuevos productos.

e Introduccién de nuevos productos: las comunidades virtuales contribuyen a una
aceptacion mas rapida de los nuevos productos.

e Creacion de barreras a la entrada: el empresario puede crear poderosas
barreras a la entrada de nuevos competidores en su mercado a partir de la
creacién de comunidades virtuales.

e Adquisicién de nuevos clientes: las comunidades virtuales favorecen la llegada
de nuevos clientes. Ademas, estos clientes suelen ser mas fieles al haber
llegado a la empresa a partir de la recomendacidon de algin miembro de la

comunidad virtual.
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2.3.2. Gestion documental

Las comunidades virtuales no solo suponen un espacio para la aplicacion de
técnicas documentales, sino que son una oportunidad conceptual para la mejora de
la difusion de informacidén que se realiza desde las instituciones documentales. Se
ha teorizado mucho sobre la urgencia de una difusién selectiva de Informacion que
ponga en contacto al usuario individual y sus necesidades de informacién con los
recursos informativos de los centros documentales.

Los portales de informacion satisfacen en parte una necesidad de orientacidon y
concentracién de informacién, pero las comunidades virtuales permiten acercar la
visién de los usuarios a los servicios documentales ofrecidos.

La utilidad de Ilas comunidades virtuales para bibliotecas y centros de
documentacién radica en los servicios interactivos de difusién de informacion de
modo que se potencie el intercambio de informacién entre sus miembros, que se
genere un espacio documental compartido basado en intereses comunes,
sustentado en las posibilidades de interaccion, recuperacion de informacién vy
comunicacién que suponen las tecnologias de la informacién [17].

2.3.3. Gestion de conocimiento

De un conocimiento localizado en un espacio especifico (el aula de clase, el
laboratorio, la biblioteca, etc.) se ha pasado a una descontextualizacion de este
paradigma a través de las TIC, herramientas que han permitido la popularizacién de
la informacion, de tal manera que hoy no se encuentra en un repositorio fisico sino
virtual.

Muchas investigaciones confirman que la adquisicion de conocimientos se facilita
por medio de la interaccion con otros [18]. Las comunidades virtuales proveen un
gran potencial para mejorar la forma en la que esto ocurre.

Un sistema de gestion de conocimiento basado en comunidad, permite, por
ejemplo, construir bases de datos y discutir sobre tdépicos especificos en tiempo
real, tener una libreria digital, un repositorio de documentos; todo esto abre las
posibilidades para compartir conocimiento y mantener toda la produccién de una
sociedad profesional académica constituida en sus documentos, libros, articulos,
conferencias, audio, videos, guias didacticas en Internet y accesible a otras
comunidades de acuerdo con las politicas de cada organizacion [19].

Las comunidades virtuales representan una herramienta para el intercambio,
fomento y generacidn de conocimiento; los servicios que ofrece una comunidad
virtual son propicios para favorecer la transferencia de conocimiento, soporte a
problemas operativos y apoyo a la formulacidn estratégica de una organizacién o
grupo de investigacién [20].
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2.3.4. Trabajo colaborativo

Internet es la referencia obligada para cualquier tipo de profesional a la hora de
encontrar toda clase de informacion. El haber sido considerado como una gran base
de datos de cobertura global la ha convertido en un archivo de capacidad
practicamente ilimitada.

Se esta llevando a cabo un proceso que convierte a la web, poco a poco, en un
lugar desde donde promover el trabajo en grupo. La interaccidn entre personas ha
llegado a un punto en el que las listas de distribucién y el correo electrénico ya no
son capaces de ofrecer mayor apoyo para realizar estas tareas.

Se requiere replantear las consideraciones y practicas actuales para desarrollar
procesos, se debe transitar hacia nuevos modelos participativos de la informacion
en los que se descontextualice al individuo de su funcién netamente laboral y de
dedicacién especifica a un rol. El individuo debe ser sujeto de un cambio integrador
en un ambiente de trabajo colaborativo.

Los ambientes de trabajo para algunas funciones laborales pueden a través de las
TIC, en la nueva propuesta de la sociedad del conocimiento, ser relevadas de una
temporalidad espacial en el ambiente de trabajo a una atemporalidad en cualquier
lugar (casa de habitacion, sitio de negocios, etc.).

Con las comunidades virtuales es posible establecer mecanismos de trabajo
colaborativo entre los diferentes miembros que la conforman integrando, ademas,
el soporte técnico necesario para la comunicacion entre ellos y la coordinacion de
sus operaciones [21].

2.4. Construccion de una comunidad virtual

La creacion de una comunidad virtual responde a una necesidad existente entre
sus miembros actuales y futuros. Por esta razén, todo lo referente a su
funcionamiento y organizaciéon (objetivos, reglas de comportamiento, etc.) debe
conformarse por ellos en conjunto con la organizacidn o grupo que la origina. La
aplicacion debe contar con una serie de herramientas y servicios que facilitan el
intercambio y la potenciacién de conocimientos y que contribuyan, por tanto, al
logro de sus objetivos.

Para la construccion y mantenimiento de una comunidad virtual se precisa de un
componente tecnoldgico (hardware y software) y un componente sociolégico
(personas y politicas de la comunidad).

Para construir una comunidad virtual, el grupo gestor de la misma debera
preparar un proyecto que tenga en cuenta aspectos como “los intereses de la
colectividad ™ a la que se quiere dirigir (que identifique sus necesidades y trate de
darles soluciones), “la necesidad de relacién” entre los miembros del colectivo (que
les facilite el establecimiento de relaciones), “la satisfaccion de la fantasia” (el
juego como elemento dindmico y estimulador, tanto en el ocio como en el
negocio), y “la necesidad de comparticion y transaccion” (ya sean éstos
intercambios de informacion, de productos o servicios) [6].
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Las culturas han demostrado que los nuevos modos de interaccidon social no estan
necesariamente sujetos a una tecnologia particular, sino que la sociedad adopta lo
que su contexto le ofrezca [22].

Para el componente tecnoldgico deben tenerse en cuenta, inicialmente, aspectos a
nivel hardware y software:

2.4.1. Hardware

A nivel hardware, para el establecimiento de una comunidad virtual, se necesita
basicamente un computador central y los terminales. En el corazon del sistema de
la comunidad hay uno o un grupo de servidores que deben ser confiables y que
soporten los multiples servicios que ofrece el sitio.

Por lo general, la plataforma elegida para crear la comunidad virtual es el entorno
Internet, con sus protocolos de comunicacién basicos (TCP/IP) y los lenguajes de
descripcion de textos (HTML) [5]. Los terminales deben cumplir con los
requerimientos minimos para navegar en Internet y soportar audio y video.

2.4.2. El Software para la comunidad virtual

Desde un punto de vista tecnoldgico, la comunidad virtual proporciona una
coleccién de recursos software a los usuarios: desde el browser o navegador, que
permite la navegacion interactiva por los contenidos, hasta el software basico para
realizar los foros, las listas de correo, el acceso a la informacién visual en archivos,
el correo electronico, las conversaciones en tiempo real (chats) o las transferencias
de archivos entre el servidor-usuario-servidor (descargas, FTP).

Existen diferentes medios que pueden soportar una comunidad, estos pueden ser
tradicionales y no tradicionales:

Tradicionales

El correo electrénico y las listas de correo: es la herramienta de comunicacién mas
antigua en el desarrollo de comunidades virtuales, ya que se trata de una de las
primeras tecnologias que se generalizaron en Internet. Normalmente, las
comunidades virtuales organizadas mediante correo electronico utilizan emails
groups o listas de correo, a través de las cuales los mensajes enviados por un
miembro de la comunidad son reenviados al resto. Actualmente, el uso de listas de
correo como herramienta exclusiva en la gestién de comunidades virtuales es poco
habitual. Lo normal es que se encuentre asociado a una pagina web que sirve de
soporte y mecanismo promocional de la comunidad. Alun hoy existen algunos
grupos cuya Unica fuente de contacto es el email.

Foros de discusiéon: son un area restringida en la que los miembros, o grupos de
trabajo, intercambian conocimientos a proposito de un tema de la comunidad. Los
participantes estan al mismo nivel y en cada intercambio, pueden seguirse las
diferentes lineas debatidas gracias a una estructura jerarquica formada por los
encabezamientos de los mensajes. El foro puede ser moderado o libre, actualmente

existen varios sitios en Internet que ofrecen la posibilidad de crear y gestionar un
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foro de forma facil y gratuita, los foros son las herramientas mas populares de las
comunidades virtuales y muchas de ellas se soportan Unicamente en foros.

Chat: Un chat es una herramienta que permite a un grupo de individuos conversar
mediante mensajes de texto en tiempo real. Estos sistemas tienen dos variantes
fundamentales, por un lado, existen los chats dispuestos en una pagina web, y por
otro, se encuentran sistemas basados en software especifico, como IRC. La filosofia
de ambos es la misma, aunque IRC ofrece mas funcionalidades.

Al hablar de los chats, resulta necesario hacer referencia a la mensajeria
instantanea (MSN Messenger y similares). Estos sistemas son una evolucion de los
chats, con la diferencia fundamental de que permiten una mayor privacidad en las
conversaciones. De hecho, los sistemas de mensajeria instantanea no funcionan por
canales, como los chats, sino que el usuario autoriza la entrada (da permisos a
personas de su confianza para que puedan comunicarse con él. De esta forma, con
estos sistemas se crean canales privados. Ademas, las mejoras en la programacién
y la generalizacion de la banda ancha, estdn permitiendo que estos sistemas
adquieran funcionalidades adicionales, como la conversacién de voz, la
videoconferencia o la transmision de archivos multimedia. Los sistemas de
mensajeria instantanea estan logrando unas tasas de crecimiento muy notables y
muchas empresas estan comenzando a crear soluciones mejoradas dirigidas a
entornos corporativos.

Muchas comunidades virtuales utilizan los chats y la mensajeria instantdnea como
una herramienta de apoyo a otro medio que soporta su comunidad, ya que es muy
valiosa la comunicacion en tiempo real para reforzar la sociabilidad.

MUD o Miiltiple User Dimension (dimensiones multi-usuario): es un sistema que
permite a sus usuarios convertirse en el personaje que deseen y visitar mundos
imaginarios en los que participan junto a otros individuos en juegos u otro tipo de
actividad.

No tradicionales

Blog: Esta herramienta permite exponer puntos de vista particulares del autor y al
final de ellos se permite a los lectores hacer comentarios, pero finalmente es el
autor quien controla el flujo de participacion y marca las directrices. Es una
herramienta de “uno para muchos”, ideal para transmitir una idea a la comunidad.

Red Social: Es una herramienta de socializacion, a través de la cual pueden formarse
grupos de interés o comunidades e interactuar con las personas que tienen temas
tienen en comun. Actualmente las plataformas para redes sociales ofrecen espacios
de interaccion y fomentan la participacion y el sentido de pertenencia frente a una
causa comun.

Sistema de Administracion de Contenidos (CMS es el acrénimo de Content Management
System): es la mas nueva y mas eficiente manera dirigir un sitio web. CMS
automatiza gran parte de los procesos de administrar un sitio web usando un
servidor especial y una base de datos codificada. Esta base de datos permite al
administrador del sitio web administrarlo de forma facil usando su navegador.
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Sistemas Peer to Peer: es una red que no tiene clientes ni servidores fijos, sino una
serie de nodos que se comportan simultdneamente como clientes y servidores de
los demas nodos de la red. Poseen una administracion muy dindmica y una
disposicion mas permanente de contenido, sin embargo, estd muy limitada en la
privacidad de los usuarios y en la falta de escalabilidad.

En los Gltimos afios se han venido desarrollando diversas soluciones de software
que permiten a los individuos compartir archivos de gran tamafio. Este tipo de
soluciones (como WinMX, Emule, Napster, etc.), suelen incluir funcionalidades
adicionales como mensajeria instantdnea o chats, y ademds poseen sus propias
comunidades virtuales via web, en las que sus usuarios pueden encontrar los
recursos que precisan para hacer un uso mas eficaz de la herramienta (por
ejemplo, www.emule-project.net o www.edonkey.ws) [23].

2.4.3. Latecnologia Web 2.0

Web 2.0 se llama a la transicién que se esta haciendo en Internet desde las paginas
web tradicionales a aplicaciones web destinadas a usuarios. Se cree que estos
servicios pueden llegar a sustituir a las aplicaciones de escritorio.

Las primeras paginas web de Internet (se podrian llamar Web 1.0) solo eran
paginas HTML estaticas con poca actualizacion. Con la aparicion de los lenguajes de
programacién para internet como PHP o ASP las paginas se hicieron mas dinamicas
al poderlas actualizar mas frecuentemente y al tener acceso a la informacion
contenida en bases de datos y con esto llego el "boom" de las empresas .com, (este
concepto de web se podria llamar Web 1.5).

Con la Web 2.0 se pretende que las paginas web funcionen como un punto de
encuentro y que su contenido dependa de los usuarios.

El término Web 2.0 fue acufiado por Tim O Reilly en 2004 para referirse a una
segunda generacién de la web basada en las comunicaciones de usuarios y en una
gama especial de servicios como las redes sociales, los blogs, los wikis y las
folcsonomias! que fomentan la colaboracién y el intercambio &gil de informacién
entre los usuarios [24].

Las herramientas sociales y las tecnologias propias de la Web 2.0 basadas en la
participacion y el conocimiento colectivo proporcionan a los centros de informacion
y a los profesionales de la documentacién la oportunidad de renovar sus servicios y
actividades pensando en el nuevo tipo de consumidor/usuario y contando con éste
en la generacién de contenidos y productos documentales [25].

Algunas de las herramientas sociales mas utilizadas en nuestro ambito son:

* Weblogs: sitios web con una estructura determinada donde los autores publican
de manera periddica noticias y éstas se archivan de forma cronoldgica inversa a
modo de diario.

! Es una clasificacion colaborativa no jerarquica que usa etiquetas simples para indexar contenidos web.
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Wikis: sitios web editables por los usuarios, estos pueden editar, corregir, borrar
y publicar los contenidos de manera muy sencilla, creadndose un espacio excelente
para el trabajo en colaboracién.

Bookmarks sociales: sitios web donde los usuarios almacenan y publican sus
enlaces favoritos anadiéndoles comentarios y valoraciones y clasificAndolos por
medio de etiquetas (tags); ademas implica un alto contenido social al
compartirlos con los demas usuarios y darlos a conocer al resto de la comunidad.

Noticias sociales: sitios web en los que los usuarios envian noticias o recursos y el
resto de la comunidad vota aquellas que les parecen de mayor interés.

Busqueda social: servicios en los que son los propios usuarios quienes responden
a las preguntas de otros usuarios y les guian en la bdsqueda de sus consultas.

RSS son las siglas de Really Simple Syndication, un formato de la familia de los
XML gracias al cual podemos compartir informaciéon con terceros y usarla y
reutilizarla en diferentes aplicaciones. Este proceso se denomina sindicacién,
poner los contenidos a disposicidon de terceros, compartiéndolos mediante un
archivo XML en un formato estandarizado RSS. Este sistema es uno de los mas
eficaces para mantener al usuario actualizado de los temas que le interesan, la
idea es muy sencilla, que no sea el consumidor el que va en busca de la
informacidn, sino que es ésta, quien de forma automatica llega al interesado.

Los principios clave de las aplicaciones Web 2.0 son:

Internet como plataforma

Los datos como la fuerza orientadora

Aplicaciones con arquitectura de participacion

Innovacion de la mano con el desarrollo colectivo de sitios y sistemas

Modelos de negocio livianos habilitados por la sindicacidn de contenidos y
servicios

El fin del ciclo de adopcidon del software (versidn beta permanente)

Facil de usar para los principiantes

Las comunidades virtuales, como parte de la Web 2.0., confian en crear gran parte
de este valor en los propios usuarios. Es decir, la idea es que sean los propios
miembros de la comunidad los que participando, cada uno con sus experiencias,
ideas y recursos, sean los generadores y distribuidores del valor. El concepto clave
por lo tanto es: aportacion de contenidos.

Este enfoque le proporciona a la Web 2.0 el almacenamiento de informacion, la
creacion, la difusion y capacidades que van mas allad de lo que el publico esperaba
en la Web 1.0.

Los sitios Web 2.0 tipicamente incluyen algunas de estas caracteristicas:
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e Técnicas de Aplicaciones de Internet Enriquecidas, a menudo basadas en Ajax
e Marco XHTML y HTML valido semanticamente

e Paginas enriquecidas con microformatos con semanticas adicionales

¢ Folksonomias (en la forma de etiquetas por ejemplo)

¢ Hojas de estilos CSS para separar la presentacién del contenido

e APIs basados en XML y/o JSON y/o REST

e Sindicacién, agregacién y notificacion de datos en canales RSS o Atom

e Mashups, mezclando contenidos de diferentes fuentes, en el cliente y servidor
e Herramientas de publicacién weblogs, wiki o software para foros, etc.

e OpenlD para identidades de usuarios transferibles

Con el Web 2.0 se intenta construir aplicaciones livianas, sencillas y especificas a
las que se pueda acceder desde un navegador. De esta manera se pretende dar
herramientas Utiles a los usuarios para poder trabajar en internet desde cualquier
sitio, engloba tecnologias como RSS y AJAX vy aplicaciones como GMail,
GoogleMaps, Basecamp, Flickr y del.icio.us.

La infraestructura sobre la que esta basada la Web 2.0 es compleja y en constante
evolucién, pero basicamente debe tener un software de servidor, navegadores
basados en estandares, sindicacion de contenidos, protocolos para mensajeria, y
aplicaciones destinadas a clientes.

2.4.4. Usabilidad

La usabilidad es "la medida con la que un producto puede ser usado por
determinados usuarios para lograr objetivos especificos con eficacia, eficiencia y
satisfacciéon en un contexto de uso especificado" [26].

La usabilidad es percibida como una cualidad que permite el uso productivo de una
aplicacion interactiva en la realizacién de una o varias tareas particulares de una
manera rapida y efectiva. Preece [6], plantea que un software con buena usabilidad
contribuye al rapido aprendizaje, alta habilidad de retencidon, baja tasa de errores y
alta productividad. Este es consistente, controlable y fiable, haciendo agradable y
eficaz su uso. La usabilidad es una cualidad del software que esta estrechamente
ligada a la interfaz de la aplicacién [27].

Nielsen establece que la interfaz de una aplicacién es usable si posee los siguientes
atributos: facil de aprender, eficiente en cuanto al uso, facil de memorizar, baja
tasa de errores (que minimice los errores que pueda cometer el usuario) y que
logre la satisfaccién del usuario [28].

La usabilidad permite mejorar la iteracidon entre el usuario y la aplicacién aunque
esto requiera un mayor esfuerzo por parte del equipo de desarrollo. Shneiderman
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[29], ha formulado tres principios generales para la usabilidad del software, los
cuales son:

e Consistencia: un software consistente usa los mismos términos vy
procedimientos para realizar las mismas funcionalidades a través del
programa.

e Control: los usuarios desean tener el control. Ellos desean que el software los
ayude pero que no les quite su sentido del control, de tal manera que puedan
hacer lo que desean, cuando lo requieran y no ser obligados por el software.

e Fiabilidad: el software que es consistente y controlable es también fiable. Los
usuarios conocen que si un conjunto particular de comandos trabajé en una
ocasion este trabajaria en otra similar. Su confianza y sus habilidades
aumentan con la experiencia.

Preece [4] recomienda algunos elementos que resultan primordiales para
garantizar la usabilidad en una comunidad virtual, a saber: accesibilidad,
navegabilidad, arquitectura de la informacién, soporte al didlogo y la interaccién
social, seguridad y disefio visual [27].

2.4.4.1. Accesibilidad

La accesibilidad en la web permite que distintas maneras de navegar no impidan el
acceso universal a la informacién. No todas las personas navegan por la red en las
mismas condiciones. Una discapacidad del navegante, un punto de acceso distinto
al habitual como un moévil o una PDA, un sistema de navegacién no estandar o una
conexién lenta pueden ser en muchas ocasiones un impedimento para acceder a
numerosos sitios en Internet.

Los desarrolladores deben preguntarse si los usuarios podran acceder a la
comunidad con el equipo que tienen disponible, si pueden leer y enviar mensajes y
si los tiempos de respuesta son razonables. Si el software tiene que ser
descargado, los usuarios deben poder hacerlo con facilidad y de una manera
oportuna. Mientras la investigacion en 3-D avanza, las interfaces de usuario
graficas pueden resolver los problemas asociados con la baja presencia social en los
ambientes textuales, dado que los sistemas 3-D requieren de banda ancha para
usarlos satisfactoriamente, la mayoria de los usuarios probablemente no tendra
acceso a estos sistemas durante muchos afnos.

La importancia de la accesibilidad radica en brindar igualdad de condiciones y
asegurar que todos los usuarios puedan participar.

Para asesorar sobre la accesibilidad en la web existen grupos de trabajo como la
Web Accesibility Initiative (WAI), una iniciativa que forma parte de la organizacion
World Wide Web Consortium (W3C) que se encarga de normalizar el procedimiento
de disefio de las paginas web para que sean accesibles. La WAI ha definido unas
pautas de accesibilidad en la Web (WCAG) que se estructuran en tres niveles de
prioridad y que responden al cumplimiento de unas técnicas determinadas [30].
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2.4.4.2. Navegabilidad

Un sitio debe ser cdmodo para el usuario, debe ser facilmente navegable. El usuario
debe poder ir de un lado a otro del sitio rapidamente y sin perderse.

Teniendo en cuenta un principio basico de la usabilidad: el usuario no tiene tiempo,
se le debe proporcionar la manera de llegar a los diferentes contenidos del sitio
web, de tal forma que no tenga que adivinar o dar muchos clics para llegar.

La navegabilidad es un asunto de usabilidad importante para cualquier aplicacion
web incluyendo las comunidades virtuales que involucran intercambio de una gran
cantidad de informacién. En una comunidad virtual, los usuarios navegan a través
de un sistema de menus, y cada menu contiene una o mas cosas que el usuario
puede hacer. La navegacion a través de los menls es una manera de encontrar la
informacién deseada o el servicio requerido, por ello es importante que el diseno
tenga en cuenta la navegabilidad del sitio, para que el usuario casi intuitivamente,
encuentre lo que necesita. La navegabilidad también implica soporte para moverse
entre modulos y para la busqueda de mensajes [31].

Algunos aspectos de navegabilidad incluyen la cantidad de tiempo que toma
aprender a navegar a través de la comunidad y encontrar recursos de informacién
asociados, la facilidad con la cual informacidn particular o un sitio de la comunidad
puede encontrarse, qué tan facil de recordar e intuitivo es el sistema de
navegacion, la anchura y la profundidad del sistema del menu, qué tan intuitivos
son los iconos y nombres del menu, el nUmero de errores que los usuarios pueden
cometer y su satisfaccién con el sistema de navegacion; enlazar y mejorar las
facilidades de busqueda hace mas cdmoda la navegacién a través de los sistemas.

2.4.4.3. Arquitectura de informacion

La arquitectura de informacion es la disciplina que se encarga de agrupar, definir,
catalogar y disenar la informacidon en los medios digitales para facilitar su
comprension. Es el boceto de la pagina principal y los enlaces hacia las sub-
paginas. Con esto se busca la organizaciéon del sitio y no el disefo final. Se
estipulan y detallan los contenidos que incluiran las secciones que conformen el
sitio web de la comunidad.

En este apartado se trata de crear esquemas organizacionales y de navegacion que
permitan a los usuarios moverse por el sitio web de forma eficaz y eficiente. La
arquitectura de la informacion esta muy relacionada con el concepto de la
recuperacion o acceso a la informacién. O dicho de otra forma, con el disefio de
sistemas que permitan al usuario encontrar la informacion que necesita facilmente.

En el caso especifico de las comunidades virtuales se debe tener en cuenta que la
informacién debe organizarse de tal forma que se pueda distinguir entre
informacidn reciente y antigua y los diferentes tipos de contenido [31].
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2.4.4.4. Soporte al didlogo y la interaccion social

El disefio de la informacién y la gestién de comunidades virtuales depende en gran
medida del propédsito de la comunidad, las necesidades de los participantes y las
politicas a desarrollar.

Se debe proveer soporte para la comunicacion online de tal forma que sea facil y
agradable para que el usuario participe, esto se puede lograr creando un clima de
confianza y empatia (por medio de iconos, reduciendo al minimo lo que el usuario
debe digitar), incluyendo aspectos de la teoria de presencia social [32],
entendimiento comun, debido a que en la interaccion mediada por computador
estos aspectos son dificiles de desarrollar. Estos aspectos de usabilidad incluyen
qué tanto le toma a los usuarios aprender los protocolos de didlogo, que tan dificil
se hace leer o enviar mensajes o ejecutar otras acciones, la satisfaccion del
usuario, qué tantos errores cometen los usuarios cuando acceden al sitio web o
intentan comunicarse.

2.4.4.5. Seguridad

Dado que las aplicaciones web estan disponibles a través del acceso por red, es
dificil, sino imposible, limitar la poblaciéon de usuarios finales que pueden acceder a
la aplicacién. Con objeto de proteger el contenido confidencial y de proporcionar
formas seguras de transmisién de datos, deberan implementarse fuertes medidas
de seguridad en toda la infraestructura que apoya una aplicacion web y dentro de la
misma aplicacion.

El trabajo del usuario debe ser protegido de los errores que ellos mismos puedan
cometer, de otros usuarios y de los fallos que el sistema pueda presentar [33].

Shneiderman [29] divide el principio en dos partes: ofrecer un manejo simple de
errores y permitir la reversién de acciones facilmente, el primer principio se refiere
a prevenir que el usuario cometa errores y en caso de que un error ocurra, el
sistema debe detectarlo y alertar al usuario. El segundo principio es sobre lo que
pasa después de que un error es detectado, esto significa que las acciones deben
poder deshacerse facilmente para que el usuario pueda corregir los errores [34].

2.4.4.6. Diseino Visual

La expresion visual no es ajena al proceso de creacién de las comunidades
virtuales. De hecho, si se dice que los computadores, en las comunidades, son un
medio para expresar y comunicar conceptos, esta comunicacidon evidentemente se
realizard a partir de representaciones visuales.

Se debe introducir aqui el concepto de interficie [5], que va mas alla del concepto
simple de interfaz referido al medio visual para interactuar con un software, la
interficie se define como un espacio o lugar de encuentro entre dos o mas
entidades, donde se reflejan las cualidades fisicas de los entes que interactlan
(persona-computador, persona-persona) y en donde se desarrollard un espacio de
comunicacién, con elementos emocionales y culturales.
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Si bien el usuario final es quien emplea la interaccidon, es el disefiador de interficies
el que hace posible o imposible esta interaccién, es quien determina como acceder
a la web de la comunidad, como navegarla y cdmo acceder a cada informacion
presente en el sitio [20].

El disefio de la interficie debe responder a patrones de funcionalidad y estética,
relacionados con las caracteristicas dinamicas de los nuevos medios electrénicos de
comunicacién, por ejemplo en lo relacionado con la resolucién y manipulacién de
color y el contraste que son diferentes de los medios tradicionales.

Las interficies de las comunidades virtuales son uno de los elementos mas
importantes a tener en cuenta en la creacidon de la comunidad, ya que es ahi donde
practicamente se generan las comunidades y donde se hace el intercambio de
informacién, por ello se recomienda tener en cuenta criterios del disefio grafico,
algunas reglas se traducen directamente desde el disefio grafico en papel pero
otras no [28], y lineamientos de usabilidad para el disefio de las interficies, como
por ejemplo evitar los elementos innecesarios, las animaciones que si bien llaman
la atencién del usuario la primera vez, las siguientes veces que visita la pagina, las
ignora. Los enlaces deben ser de un tamafio adecuado para que el usuario pueda
apuntar con el raton facilmente, la seleccién de colores y el disefio debe estar
intimamente relacionado con el propdsito del sitio, las caracteristicas de los
usuarios y sus tareas. Las interficies de los sitios web que soportan las
comunidades son la representacion simbdlica de lo que constituye la comunidad.

2.4.4.7. Componente socioldgico

En este proyecto uno de nucleos tematicos fundamentales es el componente
sociolégico. En el pasado la mayoria de los componentes software se enfocaban en
ejecutar una tarea especifica, sin tener en cuenta los asuntos sociales que
implicaban introducir una nueva aplicacién software, actualmente se han incluido
lineamientos de sociabilidad, acompafiando a la usabilidad en el disefio de
comunidades virtuales teniendo en cuenta que la idea es crear un producto cuyo
propdsito es facilitar el contacto social entre las personas.

El componente socioldgico encierra los mecanismos de sociabilidad y la generacion
de dindmicas de grupo que conjuntamente con la usabilidad garantizan el éxito de
la comunidad virtual.

No se debe sobreestimar el peso de la tecnologia sobre las cuestiones sociales en
una comunidad virtual, pues son estas las que finalmente forman y permiten que la
comunidad virtual se desarrolle.

El problema surge en cémo hacer una estimacién de los aspectos sociales dentro de
la comunidad. Se podria aplicar valoraciones como el grado de compromiso o de
confianza existente hacia la comunidad virtual, aunque se trata de mediciones
dificiles de obtener por su caracter subjetivo. Por ello, es mas recomendable hacer
uso de mediciones mas tangibles como el nivel de participacién en los debates, el
nimero de comentarios a un determinado producto, la calidad de las
intervenciones, entre otros. Un buen gestor de comunidades virtuales deberia hacer
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uso de un banco de indicadores, que controlara periédicamente, para analizar la
evolucién de la comunidad, este banco de indicadores debe contemplar indicadores
de tipo cuantitativo y cualitativo.

2.4.5. Sociabilidad

Concierne a la planeacién y desarrollo de politicas sociales, las cuales son
entendibles y aceptables para los miembros, para lograr el propdsito de la
comunidad.

La sociabilidad es una cualidad que se encuentra naturalmente relacionada al
aspecto social de la comunicacién e interaccién entre personas y a la cohesion
colectiva. La sociabilidad es vista como una caracteristica en la calidad de una
comunidad virtual y se encuentra intimamente ligada a la usabilidad del software.

Para Preece [6], la sociabilidad de un entorno virtual facilita que sus integrantes
hagan el mejor uso de las herramientas tecnoldgicas, convirtiendo asi a la
comunidad virtual en un espacio eficiente para el intercambio y a la vez efectivo en
la generacién de nuevos conocimientos de forma colectiva.

La sociabilidad incluye aquellos elementos que influencian la interaccion social entre
los integrantes de una comunidad virtual, aspectos tales como las metas, los
propdsitos colectivos y los roles que cada individuo asume en la comunidad virtual.
Por esto es importante que los asociados o colaboradores de la comunidad, tengan
claras las metas, asi como lo que esperan de todos sus integrantes. En afinidad,
cada integrante tiene un propdsito en particular, pero que junto a los demas hacen
sinergia en un interés comun, el de socializar y compartir bien sean experiencias,
practicas o conocimientos con otras personas.

Segun Preece [6], las comunidades con buena sociabilidad tienen politicas sociales
que respaldan su propdsito y son comprensibles, socialmente aceptables y factibles.
Para ello, son necesarias investigaciones interdisciplinarias que estudien temas que
incluyen comunidad y cultura, para comprender mejor las diferentes culturas,
soportar la diversidad online y entender las diferencias entre las comunidades;
asuntos éticos, desarrollo de cddigos de conducta online; y acceso universal a todos
los individuos que deseen interactuar y participar en las actividades que dan vida
en un espacio comun.

El éxito de una comunidad virtual es confrontado por la combinacion de software
bien disefado y politicas sociales cuidadosamente concebidas.

A continuacién se describen algunos elementos fundamentales de sociabilidad:

2.4.5.1. Participacion

Participar en una comunidad virtual implica mas que visitar su sitio web. Quien
visita una pagina web, normalmente, estd buscando informaciéon o recursos que
puedan serle Uutiles para una actividad concreta. Por el contrario, la persona que
participa en un foro de discusidon o un blog, estd buscando entrar en contacto con
otras personas que comparten sus mismas inquietudes, discutir sobre temas que le
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interesan, aumentar sus conocimientos, o simplemente interactuar con otros
individuos e intercambiar experiencias.

La contribucién de las personas que forman parte de una comunidad virtual, es la
razon de ser de todo el movimiento de la Web 2.0., en el cual son los usuarios los
que construyen los contenidos y van generando el sentido propio de la comunidad.

No obstante, justamente éste, es uno de los factores que lastran la mayor parte de
las comunidades, la falta de participacion, por lo que es necesario investigar qué
motiva o inhibe a los miembros a participar, que es totalmente subjetivo y depende
del contexto particular de cada comunidad [35].

Para promover la participacidon es necesario impulsar los elementos motivadores y
tratar de evitar los inhibidores. Preece plantea que los inhibidores son de tipo
psicolégicos (inseguridad), funcionales (dificultad con el medio) y sociales (falta de
confianza y compromiso con el grupo) y los motivadores son de dos tipos
extrinsecos e intrinsecos [36].

La motivacion intrinseca se define como el hacer una actividad por la satisfaccion
inherente mas que para algun resultado separable. Cuando intrinsecamente se
motiva a una persona es movida para actuar por diversion o desafio mas que por
presiones externas.

La apariciéon de la motivacion intrinseca puede apoyarse mediante la creacion de
entornos donde los individuos sientan autonomia de accién al mismo tiempo que se
facilita la consciencia de su auto-competencia. No obstante, es preciso recalcar que
para que la motivacion intrinseca tenga lugar es preciso que la actividad en si sea
intrinsecamente interesante para el individuo lo que depende de circunstancias
tales como la novedad, el reto o las cualidades estéticas de la propia actividad [36].
La pregunta pertinente en nuestro caso es ¢como se puede hacer de la participacion
una actividad inherentemente interesante, divertida o atractiva?.

Se deben generar actividades intrinsecamente interesantes para el individuo, es
decir que lo satisfacen por si mismas sin necesidad de que exista un estimulo
externo.

La motivacion extrinseca se refiere a que una actividad se haga para lograr algun
resultado separable. Por lo tanto, mostrar un determinado comportamiento tiene un
fin instrumental, es decir, se busca un resultado fruto de la accion.

La motivacién se da por un interés particular que puede ser ganar algo, obtener
estatus o reciprocidad o fines personales.

Esos motivadores e inhibidores se pueden gestionar o controlar mediante ciertas
actividades: socializacién, tecnologias de la informacion, experiencia del usuario
con los contenidos, gestién del valor, sistema de indicadores, crear sinergia en el
grupo, recibir gratificacion (en términos de reputacién y confianza de otros
miembros) y algunas dindmicas grupales [6].
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El nivel de participacion es una medida de la consolidacion de una comunidad
virtual, pero también puede constituir un criterio valido para saber si una
plataforma web es Uutil, la participacién puede ser entendida como el nimero de
participantes y mensajes enviados a la comunidad, aunque no necesariamente la
cantidad de mensajes hacen que una comunidad sea exitosa, hay otros factores
como la interaccién entre participantes y la cantidad de respuestas a un mensaje
determinado y la calidad de esos mensajes, entre otros, que permiten analizar el
nivel de consolidacién de la comunidad [37].

Los estudios existentes se han enfocado hasta ahora en averiguar cémo
incrementar la participacion en una comunidad virtual, destacando la importancia
de factores como la usabilidad de la plataforma, e incentivos a nivel de sociabilidad
como la confianza, anonimidad, sentido de la comunidad, eventos y encuentros
presenciales (cuando sea posible) como determinantes para el éxito y por
consiguiente para mantener un buen nivel de participacién en una comunidad
virtual [38].

2.4.5.2. Interaccion

Cada participante depende de otros participantes para formar en conjunto con ellos
la comunidad. La interaccién repetitiva y por largos periodos de tiempo es
considerada un criterio para considerar un espacio en donde los individuos
participan, una comunidad virtual [6].

En la interaccion se develan los procesos de comunicacién que se dan al interior de
la comunidad y su estudio va desde el analisis del discurso en la interaccién online
hasta las formas de interaccion y la calidad de dichas interacciones, para el
propdsito de este trabajo se requiere conocer los criterios para analizar que tan
exitosa es la comunidad, una medida cualitativa de ello es el tipo de interacciones
gue se estén generando entre los miembros.

Henri [39] fue uno de los primeros investigadores que se centré en analizar la
calidad de la interaccion en los foros online. Diferenci6 entre dimensiones
participativas e interactivas. Segun Henri, la participacion se define como el nimero
de unidades de significado en un mensaje en un foro concreto. Pero la cantidad de
participacion no es un indicador valido para verificar la calidad de la interaccién. Por
ello, diferencié entre distintas dimensiones de interaccion:

Interaccion explicita: cualquier declaracion en la que, con claridad, se haga
referencia a otro mensaje, persona o grupo.

Interaccion implicita: cualquier declaracidn que se refiera, sin nombrarlo,
claramente a otro mensaje, persona o grupo.

Interaccion independiente: cualquier declaracion que se refiera al tema que se esta
discutiendo, pero en el que no hay ningin comentario ni respuesta a otro
comentario.

Basandose en los trabajos de Henri, un grupo de investigadores de la Universidad
de Alberta (Canada) ha planteado un modelo para el analisis de las interacciones y
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de los procesos de aprendizaje en foros online [40]. Este sistema viene definido por
tres dimensiones basicas: presencia social, didactica y cognitiva.

La dimension social viene a incluir todas aquellas declaraciones de los participantes
en un foro en las que se fomenta la creacion de una dindmica grupal, se promueven
las relaciones sociales, se expresan emociones y el grupo de participantes se afirma
como tal.

La dimensiéon social incluye la presentacion que de si mismos hacen los
participantes de la red. Hacen publico a los participantes del foro quiénes son y qué
temas les interesan. Estan unidos por un fin comdn: compartir conocimiento. En la
dimensidon social, también se incluyen agradecimientos, bromas, saludos, etc.
La dimensidn social puede ser analizada en tres categorias: afectiva (tiene que ver
con expresion de emociones, sentido del humor); interactiva (continuar un
mensaje, citar de otros, formular preguntas), y cohesion (hablar del grupo, de un
“nosotros”).

La dimension didactica viene a reconocer que los foros asincronicos representan
una oportunidad para que los participantes compartan sus experiencias practicas.
En los foros virtuales, al igual que en los foros presenciales, los participantes
interaccionan, formulan preguntas, exponen ideas, responden preguntas, etc. Por
ello, se necesita una dimension que analice estos procesos desde un punto de vista
de interaccidn y se formulen procesos adecuados para optimizar la comunicacion.

Es muy importante el rol del moderador en sus funciones de planificacion del
debate, sus intervenciones como canalizador de contenidos y recopilador del
conocimiento generado.

La dimensidn cognitiva se define como la medida en la que los participantes son
capaces de construir y confirmar significados a través de un discurso sostenido en
una comunidad de indagacién critica. Se refiere al pensamiento de alto nivel, al
pensamiento critico [41].

2.4.5.3. Empatia

La empatia se define como el hecho de saber lo que otra persona esta sintiendo,
sentir como la otra persona esta sintiendo y responder compasivamente a otra
persona [42]. Las investigaciones muestran que la empatia es mas fuerte entre
personas que han tenido experiencias similares o que tienen la misma profesion
[43].

De hecho, para las personas que tienen mas similitudes es mas facil entenderse
[44]. Este fendmeno es particularmente notable en comunidades de apoyo a
pacientes donde los participantes experimentan problemas similares, los sintomas y
el tratamiento. Frecuentemente se ven comentarios como: “estamos juntos en
esto” [45]. Sin embargo, la empatia depende mucho de la comunicacién no verbal
como la mirada y el lenguaje corporal, que en el terreno virtual se reemplaza por
las caracteristicas de las herramientas de comunicacidn que alli se utilicen [6].
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2.4.5.4. Confianza

Uno de los mayores desafios es establecer confianza entre los usuarios sobre la
base de que existe un conocimiento limitado entre las partes. En las comunidades
virtuales los usuarios a menudo no se conocen, por lo que es absolutamente
necesario generar un ambiente de confianza, es decir que un usuario tenga
razones para fiarse de otro y asi poder tomar una accidn y entablar la
comunicacién. Esto demuestra que la confianza es un factor significativo en el éxito
de las comunidades virtuales [25]. Los miembros de la comunidad deben poder
sentirse cémodos discutiendo cualquier asunto, para ello la comunidad debe
proveerles privacidad, especificamente en su informacién personal, aunque el nivel
de privacidad variara dependiendo del contexto y propodsito de la comunidad [12].

2.4.5.5. Identidad y presencia social

La identidad en las comunidades virtuales en algunos casos es extrapolada desde la
identidad en la realidad, dependiendo del caracter de la comunidad. El anonimato
se considera un factor motivante para la participacion [46], sin embargo, es
necesario que los miembros puedan crear su personalidad en el terreno virtual y
generar una identidad para la colaboracién. La persistencia de la identidad es lo que
permite estructurar las relaciones de la comunidad.

Se debe proveer tecnoldégicamente los mecanismos que soporten la creacidén de la
personalidad del miembro en el espacio virtual. Dicha personalidad esta relacionada
no solo con el perfil del miembro (nombre, foto, avatar) sino con sus aportes a la
comunidad y la forma en la que interactla con otros [31].

2.4.5.6. Sentido de comunidad

En internet, puede ser mas importante el sentimiento de comunidad que el de
comunicacién. Este sentimiento de comunidad es esencial en las comunidades
virtuales, ya que en ellas se requiere algo mas que la simple conexién [47].

El sentido de comunidad se refiere a un sentimiento individual de pertenecer o
identificarse con una colectividad [48]. Para que los usuarios adquieran un sentido
de comunidad, necesitaran tener una experiencia agradable dentro de la misma vy
tener la percepcion de que pueden satisfacer sus necesidades de informacion alli
[49]. Asi la satisfaccidon del usuario puede sentar un precedente para intensificar el
sentido de comunidad. Cuando los usuarios toman una actitud positiva y sienten
gue son parte de la comunidad, estan mas comprometidos y es mas probable que
estén dispuestos a compartir su conocimiento y experiencia con otros.

El sentido de comunidad depende de la manera como se den las interacciones entre
los miembros, la clara delimitacién de la identidad y objetivos de la comunidad.
Lograr un sentido de pertenencia real desde los miembros, basado en una
correspondencia emocional es uno de los retos mas grandes en la creacién de
comunidades virtuales.
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2.4.5.7. Dinamicas de grupo

Teorias de la sicologia social y la sociologia han sido adaptadas para contribuir con
el entendimiento de la forma en que las comunidades virtuales se constituyen y
cambian a través del tiempo [31]. A continuacion se explican cuatro elementos de
las dindmicas grupales que influyen en la consolidacion de las comunidades
virtuales: la teoria de las redes sociales, masa critica, reciprocidad y roles, rituales
y politicas.

e La teoria de las redes sociales es una rama de la sociologia que examina los
patrones y caracteristicas de las conexiones sociales y sus relaciones con las
vidas individuales y la organizacién social. Esta teoria es un marco de referencia
que permite estudiar como los individuos se relacionan con otros a través de las
redes mediadas por computador. Algunas estructuras de las redes sociales,
como las formas de interaccion entre los miembros de la comunidad y otras
comunidades relacionadas, pueden ser aplicadas para conseguir el éxito en las
comunidades virtuales [50].

e La masa critica es el niumero de personas necesario dentro de la comunidad,
para hacer que esta sea viable, permanezca en el tiempo y sobretodo que sea
capaz de atraer a otros miembros; si no existe un nimero considerable de
miembros que participen en los debates de la comunidad, no habra mayores
puntos de vista y por ende nada que discutir, lo que se constituye en un
indicador de decadencia de la comunidad. La masa critica es un concepto Util
para determinar el éxito o fracaso y el nivel de interacciones, pero es dificil de
cuantificar. La masa critica suficiente en una comunidad, no necesariamente es
suficiente en otra, esto depende del tipo de comunidad y de las expectativas de
sus miembros.

e Reciprocidad indica devolver a la comunidad tanto como se recibe de ella, en los
casos exitosos de comunidades lo que se da debe ser compensado de alguna
forma, esa es la Unica manera de asegurar que siempre habra disponibilidad de
informacién, soporte y recursos cuando sean necesarios. Esa compensacion se
hace de la misma forma (soporte, informacion) aunque no se dé
inmediatamente. Con la reciprocidad se pretende que los aportes individuales
beneficien a la comunidad, pero el problema que se presenta es que
generalmente solo algunos hacen aportes de los que se benefician todos.

e Roles, rituales y politicas son fundamentales porque generan un ambiente de
confianza para los participantes de las comunidades, sin embargo no hay una
directriz Unica en cuanto a qué normas, rituales o roles deben adoptarse en una
comunidad virtual, esto va intimamente ligado al tipo de comunidad, las
caracteristicas de los miembros, si comparten espacios presencialmente. En el
caso de las politicas debe cuidarse que no inhiban la participacién, sino por el
contrario que fomenten la confianza y el sentido de comunidad; por ejemplo, en
algunas comunidades la comunicacién se hace libremente, mientras en otras
hay reglas muy puntuales para establecer didlogo con otros miembros [31].
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2.5. Factores de éxito en las comunidades virtuales:

Para hablar de comunidades virtuales exitosas deben cumplirse ciertos
requerimientos a nivel de gestores y participantes, que garanticen su permanencia,
crecimiento y desarrollo. Estos requerimientos no se dan automaticamente vy
obedecen a aspectos que deben tenerse en cuenta para que una comunidad virtual
se considere consolidada.

El éxito de una comunidad virtual puede ser medido en términos de la cantidad de
personas participantes, la cantidad e interactividad de las discusiones y la clase de
politicas [6].

En la siguiente figura se muestran los componentes claves de una comunidad
virtual, segun Preece [6], gente, propdsitos, politicas y software y los factores
cualitativos clave que son la usabilidad y la sociabilidad.

Gente

Propdsitos

Software

Politicas

Sociabilidad Usabilidad

Figura 2. Factores y componentes clave de las comunidades virtuales

e Gente: un conjunto de individuos que desea interactuar para satisfacer sus
necesidades o llevar a cabo roles especificos, con una cultura tecnoldgica
suficiente para comunicarse usando un medio telematico.

e Propdsito: un proyecto que defina la naturaleza de la comunidad virtual, que
tenga en cuenta las necesidades de la colectividad y tenga en cuenta las
necesidades individuales también.

e Politicas: una politica que guie las relaciones, o un conjunto de normas o reglas
gue no censuran ni limitan, pero que constituyen directrices de la conducta
virtual.

e Software: una plataforma tecnolégica que medie las interacciones y facilite la
cohesion de los miembros, mediante los servicios adecuados, que permita el uso
de la informacion y el conocimiento colectivo.
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A menudo las comunidades virtuales sufren de una baja participacidon debido a la
falta de planeacién de la sociabilidad y el disefio de usabilidad en la etapa de
construccién. La sociabilidad y usabilidad son dos dimensiones socio-técnicas
indispensables en el desarrollo de las comunidades virtuales [6].

El mayor freno que existe al desarrollo de comunidades es la dificultad de
organizacion interna de las mismas. En muchos casos, se pierde demasiado tiempo
creando la estructura de la comunidad, con lo que se llega a perder el verdadero
sentido de la misma, confundiendo la estructura con el ser del grupo. Como
respuesta a esto, Preece y de Souza [51] disefiaron un marco de referencia para
analizar y entender como se desarrollan las relaciones en las comunidades
virtuales, ellos identifican que toda comunidad consta de tres componentes:

1. Un componente de comunidad virtual con cuatro elementos ontoldgicos:
comunidad, personas, propdsitos y politicas.

2. Un componente interpretativo que proporciona las pruebas de adecuacion de
los comportamientos comunicacionales en la comunidad aplicando un sistema
basado en sefiales determinado culturalmente (sefiales que dan un sentido
semidtico, tal como senales comunes de conversacién coloquial para cualquier
hablante de un lenguaje particular).

3. El componente de usabilidad y sociabilidad que examina tanto atributos
individuales (por ej. la reciprocidad) asi como los atributos colectivos de
sociabilidad (por €j. la cultura de la comunidad).

2.6. Tipos de comunidades

En la literatura sobre comunidades virtuales se encuentran varias tipologias, los
criterios para clasificarlas son diferentes, por ejemplo, Hagel y Armstrong [8]
presentan la siguiente taxonomia:

e Comunidades orientadas hacia el usuario: los usuarios definen el tema de la
comunidad. Se pueden subdividir en:

¢ Comunidades geograficas: agrupan personas que viven en una misma area
geografica o interesadas en intercambiar informacién sobre un area
geografica.

e Comunidades demograficas: rednen usuarios de caracteristicas demograficas
similares, por ejemplo: jovenes, personas de edad madura, mujeres,
personas de una misma profesion.

e Comunidades tematicas: orientadas hacia la discusion de un tema de interés
para los usuarios, de tipo cientifico, cultural, politico, comercial, recreativo,
econdmico o social.

e Comunidades orientadas hacia la organizacién: el tema es definido segun los
objetivos y areas de trabajo de la organizacidn. Se pueden subdividir en:
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e Comunidades verticales: agrupan usuarios de empresas de diferentes ramas
de actividad econdmica (u organizaciones de diferentes areas institucionales
de la sociedad).

e Comunidades funcionales: se refieren a wun &rea especifica del
funcionamiento de la organizacién.

Figallo [52] fija una vision diferente y propone una tipologia basada en tres
criterios:

e Grado de interactividad entre los miembros de la comunidad: comunidades
interactivas

e Grado de focalizacién del tema de discusion: comunidades tematicas
e Grado de cohesidn social: comunidades afines o con propdsitos especificos.

Preece [53] generd una clasificacion de comunidades virtuales segin sus
caracteristicas claves: atributos, software que las soporta, sus relaciones con las
comunidades fisicas y la relacion que tiene sus miembros. Este esquema de
clasificacién tiene importantes implicaciones para el disefio y la gestion.

Las comunidades virtuales pueden clasificarse de forma general segun el tipo de
actividad en la que se veran involucrados los miembros y cada una de ellas genera
un impacto diferente, en este trabajo se opta por acoger una tipologia basada en la
necesidad que desean satisfacer los miembros por medio de su participacion en la
comunidad: construccion de conocimiento, aprendizaje, compartir experiencias,
socializar o establecer relaciones comerciales o transaccionales.

2.6.1. Comunidades de Practica

Segun Wenger, McDermott y Snyder [54] una comunidad de practica es “un grupo
de personas que comparten una preocupaciéon, un conjunto de problemas o un
interés comun acerca de un tema, y que profundizan su conocimiento y pericia en
esta drea a través de una interaccidn continuada”. Entre otros aspectos, el
moderador es una pieza clave a la hora de garantizar el funcionamiento de las
comunidades de practica, encargado de identificar temas importantes, planificar y
facilitar las actividades, potenciar el desarrollo de los miembros y ayudar a
construir la practica.

Las diferencias entre las comunidades de practica y otras comunidades virtuales
radican principalmente en la intencionalidad de su uso; no se trata de poner
lecciones en linea, sino de reconocer el conocimiento que surge en la interaccién
entre individuos; en crear experiencias comunes; en el compromiso propio y del
grupo en la ejecucion de una tarea y en la construccion de la identidad grupal,
fundada en la participacion legitima, para reconocer el valor de pertenecer a una
comunidad de practica [55].

Las comunidades de practica se enfocan en un dominio de conocimiento y se
dedican a acumular experiencia a través del tiempo en ese dominio. Ellos
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desarrollan su practica compartida discutiendo soluciones a problemas vy
construyendo un espacio comun para el conocimiento.

Wenger [55] sintetiza las caracteristicas esenciales de una comunidad de practica y
las diferencias con el resto de los grupos en internet, autodefinidos como
comunidades. Afirma que:

No todo aquello llamado comunidad es una comunidad de practica, son cruciales
tres caracteristicas:

e El dominio: puesto que una comunidad de practica se enfoca sobre un dominio
de interés compartido.

e La comunidad: en la consecucion de los intereses de su dominio, los miembros
se comprometen en actividades y discusiones conjuntas, se ayudan uno al otro
y comparten informacion. Asi es como forman una comunidad alrededor de su
dominio y construyen relaciones.

e La practica: una comunidad de practica no es meramente una comunidad de
interés, los miembros de una comunidad de practica desarrollan un repertorio
compartido de recursos: experiencias, historias, herramientas, formas de
manejar problemas recurrentes en una practica breve y compartida.

En resumen, una comunidad de practica busca mejorar el ejercicio profesional
mediante didlogos y actividades que giran alrededor de temas relevantes en
dominios compartidos por los miembros.

2.6.2. Comunidades de aprendizaje

El paradigma tradicional educativo supone que la educacién es un bien que se
entrega a personas deseosas de adquirirlo. Una persona poseedora de esos
conocimientos (profesor) legitimamente autorizada por una organizacién para
entregar el bien (universidad, empresa), transmite esos conocimientos a otras
personas interesadas en adquirirlos (estudiantes), reuniéndolos en un espacio fisico
(aula) donde se produce el acto educativo. El nhuevo paradigma educativo supone
gue los conocimientos se pueden adquirir a través de un proceso de ensefianza y
aprendizaje, que son inseparables, en el cual una persona (profesor) facilita a otras
su adquisicion de conocimiento, orientandolos sobre la manera de acceder a
recursos de informacion y comunicacion, que reposan en diversos lugares,
organizaciones y personas distribuidos en una red (Internet) reuniéndolos en un
espacio virtual (comunidad virtual).

Buena parte de las llamadas comunidades de aprendizaje se encuentran
relacionadas con escenarios de educacion formal. Sin embargo, no basta con la
existencia de dicho escenario para poder hablar de una verdadera comunidad de
aprendizaje. Claramente, una comunidad de este tipo implica que la naturaleza de
sus actividades se enfoca a la adquisiciéon y construccion de conocimiento colectivo
que resulta en beneficio para sus miembros. Es de esperarse que la motivacién que
mantiene unida a la comunidad tenga que ver precisamente con el interés de cada
uno de sus miembros por lograr un aprendizaje continuado [56].
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Segun Palloff y Pratt [57], una comunidad virtual de aprendizaje debe satisfacer las
siguientes condiciones:

e Fines compartidos entre sus miembros

e Resultados focalizados

e Equidad de participacion para todos sus miembros
e Normas y lineamientos mutuamente negociados

e Trabajo en equipo

e Orientacion por parte de los profesores

e Facilitacién del aprendizaje colaborativo

e Creacion activa de conocimientos y significados

e Interaccion y retroalimentacién

El territorio virtual o el espacio donde la comunidad se hace realidad, debe cumplir
estas condiciones, es decir, el sitio web, su estructura y funcionamiento debe
contribuir a satisfacerlas.

2.6.3. Comunidades Tematicas

Estas comunidades se caracterizan por aglutinar a sus miembros alrededor de un
tema concreto o una actividad de investigacién. Algunos de los portales mas
famosos, como el www.msn.es de Microsoft, ofrecen grupos de comunidades
dirigidas a los distintos grupos de profesionales; otras comunidades se generan
alrededor de un portal o un sitio web, gracias al tipo de relacion que se crea entre
estudiosos de un mismo argumento. Un aspecto interesante que subrayar es la
posibilidad, en esas comunidades de estudio, de confrontarse con personas y
situaciones de realidades ajenas al lugar donde cada uno de ellos se encuentra.

Dentro de este grupo estan las emergentes comunidades de accion politica.
Internet esta sirviendo como medio de unidn entre personas de ideologias afines.
Pero no sélo como medio de exposicién de ideas o debates, sino como un verdadero
medio que aglutina y da espacio a la socializacidon entre quienes comparten las
mismas ideas. Ademads, estd sirviendo para coordinar acciones a escala
internacional. Alrededor de las paginas de algunos de estos grupos, los usuarios
han podido contactar, conocer programas, conocerse entre ellos, coordinarse,
intercambiar ideas y opiniones.

Pero no solo este tipo de grupos, también muchas organizaciones no
gubernamentales estdn creando verdaderas redes de comunicacién y de
colaboraciéon para llevar adelante sus proyectos. No se limitan a darse a conocer,
sino que utilizan la red como lugar de encuentro, de formacion y de intercambio.

A nivel profesional, las comunidades tematicas proveen un ambiente en el que los
miembros pueden compartir y explotar conocimiento relacionado con su ocupacion
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laboral, como por ejemplo: cultura de trabajo, percepciéon de problemas, técnicas
de solucién de problemas, valores profesionales, mejores practicas y tendencias
novedosas. Los miembros asumen una participacién activa y reflexiva.

A nivel de investigacién, desarrollo e innovacidon permiten a miembros enfocarse en
topicos de interés relacionados con la construccién de conocimiento y la aplicacién
novedosa de tecnologias existentes. Los miembros comparten un interés vy
responsabilidad personal por contribuir y participar en actividades relacionadas con
la construccion de conocimiento nuevo [58].

2.6.4. Comunidades Sociales

Basadas en red de contactos de individuos con un interés en el intercambio social y
entretenimiento. Los participantes normalmente simpatizan facilmente con otros y
la comunidad contribuye a generar un sentido de identidad y pertenencia grupal.

Aprovechando muchas de las aplicaciones que ofrece Internet (chat, grupos de
noticias, listas de correo, espacios para paginas personales, redes sociales, blogs)
se han ido creando este tipo de comunidades. La diferencia con respecto a las
anteriores es que el tipo de relacién es mas estable. Para formar parte de ellas es
necesario inscribirse, dar algunos datos personales y aceptar un cddigo de
conducta. Se pueden incluir en este tipo, las comunidades creadas alrededor de
juegos online (los clasicos MUD), donde los miembros desean satisfacer una
necesidad instrumental de jugar con otros, involucrando una necesidad de
competencia o fantasia [5]. Otras, se presentan como puntos de encuentro y
socializacion alternativos a la sociedad real. Las relaciones que se establecen en
estas comunidades son mas duraderas y exigen una mayor implicaciéon personal.
Los que forman parte de ellas lo hacen conscientes de querer aprovechar las
posibilidades de la red para establecer relaciones, lazos mas estrechos con
personas de cualquier parte del mundo.

También dentro de esta categoria se pueden situar las redes civicas, una
interesante experiencia de comunidad virtual en un territorio determinado. Son los
casos de algunas ciudades que ya estan conectando a los ciudadanos y que se
presentan como una nueva forma de socializacién, de lugar de encuentro, entre los
gue viven en un area concreta, que impulsan proyectos e iniciativas para mejorar la
comunicacién entre diversos grupos de personas, y de esta manera, contribuyen a
la renovacion de su entorno fisico y social. Estas redes son generalmente
impulsadas por grupos universitarios o por la administracion publica, y tienen
diversos modelos de desarrollo, segin los objetivos o las personas que las
conforman [59].

2.6.5. Comunidades Comerciales

Las comunidades de transaccidon basicamente facilitan la compra y venta de
productos y servicios y ofrecen informacion relacionada con los productos o las
transacciones. En algunas los participantes son exhortados a interactuar entre si a
fin de participar en transacciones especificas, para realizar dichas transacciones los
miembros requieren informacion que es obtenida por medio del aporte de otros
miembros de la comunidad. Quienes visitan las comunidades de transaccion pueden
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aspirar a comprar cualquier tipo de producto y consultar con otros integrantes de la
comunidad antes de hacerlo, para garantizar el éxito de su transaccién [60].

Dentro de esta categoria también se encuentran comunidades virtuales que crean
las empresas con la intencion de mejorar el servicio al cliente a través de Internet.
Una empresa puede aprovechar la interactividad de Internet para ofrecer nuevos
servicios de informacién a sus clientes actuales y potenciales. Se destaca la
conveniencia de incentivar la creacién y desarrollo de comunidades virtuales de
usuarios en torno a la marca o a las actividades desarrolladas por la organizacion
como via para establecer e intensificar las relaciones a través de Internet entre la
empresa y sus clientes [61].

2.7. Ciclo de vida de una comunidad

Garber [62] sugiere varios estados de evolucion para una comunidad virtual: pre-
nacimiento, formativo, madurez, metamorfosis y muerte. Estos estados coinciden
con la propuesta de Wenger [63] quien también plantea un ciclo de vida para
comunidades de practica, que tiene validez para todo tipo de comunidades, y
concuerda mejor con el propdsito de este trabajo.

Potencial Consolidacién Activa Dispersa Memorable

N

,_/ \

Tiempo

v

Figura 3. Etapas de desarrollo de una comunidad de practica [63]

Potencial: Las personas enfrentan situaciones similares sin el beneficio de una
practica compartida.

Actividades tipicas: Encontrase con otros y descubrir puntos en comun.
Consolidaciéon: Los miembros se relinen y reconocen su potencial.

Actividades tipicas: Explorar conexiones, definir esfuerzos conjuntos, negociar
comunidad.

Activa: Los miembros se involucran en desarrollar una practica.
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Actividades tipicas: participacion en actividades conjuntas, creacién de artefactos,
adaptacién a circunstancias cambiantes, renovacion de interés, compromiso y
relaciones.

Dispersa: Los miembros se involucran con menor intensidad, pero la comunidad
sigue viva como una fuerza y centro de conocimiento.

Actividades tipicas: Permanecer en contacto, comunicandose, manteniendo
reuniones solicitando consejo.

Memorable: La comunidad deja de ser central, pero las personas aun la recuerdan
como una parte significativa de sus personalidades.

Actividades tipicas: Contar historias, preservaciéon de artefactos, coleccion de
recuerdos.

Como se observa en la figura 3, las actividades realizadas por los miembros de una
comunidad de practica tienen su pico en la etapa de desarrollo activa. Sin embargo,
la evidencia encontrada a partir de la implementacion de comunidades de practica
en organizaciones productivas sugiere que no existe en realidad un Unico pico en la
existencia de la comunidad, sino que hay periodos alternos de trabajo intenso y
dispersion de los miembros. Como es de esperarse, entre mayor sea el lapso de
tiempo de dispersién de una comunidad, mas dificil puede resultar regresar al
estado de mayor actividad.

Las comunidades virtuales son por definicion cambiantes, es decir, evolucionan en
parte por la tecnologia y por los individuos que la conforman. Esta dinamica ilustra
la necesidad de tener en cuenta los diferentes momentos del desarrollo de una
comunidad virtual.

El inicio de un proceso de comunicacién a través de herramientas virtuales suele
ser dificil especialmente cuando se trata de poblaciones sin experiencias similares
en la red. Estas relaciones se iran modelando a lo largo del desarrollo de
actividades e interacciones comunitarias. Por eso es importante respetar el proceso
de “maduracién” de las relaciones, sin forzar el desarrollo de actividades,
especialmente en lo referente al nivel de participaciéon, permitiendo y generando
cada vez mayor interaccién y desarrollo.

2.8. Actores

En la construccién, consolidacion y desarrollo de una comunidad virtual participan
multiples actores, cada uno de ellos con roles y perfiles especificos, que asumen
responsabilidades de diversa indole pero que aunados a un mismo objetivo, dan
respuesta a una necesidad preestablecida.

En la organizacion y estructura de una comunidad virtual, radica el éxito de la
misma. Por eso es necesario definir, los roles y perfiles que han de tener quienes
participen de estas iniciativas.
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Existen diversas posiciones frente a los roles o papeles que han de tener los
participantes de comunidades virtuales. En general no existe consenso, ni se han
unificado criterios frente a las denominaciones de los mismos, pero si frente a las
funciones que cada uno de ellos tiene [64]. Para esbozar los roles y perfiles, Preece
proponen algunas denominaciones e identifica la perspectiva de éxito de cada uno

[6]:

¢ Fundadores de la comunidad: es la persona o grupo de personas quienes tuvieron
la idea de crear la comunidad, quiénes escogieron la tecnologia, plantearon los
objetivos y la dieron a conocer. Algunos participan activamente en la comunidad
desde el comienzo, otros sdlo participan en su creacion y asuntos logisticos o
tecnoldgicos, para ellos el éxito de la comunidad esta en la cantidad de
miembros y el uso que se le de a los recursos disponibles.

¢ Lideres: son los miembros que tienen liderazgo dentro de la comunidad, por
ejemplo, los que dan la bienvenida a los nuevos miembros, hacen
acompanamiento y dan soporte acerca de coémo participar en la comunidad,
todo esto gracias a su experiencia en ella. Los lideres generalmente toman un
rol activo, participan frecuentemente y son reconocidos por los demas
miembros. El lider no es un rol Unico o excluyente, es decir, un fundador
también puede ser lider, al igual que un moderador o un participante. Para los
lideres de la comunidad el éxito llega cuando su rol es apreciado y su reputacién
es buena dentro de la comunidad o cuando se incrementa el nimero de
mensajes gracias a sus propuestas de discusion.

¢ Moderador: son los responsables de diferentes tareas como asegurar los buenos
flujos de comunicacién y cuidar que los mensajes sean apropiados de acuerdo al
tema que se este abordando. El ideal de funcidon del moderador seria mantener
las discusiones sobre distintos temas, pero en la realidad deben borrar o
corregir algunos de los mensajes e incluso bloquear usuarios debido a que hay
miembros que no hacen un uso apropiado del medio. Para el moderador el éxito
de la comunidad esta dado por miembros que estan satisfechos y que participan
activa y apropiadamente. El éxito de una moderaciéon puede ser medido por el
nimero de quejas y el nimero de mensajes rechazados, aunque esto podria ser
consecuencia de una politica inadecuada en los flujos de comunicacién.

e Miembros: individuos que hacen parte de la comunidad y participan en ella, se
sienten identificados con los demas miembros y generan fuertes lazos
interactuando con otros. Para los miembros el éxito de la comunidad se puede
medir de diferentes formas: cuando ellos obtienen la informacion que requieren,
o cuando conocen o establecen relaciones con otros miembros, cuando se
sienten identificados con otros por experiencias similares o se sienten parte de
la comunidad. Medir el éxito de la comunidad desde el punto de vista de los
miembros es todo un desafio, para ello se usan un conjunto de técnicas que
permiten acercarse a sus expectativas.

e Lurker: son los miembros quienes no participan, sélo se limitan a leer los
mensajes. Aunque ser un lurker puede tener una connotacién negativa, no debe
considerarse malo ser un lurker. En muchos casos los lurkers estan
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absolutamente interesados en el tema de conversacion, pero simplemente estan
intentando aprender de otros. De hecho, muchos lurkers sienten que son parte
de la comunidad [65]. Una de las razones por las cuales existen los lurkers es
que podrian ser nuevos en el tema, y no tienen mucho que agregar a una
conversacion, pero es probable que después de determinado tiempo empiecen a
participar cuando sepan mas del tema. En lugar de repetir lo qué otros han
dicho, los lurkers se mantienen en bajo perfil, aprenden, y se vuelven miembros
conocedores de la comunidad. Es posible que las politicas de la comunidad
deban acomodarse para fomentar este tipo de rol. Después de todo, seria
irrazonable obligar a los usuarios a enviar un mensaje por semana 0 por mes,
cuando probablemente no tengan nada Util decir. Dar fuerza a semejante
politica fomentaria el hecho colocar mensajes sin valor, que a su vez podrian ir
en detrimento de la comunidad. La gobernabilidad y politicas de la participacion
deben animar el crecimiento de la comunidad y no alejar a los miembros, un
lurker simplemente desempefia un papel de comunicacién diferente.

2.9. Técnicas para el estudio y evaluacion de comunidades
virtuales.

Los modelos y la teoria de otros campos pueden ser utilizados para explicar y
analizar los fendmenos observados en las comunidades virtuales.

Medidas cuantitativas

Definir el éxito en una comunidad virtual es complicado. Pero definir medidas
cuantitativas de la comunidad es mucho mas fécil, por ejemplo, es posible medir el
numero de miembros (basado en el nimero de personas que se han registrado), el
nimero de mensajes en un foro por semana, el nimero de mensajes de cada
usuario, el nimero de hilos de discusién, el nimero de mensajes leidos y la
cantidad de tiempo que permanece un usuario conectado. La habilidad para medir
las diferentes facetas de la vida de la comunidad esta relacionada con la tecnologia
especifica que la soporta. Por ejemplo, si la comunidad usa un foro (que requiere
registro), es posible determinar el promedio de tiempo que el miembro permanece
en la comunidad.

Generalmente, esta informacion es proporcionada por los registros del software de
soporte. Aunque todas estas dimensiones son interesantes y pueden proporcionar
informacién util, ninguna de ellas representa necesariamente medidas de éxito. Una
comunidad no es exitosa porque hay 500 mensajes en una semana, o porque hay
3000 nuevos miembros, o porque el 100% de miembros de la comunidad ha
colocado un mensaje. No hay una sola medida cuantitativa que pueda determinar el
éxito y no todos los integrantes de la comunidad virtual definen el éxito de la
misma manera, se requiere establecer como cada grupo de participantes define el
éxito, y asi poder determinar si el grupo del integrantes de la comunidad virtual la
percibe como exitosa, con base en su perspectiva particular.

46



Marco de referencia para la Creacion y Consolidacion de Comunidades Virtuales

Medidas cualitativas

Dirigir los estudios sobre la poblacion también puede ser enganoso porque la
poblacion de una comunidad puede cambiar dia a dia o puede ser desconocida lo
que hace imposible un estudio imparcial.

A continuacion se explican las técnicas de investigacién usadas comunmente vy
cémo y cuando pueden ser usadas:

Etnografia

La etnografia es una herramienta tomada de la sociologia que sirve para analizar y
entender las dinamicas de la comunidad, sobre todo en la etapa preliminar de su
formacion. El propdsito de la investigacion etnografica es construir un amplio
entendimiento de un grupo o situacién desde el punto de vista de los miembros y/o
participantes [66]. Es muy Uutil en el estudio de las comunidades virtuales porque
no tiene repercusiones en ellas y también porque las preguntas de investigacion
son refinadas a lo largo del estudio con la valiosa informacion que se va
conociendo.

Una variedad de técnicas de recoleccion de datos se usa en la etnografia, la
investigacion incluye observacion de los participantes en la cual los investigadores
se hacen miembros de la comunidad. Esto involucra observacion de lo que esta
pasando, mientras se hacen entrevistas en profundidad, tomando apuntes y
participando en las actividades de la comunidad para ganar un mejor entendimiento
sobre como funciona [67].

Existen algunas consideraciones éticas acerca de cémo y cudnta informacién debe
darse a la comunidad cuando esta siendo estudiada y si es posible revelar las
fuentes de informacién [68].

Nancy Baym [69] realizd un estudio sobre una comunidad virtual congregada
alrededor de una telenovela, para realizar su estudio, ella tuvo que unirse a la
comunidad como un participante observador y entender el funcionamiento del
grupo, solo después de un afio de estar leyendo diariamente y participando
regularmente, empezd a escribir su estudio. Cuando el trabajo evoluciond, decidié
compartir el progreso de su disertacién con los miembros del grupo, quienes fueron
muy colaboradores con la investigacién, debido probablemente a que ella ya se
habia ganado un lugar en la comunidad, tenia una buena reputacion y la confianza
de los miembros.

Como la presencia del investigador puede esconderse tan facilmente, lo que puede
ir en contra de la privacidad, este asunto tan sensible debe contemplar la ética. Asi
como Baym participd, aprendid que los caracteres importantes eran: como las
personas actuaron reciprocamente, sus valores y los tipos de discusiones en los que
ellos se comprometieron. También complementd su estudio con entrevistas e
inspecciones de las técnicas para apoyar sus observaciones y enriquecer su
investigacion de la comunidad.
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Las técnicas que frecuentemente son usadas con la etnografia para el analisis de
los datos incluyen el analisis de satisfaccion, analisis del discurso y varios tipos de
analisis linglistico. Por ejemplo, el analisis de satisfaccidon fue usado para examinar
qué tanto de la comunicacidon en una comunidad de apoyo a pacientes fue soélo
empatia y cuanto fue verdadero [70] y para comparar el tipo de comunicacién que
ocurrio en las diferentes clases de comunidades [71].

En el discurso y otros tipos de analisis linglistico, los investigadores se enfocan
mas en las intenciones de la comunicaciéon. Por ejemplo, Susan Herring [72] hizo
un estudio cuyo objetivo era investigar por qué la comunicacién textual mediada
por computador es tan popular a pesar de la incoherencia inherente causada por la
repeticion de mensajes, discusiones fragmentadas, y descansos, etc. Herring
sugiere que una posible explicacién es la habilidad de los usuarios para adaptarse al
medio, y para obviar incoherencias a cambio de un mayor interactividad y
comunicacion. En otros términos, si los usuarios reciben lo suficiente de la
tecnologia, ellos tendran paciencia frente a problemas y encontraran las maneras
creativas de trabajar con ellos [73].

Erickson [74] propone, usando el concepto de género, analizar el discurso online.
El cree gue el analisis del propdsito de la comunicacion, su regularidad de forma y
substancia, y fuerzas sociales y tecnoldgicas e institucionales que afectan la
comunicacién son mas importantes para entender la comunicacion online que las
relaciones entre los miembros de la comunidad. Este método también puede ser (til
para las comunidades virtuales soportadas por un ambiente grafico, por
encontrarse en un ambiente donde los participantes no forman relaciones
duraderas, comparten pocos valores y no cuentan con otros para que les
proporcionen informacion.

Data logging

Es una técnica que puede ser usada para examinar la interaccion en masa sin
irrumpir en la comunidad, constituye las estadisticas del sitio web.

Smith [75] mapea la investigacion sobre la estructura social de UseNet proporciona
una topologia general que muestra la cantidad de actividad y relaciones de esta
gran red, geograficamente diversa. El estudio abarca componentes técnicos vy
sociales de UseNet examinando la variacion en el sistema entero en jerarquias,
newsgroups y mensajes [76].

Nonecke y Preece dirigieron un estudio demografico sobre lurkers en las listas de la
correo en grupos de salud y soporte de software [77]. Los lurkers son de interés
para los investigadores porque segln estimaciones generalmente se asume que los
lurkers estan por encima del 90% de la poblacion de las comunidades virtuales. Sin
embargo, los resultados de este estudio mostraron que habia considerablemente
menos en las comunidades se salud y soporte de software. Las comunidades
soportadas en otros tipos de software, probablemente varian en esta como en la
mayoria de las caracteristicas [78].

Las herramientas de visualizacién estan empezando a ser usadas por los

investigadores de las comunidades virtuales para explorar las tendencias en
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grandes cantidades de datos. El grupo de investigacion de medios sociables MIT
Media lab’s http://smg.media.mit. trabajan en proyectos de investigacion para
desarrollar representaciones visuales intuitivas de informacion social que
proporciona un sentido vivido del espacio abstracto en los grupos virtuales [79].

Un articulo de Mark Smith y Andrew Fiore proporciona una revision de algunas de
estas técnicas [80] y un ejemplo de la aplicacion de la técnica de visualizacién
treemap [81] para analizar los grupos de Noticias UseNet. También discute una
herramienta parar visualizar el discurso en las conversaciones muy grandes [82].

Lo ideal para analizar informacién y hacer investigacion en comunidades virtuales
es utilizar etnografia y data logging conjuntamente.

Encuestas

Las encuestas son utiles para recolectar la informacidon demografica y tienen la
ventaja de que pueden distribuirse impresas a los participantes locales, o via el
email a los miembros de la comunidad [83]. En un estudio para identificar las
caracteristicas de una comunidad virtual, Roberts envié encuestas a una seleccion
de Grupos de Noticias de UseNet [84]. Se usaron tres dimensiones para seleccionar
los grupos: el tema, trafico y balance de género en los grupos. Roberts identifico
seis dimensiones que se suman a un factor que se podria llamar la comunidad. Otro
estudio usd las encuestas en linea para evaluar la resistencia de grupos
demogriéficos diferentes a participar en una comunidad virtual [85]. Este estudio da
énfasis a la importancia de desarrollar una comprension completa de la
caracteristica distintiva de un grupo demografico para construir las comunidades
virtuales sustentables para el publico designado.

Experimentos

Los estudios de laboratorio son importantes para la usabilidad de las interfaces de
usuario y las reacciones a nuevas caracteristicas en las interfaces de usuario, pero
existen otros factores que también pueden ser estudiados con técnicas de
laboratorio.

La confianza es un factor importante para desarrollar relaciones en negocios
electrénicos que puede investigarse usando experimentos de laboratorio para
examinar el efecto de proporcionarles diferente informacion a los clientes sobre las
politicas de confianza [86]. Sin embargo, normalmente no puede asumirse que los
resultados aplican directamente a las comunidades Vvirtuales. Algunos
investigadores estan trabajando para desarrollar las técnicas cuasi-experimentales.
Por ejemplo, B. J. Fogg [87] y sus colegas trabajaron con dos compafias en un
experimento en el que ellos intervinieron para cambiar los anuncios de los banners
y estudiar la percepcién de los usuarios acerca de la reputacion del sitio web.
Podrian usarse acercamientos plausiblemente para investigar el impacto de cambio
del software en las comunidades virtuales. Roxanne Hiltz [88] también ha
desarrollado acercamientos cuasi-experimentales para comparar actuacion de
estudiantes que aprenden en linea con el aprendizaje de grupos similares en las
aulas.
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2.10. Exploracion tecnologica de herramientas para la
construccion de comunidades virtuales

A partir de estos conceptos de base y de una revisién de la literatura reciente, se
hizo una exploracion de herramientas de apoyo a la creacion de comunidades
basadas en software libre.

Es amplio el espectro de posibilidades tecnoldgicas existente para apoyar el
desarrollo de una comunidad virtual, pero la eleccidn depende de las necesidades
de la misma. En el momento de analizar la conveniencia de adoptar un sistema de
administracion de contenidos que apoye el desarrollo de una comunidad virtual, es
de utilidad poder valorar de manera precisa las ventajas y posibilidades reales que
este ofrece.

Para los casos de estudio tratados en este trabajo fue indispensable elegir un
software que soportara gran variedad de servicios, que fuera facil de instalar,
facilmente administrable y expandible por personas con escasos conocimientos
técnicos. Que soportara la facil adicion y creacién de contenidos por parte de los
usuarios, que soportara servicios indispensables como RSS o sindicacion de
contenidos, internacionalizacién, localizacidon y sistemas de identificaciéon digital
descentralizado como OpenlID.

Otra caracteristica fundamental fue que tuviera una gran comunidad de usuarios y
desarrolladores donde encontrar soporte y extensiones para multiples propdsitos
como foros, sistema de noticias, de contenidos, galeria de medios, calendario de
eventos, encuestas, etc. Considerando que desde el principio se habia planteado
que la herramienta que se escogiera, deberia estar basada en software libre y por
lo tanto debia encontrase facilmente una solucién en caso de algun inconveniente.

Teniendo en cuenta lo anterior, los proyectos software libre existentes que cumplen
con las anteriores caracteristicas, limitando la lista a los tres reconocidos de facto
como los mas populares en la actualidad, se hizo una revision de: Drupal, Joomlay
Zikula (véase anexo B).
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3. Guia parala creacion y consolidacion de una
comunidad virtual

La guia para la creacién y consolidacion de comunidades virtuales es una
herramienta metodoldgica dirigida a los gestores, quienes deseen crear y mantener
comunidades virtuales consolidadas; se toma como referente teérico el trabajo de
Preece y de Souza [51], articulando la conceptualizacién sobre comunidades
virtuales y las recomendaciones practicas para construirlas y mantenerlas
favoreciendo el éxito de las mismas, tomadas de Preece [6] y Amy Jo Kim [89]. La
guia se ha construido de manera iterativa, en primera instancia basandose en la
teoria, retroalimentada con la aplicacion a casos de estudio reales y la observacion
de experiencias previas en la construccion de comunidades virtuales en la
Universidad del Cauca, evitando los factores de fracaso y fomentando los factores
de éxito identificados en los antecedentes expuestos en el siguiente capitulo, para
obtener finalmente un instrumento de andlisis de las caracteristicas de los grupos
de interés, que permita interpretar y plasmar sus necesidades en una comunidad
virtual que impacte favorablemente el trabajo del grupo.

Preece y de Souza [51] disefiaron un marco de referencia cuyo propodsito es
analizar y entender comunidades virtuales desde el punto de vista conceptual,
teniendo en cuenta la estructura de sus componentes y las relaciones que se
establecen entre ellos. Este marco de referencia es una herramienta analitica que
permite a los desarrolladores de software para comunidades virtuales comprender
cémo dar soporte a la sociabilidad online, teniendo en cuenta las caracteristicas
particulares de las comunidades virtuales (gente, propdsitos, politicas) con respecto
a otras formas de interaccién en Internet.

Con este marco de referencia se puede entender de manera profunda la amplia
conceptualizacion que existe en torno al tema de comunidades virtuales y como
manejar dichos conceptos para favorecer el éxito de la comunidad. Consta de tres
componentes: comunidad, usabilidad vy sociabilidad, y un componente
interpretativo; los cuales a su vez contienen entidades, relaciones y atributos como
se muestra en la figura 3. Algunas de sus aplicaciones son: evaluar comunidades
virtuales, compararlas, detectar fallas a nivel de sociabilidad y usabilidad, comparar
alternativas de disefio para construir comunidades virtuales, entre otras. Uno de los
propdsitos de este trabajo es promover nuevas perspectivas para el disefio de
aplicaciones software que soporten la sociabilidad en el ambiente virtual.

A diferencia del trabajo de Preece y de Souza en el que se analiza de manera
profunda las relaciones que se generan en una comunidad virtual y sus procesos de
comunicacion con el fin de construir herramientas software que puedan darles
soporte, la guia para la creacién y consolidacién de comunidades virtuales sintetiza
de manera practica las actividades necesarias para orientar el disefio, la
implementaciéon y la consolidacion de una comunidad virtual, independientemente
del software que se elija como plataforma para la comunidad, teniendo en cuenta
las particularidades de cada grupo. La guia se caracteriza por ser flexible, ya que
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puede ser aplicada total o parcialmente y puede ser adecuada a un contexto
especifico.

3.1. Componentes de una comunidad virtual

Antes de presentar la guia, es importante presentar el marco conceptual tomado de
Preece y de Souza, cuyo entendimiento es indispensable para construir comunidades
virtuales y conocer los criterios que se han tenido en cuenta en la elaboracién de la
guia. A continuacién se explican los elementos constitutivos para entender y analizar
comunidades virtuales y las relaciones entre ellos:

¢ Componente de Comunidad: provee una abstraccién de una comunidad virtual
estructurada en términos de la gente que la conforma, los propdsitos
compartidos y las politicas por las que se rigen, incluyendo las relaciones entre
ellos.

e Componente de Usabilidad y Sociabilidad: proporciona requerimientos a nivel
de usabilidad y sociabilidad de la comunidad virtual y provee los lineamientos
para la creacion y consolidacién de la misma.

¢ Componente Interpretativo: habilita a los desarrolladores para evaluar las
experiencias de comunicacidn mediadas por computador. Este elemento
constitutivo explica los procesos de comunicacion que se dan al interior de una
comunidad virtual y provee medidas cualitativas y cuantitativas para su analisis.

El componente de usabilidad y sociabilidad provee las recomendaciones necesarias
para crear y mantener la comunidad y a su vez afecta el comportamiento de las
personas en la comunidad virtual, el logro de los propédsitos y el entendimiento de
las politicas; el componente de comunidad provee la informacién de los procesos de
comunicacion para que sean analizados por medio del componente interpretativo y
se genere retroalimentacion al componente de usabilidad y sociabilidad, para
mejorar dichos procesos. La siguiente figura muestra el compendio de estas
relaciones:

Comunidad [*
ANALIZA Gente
Prapositas AFECTA
Politicas
: Interpretativo
RETROALIMENTACION
Usabilidad y
Scociabilidad Procesos de
comunicacion
Lineamientos |

de usabilidad

y sociabilidad
| PROVEE LINEAMIENTQS

Figura 3. Elementos constitutivos de una comunidad virtual
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3.1.1. Comunidad

Este elemento constitutivo consta de tres entidades fundamentales: propdsitos,
personas Yy politicas como se muestra en la figura 4, cada uno de ellos se constituye
a su vez de metas y aspiraciones, roles e identidad y normas y reglas
respectivamente. Los roles y la identidad son la materializaciéon de cada individuo
en el terreno virtual quienes comparten metas y aspiraciones conjuntamente y
adoptan reglas y normas, pero también ejecutan operaciones para hacer alguna
tarea especifica y llevan a cabo procesos de comunicacién con otros usuarios o con
el sistema, regidos por las normas de la comunidad y con el animo de lograr directa
o indirectamente las metas de la comunidad.

tiene tiene
] i
 J A 4 h J
( ) ( ) ( )
L ) L ) L J
I I
constituyen constituyen constituyen
[ adoptan r )
L - ;L Normas, regias J
fomentan gjecutan siguen
A 4

[ Comunicaciones ]
i y Operaciones |

Figura 4. Entidades y relaciones del componente de comunidad

3.1.2. Usabilidad y sociabilidad

Tal como su nombre lo indica este componente tiene dos elementos: usabilidad y
sociabilidad, la usabilidad se refiere a la facilidad del usuario para interactuar con el
sistema, para el caso particular de las comunidades virtuales se debe tener en
cuenta la usabilidad individual y la usabilidad en comunidad, la primera se refiere a
la interaccién del usuario con el software, y la segunda a la interaccion entre varias
personas utilizando la plataforma que soporta la comunidad.

Los criterios que impactan la usabilidad individual son la infraestructura y el
software. La infraestructura se afecta a su vez por la capacidad de la red, la
capacidad del equipo y la seguridad; mientras el software debe tener buenas
caracteristicas de accesibilidad, navegabilidad y una adecuada arquitectura de
informacién. La usabilidad de la comunidad debe tener en cuenta elementos como:
la cordialidad, eficiencia, efectividad y el soporte a la interaccion.
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La sociabilidad se compone de una serie de criterios que afectan el comportamiento
de la comunidad, ellos son: la participacién, la interaccién, la confianza, la empatia,
el sentido de la comunidad, la identidad y presencia social y las dindmicas de

grupo.

Cada una de ellas afecta en mayor o menor proporcién la comunidad dependiendo
del estado en el que se encuentre, el tipo de comunidad, el tamafio de la misma, vy
las caracteristicas de sus miembros. La siguiente figura describe el componente de
sociabilidad y usabilidad.

Usabilidad y
Sociabilidad
tiene tiene
v v
[ Usabilidad } afecta ;[ Sociabilidad ]
tiene tiene
N\ afecta o se compone
Usabilidad Usabilidad en la P
Individual comunidad
J \ 4
tiene tiene se compone l Participacion
l l Cordialidad Interaccion
S Confianza
Infraestructura Software Eficiencia o
Efectividad mpatia

Soporte a la interaccion Sentido de comunidad

Identidad y presencia social

se compone se compone

Capacidad de la red Accesibilidad

Capacidad del equipo Navegabilidad
Seguridad Arquitectura de

informacién

Figura 5. Entidades y relaciones del componente de Usabilidad y Sociabilidad

3.1.3. Interpretativo

En su esquema original este componente refleja principios de la ingenieria
semidtica para mejorar las experiencias de los usuarios, especialmente en
comunidades virtuales, ya que la comunicacién a través de signos es fundamental
para lograr sus propésitos y manifestar sus politicas, Preece y de Souza disenaron
una herramienta conceptual para evaluar estos procesos llamada el CAT
(Communication Adequacy Test).
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Este componente provee los mecanismos de evaluacidén de los procesos de
comunicacién del usuario con el sistema y entre los miembros de la comunidad,
para ello se usan herramientas como encuestas, analisis del discurso y observacién,
para comprobar si la comunicacion entre los miembros de la comunidad esta siendo
realmente eficiente, de igual forma se evalltan la efectividad de la comunicacién del
usuario con el sistema por medio de reporte de errores, sugerencias de los usuarios
y estadisticas, esto ultimo segun lineamientos de usabilidad.

Los resultados de las evaluaciones de este elemento constitutivo sirven como
retroalimentacion a los requerimientos de usabilidad y sociabilidad que se tuvieron
en cuenta para construir la comunidad. La figura 4 muestra claramente este
componente:

[ Interpretativo ]

tiene tiene
Evaluaciéon de la Comunicacion del Evaluacién de la
usuario con el sistema Comunicacion entre los

miembros de la comunidad

se compone se compone
v v
Reporte de errores Analisis del discurso
Sugerencias de usuarios Encuestas
Estadisticas Observacién

Figura 4. Entidades y relaciones del componente Interpretativo

3.2. Fases a desarrollar en la guia

La guia para crear comunidades virtuales estd compuesta por cuatro fases
mediante las cuales un grupo de interés puede crear una comunidad virtual. Esta
guia puede ser utilizada con otros fines, por ejemplo, evaluar el estado de una
comunidad virtual, evaluar su comportamiento, redisefarla, instanciando una de las
fases.

Esta guia le permitird a los gestores de las comunidades virtuales construirlas con
base en una estructura que tiene componentes y relaciones entre ellos, teniendo en
cuenta aspectos tecnoldgicos y sociales.

Los gestores podran entender el concepto de comunidad virtual, conocer las
necesidades de la comunidad y entender como pueden satisfacerlas.
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Cada fase consta de una serie de actividades, cada una de ellas relacionada con un
componente de la comunidad virtual y ejecutadas por un actor especifico, después
de cada fase se obtendra un producto que permitird continuar con la siguiente fase.

3.2.1. Fase 1: Generalidades

Descripcion

En esta fase se evallan las condiciones del contexto en el cual se construira la
comunidad virtual. Para hacer una proyeccion de su impacto en el grupo de interés,
se identifica la necesidad principal, la naturaleza de la comunidad y las
caracteristicas del grupo de interés. El resultado de esta fase permitira obtener la
informacién necesaria para la siguiente fase de analisis y planeacion.

En esta primera fase es el gestor de la comunidad quien asume la responsabilidad
del producto inicial, aunque en las primeras comunidades virtuales que aparecieron
en Internet el rol del gestor coincidia con el del administrador y desarrollador, hoy
en dia la facilidad de configuracién de las herramientas actuales, permiten que
quien asuma este rol no necesariamente tenga conocimientos técnicos o
experiencias previas en este campo, sin embargo es ideal que exista un gestor o
lider de la comunidad que este encargado exclusivamente de los aspectos
organizacionales de la comunidad virtual. Dependiendo de las caracteristicas de la
comunidad, la subdivisién de responsabilidades dentro de la misma, crecerd en
mayor o menor proporcién.

Para disefiar la comunidad virtual es indispensable tener claras las diferencias entre
el grupo de interés y lo que sera la comunidad virtual, pues los propdsitos no son
los mismos, ni las actividades, ni los miembros; existirdn nuevos roles en la
comunidad virtual distintos de los roles del grupo.

Actividades

1. Identificar la necesidad principal del grupo de interés

Para ello se debe hacer la siguiente pregunta: ¢porqué la implementacién de
una comunidad virtual potenciara el trabajo del grupo?

Una comunidad virtual puede ser utilizada como un medio de comunicacidn, un
instrumento de informacion, de construccidon de conocimiento, de socializacion o
mercadeo.

En esta primera actividad el gestor de la comunidad debe entender
conceptualmente lo que implica una comunidad virtual, diferenciandola de otros
tipos de software social.

Teniendo claro que realmente es una comunidad virtual lo que el grupo
requiere, se puede comenzar a estructurar, con la certeza de que la necesidad
identificada tendrd respuesta en la creacion de una comunidad utilizando un
medio tecnoldgico.

La comunidad virtual nace de una necesidad del grupo.
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2. Definir la naturaleza de la comunidad virtual

Se debe especificar en qué tipo de comunidad podria encajar el grupo de
interés, esto significa clasificarla como una comunidad de practica, de
aprendizaje, tematica, social, o comercial. La naturaleza se define de acuerdo al
propésito de la propia comunidad, los intereses comunes de los miembros,
objetivos compartidos y las necesidades colectivas. La mayoria de las veces la
naturaleza de la comunidad corresponde a la naturaleza del grupo, pero no
siempre esto sucede; en esta segunda actividad el gestor debe empezar a
diferenciar el grupo de la comunidad virtual. Se debe definir también si la
comunidad es netamente virtual o es presencial-virtual, esto determinara
algunos aspectos en la fase de consolidacion.

La naturaleza de la comunidad virtual es determinante para las siguientes
actividades de la guia, e influye directamente en el proceso de recolecciéon de
informacidn, socializacién y evaluacion.

Es la verdadera razoén de ser del grupo.

3. Definir los objetivos

Identificar cudles constituyen las motivaciones mas perceptibles del grupo: un
interés u objetivo comun; aqui se debe identificar el deseo de compartir una
experiencia o establecer relaciones inherentes a la naturaleza de la comunidad,
el deseo de disfrutar de experiencias gratificantes y la necesidad de crear y
mantener relaciones virtualmente.

Desde el punto de vista del lider o la persona que decide crear la comunidad,
debe preguntarse: ¢Porqué la estoy construyendo?

Estos objetivos son independientes de los objetivos del grupo, aunque podrian
coincidir. Esta actividad es clave para definir mas adelante los indicadores de
éxito de la comunidad, evaluar su impacto y revitalizarla.

Es lo que el grupo desea conseguir.

4. Identificar la audiencia

El lider de la comunidad debe detectar para quiénes esta construyendo la
comunidad virtual.

Los participantes son el publico objetivo, se deben identificar las diferencias
como género, edad, nivel educativo, profesidn/ocupacion, experiencia con
computadores.

Es recomendable este grupo de personas que tengan cierta familiaridad con el
manejo del computador e Internet, de no ser asi, se debe proveer los elementos
para que adquieran las competencias tecnoldgicas que los ayuden a sentirse
cébmodos con el uso de las tecnologias y sus servicios, ademas crear un
ambiente que promueva el trabajo colaborativo y las relaciones humanas que
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conforman la esencia de la comunidad virtual. Para ello se proporcionan
elementos caracteristicos de cohesién, al igual que sucede con cualquier tipo de
equipo en una comunidad no virtual. En este caso, la cohesidon se deriva del
compromiso de cada integrante con el grupo y del sentido de identidad con el
mismo. Dichos elementos de cohesion se formulan en torno a las necesidades
mutuas de los miembros.

Para quiénes se crea la comunidad.

5. Definir el tipo de informacién
Teniendo claros el sentido, objetivos y audiencia de la comunidad se puede
establecer de forma inicial lo que encontraran los miembros y visitantes.
De forma genérica se debe plantear como satisfacer las necesidades de los
miembros, por medio de la entrega de informacién o estableciendo procesos de
comunicacién.
Aqui se identifica de manera global el contenido del sitio web alrededor del cual
se reunird la comunidad y se define el tipo de informacién que se encontrara
alli.
En qué consiste la comunidad virtual.

Producto

Documento de generalidades con los siguientes items:

Nowuhwhe

Descripcion del grupo de interés
Caracteristicas del grupo de interés
Justificacién de la comunidad virtual
Tipo de comunidad

Caracteristicas de los miembros
Objetivos de la comunidad virtual
Tipo de informacion

Actores asociados a esta fase: Gestor de la comunidad.

3.2.2. Fase 2: Analisis y planeacion

Descripcion

Se analiza la informacién de la primera fase y con el producto obtenido se comienza
a estructurar la comunidad, se detallan los servicios, se escoge la plataforma y se
generan los mecanismos de sociabilidad y las politicas con las que operara la
comunidad.
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Actividades

1. Definir y entender las necesidades de los miembros

Es importante entender el valor que la comunidad provee a los miembros, para
ello una vez definido el propdsito se debe pensar ¢Para qué se crea la
comunidad virtual?, la respuesta a esta pregunta puede encontrase en las areas
de la vida de los miembros en las que contribuye dicho propdsito, por ejemplo
trabajo, politica, ocio, espiritualidad, familia; se debe tener en cuenta, ademas,
si la comunidad que va a crear se relaciona con temas de familia o asuntos
civicos, ha sido creada alrededor de un pasatiempo, o trata asuntos politicos
sociales o espirituales. Dependiendo de que tan fuerte es el propdsito de la
comunidad se alude una motivacion mayor de los miembros para participar y
aportar a la comunidad.

La comunidad debe girar en torno a los miembros y sus necesidades, lo que
permitird direccionar la implementaciéon de los servicios web; por ello es tan
importante hacer un estudio preliminar de los requerimientos de los miembros.
Entendiendo las necesidades de la comunidad, se debe direccionar un plan para
sostenerla y mantener satisfechos a los miembros, se asume que ésta no sdlo
sera una labor de los gestores sino de los propios miembros y como es dificil
controlar lo que los miembros hacen, se proponen estrategias para promover la
participacion y conservar la motivacion, incentivando las acciones que
contribuyen al propodsito general, por ejemplo, nombrando al miembro del mes
por algun aporte especifico a la comunidad, esto podria favorecer el estatus de
los individuos dentro del grupo.

Se definen explicitamente las necesidades que la comunidad busca satisfacer.

2. Identificar las actividades propias del grupo

Con un analisis de contexto del grupo, definidos el perfil de los participantes (a
nivel de uso y conocimiento del computador e Internet) y teniendo clara la
naturaleza de la comunidad, se debe preguntar écdmo la comunidad virtual
puede servir de soporte a las actividades del grupo?. inicialmente se identifican
las actividades propias del grupo y los medios de comunicacién que utilizan, de
acuerdo a ello se pueden escoger las tareas que van a ser soportadas por la
herramienta telematica que va a usar la comunidad virtual, debido a que no
todas las actividades del grupo podran ser llevadas a la virtualidad. Se deben
seleccionar los servicios idoneos para soportar las actividades y los
procedimientos que se van a realizar con frecuencia; las tareas y actividades
estan estructuradas alrededor de un objetivo, una agenda o un cronograma (de
conformidad con los objetivos y naturaleza de la comunidad).

Se identifican las actividades que pueden soportarse con la herramienta
telematica.
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3. Definir los servicios para la comunidad virtual

Con el modelo de especificaciones para la construccion de comunidades
virtuales como guia (véase anexo A), se disefian los servicios y se establecen
sus caracteristicas para cada comunidad, teniendo en cuenta criterios de
usabilidad y accesibilidad.

Detallar los servicios de la comunidad virtual con sus caracteristicas, fortalezas
y limitaciones.

4. Definir los roles de los participantes

Una vez ha identificado la audiencia, debe clasificarla segin sus necesidades,
los que buscan informacién, los visitantes, los que desean compartir
informacién, los que buscan establecer procesos de comunicacién, los gestores
de la comunidad.

Para definir cada uno de los roles de los participantes se debe preguntar cuales
son las expectativas de los usuarios, si existen otros sitios que puedan atender
sus necesidades puntuales y por qué elegirian una comunidad.

Se clasifica los participantes de acuerdo a sus necesidades.

5. Definir el alcance de la comunidad virtual

Una vez hecho el andlisis de las necesidades del grupo de interés se procede a
definir el requerimiento de la comunidad, posible nimero de miembros,
actividades frecuentes, asignar responsabilidades. Aqui se define también la
flexibilidad y escalabilidad de la implementacidon dependiendo de las
caracteristicas de la comunidad.

Delimitar la comunidad virtual.

6. Definir las politicas

La naturaleza determina lo mas importante: definir una politica inicial
(declaraciéon del propédsito, términos de uso, politicas de accesibilidad,
privacidad, seguridad y derechos de autor; o en la forma de rituales, hipdtesis
tacitas, protocolos, reglas, etc.).

Las comunidades virtuales tienen sus propias normas de comportamiento y se
construyen entre todos, dependiendo del contexto y la cultura de sus miembros.
Las politicas definen el balance entre la libertad y las reglas; direccionan el
comportamiento de la comunidad, especificamente definen: los requerimientos
para ser miembro de la comunidad, el estilo de comunicacién entre
participantes, la conducta aceptada, y las repercusiones por la no conformidad
con la misma; en sintesis las politicas protegen y equilibran la libre expresion y
la democracia dentro de la comunidad virtual.

Son las normas que rigen a la comunidad.
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Definir mecanismos de sociabilidad

También es necesario proyectar la sociabilidad entre los miembros de la
comunidad virtual, las relaciones entre miembros y la distribucion de
responsabilidades.

Ademas, se deben generar las estrategias que se van a utilizar para atraer a
otras personas interesadas, si la comunidad es abierta; se debe tener en cuenta
el tamafo esperado de la comunidad virtual en construccién, dado por el
horizonte marcado por los objetivos y la visidon; se necesita erigir las politicas
para hacer viable una auto-regulacion o gobernabilidad dentro de la comunidad.

Hay que planear una estrategia adaptada al contexto que permita poseer una
via de discusion e intercambio (formal e informal) en el interior de la comunidad
virtual, y esto depende de algunas de las siguientes caracteristicas:

e Accesibilidad: que viene a definir las posibilidades de intercomunicacién, y
donde no es suficiente con la sola disponibilidad tecnoldgica.

e Cultura de participacién: colaboracién, diversificacion e intercambio, que
condicionan la calidad de vida de la comunidad, son elementos claves para
el flujo de la informacién y nuevos conocimientos. Si la diversidad no es bien
recibida y la nociéon de colaboracién es vista mas como una amenaza que
como una oportunidad, las condiciones de la comunidad seran débiles.

e Destrezas disponibles entre los miembros: el tipo de destrezas necesarias
pueden ser de indole comunicativa, para la gestién y el procesamiento de la
informacién.

Coémo se generara la interaccion entre los miembros de la comunidad.

Identificar la infraestructura fisica disponible

Es necesario identificar los recursos con los que cuenta la comunidad virtual
como: servidores, computadores para uso exclusivo del grupo, conexién a
Internet, qué tipo de conexidn tienen los miembros, todos estos aspectos son
criterios a tener en cuenta para la eleccién de la plataforma que soporte la
comunidad.

Infraestructura con que cuenta la comunidad

Producto

Documento de generalidades con los siguientes items:

P

Lista y clasificacion de los servicios
Roles y perfiles de usuario
Politicas de la comunidad

Alcance de la comunidad
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5. Mecanismos de sociabilidad
6. Infraestructura fisica disponible

Roles asociados a esta fase: Gestor de la comunidad

3.2.3. Fase 3: Implementacion

Descripciéon

En esta fase se construye el prototipo de la comunidad virtual, se ejecutan pruebas
para retroalimentacion y mejoramiento del prototipo, es una fase eminentemente
técnica en la que debe participar activamente un representante de cada rol de la
comunidad para garantizar un buen resultado del proceso de disefio.

Actividades

1. Conformar el equipo de trabajo

Se identifican las personas encargadas de generar los contenidos
(administradores), los encargados de definir las politicas y de mantener la
comunidad (moderadores), las personas interesadas en trabajar en algln
proyecto especifico, discutir algun tema o mantener algldn servicio (galeria de
imagenes, noticias, publicacion de articulos, etc.).

Se definen roles especificos a cargo de tareas claras para mantener la dinamica
de los contenidos y la participacién cuando la comunidad esté funcionando.

Es probable que en esta fase se requiera de expertos o personas ajenas a la
comunidad que asesoren en aspectos de disefio visual y de contenidos.

Participantes con una intencién especifica para llevar a cabo el objetivo de la
comunidad.

2. Declarar la misidn del equipo de trabajo de la comunidad

Se debe construir una mision para el equipo de trabajo de la comunidad,
ademas de la misidén propia de la comunidad virtual conocida por los miembros
y visitantes.

La mision interna guiara los esfuerzos del equipo de trabajo de la comunidad,
lider, moderadores, administradores y todas las personas que estadn encargadas
de la gestion. La declaracién de una misidn concreta le dara al equipo de trabajo
bases concretas para tomar decisiones de tipo tecnoldgico, a nivel de politicas y
estrategias de sociabilidad.

Equipo de trabajo con un propésito claro.

3. Articular la visién y la misiéon de la comunidad

Teniendo claro el propodsito, las metas, y entendiendo a la audiencia. Ahora
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necesita articular una vision que le dé vida al propdsito. Esta visidn se
comprendera a través de las palabras, las imagenes, los rasgos, las politicas, e
incluso la dindmica social que tiene lugar dentro de su comunidad.

La declaracién de la misiéon es la mas directa expresién de la vision de la
comunidad. Esto demuestra qué tipo de comunidad se esta construyendo y para
guién. También ayudara a cristalizar la idea y a enfocar los esfuerzos,
permitiendo que sea mas facil incluir a otras personas mas adelante en el
equipo gestor de la comunidad a medida que la comunidad crece.

La longitud y formalidad de su declaracién de la misién dependen de los
requisitos del proyecto y las normas de la organizacién. Si la comunidad es
pequefia y no tiene fines académicos o comerciales, la visién puede ser mas
informal.

La misién debe plasmarse de tal forma que los visitantes entiendan claramente
el proposito de la comunidad y si alli podran encontrar lo que buscan y sentirse
cdmodos. La misién es una de las primeras cosas que un miembro potencial
leera, por eso es tan importante que comunique el sentido de la comunidad vy
quiénes son el publico objetivo.

La mision de la comunidad no debe declararse cémo tal en el sitio, debe
camuflarse con un titulo llamativo ya que se debe lograr que los visitantes lean
este apartado. Por ejemplo: équiénes somos?, nuestro valor, etc.

A medida que la comunidad crezca se presentaran situaciones que
probablemente podrian ir en contra de la misién de la comunidad, por ello es
importante que el equipo de gestidn tenga politicas internas lo suficientemente
claras y sobre bases sélidas para tomara decisiones en el momento que sea
necesario.

El propdsito y la perspectiva de la comunidad.

Elegir la plataforma software para la comunidad

Después de hacer el analisis del grupo de interés se procede a escoger un
software apto para soportar los requerimientos identificados teniendo en cuenta
criterios como facilidad de mantenimiento, soporte técnico, escalabilidad.

Obtener la plataforma para montar la comunidad.
Actores responsables: desarrollador, administrador.

Definir la logistica general

Aqui se debe evaluar la infraestructura existente con la que contara la
comunidad virtual: buscar un servidor para el alojamiento y elegir un nombre
de dominio que represente fielmente el propdsito de la comunidad, vy
dependiendo de los servicios requeridos se calcula el espacio requerido de
alojamiento.
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Elegir un nombre que represente la comunidad en la web.
Actores responsables: desarrollador, administrador

Crear el disefio visual

Antes de comenzar la implementacién tecnoldgica, es necesario acordar un
boceto principal con lo que se desea que sea la comunidad, su organizacién
visual, menus, imagenes, banners, animaciones. Con esto se puede hacer una
idea de como facilitar la usabilidad y el acceso rapido a la informacion que
buscan los miembros.

Crear logos y obtener fotos para ambientar el espacio virtual de la comunidad.
Actores responsables: desarrollador, disefiador grafico

Estructurar la informacion del sitio web de la comunidad

El disefio de contenidos es muy importante para definir especificamente que
tipo de contenido se acepta y cual no, asi como dirimir la forma en la que se
controlara la calidad de la informacion que ahi se publique por ser el contenido
de caracter institucional. La regla general debe ser que el contenido sea
relevante. La relevancia del contenido depende fundamentalmente de los
aportes de los miembros de la comunidad, y esta muy relacionada con los
aspectos que determinan su calidad. Coherente al propdsito se define de lo que
se va a hablar y de lo que no, las fuentes y el objetivo de los contenidos. Con
esto se pueden categorizar bien los apartados de la comunidad virtual, en
secciones facilmente diferenciables para ubicar tales contenidos.

Los contenidos que se generen deben ser acordes con la naturaleza, propdsito y
politicas de la comunidad.

Actores responsables: arquitecto de informacion.

Hacer la implementacién software

Esta es una etapa eminentemente técnica en la que se prepara el servidor de la
aplicacién y se construye la pagina para la comunidad. En esta etapa deben
definirse varios prototipos que seran presentados y probados por una muestra
representativa de la comunidad, que consiste en un grupo no mayor de diez
miembros con quiénes se haran pruebas a nivel técnico u operativo en la
comunidad virtual, por ejemplo, cuando se hacen cambios en la plataforma o se
implementan nuevos servicios es pertinente que el grupo de pruebas acceda a
ellos primero y los gestores de la comunidad puedan retroalimentar su trabajo.

Dichas pruebas se hacen por medio de encuestas, discusiones en los foros,
discuta temas abordados por la comunidad antes de ser presentados

Construccion de prototipos y pruebas.
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Actores responsables: desarrollador, administrador

9. Hacer la socializacion del sitio web con la comunidad
Para esta etapa se prevé una presentacion del prototipo final de la comunidad,
capacitacién a los miembros de la comunidad en la herramienta para la
administracion de los contenidos.
Presentacion del sitio web de la comunidad.

Producto

Documento de generalidades con los siguientes items:

LA Sl

Equipo de trabajo: misidn y asignacién de responsabilidades
Cronograma de trabajo

Mision y vision de la comunidad virtual

Prototipo de la comunidad virtual

Descripcion de la actividad de socializacion

Actores involucrados: desarrollador, administrador, gestor de la comunidad.

3.2.4. Fase 4: Consolidacion

Descripcion

Cuando se establece una comunidad virtual es preciso tener en cuenta ciertos
aspectos a posteriori al desarrollo tecnoldgico, con el objeto de garantizar su
permanencia, pero sobretodo conseguir una comunidad dinamica e influyente

A continuacion se explican una serie de estrategias que permitiran disefiar un plan
de trabajo para mantener la comunidad, cumplir las metas y resolver los problemas
que se presenten en el contexto de la misma.

Actividades

1.

Identificar los indicadores de éxito de la comunidad

El éxito en una comunidad depende en parte de los objetivos que se hayan
definido, por eso los indicadores de éxito en una comunidad son inherentes a
cada una de ellas y subjetivos.

Para identificarlos se deben tener claras las metas de la comunidad, haciéndose
la siguiente pregunta: ¢Qué beneficios especificos obtendran los miembros de la
comunidad?

Una comunidad exitosa debe poder atraer nuevos miembros y tener en cuenta
las necesidades de sus miembros actuales para hacer que ésta valga la pena.
También debe retornar satisfactoriamente la inversién a quienes la gestionan y
mantienen, no siendo necesariamente financiera. Por ejemplo un aporte a la

comunidad tendrd como retorno una buena apreciacién por parte de los otros
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miembros. Se debe hacer un balance entre las necesidades de los miembros y
las metas de los gestores.

Es necesario identificar los estandares de éxito para la comunidad creando una
lista de metas que ayudaran a enfocar los esfuerzos, coordinar el equipo y
priorizar actividades.

Esto se debe hacer durante la etapa de creacion, durante la etapa de
actualizacién de la comunidad o cuando se estén redefiniendo los objetivos.

Analizar los potenciales miembros

Se debe pensar en quiénes pueden ser los potenciales miembros. ¢éEs un
grupo homogéneo?, {¢Hay diferentes subgrupos?, ¢éPueden compartir
intereses propios?, lo importante en esta fase es empezar a observar la
comunidad a través de los ojos de los posibles miembros.

Realizar una lista de necesidades

Es importante considerar las necesidades y las metas de los miembros,
¢Cual es la razdén para que se unan a la comunidad?, éEstan buscando algo
especifico?, éQue puede hacer por ellos la comunidad?, esta es una fase de
lluvia de ideas, el propdsito es recopilar a todo lo que los miembros podrian
buscar y posiblemente podrian encontrar en la comunidad.

Priorizar necesidades

De las ideas anteriores se deben escoger las mas importantes para los
miembros de la comunidad, es decir, cuales valorarian mas, durante este
proceso, se considera lo que realmente se puede entregar a los miembros:
éSe puede brindar acceso a recursos Unicos? (Se puede proporcionar algo
que no se ofrece en otra parte?, finalmente se selecciona la o las
necesidades que la comunidad puede satisfacer.

Analizar los intereses de los gestores

Ahora se debe centrar la atencidon en las personas que probablemente
gestionaran y/o mantendran la comunidad. ¢éQuiénes son?, (Qué los
motiva?. Entendiendo las motivaciones obtenidas de este analisis se podra
conseguir el apoyo y recursos que se necesitan para favorecer el éxito de la
comunidad.

Realizar una lista de las metas de los gestores de la comunidad

Debe saber lo que esperan obtener los gestores de la comunidad, {Qué clase
de resultados esperan y qué tan pronto?, ¢Cdmo es medido el éxito?, éPara
esto puede utilizar encuestas?, se debe tener presente que no se pueden
conseguir las respuestas completas, y la motivacion y dimensiones de éxito
pueden cambiar con el tiempo. Es necesario seleccionar las mas importantes
priorizando desde el punto de vista del gestor. éQué es lo mas valorado?,
¢Qué es fundamental para el éxito?, ¢Algunas metas dependen de otros?,

66



Marco de referencia para la Creacion y Consolidacion de Comunidades Virtuales

¢Existen algunas dificultades para mantener el soporte a la comunidad?.
Esta lista debe actualizarse periddicamente.

e Realizar una lista de las metas de la comunidad

Comparando las dos listas sobre lo mas importante para los miembros y los
gestores se obtiene las metas comunes, si existen contradicciones deben
utilizarse para replantear los perfiles de los posibles miembros o el publico
objetivo.

Es importante dar a conocer la lista consolidada de las metas de la
comunidad y preguntar a los miembros si estan de acuerdo o no. Se debe
continuar refinando la lista hasta llegar a conocer a los miembros y que
valor les provee la comunidad.

2. Hacer evaluacién del desempeiio de la comunidad virtual

A pesar de tener claro el propdsito de la comunidad, tanto el lider como los
miembros deben ser conscientes de que la comunidad evolucionara a medida
que vaya creciendo en nimero de miembros o avanzando en la consecucién de
objetivos, también se formaran subgrupos que probablemente perteneceran a
otras categorias; entre mas grande y mas general sea la comunidad, mas
subgrupos apareceran.

La evaluacién también implica saber qué tan exitosa es la comunidad, algunos
de los mas importantes autores en el tema de las comunidades virtuales
afirman que el éxito radica en implementar mecanismos de sociabilidad y
usabilidad, los cuales estan incluidos en esta guia.

Ahora la pregunta es ¢Como medirlos?, algunos determinantes de sociabilidad
pueden ser el nUmero de visitantes, el nUmero de participantes en los foros, el
nimero de mensajes en los foros, el numero de respuestas por participante, la
cantidad de mensajes de un tema determinado, el tiempo que permanecen
activos los miembros, etc.

A nivel de usabilidad, saber en qué porcentaje los visitantes consultan las
ayudas del sitio y el soporte técnico de la comunidad, el nivel de satisfaccion
con la interfaz grafica, si pueden acceder a los servicios que necesitan sin
cometer errores, si pueden encontrar lo que buscan en el sitio web en un
tiempo razonable, etc.

A medida que se vayan logrando metas la comunidad ird evolucionando, lo que
puede implicar desde un cambio de nombre hasta un cambio de categoria e
incluso de propésito.

Es importante asumir dichos cambios siempre pensando en el bienestar de los
miembros y en favorecer el éxito, para ello se debe contar con instrumentos de
evaluacién periddica siguiendo los indicadores de éxito de la comunidad, con lo
cual se podran conocer las necesidades de los miembros y se mantendra activa
la comunidad.
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3. Reformular los servicios de la comunidad constantemente

El proximo paso es dar a los visitantes servicios y distintas posibilidades pero
cuidando que la navegabilidad del sitio sea simple para hacer que se sientan
cémodos. Se deben construir flexibles y extensibles lugares de reunién.

Asi como en la vida cotidiana existen lugares de reunién como bares, cafés,
oficinas, bibliotecas, etc. se requiere que las personas tengan sitios en la web
donde puedan encontrarse como una lista de correo, un foro, un chat; aqui la
clave es como promover dichos sitios, debe lograr invitaciones atractivas para
estos sitios de reunién, jugando con el disefio visual y las palabras. A medida
que la comunidad vaya necesitando utilizar estos recursos se iran implantando
progresivamente, por eso es imprescindible mantener la comunicacién con los
miembros de forma permanente.

4. Reformular aspectos de sociabilidad

Asi como se hace reformulacion de servicios, se debe hacer reformulacion de
aspectos de sociabilidad, siempre que sea necesario, después de la evaluacion
de la comunidad, si las politicas no son las adecuadas, o la participacién es nula,
se debe disefar un plan que dinamice la comunidad.

5. Identificar la motivacion para incrementar la participacidén

Saber quiénes pueden ser los potenciales miembros de la comunidad no es lo
mismo que entender la audiencia; para crear una comunidad que compromete
al publico objetivo, se necesita entender qué los motiva. Ese algo que los
investigadores buscan mientras emplean una variedad de herramientas para
conseguir una respuesta acerca de la motivacion. Es recomendable que el
gestor lleve a cabo el proceso, dirigiendo estudios, entrevistas, encuestas que
realmente pueden ayudar a enfocar sus esfuerzos.

Para entender la dimension real de la audiencia se recomienda obtener
informacién de tipo demografico (edad, sexo, educacion), informacion personal
y profesional, intereses y nivel de uso del computador.

Si aun no se ha creado la comunidad o la idea es expandirla, se debe generar
un perfil de miembros potenciales. Para ello se puede utilizar una encuesta para
sondear los intereses de los visitantes de la comunidad.

Por lo general los gestores desean una comunidad grande, pero los miembros
desean una comunidad pequefia para sentirse mas parte de ella.

6. Desarrollar actividades para consolidar la comunidad virtual

e Etiquetar la comunidad

La comunidad debe ser facilmente identificable por los cibernautas, para ello es
comun utilizar un eslogan o frase que la haga reconocible y Unica.
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El eslogan puede cambiar a medida que evoluciona la comunidad, pero se
recomienda hacer una proyeccién de lo que podria llegar a ser, y asi elegir un
eslogan que permanezca estable a lo largo de la vida de la comunidad. Si la
comunidad no se identifica con esta consigna, se debe cambiar.

e Desarrollar la historia de la comunidad

El historial de la comunidad es parte fundamental, sus miembros fundadores, su
nacimiento y evolucién deben darse a conocer, pues esto le brinda confianza a
los visitantes y a quiénes quieren integrarse.

Contar la historia de la comunidad de tal forma que los valores y el propdsito de
la comunidad estén explicitos en ella. Debe asegurarse de que existe algo que
contar, empezando por la motivacion de los fundadores y la trayectoria de los
miembros. Para contar la historia de la comunidad también pueden usarse
simbolos que remitan a las razones por las que fue creada la comunidad.

e Comunicar la personalidad de la comunidad

Los visitantes se formaran una impresion inicial de su comunidad dentro de los
primeros clics, y esa impresidon debe ser exacta y memorable. Para garantizarlo
se deben definir adecuadamente la historia, la declaracién de la misién y el
eslogan, pero otra parte importante es la identidad propia de la comunidad, es
decir el disefio visual, los servicios, las actividades de socializacion.

La personalidad de la comunidad involucra interacciones personales, imagenes
estaticas y el contenido. Definir la apariencia del sitio es el primer paso, pero el
contenido generado por los miembros y el estilo de moderacidn de los lideres
contribuira con darle forma a la comunidad.

Se debe tener en cuenta, que a diferencia de otros medios de comunicacién
como la televisién, la personalidad de la comunidad es dindmica e interactiva.

e Crear significado e involucrar los perfiles de los miembros

Se debe dar la posibilidad a los miembros de crear su propio perfil, esto
constituye un instrumento que genera identidad en los miembros y fortalece la
confianza y las relaciones entre ellos. Ademas permite construir la base de
datos de los miembros.

El perfil es la tarjeta de presentacién de cada miembro en el grupo y es el
primer paso para construir su reputacion dentro de la comunidad. Teniendo en
cuenta que la informacion en la web es sensorialmente limitada, la declaracion
del perfil debe ser explicita bien construida y actualizada.

Cuando se proyecta el formulario para los datos que se solicitaran a los
miembros para crear el perfil de cada uno, se debe tener en cuenta que se
pretende recrear un contexto social y que los miembros deben tener la
posibilidad de ver todos los perfiles, dando pie a la socializacién.
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e Diseflar para un rango de roles

Se deben balancear los servicios de la comunidad, atendiendo las necesidades
de los usuarios sin importar su rol en la comunidad, visitantes, participantes
activos, moderadores, etc.

Se debe tener claro cuando se generan los contenidos que un miembro puede
cambiar su rol a través del tiempo, y que generalmente un rol lo desempenan la
mayoria de miembros.

e Desarrollar un programa de liderazgo

Debido a lo complicado que resulta el liderazgo en una comunidad se necesita
un plan para el que el miembro que desempefia el rol de lider pueda gestionar y
mantener todo su equipo y la comunidad en linea.

Lo primero es elegir posibles lideres entre los miembros y entender qué los
motiva; lo segundo darles entrenamiento y las herramientas necesarias para
llevar a cabo su plan de liderazgo en la comunidad.

e Atraer nuevos miembros

Es preciso definir el propdsito inicial de la comunidad de la forma mas simple
posible, aqui el lider debe entender que lo mas importante es atraer a tantos
miembros como pueda, para ello una buena forma de empezar es identificar
una necesidad apremiante que la mayoria de miembros tengan en comun vy
analizar cémo satisfacerla individualmente a través de su comunidad virtual.
Esto significa que debe dejar en cada uno de los participantes la impresion de
que perteneciendo a esa comunidad puede efectivamente satisfacer sus
necesidades particulares, por ejemplo, en la mayoria de los casos se acude a
este tipo de comunidades para satisfacer necesidades de informacion.

Las personas se reuniran en un lugar que les provee algo que necesitan y no
pueden encontrarlo en otra parte. Esta verdad basica podria parecer obvia, pero
en Internet generalmente se implementan dltimas tecnologias, lo que
contribuye con la brecha digital y sobredimensiona las expectativas de los
usuarios, esto sumado a la falta de un propdsito global, debido a ello para los
usuarios no es tan facil satisfacer sus necesidades de informacidn utilizando
este medio.

El lider es el responsable de confrontar el comportamiento de los miembros con
las politicas de la comunidad, lo que implica que debe encargarse de filtrar la
informacién que los miembros desean publicar. Ademas gestiona a los
miembros de la comunidad, revisa contenidos y participa activamente en las
estrategias de socializacién, teniendo siempre presentes la misién y visién de la
comunidad.

e Promover eventos ciclicos

Tal como las comunidades reales, las comunidades virtuales requieren reunirse
en torno a eventos regulares que permitiran afianzar la comunidad, pues es una
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forma de recordarles a los miembros lo que tienen en comun y el valor de su
comunidad. Este tipo de eventos no se dan por si solos, requieren de una
cuidadosa planeacién para hacerlos en el momento oportuno y garantizando la
participacion de la mayoria de los miembros. Para realizar un plan de eventos
de la comunidad se requiere entender como se estructura un evento teniendo
en cuenta que el objetivo del mismo, es reforzar el propésito de la comunidad y
satisfacer las necesidades cambiantes de los miembros.

Para planear un evento es fundamental saber el estado de la comunidad en
materia de participacion, es decir, en qué ciclo de vida esta. Dependiendo de
ello se escoge el tipo de evento, que puede ser de socializacién (encuentros con
los miembros del propio de grupo, con miembros de otros grupos), de
educacion (cursos, conferencias, discusiones), o competencias, estas ultimas
con el propésito de entretener y motivar, teniendo en cuenta que la
competencia ayuda a construir caracter.

Se recomienda que al principio se promuevan muchos eventos de socializacion
para crear relaciones entre los miembros, por ejemplo un encuentro en el chat
para discutir un tema es una buena opcién, si es posible, hacer eventos
presenciales y discutirlos luego virtualmente.

Cuando existe un buen nivel de participacién y los miembros muestran su
compromiso se puede pensar en construir un proyecto grupal educativo que
propenda por el aprendizaje de un tema de interés. Si los miembros de la
comunidad no estan dispuestos a participar, una buena forma de motivarlos es
planear eventos de competencia, que pueden ir desde un examen hasta
torneos, dependiendo del soporte tecnoldgico con el que se cuente.

e Integrar los rituales a la vida de la comunidad

Hacer que los miembros se sientan como en casa coadyuva al éxito de la
comunidad, por eso los rituales juegan un papel importante, cosas que podrian
parecer simples, agregan un valor diferenciador a las comunidades virtuales de
otros tipos de estructuras en la web.

Dar la bienvenida a los nuevos participantes, recordar fechas especiales para la
comunidad, hacer reconocimientos, anunciar cambios y transiciones y adicionar
el toque personal de la comunidad en los mensajes, son estrategias claves que
ayudan a conectar a los miembros con el sentido de la comunidad.

e Facilitar la creacion de subgrupos

Una sefal indiscutible de que la comunidad prospera es la aparicidon de
subgrupos, a medida que la comunidad se expande surgiran pequefios grupos
que han logrado un alto nivel de cohesion y profundizar en un tema o propésito
especifico.

Es importante que desde el punto de vista tecnolégico como metodoldgico se
cultiven estos grupos, ya que finalmente son los miembros mas comprometidos
los que sostienen la comunidad. Para ello se debe crear un ambiente propicio
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para la creacién de subgrupos, proveer oportunidades de liderazgo, y establecer
politicas para los grupos, asi como brindar acompafiamiento permanente para
evitar que esos subgrupos se desliguen de su comunidad raiz.

Producto

Documento de generalidades con los siguientes items:

Lista de indicadores de éxito

Definir el proceso y las herramientas de evaluacion

Analisis de la evaluacién de la comunidad virtual

Reformulacién de aspectos de usabilidad de la comunidad virtual
Reformulacion de aspectos de sociabilidad de la comunidad virtual
Estrategia para atraer nuevos miembros

ok

Roles asociados a esta fase: Gestor de la comunidad.
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3.3. Diagrama de actividades

La siguiente figura representa la guia, detallando las actividades de cada fase:

Guia para la construccién y consolidacion de comunidades virtuales

Gestor de la comunidad Desarrollador

Diseflador grafico

Arquitecto de informacion

Inicio
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!
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4. Casos de estudio

4.1. Antecedentes: Factores de éxito y fracaso de comunidades
virtuales en la Universidad del Cauca

Antes de aplicar la guia para la construccién y consolidacidon de comunidades
virtuales a los dos casos de estudio que se escogieron, se identificaron los factores
qgue incidieron en el éxito o fracaso de las experiencias de comunidad virtual en la
Universidad del Cauca, implementadas hasta ahora.

4.1.1. Comunidad virtual de Negocios del Cauca?

Iniciativa de generacion para una comunidad virtual de Negocios que permite
consolidar un punto de encuentro entre empresas y sus clientes. La comunidad
virtual de Negocios, provee servicios de valor agregado de comercio electrdnico,
mercadeo y negocios electronicos que soportan una estrategia de integracion en
la regién del Cauca.

La comunidad virtual de negocios se creé mediante un proyecto en convenio con
Colciencias, la Universidad del Cauca y la empresa CYGNUS Tecnologias, para
ofrecer servicios de comercio electrdnico y facilitar el acercamiento entre oferta
y demanda, sin embargo no ha tenido el impacto esperado en el Cauca. Tiene
una plataforma con un muy buen disefio web, pero su acogida y uso ha sido
escaso, en buena parte por la poca cultura tecnoldgica de la region y la poca
disponibilidad de tiempo de sus administradores para brindar soporte y cambio
constante.

Algunas de las causas por las cuales el proyecto no tuvo el impacto esperado
fueron:

e Falta de identidad: el proyecto no considerd que antes de ser un espacio para
comercializacién de productos, debia ser un sitio donde los comerciantes del
Cauca se sintieran identificados con su regiéon y sus costumbres, lo que
hubiera generado sentido de comunidad y probablemente un alto nivel en las
interacciones entre clientes y empresarios al promocionar sus productos,
emprender negocios y congregarse para compartir experiencias a nivel
comercial en el departamento.

e El software no era escalable ni flexible y los requerimientos dados segun el
estudio de mercado no quedaron bien plasmados en el sitio, no hubo una
rapida respuesta por parte del equipo de desarrollo a medida que los clientes
planteaban nuevas necesidades.

2 Véase http://www.netgociemos.com
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e Faltd gestion de la comunidad, por las caracteristicas de la implementacion
software, se requeria un equipo de desarrollo permanente que se encargara
de contenidos, servicios, imagenes, etc. y que mantuviera el sitio actualizado.

¢ El equipo gestor de la comunidad no era estable, por lo que el proyecto perdio
continuidad.

e No existen espacios suficientes de participacién para los clientes, ni para la
interaccién entre clientes y clientes-empresarios.

Un aspecto positivo de esta experiencia fue la confianza que generd en los
clientes y empresarios de la regidén, por ser un proyecto de la Universidad del
Cauca en convenio con la empresa Cygnus y avalado por Colciencias, lo que
asegurd la participacion de algunos importantes empresarios del departamento
del Cauca [90].

4.1.2. Comunidad virtual del Programa de Ingenieria de Sistemas3

Este proyecto arrancé como un experimento de uso de la plataforma de
aprendizaje virtual Moodle. Luego, gracias a su articulacion con el proyecto
Unicauca Virtual la acogieron profesores de algunos programas como el
programa de Contaduria Publica con 44 cursos virtuales soportados, la Facultad
de Ciencias de la Salud con 24, la Facultad de Ciencias Naturales, Exactas y de
la Educacién con 8, y ampliando los cursos virtuales de Ingenierias a 77
acumulando un total de mas de 4000 usuarios a principios de 2008.

Este espacio ha sido bastante Util para los profesores ya que pueden centralizar
la informacidon de sus cursos como notas, contenido, bibliografia, actividades,
material y articulos. Sin embargo el tema de comunidad es incipiente aln, por
la falta de estrategias que incentiven la participacién de los estudiantes. No hay
reciprocidad, solo el profesor aporta y los estudiantes son actores pasivos en la
comunidad. Tampoco existe interaccién entre profesores o entre estudiantes, a
pesar de tener habilitados servicios para ello, como los foros; no hay politicas
definidas en el contexto particular de la comunidad, solo existen las politicas de
uso propias de la plataforma Moodle.

También es necesario un disefio que le dé mayor identidad y dinamismo a los
contenidos, incluyendo el disefio visual y la arquitectura de contenidos.

Los factores de éxito identificables en esta comunidad son:

e La facilidad de uso de la herramienta, pues Moodle soporta un rango de
mecanismos de autenticacidon a través de modulos, que permiten una
integracién sencilla con los sistemas existentes y para usuarios con poca
experticia en estos temas es bastante sencillo.

e Incentiva el sentido de pertenencia, los simbolos y el lenguaje que maneja
es alusivo a la Universidad del Cauca, lo que motiva a los docentes, que son

3 Véase http://pis.unicauca.edu.co
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mayoritariamente los miembros activos de la comunidad por la naturaleza
de la misma, pues se sienten comodos subiendo cursos y contenidos a un
sitio que les brinda la confianza, por ser de caracter institucional.

e El lider de la comunidad ha hecho un trabajo importante, promocionando los
servicios y beneficios que ofrece la comunidad tanto a docentes como a
estudiantes y brindando soporte técnico cuando es necesario.

La comunidad del Departamento de Sistemas no ha alcanzado la fase de
consolidacién debido a la falta de implementacion de mecanismos de
sociabilidad que incentiven la interacciéon entre los miembros, caracteristica
indispensable en una comunidad virtual, y también ha perdido fuerza debido a
que no tiene el suficiente apoyo institucional, por lo que el gestor de la
comunidad tiene muchas dificultades para continuarla.

4.1.3. Entorno Virtual de Aprendizaje*

En el Entorno Virtual de Aprendizaje (EVA) de la Universidad del Cauca se
alojan quince comunidades virtuales que se han creado como espacios de
trabajo cooperativo y colaborativo tanto de proyectos como de unidades
académicas y procesos en los cuales participan diversos entes dentro y fuera de
la Universidad. Aunque la mayoria de ellas no han progresado mas alld de su
creacion, se destacan cuatro comunidades virtuales por su relativo
alto grado de consulta:

Comunidad AIDA-virtual con (557 socios)

Maestria en Ingenieria Telematica (con 66 socios)

Proyecto E-LANE en la Universidad del Cauca (con 40 socios)

Incubadora de empresas agroindustriales del Cauca (con 36 socios)

Se debe resaltar, que dichas comunidades se han mantenido vigentes debido al
intenso trabajo de una o dos personas, encargadas de nutrir de servicios e
informacion las diferentes secciones de la comunidad, siendo los demas
participantes basicamente usuarios pasivos.

En este trabajo se analiza el caso particular de AIDA-virtual, caracterizando
factores de éxito y fracaso por medio de varios instrumentos de medicion
(véase anexo D).

4.1.4. Grupo de Investigacion Educativa - ieRed”

El grupo de investigacion educativa (ieRed) con el fin de vencer las distancias
geograficas entre los miembros de esta nueva comunidad académica, también
viene trabajando en el montaje de una infraestructura telematica y en procesos
de acercamiento de los docentes a las TIC acorde con la realidad tecnoldgica de
las regiones, ha tratado de consolidar una comunidad virtual con los profesores
que hacen parte del proyecto, con resultados poco alentadores dado que se han

* Véase http://eva.unicauca.edu.co
5 Véase http://www.iered.org
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limitado al desarrollo tecnolégico sin tener en cuenta el contexto de la
comunidad.

Esta comunidad es aun incipiente, debido a que las estrategias utilizadas para
fomentar la comunicacion mediada por tecnologias, no han tenido un impacto
positivo. Hace falta una iniciativa contundente como grupo para emprender el
proyecto de conformar una comunidad virtual que apoye los proyectos de
educacion que desarrollan.

4.1.5. Grupo Linux Universidad del Cauca - GLUC®

El Grupo Linux es el Unico que ha montado una comunidad virtual relativamente
exitosa, gracias a la amplia cultura tecnolégica de sus miembros, y ademas
porque el tema de interés que los agrupa tiene que ver mucho con la
construccién colectiva y diferida de soluciones que beneficien a todos los que
necesitan o les interesa el software libre, o necesitan soporte en GNU/Linux.

Gracias a la destreza de los usuarios en el manejo de las tecnologias web, la
comunidad logré consolidarse y formar una familia de miembros que
organizaron eventos presenciales por medio de la comunidad y compartian sus
experiencias en el desarrollo de software libre, actualmente esta comunidad
entrd en su etapa memorable, aunque conserva alguna actividad en su lista de
correo; pero se debe reconocer los esfuerzos de aquellos lideres comprometidos
que la mantuvieron activa durante mucho tiempo alrededor de la causa que los
congregod.

La caracterizacion de factores de éxito y fracaso, se concibi6 a partir de la
exploracién de las comunidades virtuales anteriormente descritas, lo que permitid
sintetizar en los siguientes elementos, las razones por las cuales éstas iniciativas no

tuvieron la acogida esperada por parte de los potenciales participantes.

A continuacion se describen los factores de fracaso mas relevantes:

e La falta de gestién permanente de la comunidad y la falta de actualizacién de

sus contenidos, hace que los miembros pierdan el interés y no frecuenten
sitio.

el

¢ Falta de identidad y por consiguiente de sentido de comunidad, por ello es tan

importante hacer un analisis etnografico previo de la audiencia probable de la
comunidad virtual, para que en el disefo y en la funcionalidad estén implicitos
simbolos y un lenguaje que haga que los miembros se sientan cémodos

haciendo parte de la comunidad.

e Bajo nivel de participacién debido a la carencia de estrategias de motivacion

para los miembros y de destacar el objetivo que reldne a la comunidad.

6 Véase http://gluc.unicauca.edu.co
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e Falta de criterios de usabilidad en las plataformas software que han soportado
estas comunidades, lo que causa que los usuarios tengan una barrera de
entrada para la utilizacion de los servicios que la comunidad les brinda.

e Falta de destrezas para interactuar con estas plataformas y poca cultura en el
uso de tecnologia, por parte de la mayoria de los usuarios.

e Falta de un proceso de desarrollo orientado a la comunidad. El proceso de
desarrollo debe incluir una muestra representativa de la comunidad para que
participe activamente en el disefio de la misma desde el comienzo hasta el final,
practica que no se acostumbra a llevar a cabo.

Los factores de éxito observados principalmente en las comunidades de software
libre y retomados en los procedimientos de la guia son:

e Fuerte sentido de comunidad, que se da gracias a la fuerte relacion entre el
objetivo de la comunidad y el quehacer de los miembros. Cuando la causa que
congrega a la comunidad es lo suficientemente fuerte, es decir, que genera un
compromiso por parte de los participantes, se tiene mayor probabilidad de
consolidacién, debido al interés que la causa por si misma genera.

e Los grupos pequefios, formados por personas que se unen alrededor de un tema
especifico y gestan practicamente una segunda familia, donde construyen lazos
de amistad y confianza muy fuertes, tienden a ser mas unidos cuando
interactdan virtualmente; a diferencia de las comunidades muy grandes donde
se observa cierto temor a participar y aportar a la comunidad.

e La base de conocimiento de la comunidad alrededor del tema que congrega a
todos los miembros y visitantes, es la razén principal para que las personas
decidan hacer parte de la comunidad, y entrar a adquirir y compartir
conocimientos y experiencias para enriquecerla.

e El anonimato, puede ser considerado como un motivador en el momento de
participar en los foros o chat, debido a que se pierde el miedo, pero minimiza la
responsabilidad de la participacién. Este factor no contribuye al objetivo general
de una comunidad virtual que es la generacion de valor representada en
informacién y conocimiento y especialmente en las comunidades de ambito
académico, sin embargo incrementa los niveles de participacion
considerablemente.

e Actividades compartidas, que en una comunidad netamente virtual equivale a
desarrollar una tarea colectivamente, o en el caso de una comunidad fisica
equivale a compartir espacios como reuniones o asambleas periddicas donde se
traten las cuestiones de la comunidad. Desarrollar proyectos grupales como la
redaccion de un articulo o la creacion de contenidos incrementan
considerablemente la motivacion y por consiguiente la participacién valiosa de
los miembros de la comunidad.

e Las actividades presenciales, como espacios donde los miembros de la
comunidad netamente virtual se conocen y comparten en un encuentro anual o
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semestral, o en el caso de una comunidad fisica, son actividades enlazadas a los
objetivos de la comunidad donde participan buena parte de sus miembros
frecuentemente. Se recomienda siempre que sea posible de alguna forma
motivar la participacién virtual con actividades presenciales, pues crean un
sentido de pertenencia al grupo que va ligado al sentido de la comunidad
virtual.

e Se considera que el software no condiciona el éxito o fracaso de una comunidad
virtual, pero es un factor determinante para su consolidacion, principalmente
por adaptarse a los cambios que requiera a través del tiempo y brindar la
debida usabilidad y accesibilidad en todos los servicios que soporte.

¢ El lider o gestor de la comunidad virtual desempefia un papel fundamental, pues
es la persona encargada de conformar el equipo de trabajo para mantener la
comunidad activa, es quien mejor conoce la comunidad y crea las estrategias
para fomentarla.

e Los rituales son practicas que favorecen la uniéon de los miembros de la
comunidad, por ejemplo los rituales de iniciacion como la bienvenida a la
comunidad, hacen que el huevo miembros se sienta parte de la misma desde el
primer momento y eso impulsa su deseo de participar.

e La confianza que genera en la gente el respaldo institucional que tiene la
comunidad virtual, hace que los visitantes confien en la informacién alli
encontrada y aumenta la probabilidad de que la visiten frecuentemente.

e Mantener actualizada la informacién, que se innove constantemente en servicios
y facilidades, que haya pronta respuesta a las participaciones de los miembros y
gue siempre encuentre cosas nuevas que llamen la atencién del visitante o
miembro.

e La presencia virtual por medio de la personalizacion de un perfil de usuario
como una carta de presentacion ante los demdas miembros de la comunidad, por
medio del cual puedan encontrarse afinidades en gustos e intereses propiciando
asi la generacion de lazos de amistad.

4.2. Casos de Estudio:

Departamento de Matematicas

El Departamento de Matematicas es la dependencia encargada de prestar los
servicios de catedra de las materias del area matematica para todas las
facultades de la Universidad del Cauca, esta conformado por 45 profesores, la
mayoria de ellos dispone de una oficina con acceso a internet via LAN y no
poseen ningun sistema de informacién para gestionar los datos académicos vy
administrativos. Tampoco poseen un medio de comunicacién virtual efectivo que
les permita a los grupos al interior del departamento tener una base de datos
de la informacion y propiciar la comunicacién entre los miembros.
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Agrupacion para el Impulso y Desarrollo de l1a Astronomia AIDA

Es un grupo inscrito en el Sistema de Cultura y Bienestar de la Universidad del
Cauca cuyo propésito es divulgar el saber astrondmico y el desarrollo de
estudios especificos en las ciencias del espacio. AIDA esta conformada
principalmente por universitarios, organizada con una junta directiva de seis
personas, apoyada actualmente por siete miembros mas.

4.2.1. Justificacion de la escogencia de los casos de estudio

El grupo AIDA-virtual ya tenia un espacio en Internet apoyado en la plataforma
EVA (Entorno Virtual de Aprendizaje) y habia adelantado algunas dindmicas de
comunidad virtual, razén por la cual se escogid para experimentar la fase de
consolidacion, teniendo en cuenta que los miembros tenian experiencias previas
con cursos virtuales y trabajo colaborativo, sin embargo en materia de
comunidad la plataforma era poco usable y no ofrecia servicios de comunicacién
sincrona.

Por otra parte el Departamento de Matematicas es un grupo que nunca antes
habia tenido una plataforma para trabajo colaborativo, solo cuentan con una
pagina web estatica disefiada con Publisher, los profesores sin embargo tienen la
inquietud de contar con un sitio que les permita centralizar la informacion de
trabajo. Con este caso de estudio se aplicaron las tres primeras fases de la guia.

Se debe recalcar que el Departamento de Matematicas no es una comunidad
constituida como tal, sino un grupo institucional, cuyos miembros comparten
actividades laborales, al interior del departamento existen subgrupos que tiene
intereses particulares del area matematica.

4.2.2. Metodologia para la recoleccion de informaciéon de los casos de

estudio

Socializacion del proyecto

Para hacer posible que estos dos grupos participaran en el proyecto como casos
de estudio fue necesario hacer una exposicion en la que se formuld el proyecto
y el alcance del mismo, con el propédsito de sensibilizar y dar a conocer a los
diferentes grupos que constituyen los casos de estudio la alternativa de uso de
comunidad virtual como medio de apoyo a sus frentes de accidon que se
vislumbraron con la aplicacion a los casos de estudio.

Encuestas

La primera actividad con los casos de estudio fue aplicar encuestas que
permitieran recolectar informaciéon con respecto a las expectativas acerca del
grupo y sus objetivos, definir la naturaleza de la comunidad requerida, nivel de
conocimiento y utilizacion del computador e Internet, servicios indispensables
dentro de su comunidad virtual, disefio web, determinar la disposicién del grupo
para utilizar tecnologias telematicas como herramientas para su trabajo y el
logro de los objetivos de la comunidad (véanse los anexos C y D).
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Descripcion:

Se asesoro al grupo en la conformacion de una comunidad virtual que fortalezca
el apoyo mutuo entre los miembros para optimizar el cumplimiento de sus
objetivos como son el intercambio de experiencias, conocimientos, recursos, y
se mejora la cooperacion y organizacion del grupo en funcién de propiciar un
ambiente de trabajo que posibilite mejores resultados.

Para eso fue necesario tener en cuenta el objetivo del grupo, la metodologia de
trabajo, el nimero de miembros, las actividades que desarrollan, normas y/o
reglas del grupo, formas de interaccidn de sus miembros, mecanismos de
interaccidn, las herramientas tecnoldgicas con las que cuentan, el nivel de
conocimiento en Internet y uso del computador.

Se propuso una encuesta que permitié recopilar la informaciéon mas importante
de cada grupo y asi montar un entorno de desarrollo y medir la participacién en
la comunidad virtual.

Se recopilé la siguiente informacién:

Informacidon General del grupo

1. Nombre de la comunidad de interés

2. Objetivo de la comunidad de interés

3. Numero de integrantes

4. Mecanismos de interaccién entre los miembros internamente
5. Mecanismos de socializacidn de la comunidad con el entorno
6. Estructura organizacional de la comunidad

7. Trabajo que se desarrolla en la comunidad

8. Infraestructura fisica disponible

Informacidon de cada miembro

1. Datos personales
2. Motivacion para pertenecer a la comunidad de interés
3. Nivel de conocimiento en TIC

4. Disponibilidad de tiempo en actividades de la comunidad

Estudio de plataforma actual

Cuando se habla de plataforma actual se hace referencia a la aplicacién

software que soporta a la comunidad virtual o que el grupo de interés usa como

herramienta virtual, ya sea una lista de correo o un sistema de informacién, en
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el caso particular de AIDA, tenian como soporte la plataforma dotLRN’, por
medio de la cual sus miembros recibian cursos virtuales e interactuaban en
foros; pero debido a la falta de actividad en la comunidad se optd por aplicar la
guia y uno de los procedimientos claves fue recopilar informacién como
impresiones de los miembros de la comunidad con respecto a nivel de uso y de
satisfaccion de esta plataforma y sus estadisticas de participacion.

e Metodologia para el analisis de la informacion obtenida
Los datos de las encuestas fueron registrados, procesados y representados en
diagramas de barras para su posterior interpretacion (véase anexo D).

Las encuestas arrojaron informacidon importante para crear los servicios de la
comunidad virtual y la estructura del sitio Web.

Las entrevistas y observacion directa de los mecanismos de participacion de los
miembros en sus respectivos grupos de interés permitieron identificar posibles
mecanismos de sociabilidad de la comunidad.

Las entrevistas a los gestores de la comunidad permitieron direccionar su
identidad y la forma de crear sentido de comunidad.

4.2.3. Construccion de la comunidad virtual

En este punto se sigue paso a paso la guia generada:
Caso 1: AIDA
Productos de la fase 1: Generalidades

1. Descripcidn del grupo de interés

Es un grupo de aficionados en Astronomia que realiza diferentes actividades de
tipo presencial y virtual, promoviendo el trabajo colaborativo entre los
integrantes de AIDA y personas interesadas en las actividades del grupo y en la
Astronomia.

2. Caracteristicas del grupo de interés

e Hacen reuniones presenciales.

e Estan bien organizados como grupo, tienen junta directiva, estatutos,
politicas claras y son reconocidos ante la Vicerrectoria de Cultura y
Bienestar de la Universidad del Cauca.

e Realizan diferentes actividades de divulgacion de la astronomia como
charlas, videoproyecciones, tertulias.

e Es un grupo pequefio con una corta trayectoria.

e Comparten su aficién por la Astronomia.

e Los gestores del grupo tienen experiencia en la creacién de comunidades
virtuales.

7 Plataforma basada en software libre para soporte de e-learning y comunidades virtuales. vease http://dotlrn.org/
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e Los miembros del grupo tienen fuertes lazos de amistad, ademas de
compartir su interés por la astronomia.

Justificacién de la comunidad virtual

e Se requiere socializar y dar a conocer a mas personas el trabajo que se
desarrolla al interior del grupo.

e Atraer mas miembros que participen activamente en el grupo.

¢ El espacio virtual se necesita como herramienta de comunicacion del grupo
AIDA.

Tipo de comunidad

Comunidad de practica.

Caracteristicas de los miembros del grupo de interés

e Destreza en el manejo del computador e Internet, experiencia con el
entorno virtual de aprendizaje EVA en cursos virtuales, foros y en general
en participacidon en una comunidad virtual.

¢ Alto nivel de conocimiento en Astronomia y un fuerte interés por compartir
conocimientos.

Objetivos de la comunidad virtual

General:

Establecer y consolidar una comunidad heterogénea y perdurable de
personas, donde se generen procesos de educacién, y divulgacion de la
Astronomia y su relacion con otras disciplinas del saber humano.

Especificos:

e Generar estrategias de divulgacion que incluyan como area principal la
Astronomia y su relacidén con las areas afines a ésta.

e Identificar y estudiar temas astrondmicos especificos que permitan anadir
paulatinamente actividades académicas y de investigacion al actual
quehacer de AIDA.

e Consolidar una estructura organizacional y funcional de la agrupacion que
permita la continuidad de la misma.

e Generar estrategias que permitan la consecucion de los recursos humanos
y materiales necesarios para la correcta ejecucion del objetivo general.

Tipo de informacidn

Articulos con informacion cientifica estrictamente de temas de Astronomia,
temas de discusién en el foro para resolver dudas y compartir informacidn.
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Productos de la fase 2: Analisis y planeacion

1. Lista y clasificacién de los servicios

e Servicios de gestién de informacion:
Informacion del grupo.

e Servicios de comunicacién:
Foros
Mensajeria privada
Chat

e Servicios de valor agregado:
Noticias e informes astrondmicos: La comunidad virtual debe tener un
portal con noticias astrondmicas, y debe intentar atraer a expertos en
diversas areas de la astronomia para que se integren a la dindmica de la
comunidad; se debe resaltar la opcidn de sindicar las noticias mediante
RSS.
Subgrupos
Efemérides
Enlaces
Encuestas

2. Roles y perfiles de usuario

e Administrador
El administrador ademas de tener acceso a cada rincdén de la plataforma
Web, es quien debe poder resolver problemas técnicos cuando se
presenten.

e Moderador

A este grupo de usuarios se les asigna el control sobre los contenidos de
ciertas secciones especificas para distribuir las cargas de responsabilidades
de la Comunidad.

¢ Miembro

Los miembros del Grupo AIDA tienen acceso a ciertas secciones privadas
como documentos y una categoria en el foro para discutir cuestiones del
grupo de manera privada si es necesario.

e Usuario
Los usuarios en general tienen la capacidad de enviar contenidos en las
diferentes secciones de la comunidad y publicar comentarios en los
contenidos ya existentes.

¢ Visitante
También conocidos como usuarios no registrados, sélo tienen la capacidad
de leer los contenidos publicos de la Comunidad.

3. Politicas de la comunidad

Las politicas de acceso para este caso de estudio, y como en la mayoria de
comunidades virtuales, estd determinada por los Roles determinados
anteriormente; adicionalmente en este caso de estudio, el ingreso a la
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comunidad virtual es posible también utilizando las credenciales del correo
electronico de la Universidad del Cauca.

La mayoria de contenidos son publicos, a excepcidén de las zonas privadas
para miembros del grupo y la capacidad de comentar las publicaciones.

Para participar en los foros se requiere ser un usuario registrado, y alli se
discuten temas estrictamente de astronomia

Alcance de la comunidad

Constituirse como una comunidad que congregue tanto a especialistas en el
tema de astronomia a nivel nacional como a aficionados y conformar un sitio
de construccién de conocimiento mediante la interaccion permanente.

Mecanismos de sociabilidad

Ritual de iniciacion: presentacién en uno de los foros.

Eventos presenciales: charlas, videoproyecciones, tertulias.

Foro de consulta: siempre hay un especialista del grupo dispuesto a
responder a todas las inquietudes.

Personalizacion del perfil: los participantes tienen la posibilidad de colocar
su foto y escribir algo sobre ellos para que la comunidad los conozca.

Infraestructura fisica disponible
Servidor Web de la Universidad del Cauca con soporte para PHP 4.4 y

Servidor de Base de Datos MySQL, junto con la infraestructura de red de la
Universidad del Cauca.

Productos de la fase 3: Implementacion

1.

2.

Equipo de trabajo: misidn y asignacion de responsabilidades.

Equipo conformado por:

Mateo Tibaquira: desarrollador
Andrea Pacheco: analista

Mario Solarte: administrador

Luis Saldarriaga: Columnista invitado
Derian Dorado: escritor de noticias
Ivan Paz: escritor de noticias

Cronograma de trabajo

Se elabor6é un cronograma de 40 semanas de duraciéon que incluye una
entrevista con el lider del grupo para capturar requerimientos y una
encuesta inicial (véase anexo D), la logistica para la implementacién,
posteriormente el desarrollo de la aplicacién incluyendo disefio, base de
datos, contenidos y servicios; después se hicieron algunas pruebas y una
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actividad de socializacion. Finalmente en el proceso de evaluacién de la
comunidad virtual se elaboré una segunda encuesta (véase anexo D), lo que
permitié reformular algunos servicios.

D e B
Recaleccian de informacidn P—
Entrevista (preparacion de |a entrevista seleccidn de los entrevistados) ]
Encuesta 1 e
Elaboracidn del cuestionario O
Ejecucion de la encuesta |

Procesamiento de datos [ ]
Elaboracidn de informe de andlisis de resultados

|

Lagistica
Conformacién del equipo de frabajo o]
Seleccion de plataforma
Ci an de alojamiento, requerimientos del sistema) ]

Estructuracion de contenidos ()
Disefia visual (disefio de Ia plantilla) ==
on de |a funcionalidad software [ 1
Pruebas ===
Actividad de socializacion o
Evaluacién de la comunidad
de i |
Identificacion de los indicadares de &xito =
Waloracidn del nivel de éxito de Ia comunidad virtual [ |
Reformulacidn y estrategias Fram————
Encuesta 2 L]
]
[ |
[ |
| |

Elaboracion del cuestionario 2

Ejecucion de la encuesta 2

Procesamiento de datos 2

Elaboracitn da informe da analisis da resultados 2

Reformulacién de senicios =
Soclalizacion y prusbas [ |

Misidn y vision de la comunidad virtual

Mision

AIDA es un grupo compuesto por estudiantes, docentes e investigadores de
la Universidad del Cauca cuyo proposito es impulsar el interés por la
astronomia mediante actividades de divulgacién en la Comunidad
Universitaria y comunidad en general.

Vision

Nuestra vision de AIDA a mediano plazo, es la de un sélido grupo con un
notable reconocimiento institucional que le permita posicionarse como un
organismo formal al interior de la Universidad del Cauca.

A largo plazo es visidon de AIDA, la de un grupo con reconocida trayectoria
qgue ha logrado posicionar a la astronomia como un recurso didactico
estratégico para la ensefanza de las ciencias, y el potenciamiento del
talento humano en ciencia y tecnologia en la regién mediante el estudio e
investigacion en temas especificos.
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4. Prototipo de la comunidad virtual

Estructura del sitio web:

Inicio: En esta seccién aparece toda la actividad reciente de la comunidad,
como noticias, eventos, articulos, uUltimos comentarios y ultimos mensaje s
en los foros.

Quienes somos: contiene una descripcion del grupo AIDA.

Membresia: Informacion de los miembros activos y de cdmo los aspirantes
pueden vincularse al grupo y/o a la comunidad virtual.

Articulos: Los articulos sobre astronomia publicados por los miembros de la
comunidad.

Foros: Sitio de interaccién para los participantes de la comunidad,
estructurado en categorias y cada categoria contiene a su vez temas.

Contacto: Contiene un formulario de contacto para solicitar informacién o
hacer comentarios al administrador.

5. Descripcidn de la actividad de socializacion

¢ En uno de los eventos de AIDA se da a conocer la comunidad y se recogen
las impresiones de los miembros.

e Se publica la noticia de que AIDA cuenta con una comunidad virtual en los
eventos del grupo y en el portal web de la Universidad del Cauca.

Productos de la fase 4: Consolidacion

1. Lista de indicadores de éxito

¢ Nivel de participacién en los foros.

¢ Calidad de los mensajes de los foros, entendiendo calidad como el nivel de
conocimiento e interés en el tema que se puede inferir de los mensajes.

e Estadisticas del sitio como nimero de visitantes, nimero de articulos
publicados, nimero de personas registradas , nimero de mensaje y temas
en los foros.

¢ Satisfaccidon de usuario, medida por medio de los errores reportados en un
foro creado exclusivamente para ello.

2. Definir el proceso y las herramientas de evaluacion

e Encuestas.
e Observacion.
e Entrevista con los gestores.
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Analisis de la evaluacion de la comunidad virtual

La comunidad tiene una estadistica de visitas medianamente alta, pero el
nivel de participacién aun es muy bajo, aunque cabe resaltar la calidad de
las participaciones (véase anexo E).

Reformulacion de aspectos de sociabilidad de la comunidad virtual

e Se requiere un ritual de iniciacién mas consolidado.

e El servicio de boletin es indispensable para mantener a los miembros
interesados.

e Los temas de discusién deben ser de un nivel de conocimiento basico para
incentivar la participacién.

e Se requiere un servicio de galeria de medios para compartir imagenes,
servicios catalogados como atractivo para los visitantes.

Reformulacion de aspectos de usabilidad de la comunidad virtual

e Excepcionalmente se presentan problemas con las sesiones al parecer
debido a la configuracion del servidor web utilizado.

Estrategia para atraer nuevos miembros

e Promocidn en el portal web de Unicauca.
¢ Convenios con otros grupos de astronomia a nivel nacional.

Caso 2: Departamento de Matematicas

Productos de la fase 1: Generalidades

1.

2.

3.

Descripcion del grupo de interés
Es un grupo conformado por profesores de matematicas, quiénes se
encuentran organizados en este ente institucional para prestar servicios a

toda la comunidad universitaria.

Caracteristicas del grupo de interés

¢ Es un grupo de 45 personas.
e El grupo comparte presencialmente la mayoria de espacios.
e Comparten actividades de tipo laboral y académico.

Justificacién de la comunidad virtual

Se requiere socializar y dar a conocer a mas personas el trabajo que se
desarrolla al interior del grupo.
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4. Tipo de comunidad

Comunidad tematica

5. Caracteristicas de los miembros del grupo de interés

¢ Un promedio de destreza bueno en el manejo del computador e Internet.

¢ Alto nivel de conocimiento en Matematicas.

e No tienen experiencia en la participacion en comunidades virtuales, sin
embargo son entusiastas frente al proyecto.

6. Objetivos de la comunidad virtual

e Dar a conocer la misidén, visidon, organizaciéon vy actividades del
departamento.

e Centralizar la informacion administrativa y académica del departamento.

e Servir como medio de interaccion virtual para los docentes del
departamento con el fin de compartir conocimiento, experiencias y
estrategias metodoldgicas.

e Brindar un espacio para la divulgacion de aspectos académicos y de
investigacién.

e Promover al interior del departamento la apropiacion de las
tecnologias de informacion y comunicacion para la optimizacion de la
actividad docente.

7. Tipo de informacién

¢ Informacion cientifica alrededor de las matematicas.
¢ Informacion de indole administrativa.
¢ Informacion de interés general como préximos eventos, noticias, articulos.

Productos de la fase 2: Analisis y planeacion

1. Lista y clasificacidn de los servicios

e Servicios de gestién de informacion:
Informacion del departamento.
¢ Servicios de comunicacién:
Foros
Mensajeria privada
e Servicios de valor agregado:
Noticias y publicaciones matematicas de interés
Eventos
Enlaces
Editor de ecuaciones WYSIWYG
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Roles y perfiles de usuario

¢ Administrador
El administrador ademas de tener acceso a cada rincdén de la plataforma
Web, es quien debe poder resolver problemas técnicos cuando se
presenten.

¢ Moderador
A este grupo de usuarios se les asigna el control sobre los contenidos de
ciertas secciones especificas para distribuir las cargas de responsabilidades
de la Comunidad.

e Docente
Los miembros del Departamento tienen acceso a ciertas secciones
privadas como documentos y una categoria en el foro para discutir
cuestiones del grupo de manera privada si es necesario.

e Estudiante
En general tienen la capacidad de enviar contenidos en las diferentes
secciones de la comunidad y publicar comentarios en los contenidos ya
existentes.

¢ Visitante
También conocidos como usuarios no registrados, sélo tienen la capacidad
de leer los contenidos publicos de la Comunidad.

Politicas de la comunidad

Usuarios externos deben registrarse en la pagina para poder participar en
las secciones de la comunidad y las personas que pertenecen a la
Universidad del Cauca y tienen correo electrénico pueden entrar con las
mismas credenciales.

Alcance de la comunidad

Constituirse como una comunidad modelo en la Universidad del Cauca con
practicas compartidas a nivel de pedagogia y a nivel del drea matematica.

Mecanismos de sociabilidad

¢ Reuniones de Departamento
¢ Foros, encuestas, comentarios y solucidén colaborativa del problema de la
semana.

Infraestructura fisica disponible

Servidor web de la Universidad del Cauca con soporte para PHP 4.4 y
servidor de base de datos MySQL, junto con la infraestructura de red de la
Universidad del Cauca.
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Productos de la fase 3: Implementacion

1. Cronograma de trabajo

1.

Se elaboré un cronograma de 34 semanas de duraciéon que incluye una
entrevista con el jefe de departamento para capturar requerimientos y una
encuesta inicial (véase anexo D), la logistica para la implementacion,
posteriormente el desarrollo de la aplicacidon incluyendo disefio, base de
datos, contenidos y servicios; después se hicieron algunas pruebas y una
actividad de socializacidon que consistiéo en una capacitacién para todos los
docentes del departamento.

Actividad — Semanas kLRl b e foinfefelinr ol o asaos
Recoleccidn de infarmacidn —_—
Entrevista (pri an de |a entrevista seleccidn de los entrevistados) O
Encuesta 1 pr—
Elaboracidn del cuestionario o
Ejecucidn de la encuesta =
Procesamiento de datos =

Elaboracidn de informe de analisis de resultados [ |

Logistica

Conformacidn del equipo de trabajo O

Seleccldn de plataforma ||

Consecucion de senvidores (alojamiento, raguerimientos del sistema) ||
Implementacin

Estructuracian de contenidos [—

Disefio visual (disefio de la plantilla) —

Implementacidn de la funcionalidad software

Pruehas ===
Actividad de socializacidn ]
Reformulacidn de senvicios ||

Equipo de trabajo: misién y asignacidn de responsabilidades.

Equipo conformado por:

Mateo Tibaquira: desarrollador

Andrea Pacheco: analista

Profesor Favian Arenas: Administrador

Disefiadora Lorena Tovar: Disefio de la plantilla del sitio web

Misién vy visién de la comunidad virtual

Consolidar un medio de divulgacion y publicidad de las actividades del
Departamento y tener una comunicacién fluida de conocimiento tematico y
académico.

Prototipo de la comunidad virtual

Estructura del sitio web

Inicio: Es la seccion introductoria que contiene el indice de la pagina.
Contiene fotos, presentaciéon del sitio, informacién de actualidad como
noticias y eventos y las mas recientes participaciones en los foros.

Presentacion: Seccidon de informaciéon del departamento, contiene historia,
mision, visidn y objetivos.
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Personas: contiene informacién de contacto de docentes, personal
administrativo y personal de apoyo.

Academia: En esta seccion se encuentra la informacién sobre los programas
del departamento, el contenido de los cursos y de investigacidon, los grupos,

proyectos y convenios.

Comunidad: En esta seccion se encuentra todo lo relacionado con noticias,
eventos, foros y enlaces a otras paginas.

4. Descripcion de la actividad de socializacion

Capacitacion a los miembros de la comunidad virtual en:
e Concepto de comunidad virtual.

e Como usar el sitio Web.

Administracion del sitio.

¢ Como acceder a los servicios.

Retroalimentacion y nuevos requerimientos.

5. Puesta en marcha y pruebas

Se entrega con elementos pedagdgicos inmersos para hacer y potenciar una
comunidad virtual como apoyo a los procesos colaborativos necesarios para
la sostenibilidad del grupo de interés.

4.2.4. Analisis de Resultados

El estudio se basé en informacién recopilada por medio de varios instrumentos de
medicidén, encuestas, entrevistas y observacion.

Para el caso de estudio AIDA-virtual, se aplicaron las cuatro fases de la guia para la
creacidon y consolidacion de comunidades virtuales; cabe recalcar que AIDA ya tenia
una experiencia con la creaciéon de comunidad sobre la plataforma dotLRN, pero no
tuvo la acogida esperada, por ello constituia un buen ejercicio validar la guia con un
grupo que tenia destreza con el uso de plataformas virtuales, conocia las dinamicas
propias de una comunidad virtual y los congregaba un gran interés por el estudio
de la Astronomia.

Para obtener el producto de la primera fase, se observd y participd en algunas
actividades propias del grupo, como videoproyecciones y conferencias; se aplic
una primera encuesta a una muestra representativa del grupo AIDA; con los datos
obtenidos se elaboré un informe que arrojé estadisticas importantes que permitirian
analizar las caracteristicas y necesidades del grupo, en cuanto a una herramienta
virtual para la consecucién de sus objetivos, esto constituyd la segunda fase.
Posteriormente se implementd el prototipo de la comunidad virtual, que tras varias
pruebas y ajustes fue presentada a la comunidad universitaria en un evento de
promocién del grupo.
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Durante la fase de consolidacion de la comunidad virtual, se hizo seguimiento al
comportamiento de los miembros y se observdé que muy pocos participaban en los
foros, aunque el nuimero de visitas revelaba la popularidad del sitio web, la
conclusion de la observacion fue que era necesario promocionar la comunidad para
atraer personas con real interés en la astronomia; para ello se realizé6 una segunda
encuesta con el objetivo de crear un perfil de miembros potenciales que permitiera
conocer sus intereses y traducirlos en servicios en la comunidad virtual.
Efectivamente se pudo comprobar que los mecanismos de promocion incrementan
considerablemente el tamafio de la comunidad, aunque deben estudiarse las
estrategias para dicha promocién.

El analisis de la segunda encuesta evidencié la necesidad de una galeria de medios
que constituia un servicio atractivo para los miembros potenciales e incluso para los
no potenciales. En sintesis se puede decir que los resultados obtenidos con la
aplicacidon de los procedimientos planteados en el proyecto con el caso de estudio
AIDA-virtual fueron satisfactorios, dado que las participaciones en los foros a pesar
de no ser demasiadas fueron de calidad y se observé que realmente construyen
una importante base de conocimiento alrededor de la astronomia. Aunque se debe
reconocer que la consolidacidn de una comunidad virtual requiere mucho mas
tiempo y el compromiso y dedicacion de sus miembros.

El segundo caso de estudio no tenia ningln precedente en la utilizacion de una
herramienta virtual, algunas personas del grupo tenian cierta experticia, pero la
gran mayoria no conocia el uso de las comunidades virtuales.

Se aplicaron las tres primeras fases de la guia: para la primera se hicieron
entrevistas al jefe de departamento y a los profesores interesados en el tema de la
comunidad virtual, ademas de una encuesta a los 45 docentes que conforman el
departamento; en la fase de analisis se establecid el alcance de la comunidad
virtual y los servicios a implementar, con la particularidad de que el grupo requeria
un servicio que permitiera formatear datos matematicos.

Con la informacién recopilada se construyd el primer prototipo de la comunidad
virtual que incluia un plugin para poder editar ecuaciones matematicas, tal y como
lo requerian. La actividad de socializacion para el caso de este grupo constituyd una
jornada de capacitacion en la que se mostraron todas las herramientas de la
comunidad virtual y se probaron los servicios. La herramienta tuvo una excelente
acogida en el grupo y aln se encuentran en el proceso de consolidacion.
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4.3. Adaptacion del Web Framework seleccionado

El software que se desarrollé en este trabajo, ademas de establecer una plataforma
base para el montaje de una comunidad virtual funcional, pretende establecer una
base viable para facilitar desarrollos posteriores. El trabajo realizado va desde la
traduccién completa de un software que no era accesible al publico hispano, hasta
mejoras importantes a las caracteristicas del proyecto de software libre escogido
para este proyecto.

Como se explica en el Anexo B, el proyecto de software libre escogido se llama
Zikula®; un web framework popular en Alemania y en Europa, con unas facilidades
ideales para el montaje de comunidades virtuales, considerando que estas cambian
con el tiempo y tienen diferentes necesidades a nivel de forma y de funcionalidad.

A principios del 2008 este proyecto estaba en camino de sacar su primera version
mayor (1.0). El 12 de Diciembre de 2007 ya se habia liberado la segunda version
candidata (release candidate 2 (RC2)) dejando ver un cédigo bastante prometedor.
Dos meses después, mientras se hacia la busqueda de la plataforma con la cual se
podria cumplir los objetivos de este proyecto, se liberd la tercera versién candidata
gue practicamente estabilizaba el nldcleo de la aplicacién eliminando una buena
cantidad de errores.

La estructura de Zikula es completamente modular, lo que facilita extender su
funcionalidad instalando nuevos médulos que soporten los servicios que se requiera
adicionar. También provee una interfaz para Hooks, que sirve para agregar las
funcionalidades de un moédulo a otro, brindando un sinnimero de ventajas para
agregar valor afiadido a los servicios que se monten en la comunidad virtual.

Con lo que ya demostraba esta plataforma, y con la gran cantidad de médulos con
los que cuenta su base de datos de extensiones® para suplir todas las necesidades,
se decidié por apostarle a esta aplicacion (véase anexo B), que hoy en dia muestra
una arquitectura intermedia entre un sistema gestor de contenidos (CMS) y un
completo Framework de aplicaciones web, que sumados a las garantias brindadas
en cuanto a seguridad y compatibilidad con versiones futuras, lo hacen ideal para
garantizar que los resultados de este proyecto sean satisfactorios.

4.3.1. Aportes al nucleo de la aplicacion

En las primeras versiones candidatas las definiciones de lenguaje no eran estables y
sb6lo unas semanas antes de liberarse la cuarta y u(ltima version candidata a
principios del mes de mayo de 2008, fue posible traducir el software
completamente y contar con el paquete de traduccion en espanol para el ndcleo y

¥ Véase http://www.zikula.org
? Véase http://community.zikula.org/module-Pages-display-pageid-7.htm
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los mdédulos de valor afadido incluidos en la version liberada, y con ellos se
implementd la comunidad virtual de la Agrupacion por el Impulso y Desarrollo de la
Astronomia AIDA- virtual, en uno de los servidores web de la Universidad del
Cauca.

Paralelamente al extenso trabajo de traduccidon donde se corrigieron redundancias,
se mejord la consistencia en las definiciones del lenguaje y se arreglaron algunos
detalles en usabilidad al mejorar el lenguaje utilizado en los mensajes de ayuda,
también se colabordé reportando y solucionando errores aun presentes en la
aplicacidn, se probaron y se pusieron a punto algunos de los mddulos existentes
para el montaje de servicios como foros, wikis, chats, etc.

Se intensificé el trabajo para estabilizar los médulos de valor agregado como el
sistema de noticias (news), el gestor de paginas de contenido estatico (pages), el
sindicador de titulares de otros sitios mediante RSS o Atom (feeds), el sistema de
resefias de usuarios (reviews), el gestor de preguntas y respuestas frecuentes (faq)
y los gestores de frases célebres (quotes), efemérides (ephemerids) y calificaciones
de los usuarios (ratings), todos incluidos en el paquete oficial como mddulos de
valor agregado, pero con pocos resultados debido a que la gran mayoria de los
desarrolladores estaban mas enfocados en el nucleo.

Uno de los primeros y grandes aportes es una revision completa y exhaustiva de
estos modulos para hacerlos aptos para ambientes de produccion.

Sin embargo mientras se estructuraba y montaba la comunidad virtual de AIDA, se
requirié tener la capacidad de categorizar los contenidos en multiples dimensiones y
no solamente en una, por lo que luego de un estudio del sistema centralizado de
categorias con el que contaba Zikula, el segundo gran aporte a las caracteristicas
del nucleo es la multi-categorizacion; mediante la cual se pueden categorizar
diferentes propiedades de los contenidos, como puede ser secciébn a la que
pertenece, tipo de contenido, contexto o alcance, fuente, etc. Al ser el sistema de
categorias centralizado, posibilita a cualquier moédulo que lo use aplicar diferentes
categorias a contenidos como noticias, paginas, canales RSS, preguntas frecuentes
y hasta frases célebres de llegar a ser requerido por la comunidad virtual.

Adicionalmente existe un mddulo de terceras partes que puede enlazarse con estos
modulos también como un Hook, que brinda la funcionalidad de afadir etiquetas
(tags) a los contenidos, que en caso de ser necesaria, actuaria como otra capa de
indexacion de contenidos por parte de los usuarios a los contenidos que envien.

Luego de esta serie de aportes al nlcleo y al proyecto en general, el estudiante
Mateo Tibaquird fue nombrado desarrollador de nucleo (core-developer) y escogido
para desarrollar el proyecto Multilenguaje, el cual ya fuera del alcance de este
trabajo, sera implementado a principios del 2009 y mejorard la gestiéon de
contenidos en multiples lenguajes y de comunidades en general, caracteristica que
no es implementada de la mejor manera en otros sistemas tenidos en cuenta en
este trabajo como Drupal y Joomla.
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4.3.2. Aportes funcionales a la aplicacion

Como se menciond anteriormente, el primer trabajo fue terminar de desarrollar los
modulos de valor afiadido incluidos en el paquete oficial; uno de los aportes mas
importantes fue la completa eliminacidn de errores en el sistema de noticias, la
introduccion de mejoras en los formularios de creacién y edicién de articulos, junto
con la primera implementacidn de algunos efectos basados en javascript para
mejorar la usabilidad de las opciones de administracidn.

Junto con los demas médulos de valor agregado, se integré una interfaz de multi-
categorizacién para clasificar los contenidos de forma flexible segun las propiedades
registradas en el sistema de categorizacion central; también se mejoraron
considerablemente las plantillas y la accesibilidad de estos modulos.

Un trabajo constante durante este proyecto fue la necesidad de explotar la ventaja
que ofrece Zikula para la personalizacion de cada vista segln las necesidades
locales, sin embargo, no habia en la comunidad de Zikula una iniciativa que uniera
esfuerzos en pro de un estandar comun para desarrollar plantillas y themes que
fueran faciles de compartir. Por ese motivo, en el seno de este trabajo nacié una
iniciativa que actualmente goza de mucho reconocimiento: BlankTheme.

BlankTheme10

BlankTheme es un proyecto que busca establecer una base comun al desarrollar
themes y plantillas de manera que favorezca el facil re-uso de tales recursos en el
interior del proyecto Zikula. Para lograr este objetivo, y ademas garantizar que
dicha base comun cumpliera con estandares abiertos de accesibilidad y estructura,
se recurrié a uno de los CSS frameworks mas populares y consolidados que existen
en la actualidad: YAML, este framework provee una estructura muy clara y los
medios para cumplir las metas propuestas, y al adaptarlo a la plantilla en blanco
gue estdbamos desarrollando se obtuvo una ventaja adicional: consistencia en las
plantillas desarrolladas, debido a que YAML ofrece un conjunto de definiciones y
clases CSS de uso general para resolver las necesidades mas comunes del diseno
Web.

Actualmente BlankTheme es uno de los proyectos mejor aceptados por la
comunidad de usuarios de Zikula debido a su flexibilidad y las facilidades que se
han implementado para el mantenimiento y manipulaciéon de plantillas y estilos de
la aplicacidon Web; caracteristicas que no eran faciles de tener antes para usuarios
que apenas comenzaban a manejar Zikula, o con pocos conocimientos en XHTML y
CssS.

19 Véase http://code.zikula.org/blanktheme
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EventLiner!!

En la satisfaccion de las funcionalidades requeridas para las comunidades virtuales,
uno de los mddulos que no estaban completamente compatibles con Zikula era el
calendario de eventos. En una asociacion con Gerd Lemke, el estudiante Mateo
Tibaquird desarrolld el sucesor de PostCalendar para Zikula: EventLiner. Este
moddulo permite la gestidon de eventos enviados por los usuarios, su categorizacion
segun la taxonomia definida, la invitacidn automatica a otros usuarios y grupos a
tales eventos, sindicacion RSS a los préximos eventos registrados, soporte para
afadir un mapa de Google para reflejar la ubicacién del evento, entre otras
caracteristicas.

Este mddulo esta construido sobre el framework de formularios de Zikula, y soporta
la adicion de funcionalidades mediante Hooks (para hacer los eventos calificables, o
comentables, entre otras cosas); soporta también sus propios themes para
estilizar el calendario con plantillas y hojas de estilos propios, soporta el mddulo
scribite! para adherir editores WYSIWYG (de ecuaciones matematicas) a los
formularios de EventLiner. Este médulo fue liberado a la comunidad el 7 de Julio de
2008"2,

MultiHook y MediaAttach

Existen otras caracteristicas importantes como la interfaz para Hooks en Zikula,
para conectar funcionalidades entre modulos; se trabajaron estos dos mddulos
ejemplares en la explotacién de esta interfaz.

MultiHook por un lado, embebe un conjunto de Hooks de transformacién para
cuestiones como auto-enlaces, abreviaciones, acrénimos y el censor. Al activar
MultiHook para otro mddulo como el sistema de noticias, la configuracién de estos
elementos se uso para transformar el contenido de los articulos, de tal forma que
se puedan censurar las palabras que coinciden con las que estan en la base de
datos de MultiHook, asi como formatear los auto-enlaces, acrénimos vy
abreviaciones. A su vez, MultiHook ofrece un API para anadir mas elementos a sus
verificaciones para ser usados por otros maédulos.

Por otra parte, MediaAttach es un modulo que salidé a la luz publica a mediados del
2008 y sirve para administrar un completo repositorio de medios. Almacena todo
tipo de imagenes, videos y archivos, y ademas es capaz de indexar medios
externos como videos de Youtube, Google video, presentaciones de Slideshare, etc.

Este mddulo no ha sido liberado oficialmente pero estad disponible la version de
desarrollo; en este sentido, se trabajo con el autor del médulo Axel Guckelsberger,
para mejorar la categorizacion de los medios y afiadir nuevas funcionalidades.
MediaAttach explota la interfaz de Hooks también, habilitando a otros mddulos a
subir archivos adjuntos a los contenidos.

"' Véase http://code.zikula.org/eventliner
12 Véase http://community.zikula.org/module-Forum-viewtopic-topic-54918-start-0.htm#pid239734
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Finalmente, MediaAttach es uno de los mdédulos que usa el API de MultiHook para
transformar contenidos de otros maddulos, esto con el propdsito de embeber medios
bajo una palabra clave y luego convertirla en el HTML debidamente formateado
durante el filtro de transformacion. El trabajo realizado con estos dos moddulos,
resuelve unos de los servicios mas importantes que requieren las comunidades
virtuales como son el censor, auto-enlaces y la flexible administracion de medios y
archivos.

LiveTabs

Otro de los frentes abordados en Zikula fue la usabilidad. Para esto, se hicieron
varias implementaciones sobre Javascript utilizando el framework que usa el
proyecto: Prototype®. La idea fue integrar varios recursos libres implementados en
javascript, para afadir interactividad a la interfaz de administracién y hacer
dindmica la presentacion de los contenidos. Asi nacié LiveTabs, un modulo que usa
los controles del proyecto LivePipe UI* y otros recursos de terceras partes, para
construir bloques con contenidos de todo tipo, organizados mediante pestafas
(tabs). Este bloque sera liberado a principios del 2009 debido a que faltan pruebas
de aseguramiento de calidad.

Una de las utilidades desarrolladas en Javascript es un mini-framework para
construir listados administrables de elementos, con el valor afiadido de hacer esta
lista ordenable con arrastrar y soltar, asi como anadir y eliminar elementos sin
recargar la pagina. La clase javascript construida se bautizé Zikula.itemlist y pronto
sera integrada al nucleo para soportar sobre ella los listados administrables que
existen al momento, asi como desarrollos de terceras partes que necesiten
utilizarla. Esta clase fue incluida dentro del cédigo de LiveTabs asi como en
desarrollos posteriores sobre el Ultimo mddulo donde el trabajo realizado merece la
pena ser mencionado.

PageMaster?>

Finalmente, otro trabajo que se debe destacar es el realizado con el mddulo
PageMaster. Es el sucesor del médulo que hizo a PostNuke popular en Europa:
Pasesetter. Este mddulo provee la funcionalidad de gestionar tablas en la bases de
datos facilmente y personalizando las plantillas de formularios de creacién/ediciéon y
listados de datos, se pueden crear funcionalidades como un formulario de contacto,
formularios de inscripcion para eventos, una base de datos de testimonios o
clientes, y hasta podria implementarse sobre este médulo un sistema de noticias
con las funcionalidades que ya ofrece el otro modulo.

Es uno de los pocos mddulos que aprovecha la mayoria de beneficios del API de
Zikula como el framework de formularios, workflows, filtrado y plantillado
avanzado, y extensibilidad a través de plugins. Todo este potencial fue re-escrito
para Zikula por Marco Kundi, pero tuvo que convocar a mas desarrolladores en

'3 Véase http://www.prototypejs.org
' Véase http://www.livepipe.net/
'3 Véase http://code.zikula.org/pagemaster
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Abril de 2008 para estabilizar el médulo y hacerlo apto para ambientes de
produccidn. Desde ese entonces este trabajo también contribuyd a la finalizacién de
PageMaster y la eliminacion de los errores que persistian en el cédigo. Se hizo
inicialmente un mejoramiento del cédigo y un re-formateo para cumplir con los
estandares de Zikula, hacerlo mas legible y aplicar mejores practicas de codificacién
en algunas secciones del mddulo y algunas optimizaciones para consumir menos
memoria e indexar mejor la informacién extraida de la base de datos. La Ultima
contribucidon a PageMaster fue una ventana modal codificada en javascript con uso
de prototype vy livepipe, para configurar alli los plugins que manejan cada campo de
las tablas gestionadas.

Teniendo la base del modulo funcional, creamos varios experimentos de tipos de
publicaciones (nombre que PageMaster le da a las tablas gestionadas) para montar
servicios para el caso de estudio del Departamento de Matematicas como "El
problema de la semana", un espacio donde los docentes envian un problema para
gue sus colegas participen en su resolucién, asi como una base de datos de los
grupos de investigacion con los que cuenta el Departamento, gestionada por sus
directores. Para el caso de estudio de AIDA se construyd un tipo de publicacion
avanzado que permite indexar contenidos de los mddulos de noticias y eventos, asi
como otros tipos de publicacion de PageMaster, para la creacién de circulares con
este compendio de contenidos. Este tipo de publicacidn hace uso extensivo de
javascript y Zikula-itemlist para hacer facil su administracion. Con todas las
herramientas que se construyeron y se ayudaron a estabilizar, junto con otros
moddulos de prestacién de servicios Utiles para las comunidades virtuales se
obtuvieron:

e Content: administrador de paginas con informacién estatica y dinamica.

e Dizkus: Foro completamente integrado a Zikula al que se le adapt6 una
plantilla moderna para BlankTheme.

e Downloads: como MediaAttach, sirven como repositorio de recursos y
archivos de la comunidad.

e Messages: Modulo para soportar la mensajeria privada no-instantanea entre
los usuarios de la comunidad.

e Shoutit: Bloque de mensajeria instantanea o chat.

e Bbsmile: Hook para insertar y transformar emoticonos en los contenidos.

e BBcode: Hook para poder usar cédigo BB (de Bulletin Board), pequefio
lenguaje muy popular en los foros para formatear los mensajes.

e Newsletter: Médulo para soportar boletines enviados a los correos
electrénicos de los usuarios con las ultimas novedades en la comunidad
virtual.

e Weblinks: mdédulo para gestionar enlaces a sitios Webs externos de interés
para los miembros de la comunidad.

Todos los mddulos anteriores se pueden instalar, configurar, adaptar y conectar
entre si; con ello se tiene la base tecnoldgica para soportar los servicios basicos que
una comunidad virtual requiere, y con PageMaster, se tiene el potencial de
desarrollar servicios especificos y avanzados con facilidad.
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5. Conclusiones

A continuacién se describen las conclusiones sobre el proyecto, asi como los
inconvenientes que se presentaron durante la ejecucion del mismo vy
recomendaciones para trabajos futuros.

El marco de referencia para la creacidon y consolidacién de comunidades virtuales se
ha construido con base en teorias de usabilidad y sociabilidad, teniendo en cuenta
la infraestructura requerida, las plataformas telematicas disponibles y practicas de
alfabetizacidon digital, producto de la experiencia adquirida en la exploracién de
herramientas y el trabajo con los grupos de interés que han sido casos de estudio.

Este proyecto ha logrado sintetizar una base conceptual que relne las teorias de los
autores mas importantes en el tema, brindando un panorama general de todas las
implicaciones que tiene construir y consolidar una comunidad virtual. No existia un
trabajo que recopilara y analizara los aspectos en los cuales difieren los autores
como el concepto, la clasificacidn y la tipologia; se tomo el enfoque sociolégico de
Howard Rheingold, la perspectiva tecnoldégica de Jenny Preece vy las
recomendaciones metodoldgicas de Amy Jo Kim, asi como algunas consideraciones
sobre el comportamiento de las comunidades virtuales por Etienne Wenger,
sintetizandolos en un documento de facil entendimiento para cualquier persona
independientemente de su disciplina. Adicionalmente hacemos una propuesta de
clasificacién de servicios para comunidades virtuales que no se encuentra en la
literatura sobre el tema y que sirve de referencia para los gestores en la fase de
analisis y planeacion.

Con la exploracion de las iniciativas anteriores alrededor de comunidades virtuales
en la Universidad del Cauca se pudo identificar factores de éxito y fracaso, que son
claves en el proceso de construcciébn y consolidacién, y que mejoran
sustancialmente las probabilidades de éxito de la comunidad. Estos factores
enriquecieron la guia metodolégica propuesta, lo cual permite que la guia sea una
conexién validada entre la base conceptual y la implementacion de la comunidad
virtual.

Con los casos de estudio se logré comprobar los aspectos planteados en la teoria, y
retroalimentar la guia en cuanto a procedimientos para mantener una comunidad
virtual, asi como el logro de sus objetivos en el contexto de la Universidad del
Cauca, en donde los beneficios de las comunidades virtuales no han sido
aprovechados ampliamente.

Los aportes realizados al nacleo de la aplicacion Zikula y a sus médulos de valor
agregado, fueron determinantes para el lanzamiento de la primera versién mayor
(1.0) estable, ademas de cuantiosos aportes a diferentes modulos y sus respectivas
traducciones para hacer accesibles estas funcionalidades al publico hispano.

El software libre resultado de este trabajo, permitird a quienes estén interesados en
continuarlo, una serie de garantias y facilidades para actualizarlo en el futuro vy
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montar nuevos servicios, asi como recibir soporte de la comunidad hispana de
usuarios y desarrolladores para resolver cualquier duda o problema.

Durante el desarrollo de este proyecto, sufrimos el efecto colateral de la aplicacion
de una nueva politica académica que redujo notablemente el tiempo libre de los
actores universitarios involucrados con nuestro caso de estudio, el cual teniamos
previsto pudiera ser utilizado para nuestro proyecto, explorando y participando la
comunidad virtual construida.

El mayor inconveniente fue la falta de soporte y diligencia de nuestras peticiones
por parte de los encargados de la gestidon de los servidores en donde teniamos
almacenadas nuestras aplicaciones; el servidor se encontré en un estado critico por
falta de mantenimiento la mayoria del tiempo, como errores frecuentes por falta de
espacio en el disco duro, y el montaje de nuevos servicios no fue posible antes de
la sustentacién por la tardia respuesta a nuestros requerimientos.

A pesar de que existen proyectos de comunidades virtuales en la Universidad del
Cauca se ha identificado que la mayoria no tienen una activa participacién de sus
miembros y existe una brecha entre los planteamientos de éxito de las
comunidades virtuales y los resultados. Para lograr que las personas no sélo sean
espectadoras, se les debe brindar espacios que propicien la participacién y generar
estrategias que incentiven la sociabilidad; la forma de generar dichos espacios
dependera de la naturaleza del grupo, del objetivo de la comunidad y del publico
objetivo.

Existen tres elementos claves para promover la participacién activa en las
comunidades virtuales: que para el individuo tenga un significado pertenecer a la
comunidad virtual, que no tenga problemas con el medio, en este caso con los
medios tecnoldgicos y ademas contar con una masa critica de usuarios que tenga
una actitud proactiva que mantenga activas las dinamicas de la comunidad.

No hay una férmula magica para una crear una comunidad virtual de éxito, es
decir, una donde hay usuarios que disfrutan gracias a la comunidad, en un dmbito
de ocio o de negocio, ya sea porque conocen a gente y establecen relaciones,
porque se informan y descubren, porque recuerdan y siembran la semilla que les
permitird recordar, todo esta ligado a muchos factores de tipo socioldégico como el
contexto y de tipo tecnoldgico como la aplicacidon que se soporta la comunicacién
virtual. En general se puede decir que es probable que las condiciones de éxito
referidas a un tipo particular de comunidad virtual, sean diferentes. Por ejemplo las
condiciones de éxito para la sociabilidad pueden no ser las mismas para una
comunidad de entretenimiento que para una comunidad comercial.

La institucionalizacién puede llevar a introducir en la comunidad virtual una rigidez
gue no es compatible con las dindmicas de algunos grupos de personas; cuando se
habla de comunidades al interior de la Universidad del Cauca, esa rigidez se notaria
en el caracter institucional de la misma. Se debe considerar un espacio para que la
libre expresién y la democracia en la comunidad no se vean afectadas.

Es importante preguntarse desde lo tecnoldgico como se pueden facilitar las
dindmicas de un grupo en lugar de afectarlas. Se debe tener en cuenta que las
101



Marco de referencia para la Creacion y Consolidacion de Comunidades Virtuales

tecnologias pueden llegar a ser un factor trascendental y hasta una barrera, cuando
se tienen procesos de comunicacidon soportados por esas tecnologias, como en el
caso de las comunidades virtuales.

Es necesario definir ademas, los procesos mediante los cuales las personas pueden
integrarse a las comunidades, en el ambito académico y en el caso particular de la
Universidad del Cauca, brindar este tipo de herramienta a los grupos de
investigacion es un estimulo para que comiencen a integrar modelos virtuales a su
quehacer diario.

Las comunidades virtuales no consisten en herramientas, infraestructura o
tecnologia, consisten en personas interconectadas e interactuando entre si. La
comunicacion debe fluir y debe satisfacer el deseo de compartir, por lo tanto los
mecanismos de socializacion constituyen un elemento clave para la consolidacion
de comunidades virtuales, debido a que permiten generar un clima de confianza,
gue a su vez determina la participacidon e interaccién de los usuarios; estas dos
Ultimas, son caracteristicas inherentes de la comunidades virtuales en el ambito
académico.

Las comunidades virtuales estadn condicionadas por el contexto cultural, ya que
como en las comunidades reales, se manejan cddigos propios. Por las personas que
participan en ellas, no se puede desconocer que el conocimiento y nivel de
experticia en el uso del computador, es un factor determinante; aunque miembros
con un buen manejo de la tecnologia no garantiza la consolidacion de la comunidad,
lo mas importante es que la comunicacion se da sdélo cuando hay un sentido y se
tiene la intencion.

Recomendaciones para la consolidacion de una comunidad virtual

e La comunidad virtual no se debe presentar al publico hasta que no esté
terminada, para evitar expectativas frustradas.

¢ No es suficiente con que dispongamos redes tecnoldgicas de comunicacion. Lo
mas importante es que dispongamos de redes humanas que estén dispuestas a
colaborar.

e Después del montaje, el mantenimiento de la comunidad virtual y la
actualizacién de sus contenidos, estara en manos de sus miembros

¢ Las comunidades exitosas son cambiantes y se van ajustando a las necesidades
de sus miembros a medida que ellas van evolucionando, por ello es importante
mantener una comunicacion con los miembros del grupo desde el punto de vista
de la gestion de la comunidad para lograr encontrar nuevas motivaciones para
los miembros.

e Generar un mecanismo para recoger estadisticas del sitio como: nimero de
visitas, participaciones en los foros, cantidad de foros, nimero de integrantes
de la comunidad, etc.
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Recomendaciones para la continuacion de este trabajo

e Desarrollar herramientas para un seguimiento mas detallado del acontecer de la
comunidad, probablemente utilizando mineria de datos en las secciones e
interacciones de la comunidad virtual.

¢ Constituir un grupo de trabajo multidisciplinar que aporte al enriquecimiento y
mejoramiento de la guia llevdndola a un nivel de detalle mas profundo,
sobretodo en las actividades donde se requieren conocimientos en areas
especificas como disefio grafico, comunicacién social, sociologia, etc.

e Desarrollar técnicas de estudio y evaluacion de comunidades virtuales para
generar un banco de indicadores mas efectivos para hacer medidas de tipo
cuantitativo y cualitativo que permitan hacer un diagndstico del estado o
desempefio de la comunidad virtual, asi como plantear las estrategias
correspondientes.

Recomendaciones para trabajos futuros

Para desarrollar este tipo de trabajos de investigacion en torno a las comunidades
virtuales se debe contar con un equipo de trabajo multidisciplinar, que sea capaz de
analizar todos los aspectos inherentes a una comunidad virtual:

e Comunicador social para los procesos de comunicacidon y arquitectura de
informacién.

e Disefiador grafico para la identidad visual de la aplicacion.
e Antropdlogo para los mecanismos de sociabilidad e identidad.
e Filésofo para el estudio del sentido de la comunidad.

e Grupo de desarrollo que este permanentemente brindando soporte, e innovando
en servicios para satisfacer las necesidades crecientes de la comunidad y
resolver los problemas técnicos que se presenten.

Contratar un buen servicio de alojamiento que brinde soporte inmediato a los
requerimientos que se presenten.
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