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INTRODUCCION

A lo largo de los afos han surgido diversas tecnologias que han generado
cambios sorprendentes en la humanidad. Una de ellas es Internet, que desde
finales del siglo XX e inicios del siglo XXI, ha provocado un proceso de reacomodo

en diversos sectores de la sociedad e industria (Méndez, 2005).

En los ultimos cinco anos ha dado lugar al desarrollo de soluciones con un
enfoque participativo y dinamico para los usuarios y las empresas: las
herramientas Web 2.0, denominadas también software social, tales como blogs,

wikis, redes sociales y marcadores sociales (Phipps, 2007).

Muchas empresas han mostrado gran interés en implementar este tipo de
tecnologias, sin embargo, hasta ahora se han aplicado principalmente en
organizaciones internacionales y de vastos recursos, por lo que hay escasas

evidencias de sus resultados (Social Business Media, 2010, p.4).

Al uso de las herramientas Web 2.0 en la empresa se le llamo por primera vez
Enterprise 2.0 en el afo 2006, gracias a Andrew McAfee, profesor del
Massachusetts Institute of Technology, quien en su articulo llamado The Dawn of
Collaboration, la describié como el uso de plataformas de software social para la

consecucion de objetivos de las organizaciones.

Su articulo versa acerca de un colaborador del departamento de tecnologia de la
informacion en una empresa de Londres, quien utilizé su blog para sugerir una
nueva caracteristica a un software que utilizaba en su area de trabajo. El
encargado del sistema leyo el blog y una hora después ya habia desarrollado una
solucion sin ningun tipo de definicion del proyecto, planificacion o autorizacion
(McAfee, 2006, p.21).



Algunos directivos se muestran escépticos ante este nuevo esquema de trabajo,
ya que conciben el software social como algo que sélo se usa -0 debe usarse-
dentro de un contexto personal; consideran que al permitirlo dentro de la empresa
alentara pérdida de tiempo entre los colaboradores. Hasta ahora se muestran mas
preocupados por los beneficios econdmicos, que por la comunicacion vy
colaboracion, siendo que estas pueden hacer una diferencia positiva en el
rendimiento del negocio (Vidyarthi, 2010; Martinez, 2009; Dans, 2010).

Algunos otros entienden que estas aplicaciones complementan y amplian las
tradicionales plataformas de colaboracion y comunicacion, centradas en el correo
electrénico, herramientas personalizadas e intranets, al ofrecer nuevas, flexibles e
informales formas de que los empleados interactien y compartan informacién
(Herranz, 2010).

Este estudio se enfocara en definir que es Enterprise 2.0, sus tecnologias
asociadas, sus beneficios, sus riesgos y su aplicacion potencial en las

organizaciones, con enfoque interno y externo.

Ademas proveera de una guia de implementacién que permita conocer lo
necesario para que una empresa lleve a cabo una iniciativa como esta. El estudio
esta dirigido a administradores y personas responsables de la toma de decisiones
sobre tecnologia de la informacién, asi como para investigadores que deseen
profundizar en el tema y explorar nuevas lineas de investigacién que de aqui se

deriven.

Con el fin de explicar el tema de forma clara y consistente, la obra se estructura en

seis capitulos, como se puede ver en la Figura 0.1.

En el capitulo uno se presenta el planteamiento del estudio, las preguntas que
busca responder, su justificacion, objetivos, alcances y método con el que se
abordo.



El capitulo dos sobre la forma en la que la evolucién de Internet, el cambio en la

forma de hacer negocios y la aparicién de la Generacion “Y” dieron paso a la

nueva plataforma de participacién denominada Enterprise 2.0.

Figura 0.1 Estructura General del Estudio
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5.4. Barreras de implementacion de Enterprise 2.0

5.5. Proveedores de software social

6. Conclusiones y Recomendaciones

Fuente: Luna, Julieta (2010).

El capitulo tres presenta la definicion, caracteristicas y beneficios generales de

Enterprise 2.0.



El capitulo cuatro trata sobre la aplicacion de Enterprise 2.0 en las organizaciones
y su impacto interno y externo bajo un enfoque de comunicacién, cooperacion,
colaboraciéon y conexién. Identifica riesgos y oportunidades asociados a la
implementacion de una iniciativa como esta y ofrece un panorama sobre su estado

de adopcion en las empresas.

En el capitulo cinco presenta los enfoques de implementacion de Enterprise 2.0,
sus modelos, los factores de éxito y barreras que deben tomar en cuenta las

empresas que deseen iniciar una iniciativa de esta naturaleza.

Finalmente el capitulo seis expone las conclusiones y recomendaciones

encontradas al realizar este estudio.

Do g o



1. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Cada vez mas personas y sus organizaciones se han interesado en conocer e
implementar una estrategia de Enterprise 2.0, con el fin de aprovechar sus
herramientas y revolucionar sus lugares de trabajo (Koler-Kruner, 2009, p.41).
Esto se debe principalmente a que se considera una ventaja competitiva y un

imperativo en el negocio (Buytendijk & Cripe, 2008, p.3).

Un estudio multinacional realizado por la Harvard Business School (lansiti, 2006,
p.12) encontré que las empresas con tecnologia de la informacion superior, crecen
mas rapido que sus competidores con tecnologias inferiores; sus directivos tienen

una vision mas clara de los negocios y sus trabajadores son mas productivos.

Una encuesta reciente realizada por The Association for Information and Image
Management (AlIM)*, muestra que la comprension del concepto Enterprise 2.0 y la
forma en que podria ayudar a las empresas se han duplicado con respecto al afio
2008, sin embargo es un punto que debe trabajarse aun mas (Industry Watch:
Collaboration and Enterprise 2.0, 2009, p.5).

Aun cuando la mayoria de las organizaciones, ya tienen una larga historia usando
tecnologia para tratar de facilitar la colaboracion, generalmente cuentan con un
historial deficiente en sus resultados. Esto se debe principalmente al uso de una
estructura predefinida en su implementacion y a tecnologias poco flexibles para
los usuarios (McAfee, 2010).

! Es una organizacion internacional sin fines de lucro que proporciona educacién y realiza
investigacion sobre las mejores practicas para la administracion de documentos y contenidos
empresariales desde 1943.



Las tecnologias que se utilizan actualmente en las organizaciones se estan
quedando limitadas, frente a las capacidades que ofrecen aquellas que estan
disponibles para uso personal y que estan siendo impulsadas por una nueva

generacion de jévenes que se incorporan al mercado laboral.

De acuerdo con Smythe (2007), a los colaboradores les importan los jefes y las
culturas colaborativas que promuevan la participacion creativa, asi como poder
utilizar las mismas herramientas tecnolégicas en su lugar de trabajo como lo

hacen en su hogar.

Un numero creciente de empresas de diversos giros, ya han adoptado el concepto
Enterprise 2.0 con distintos objetivos, desde la investigacion y desarrollo hasta la
administracion del conocimiento. General Electric, Procter & Gamble, Shell y

Airbus son ejemplos de ellas (Ramdani, 2010).

1.2 PREGUNTAS DEL ESTUDIO

Las preguntas que busca responder este estudio son las siguientes:

e ;Qué es Enterprise 2.0?

e ;Cuales son las caracteristicas de Enterprise 2.0?

e ;Cuales son las aplicaciones de Enterprise 2.0 en la empresa?

e ;Cuales son las ventajas y los riesgos de implementar una iniciativa de
Enterprise 2.0?

e ;Cuales son los factores de éxito en la implementacion de una iniciativa de
Enterprise 2.0 exitosamente?

e ;Cuales son las principales barreras a las que se enfrenta una empresa al
implementar Enterprise 2.0?

e ;Como debe implementarse Enterprise 2.0?



1.3 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El interés en este tema surgié a partir del tltimo reporte de la empresa Gartner?
sobre las diez tecnologias estratégicas para el 2010, que se presento durante el

Gartner Symposium/ITxpo en octubre del afio 2009.

De acuerdo a Gartner (Pettey, 2009), una tecnologia estratégica es aquella que
tendra impacto significativo en la mayoria de las organizaciones durante los
siguientes tres afos a partir de la publicacion de su reporte anual. Estas
tecnologias impactan a las organizaciones en términos de largo plazo, sus
programas e iniciativas. Su uso es estratégico porque han madurado lo suficiente
para marcar una ventaja competitiva durante su adopcién temprana, sin embargo

requieren una mayor inversion y representan un alto riesgo al ser adoptadas.

En la posicion numero seis del reporte de Gartner, se encuentra el software social
en la empresa (social software). En este reporte se recomienda a las
organizaciones enfocarse en el uso de software social y medios sociales para
fomentar la participacién e integracion con las comunidades internas y externas
(Pettey, 2009). Segun su prediccidn, en el aino 2014 el 20% de las organizaciones
tendra como primera herramienta de comunicacion plataformas de software social
(Predicts 2010..., 2010).

Al uso del software social en la empresa se le llama Enterprise 2.0 y esta
desafiando los actuales modelos de negocio, tanto que los altos directivos estan
pensando cémo replantear las infraestructuras de colaboracion y comunicacion de

SuUS empresas.

Es una empresa mundial lider en investigacion y asesoria sobre tecnologias de la informacion,
tiene mas de 60,000 clientes en 10,800 organizaciones distintas. Cuenta con mas de 30 afios de
experiencia en el mercado con presencia en 80 paises.



Por ejemplo, Forrester Research® prevé que el gasto global de las empresas en el
software social aumentara 43% cada afio - a partir del 2008 - hasta llegar a 4.6
millones de ddlares en el 2013, lo que lo convierte en el sector de mas rapido

crecimiento en la industria del software empresarial (Ramdani, 2010).

Figura 1.1 Inversion proyectada en Enterprise 2.0 (2008 - 2013)
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Fuente: Enterprise Web 2.0 Market to Reach $4.6B in 2013 (2010). Disponible en:
http://www.marketingcharts.com/interactive/enterprise-web-20-market-to-reach-46b-in-
2013-4307/. Fecha de consulta: 17 de septiembre de 2010.

Segun McKinsey & Company®, la mitad de las organizaciones va a aumentar sus
inversiones en este tipo de entornos en los préximos afos, a pesar del contexto

econdémico actual (How companies are benefiting from Web 2.0, 2010, p.1).

Tal es el interés que el concepto Enterprise 2.0 esta generando, que incluso los
desarrolladores de software convencional estan afadiendo nuevas caracteristicas
a sus productos para hacer los servicios y los datos mas abiertos y compatibles

con las herramientas Web 2.0 (Sanchez, 2007).

® Compaiiia independiente de de investigacion, con mas de 27 afios de experiencia, que
proporciona asesoramiento con vision de futuro a los lideres mundiales en negocios y tecnologia.

* Consultoria de administracion global, con mas de 80 afios de experiencia en el mercado, su
actividad principal es asesorar a empresas lideres, gobierno e instituciones en temas de alta
direccion.


http://www.marketingcharts.com/interactive/enterprise-web-20-market-to-reach-46b-in-

El software social permite a las personas comunicarse y compartir informacion con
gran facilidad. El reto para las organizaciones es como utilizar estas herramientas
para incentivar a los colaboradores a que fluyan las mejores ideas y practicas en
el trabajo. Los esfuerzos no deberian centrarse solo en tratar de controlar su uso,
sino encauzarlo en la direccion que beneficie mas a los colaboradores y

organizaciones (Mendoza, 2010).

1.4 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.4.1 Objetivo General

Realizar un estudio sobre Enterprise 2.0 que permita conocer sus caracteristicas,

aplicaciones y la su implementacion en las empresas.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Definir que es Enterprise 2.0, presentar sus caracteristicas principales
marco de referencia.

e Identificar las principales aplicaciones de Enterprise 2.0 en las empresas.

e Conocer las ventajas y desventajas de implementar una iniciativa Enterprise
2.0.

e Identificar los factores de éxito y las barreras de una iniciativa Enterprise
2.0.

e Proveer una guia general de implementacion de Enterprise 2.0.

1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Este estudio tratara sobre Enterprise 2.0, con un enfoque de la organizacion
interno y externo. El tratamiento del tema es principalmente exploratorio ya que
hay pocas evidencias de investigacion e implementacion en México y América

Latina.



1.6 METODO DEL ESTUDIO

Este estudio esta basado en fuentes secundarias, tales como libros, revistas y
paginas web, principalmente textos en inglés, debido a que no existen suficientes
traducciones al espafol.

Para la investigacion se tomaron los siguientes estudios como referencia:

e Estudio realizado por Early Stategies entre Noviembre de 2009 y Enero de
2010, enfocado a organizaciones internacionales, el cual contiene 50
preguntas base sobre el alcance, influencia de la cultura organizacional,
estrategia elegida, gobernabilidad y lecciones aprendidas durante la

implementacion del concepto Enterprise 2.0.

e Estudio realizado por The 2.0 Adoption Council en octubre de 2009,
aplicado a miembros de esta organizacion, el cual cuenta con 20 preguntas
base y se enfoca en el nivel real de adopcion, presupuesto, motivos de

implementacion, equipos y liderazgo de Enterprise 2.0.

e Estudio realizado por The Association for Information and Image
Management (AlIM), en Mayo de 2009, aplicada a miembros de esta
organizacién, el cual muestra resultados de los niveles de uso personal y
organizacional de herramientas Web 2.0, motivos de implementacion, retos

y gobernabilidad.

Adicionalmente se realizdé un analisis basado en temas de: Web 2.0 y Enterprise

2.0, bajo un enfoque bibliométrico® en las siguientes bases de datos:

® Consiste en la observacion y tratamiento matematico-estadistico de los datos bibliograficos
incluidos en las publicaciones cientificas con el objetivo de llegar a estimar las caracteristicas y
comportamiento de cierto tema cientifico. Los indicadores que se establecen en los estudios
permiten valorar la cantidad, estabilidad y visibilidad internacional de los grupos de investigacion y
establecer sobre la base de dénde y qué se publica, los patrones de calidad de lo publicado por
autores, incluyendo las veces que son citados.
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EBSCO: Es una base de datos que ofrece textos completos, indices y
publicaciones periédicas académicas que cubren diferentes areas de las ciencias
y humanidades. Presenta mas de 282,000 articulos de revistas, teniendo una
relacion activa con mas de 60,000 editores de todo el mundo. Se realizé la

busqueda en la seccion de Negocios.

Figura 1.2 Pantalla de resultado de busqueda EBSCO

New Search Subjects Publications Images  More Signin | g Folder  Preferences | Lani

searching: Academic Search Complete, Show all | Choose Databases »

‘2.0 |in Select a Field (optional) « L]
AND = in Select a Fle.k.l-tn.ptmna\) -
o~ [ i Sckecta Fied (optona) v addgon

Basic Search | Advanced Search | Visual Search | » Search History

Page Options nfarr,f&uefﬁfmev -

& 296 Results for...

BooleanFhrase:

2,0 and enterprise 1. Managing Smartphones in Your Business. s2
e By: Bradley, Tony. PC World, Aug2010, Vol. 28 Issue 8, p31-32, 2p, 1 Color Photograph; (AN 52174782)
Subjects: SMARTPHONES; INDUSTRIAL management; BUSINESS enterprises; SCHEDULING; APPLICATION software; PERSONMEL
@ Ful TEXt management; Human Resources Consulting Services; Administration of Human Resource Programs (except Education, Public Health, and
b ;gg";]hfudl'?;ﬁofgg?i Veterans' Affairs Programs)
3 POF Full Text Database: Academic Search Complete
&3 2008 -2010

=lAdd to folder

|=!| HTML Full Text A PDF Full Text (944KB}

« Refine your results

[ Full Text 2. Modelul "Software as a Service" si posibilele sale aplicatii in domeniul auditului financiar. (Romanian) 5=
[ References Available J The "Software as a Service" Model and Its Possible Applications in the Field of Financial Audit. (English) By: MANGIUC, Dragos Marian.
[F Scholarly (Peer Reviewed) Audit Financiar, Aug2010, Vol. 8 Issue 8, p29-39, 11p; Language: Romanian; (AN 52287287
Jolerei Subjects: ACCOUNTING — Computer programs; ACCOUNTING — Standards; COMPUTER software — Development; INTERNET; MARKETING
Dbl 2010 channels; Data Processing, Hosting, and Related Services; Al Other Telecommunications; Internet Publishing and Broadcasting and Web
Date Search Portals; Wired Telecommunications Carriers

Database: Business Source Complete

Fuente: EBSCO (2010. Acceso disponible desde Biblioteca UNAM en:
http://132.248.67.65:8991/F/-/?func=find-b-0&local_base=BDEOQ1#. Fecha de consulta:
01 de Agosto de 2010.

REDALYC: La Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafa
y Portugal es un proyecto impulsado por la Universidad Autonoma de Estado de
México (UAEM), con el objetivo de contribuir a la difusién de la actividad cientifica
editorial que se produce en y sobre Iberoamérica. Se realizé la busqueda en la

seccién de Ciencias Sociales y Humanidades.
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Figura 1.3 Pantalla de resultado de busqueda REDALYC

. Red de Revistas Cientificas de América Latina y el Caribe, Espafiay Portugal
@" j re aly > Sistema de Informacion Cientifica Redalyc

Hemeroteca
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e : ol CONSULTA nimero(1), volumen(12) JUAN JOSE PRIETO =
Biblioteca Universitaria GUﬂERREZ, MEXICO 2008
r Texto Completo *Resumen
BIBLIOTECAS 2.0 EN ESPARA (EL CAMING )
Boletin de la Asociacion RECORRIDO) nimero(86-87), volumen(22} MIEVES GOMZALEZ FDEZ- ESPARIA 2007
Andaluza de Bibliotecarios VILLAVICENCIO, i ;
v Texto Completo *Resumen
Sademionide BLOGS: MAIS QUE UMA TECNOLOGIA, UMA ATITUDE
Biblioteconomia R
Arquivistica e e BRUMNO DUARTE EIRAS, PORTUGAL 2007
Documem?a?:lg Cademos L Texto Completo *Resumen
Cadernos de BLOGS, LOS NUEVOS COLEGIOS INVISIBLES.
Biblioteconomia (ESPACIOS DE CREACION, DIALOGO Y APRENDIZAJE)
Arquivistica e nimero(1) CATUXA SEOCANE GARCIA, PORTUGAL 2007
Documentacdo Cadernos
BAD + Texto Completo *Resumen

LOS NUEYVOS RECURS0OS PARTICIPATIVOS DE LAWEB
1.0Y 2.0 EN LOS PORTALES DE LAS EMISORES
MUSICALES ESPANDOLAS DIRIGIDAS A LOS JOVENES
nimera(s)

JOSE LUIS REQUEJO =
ALEMAN, SUSANA HERRERA ESPANA 2009
DAMAS,

Comunicacidn y Hombre

Fuente: REDALYC (2010). Acceso disponible desde: http://redalyc.uaemex.mx
Fecha de consulta: 01 de Agosto de 2010.
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2.  MARCO TEORICO

A powerful global conversation has begun. Through the
Internet, people are discovering and inventing new ways to
share relevant knowledge with blinding speed. As a direct
result, markets are getting smarter—and getting smarter
faster than most companies.

The Cluetrain Manifiest

Segun Tapscott y Williams (2007, p.15), aun cuando la jerarquia sobre la cual se
han organizado las empresas no ha desaparecido, profundos cambios en la
naturaleza de la tecnologia, la demografia y la forma de hacer negocios estan
propiciando nuevos modelos de produccién basados en las comunidades, la forma

en que colaboran y se auto-organizan.

En la actualidad los trabajadores potencializan el rendimiento al colaborar con
iguales mas alla de las fronteras de las organizaciones; los consumidores se han
convertido en creadores de bienes y servicios en lugar de limitarse a consumir
productos finales y las cadenas de suministros funcionan con mayor eficacia
cuando el riesgo, la recompensa y la capacidad de llevar a cabo proyectos

importantes se distribuye por redes de socios que trabajan como iguales.

Las empresas estan fomentando el desarrollo de comunidades virtuales, en lugar
de oponerse a ellas, muchas han surgido en la periferia de Internet para atraer de

la noche a la manana millones de participantes (Guinaliu, 2008).

En el presente, los usuarios pueden participar activamente en la innovacion, la
creacion de riqueza y el desarrollo social de formas que antes solo podiamos

imaginar.

A continuacién se explicaran algunos fendmenos que en conjunto han sido una
tormenta perfecta que lo ha hecho posible: La evolucién de la Web, la evolucion

de los negocios y el nacimiento de la Generacién “Y”.
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2.1 EVOLUCION DE LA WEB

La Web, tal y como la conocemos hoy, ha permitido un flujo de comunicacion
global a una escala sin precedentes. Personas separadas en el tiempo y el
espacio, pueden utilizarla para intercambiar - de manera casi inmediata y a
cualquier punto del planeta - pensamientos, experiencias, conocimientos, ideas,

culturay mas.

2.1.1 Web 1.0

El término Web 1.0 se usa para hacer referencia a Internet y sus tecnologias
disponibles durante la década de los 90’s (Newman & Thomas, 2009, p.5). Aunque

este sufijo se agrego despueés, ya que en un inicio solo se conocia como Web.

¢ Qué sucedia a nivel mundial en esta década? En el afo de 1996 existian
alrededor de 250,000 sitios web y navegaban cerca de 45 millones de personas.
La mayoria del contenido de los sitios pertenecia a empresas con amplios
recursos; solo el 20% habia sido creado por usuarios (Dans, 2007, p.3) y el

acceso a Internet era restringido.

Internet se caracterizaba por ser un conjunto de contenidos organizados para
conseguir que un numero cada vez mas alto de personas pudiera ver la publicidad
y llegara a concretar transacciones utilizando su tarjeta de crédito. Se centraba en
ser una galeria comercial con anuncios, escaparates y tiendas; en el fondo solo se

replicaba aquello que las empresas ya conocian.
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Para tener una idea mas clara, en la figura 2.1 se muestran estadisticas mundiales

del uso de Internet en el afo de 1998.

Figura 2.1 Usuarios de Internet (1998)

Show labels: On () Off (@)

People online (%)
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@ 11-15
| 16-20
B 21-25
W 26-30 In 1998, just a few countries - Iceland, Swaden and New Zealand - A \*
B i+ | had extensive internet usage. In Africa, the Democratic Republic of 3 I
Congo, a country of 68 million, had just 200 registered internet users.
[ no data
Fuente: SuperPower: Visualising the internet (2010). BBC. Disponible en:
http://news.bbc.co.uk/2/hi/technology/8552410.stm. Fecha de consulta: 17 de septiembre
de 2010.
2.1.1.1 Componentes de construccion de paginas Web 1.0

En ese entonces, las paginas web eran documentos estaticos que al inicio no se
actualizaban y que después eran construidos dinamicamente a partir de una o
varias bases de datos. Los componentes de construccion de paginas web mas

utilizados eran (Fanning, 2009, p.14):

e HTML (HyperText Markup Language)
Es un lenguaje utilizado para la elaboracion de paginas web que describe la
estructura y el contenido en forma de texto.

e CSS (Cascading Style Sheets)
Es un lenguaje usado para definir la presentacion de un documento
estructurado escrito en HTML.
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2.1.1.2 Herramientas Web 1.0

Las herramientas de software mas utilizadas durante la web 1.0, en ambitos

laborales y personales se para socializar, comunicarse o colaborar con otros
(Marquet 1Q, 2008, p.18; Cook, 2008, p.12; Enterprise 2.0: Agile, Emergent &

Integrated, 2008, p.18) se listan a continuacion:

a)

b)

d)

Correo electrénico (E-mail)
Servicio de Internet que utiliza el protocolo SMTP (Protocolo Simple de
Transferencia de Correo) para que los usuarios puedan enviar y recibir

mensajes rapidamente mediante sistemas de comunicacion electronicos.

Boletines Electrénicos (Electronic Bulletin Board)

Publicacion electrénica distribuida de forma regular, generalmente centrada
en un tema principal que es del interés de sus suscriptores. Permite
segmentar sus listas por diferentes criterios, enviar correos personalizados

a cada suscriptor.

Foros de Discusién (Discussion Forums)

Estan basados en el concepto de boletin electrénico. Permiten a todos los
colaboradores iniciar discusiones y contribuir para dar soluciones a
problemas presentados. Las discusiones pueden ser preguntas, opiniones o
respuestas a un evento. Las preguntas son generalmente publicadas en
forma lineal, con todo el historial de respuestas. Los foros pueden estar
moderados y en ellos el moderador suele disponer de una serie de
privilegios que incluyen entre otros asuntos el poder editar o borrar

cualquier mensaje.

Chats
Nombre que proviene del servicio Internet Relay Chat (charla en grupo de
Internet). Es una forma de conversar en Internet en la que muchos usuarios

a la vez hablan y discuten sobre un tema.

16



e) Mensajeria Instantanea (Instant messaging)
Servicio de mensajeria instantanea ofrece una ventana donde se escribe el
mensaje, en texto plano o acompanado de iconos o “emoticons” (figura que
representan estados de animo), y se envian a uno o varios destinatarios
guienes reciben los mensajes en tiempo real, el receptor lo lee y puede

contestar en el acto.

f) Videoconferencias
Forma de comunicacion simultanea bidireccional de audio y video, que
permite mantener conversaciones entre personas situadas en lugares

diferentes.

Estas herramientas por excelencia representan canales y plataformas de

comunicaciéon (McAfee, 2009, p.48).

Los canales se caracterizan por que permiten crear y generar contenidos sin
garantizar que estos sean accesibles para todos. Las plataformas se distinguen
por ser espacios de comunicacién interna o externa, que generalmente son
administradas por un pequefio grupo de personas quienes deciden tanto la

informacion a publicar como entre quien difundirla.

Uno de los principales problemas es que muchos usuarios estan insatisfechos con
los canales y las plataformas disponibles hasta el momento, porque no permiten
gue todos los miembros de un equipo puedan acceder a la informacion
(accesibilidad), ni que la informacion circule de modo transparente (visibilidad) o
gue los contenidos se generen de manera compartida (creacion colectiva) en un

mismo entorno de trabajo.

En cambio, la Web 2.0 propone nuevas formas de comunicacion, donde todo se
sabe y se comparte de manera inmediata, transparente y eficaz. Surge como una

respuesta a la rigidez de las plataformas y canales de comunicacién actuales.
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2.1.2 Web 2.0

La llegada del nuevo siglo, provoco algunos cambios notables que permitieron la

llegada de la Web 2.0, entre ellos destacan:

a) El aumento del ancho de banda a nivel mundial (para mayor referencia Ver
Anexo ).

b) La evolucioén en el desarrollo de algoritmos de compresion de audio y video.

c) El abaratamiento y mejora de los sistemas de almacenamiento.

d) El aumento en el nivel de madurez de la tecnologia de cddigo abierto (open
source).

e) Las mejoras en dispositivos méviles y computadoras personales.

f) La llegada del computo en nube (cloud computing), mediante el cual, la
empresa firma un contrato de arrendamiento de infraestructura técnica
basada en sus necesidades unicas. Esto no solo reduce sus gastos de
capital inicial, sino que permite la utilizacion casi ilimitada de la capacitad de

la nube, sin problemas de escalabilidad.

Pyra Labs, una empresa californiana, fue pionera en la transicion de la Web 1.0 a
la 2.0 con la creacion de Blogger.com, una herramienta de simple elaboracién de
paginas web que comenzo6 a popularizarse en el afio 2003 con su adquisicion por
parte de Google y la consecuente inyeccion de fondos y publicidad que esto
implicé (Dans, 2009, p.24).

Muchos usuarios que estaban acostumbrados a ser pasivos se animaron a crear
sus propios contenidos contribuyendo al desarrollo de una auténtica inteligencia
colectiva. En el 2006, mas del 85% de los contenidos existentes en la red estaban

siendo creados por usuarios (Dans, 2007, p.3).

Aunado a esto, el acceso a Internet se hizo mas extensivo, de tal suerte que en el
ano 2008 el acceso a Internet era mas distribuido a nivel mundial segun se

muestra en la Figura 2.2.
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Figura 2.2 Usuarios de Internet (2008)
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Africa clearly lags behind the rest of the world in getting enline, along
with parts of Central and Southeast Asia. The Democratic Republic v I
of Congo has 290,000 users, representing just 0.45% of the :
population.

Fuente: SuperPower: Visualising the internet (2010). BBC. Disponible en:

http://news.bbc.co.uk/2/hi/technology/8552410.stm. Fecha de consulta: 17 de septiembre

de 2010.

En noviembre del afno 2010, el numero de usuarios de Internet en el mundo

ascendio a casi dos mil millones, segun se muestra en la Figura 2.3.

Figura 2.3 Internet en nameros (2010)

Usuarios de Internet en el mundo

1,852,298,490

“Correos electronicos enviados 227% 286 831 973
*Basquedas en Google 2,383,462,531

“Blogs posteados 475,171

*Datos solo del dis 20 de Moviembre de 2010.

Fuente: SuperPower: Visualising the internet (2010). BBC. Disponible en:

http://news.bbc.co.uk/2/hi/technology/8552410.stm. Fecha de consulta: 20 de noviembre

de 2010.
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2.1.2.1 Definicion de Web 2.0

La Web 2.0 se inicid como una evolucién natural de la orientacion hacia el usuario
de la Web 1.0, enfocada al protagonismo del usuario como productor, consumidor
y difusor de contenidos y servicios.

El término se nombré por primera vez en el afo 2005, durante una sesion de lluvia
de ideas entre Tim O'Reilly y colaboradores pertenecientes a su empresa llamada
MediaLive International, donde se examinaron las caracteristicas de las empresas

y sitios lideres en ese momento.

En la Tabla 2.1 se presenta el contraste de los sitios que fueron analizados. La
conclusién general fue que los sitios lideres tenian éxito debido a que habian
construido comunidades activas, abiertas y compartidas, mientras que los no
lideres habian construido paginas web, amuralladas, con enfoque interno vy
privado (Tapscott & Williams, 2007, p.67).

Tabla 2.1 Aplicaciones representantes de Web 1.0y Web 2.0

Categoria Representante Web 1.0 Representante Web 2.0
Medios compartidos Webshots Flirckr

Wikis Britanica Wikipedia

Blogs CNN Blogger.com
Comunidades virtuales Consumer-Reports Epinions

Mapas virtuales MapQuest Google Maps

Redes sociales Friendster MySpace

Clasificados Monster Craiglist

Fuente: Tabla basada en Tapscott y Williams (2007, p.67)
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La primera definicion formal de Web 2.0, fue dada un afo después por O'Reilly
(2006):

La web 2.0 es la revolucion de los negocios en la industria informatica
causada por el paso a Internet como plataforma, y un intento de
entender las reglas de éxito en esa nueva plataforma. El objetivo es
crear aplicaciones para lograr aprovechar la red y obtener mejores
efectos que las personas que las utilizan.

Para algunos expertos, el nombre de Web 2.0 no es mas que una estrategia de
mercadotecnia, por ejemplo, Tim Berners-Lee, pionero de la Web y director del
World Wide Web Consortium (W3C)®, le quita valor al término al apuntar que el fin
de la Web siempre ha sido comunicar a las personas. Aun asi, hay quien sigue
defendiendo el uso del término, el concepto basico reside en la posibilidad de que

cualquiera puede participar y publicar contenidos (Sanchez, 2007).

O’Reilly ofrecié siete principios para comprender y defender las diferencias de la
Web 2.0 con la Web 1.0, los cuales se listan a continuacion (O’Reilly, 2005; Dans,
2007, pp. 5-6; Lalangui, 2009, pp. 8-11):

a) Web como plataforma

Nos permite utilizar los sitios web como si fuesen aplicaciones o programas de
escritorio, es decir, que el usuario utilice la web como base para su
informacion, en lugar de utilizar el disco duro de su computadora. Esto
posibilita que se pueda acceder a la informacion permanentemente (24 horas
del dia, 7 dias a la semana, durante los 365 dias del afo) desde cualquier

maquina, con solo disponer de una conexion de red y claves de acceso.

® Es una comunidad internacional formada por miembros de diversas organizaciones que definen
los estandares Web, su mision es llevarla a su maximo potencial y aprovechamiento.
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b)

d)

f)

Aprovechamiento de la inteligencia colectiva

Los usuarios pueden elegir entre solo navegar o participar de manera
creando y aportando con nuevos contenidos que pueden servir como
referente para alcanzar un nivel de conocimiento colectivo, mismo que

supera en mucho al conocimiento individual.

Administracion de las bases de conocimiento (Intel Inside)

Las empresas que consigan construir una base de conocimientos unica y
dificil de reproducir estaran sobre sus competidores, debido a que esto les
dara la capacidad de utilizar su informacion para la creacion de servicios y

productos innovadores.

Fin del ciclo de implementacién de software

Implica nuevos modelos de software orientados a servicios, en lugar de
productos, esto quiere decir que los programas web son descargados y
actualizados por el usuario. Se elimina el ciclo de liberaciones de software y

versiones beta del software de licencia.

Modelos de programacioén ligera

El usuario comienza a adaptar las aplicaciones, por lo que el disefio de
paginas web se vuelve elastico. Gracias a esto los desarrolladores han
dejado de preocuparse por establecer arquitecturas complejas propias de
grandes sistemas; para presentar aplicaciones que promueven la
simplicidad y fiabilidad en aplicaciones no centralizadas y altamente
escalables.

Software por encima del nivel de un unico dispositivo

El software es independiente del dispositivo en el que se usa. Hasta hace
poco el acceso a internet era unica y exclusivamente asociado a equipos de
escritorio y laptops, pero con los avances tecnoldgicos ahora es posible
visitar sitios de internet desde dispositivos moéviles, como teléfonos

celulares.
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g) Experiencias enriquecedoras de usuario

La experiencia del usuario final en la web es mas interactiva y sensible.
Este principio se fundamenta en el uso del conocimiento que ha sido
generado por internautas que han resuelto previamente algun problema y
gue resulte de utilidad para otros usuarios que se encuentren frente a las

mismas problematicas.

2.1.2.2 Componentes de construccion de paginas Web 2.0

La Web 2.0 se caracteriza principalmente porque las paginas web son interactivas,

es decir, los usuarios se han convertido en contribuidores publicando informacién

y realizando cambios a las bases de datos. Los nuevos componentes de

construccion de paginas web que lo hicieron posible son (Fanning, 2009, p.14):

AJAX (Asynchronous JavaScript And XML)

Es una técnica de desarrollo web para crear aplicaciones interactivas. Estas
se ejecutan en el cliente, es decir, en el navegador del usuario mientras
mantiene comunicacion asincrona con el servidor en segundo plano.

De esta forma es posible realizar cambios sobre la misma pagina sin
necesidad de actualizarla su consulta (post-back). Esto significa aumentar

la velocidad de interacciéon en la misma.

Web Services

Los servicios web son componentes que permiten la comunicacién entre
aplicaciones de forma estandar a través de protocolos comunes (como http)
y de manera independiente al lenguaje de programacioén, plataforma de
implementacion, formato de presentacion o sistema operativo. Es un
contenedor que encapsula funciones especificas que pueden ser utilizadas

en otros servidores.
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e SOAP (Simple Object Access Protocol)
Es un protocolo estandar que define como dos objetos en diferentes
procesos pueden comunicarse por medio de intercambio de datos XML. Es
uno de los protocolos utilizados en los servicios Web.

e DHTML (Dynamic HTML)
El HTML Dinamico es un conjunto de técnicas que permiten crear sitios web
interactivos utilizando una combinacién de lenguaje HTML estatico, el
lenguaje de hojas de estilo en cascada (CSS) y el modelo de objetos de

documento definido en cada navegador (Document Object Model — DOM).

2.1.2.3 Herramientas Web 2.0 o Software Social

Al igual que con la Web 1.0, existe un conjunto de herramientas que han sido
adoptadas ampliamente en ambitos personales para socializar, comunicarse o

colaborar. No asi en ambitos laborales, donde su utilizaciéon es reciente.

A las herramientas Web 2.0, se les conoce también como software social. Segun
la Confederacion de Empresarios de Andalucia (Herramientas 2.0 para la
empresa, 2009) el software social es:

. un conjunto de herramientas surgidas de la Web 2.0 que permiten
dejar de ser un receptor de comunicacion y pasar a tener la oportunidad
de crear y compatrtir informacion y opiniones con los demas usuarios de

Internet.
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A continuacién se listan los ejemplos mas representativos (Cook, 2008, pp.21-22;

Harper, 2008, pp.9-10; Herramientas 2.0 para la empresa, 2009):

a)

b)

d)

RSS (Really Simple Syndication)

El objetivo del RSS o sindicacion es que el usuario reciba automaticamente
las actualizaciones y cambios de contenido de sus sitios favoritos, mediante
una suscripcién, sin necesidad de visitarlos frecuentemente para enterarse

del cambio.

Blogs o weblogs

Son sitios web que contienen articulos individuales usualmente presentados
en orden cronoldgico inverso. Cada entrada tiene su propia direccion URL
(Ilamada link permanente) que hace mas facil encontrarla cuando es movida
de la pagina principal a un archivo. La mayoria de los blogs aceptan

comentarios y suscripciones a las actualizaciones RSS.

Wikis

Una wiki es un sitio web donde las paginas son creadas, editadas y
vinculadas colaborativamente por cualquier persona autorizada a hacerlo.
En la mayoria de los casos, cada cambio es revisado por todos los editores
o0 un grupo de ellos antes de publicarlo. También permite comentarios de
los lectores y subscripciones RSS para que los usuarios reciban avisos

sobre paginas agregadas o editadas.

Etiquetado (Tagging)

El etiquetado es un proceso en el que el usuario define palabras clave a
una pieza de informacion, el usuario puede ser el creador o el lector del
contenido, dependiendo del sistema. Estas etiquetas se usan
frecuentemente para crear clasificaciones informales (folksonomias). El

etiqguetado es usado en blogs, wikis y marcadores sociales.
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e)

f)

9)

h)

Marcadores Sociales (SocialBookmarks)

Los marcadores sociales son una forma de almacenar, organizar, compartir
y buscar paginas favoritas en la web. Los usuarios pueden etiquetar cada
marcador social para con palabras que describen su contenido, lo cual
permite compatrtirlo con diferentes personas interesadas en el tema.

Microblogging

También conocido como nanoblogging, es un servicio que permite a sus
usuarios enviar y publicar mensajes breves (alrededor de 140 caracteres),
generalmente de solo texto. Las opciones para el envio de los mensajes
varian desde sitios web, a través de mensajes de texto (SMS) y mensajeria
instantanea. Estas actualizaciones se muestran en la pagina de perfil del
usuario, y son también enviadas de forma inmediata a otros usuarios que

han elegido la opcion de recibirlas.

Redes Sociales (Social Networking)

Nueva forma de comunicacion, nacida originalmente a partir de los servicios
de mensajeria instantanea, que ha evolucionado para convertirse en un
espacio de interaccion social dentro de comunidades de usuarios, que
intercambian distintos tipos de contenidos como fotos, archivos,

aplicaciones, mensajes de texto y otros.

Remezclas (Mashups)
Es un sitio que usa contenido de otras aplicaciones Web para crear un
nuevo contenido de forma innovadora, para generarlo no se requieren de

amplios conocimientos técnicos.

Mundos Virtuales (Virtual Worlds)
Es un sitio que utiliza la realidad virtual para crear un mundo artificial donde
gue el usuario tiene la impresion de estar en ese mundo y la habilidad de

navegar y manipular objetos en él.
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El software social ha evolucionado hacia formas que lo hacen una herramienta
muy poderosa y de gran facilidad de uso, incluso para personas poco
familiarizadas con la tecnologia. Facilita la interaccion y la comunicacion entre

personas, dando lugar a la formacion de redes digitales (Cook, 2008, p.17).
Los principios del software social son (Ardagna, Mecella y Yang, 2008, p. 653):

e La informacion no esta clasificada, estructurada u organizada por un
especialista sino por la comunidad de usuarios.

e Todos los usuarios tienen los mismos derechos para crear contenidos. No
hay diferencia entre un consumidor y contribuidor de informacion.

e EIl contenido proviene de diferentes fuentes y es referenciado y agregado
continuamente, haciéndose visible de manera inmediata

e Los contribuidores estan en evaluacion continua por parte de todos los
usuarios, es decir, cualquier error detectado es sefalado y corregido

inmediatamente, no siendo necesario delegar esta actividad al autor.

2.1.3 Hacia la Web 3.0 y superiores

Existen algunos estudios sobre la evoluciéon que ha tenido la Web y la proyeccion
de lo que se espera en el futuro. De acuerdo a Radar Networks’ (Spivack, 2007) la
evolucion de la Web podria verse tal como lo muestra la Figura 2.4.

! Empresa dedicada al desarrollo de aplicaciones para el publico en general, basadas en la Web
Semantica o 3.0.
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Figura 2.4 Evolucién de la Web (1980 — 2030)
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Fuente: Comunicacion 2.0: el dominio de los usuarios (2009). Disponible en:
http://www.commo-consulting.com/data/pdfcastellano/4bc675 Commonsense-N3-
Comunicacion20.pdf. Fecha de consulta: 22 de octubre de 2010. pp. 3-4.

Cabe mencionar que se espera que en el 2010 se comience a trabajar con la Web
3.0 0 Web Semantica y a partir del afio 2020 con la Web 4.0 o Web Ubicua.

De acuerdo al estudio, la primera estara dotada de mayor significado, en la que
cualquier usuario de Internet podra encontrar respuestas a sus preguntas de forma
mas rapida y sencilla gracias a una informacién mejor definida (Comunicacion 2.0:
el dominio de los usuarios, 2009, p.3), es decir, que el software sera capaz de
procesar su contenido, razonar con éste, combinarlo y realizar deducciones

l6gicas para resolver problemas cotidianos automaticamente.

La segunda permitira que tanto las personas como las maquinas se comuniguen
entre si para tomar decisiones, de tal suerte que se espera que existan agentes en

la Web que conozcan, aprendan y razonen como lo hacemos las personas.
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http://www.commo-consulting.com/data/pdfcastellano/4bc675_Commonsense-N3-

2.2 NACIMIENTO DE LA GENERACION “Y”

La Web 2.0 ha sido apoyada e impulsada por una generacion de jovenes que ha
crecido conectada a la red. Esta generaciéon es conocida como BabyBoom Echo,
Generacion “Y” o Millenials. Sus integrantes poseen una ética de apertura,
participacion e interactividad, conceptos que estan promoviendo en todos los
ambitos de su vida -incluyendo el laboral- y a corto plazo seran los principales

tomadores de decisiones en las empresas, por lo que es importante analizarlos.

Esta nueva generacion esta representa a los nacidos entre los afios de 1981 y

2000, como se muestra en la Figura 2.5.

Figura 2.5 Generacion “Y”

Generacion "Y" @

La evolucion del espacio de trabajo
eclosionara participativa

con la incorporacion de la Generacion "Y"
conectada

colaborativa

Trabajan para vivir...viven para su desarrollo ) .
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multitarea
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tecnolégica §
Generacion "
Generacion G| del Silencio Baby Boomers Generacion X Generacion Y
1901 - 1924 1925 - 1945 1946 - 1964 1965 - 1980 1981 - 2000

L0 0 o o e o o OO |

Fuente: Grafico basado en Generacion Y (2009) y Millennials, Gen X and Baby Boomers
(2010, p.2).

Segun datos estadisticos de la Oficina de Censos de Estados Unidos U.S.A.
(Census Bureau, 2010), la Generacion “Y” representa un 34.5% de la poblacién
mundial y en México representa un 36.38% de la poblacién total, tal como se

muestra en las Figuras 2.6 y 2.7 respectivamente.
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Figura 2.6 Poblacién mundial perteneciente a la Generacién “Y”

Rango Edad Total Poblacion % Poblacion Total

100+ 355,775 0.01% [ 68,502 I 287,273
95-99 2,420,308 0.0a% [ 562,554 [ 1,857,754
90-94 9,482,690 0.12% B 2,761,877 I 6,720,813
85-89 30,220,186 0.42% B 10,410,951 [ 19,809,235
80-84 63,786,649 0.93% I 25,424,046 38,362,603
75-79 102,587,783 1.50% I 44,780,769 [ 57,807,014
70-74 144,894,446 211% 66,325,879 [T 78,568,567
65-69 178,676,343 2.61% [ 85,029,265 I 93,647,078
60-64 237,519,723 3.47% D 115,495,234 D 122,024,489
55-59 303,922,211 1.43% I 149,110,731 D 154,811,480
50-54 348,336,085 s.0e% D 172,760,944 [ 175,575,141
45-49 408,593,315 s5.96% D 204,282,287 Y 204,210,028
40-44 462,282,445 6.75% Y 233,723,421 I 225,559,014
35-39 492,326,890 7.18% Y 550,077,602 N 247,245,253
30-34 504,146,415 7.236% N 256,565,242 N 227,551,172
25-29 548,381,864 8.00% 279,340,160 2

20-24 599,528,485 2.75% T 306,686,933

15-19 597,568,265 2.72% N 507,857,575

10-14 595,000,326 2.68% I 307,959,624

5.9 601,126,842 2.77% Y 211,572,294

0-4 621,862,368 9.07% I 321,440,681

Suma: 6,853,019,414

Fuente: Gréafico basado en U.S.A. Census Bureau (2010).

Figura 2.7 Poblacion de México perteneciente a la Generacion “Y”

Rango Edad Total Poblacion % Poblacion Total m
1

00+ 18,926 0.02% [ 6771 B 12,155
95.99 65,959 0.06% [ 25,390 [ 40,569
90-94 190,668 0.17% B 77,578 I} 113,090
85-89 425,098 033% [ 180,543 ¥ 244,555
80-84 815,547 0.73% I 353,793 ¥ 461,754
75-79 1,300,045 1.15% B 579,510 [F 720,535
70-74 1,881,358 1.67% IE 858,716 [P 1,022,642
65-69 2,501,668 2.22% N 1,156,501 [ 1,345,167
60-64 3,119,645 2.77% IR 1,443,312 [ 1,675,803
55-59 3,938,420 2.50% D 1,826,975 [T 2,111,445
50-54 5,250,763 4.67% D 2,433,063 [0 2,817,700
45-49 6,233,366 5.54% D 2,893,456 (D 3,339,910
40-44 7,286,466 c.43% [ 3,243,010 D 3,843,447
35-39 8,357,639 7.43% D 4,050,422 [ 2,207,216
30-34 8,767,096 7.80% D 4,233,454 Y 4,533,642
2529 9,206,394 9% T 345322 B 4,717,161 |
20-24 10,085,143 8.97% Y 5.022,135 NS, 062,008
15-19 10,768,953 952% Y 5455450 Y G212,502
10-14 10,850,757 9.65% Y 5524723 Y 5,516,524
5.9 10,717,768 953% T 52721657 I 5,244,601
0-4 10,687,176 9.50% N 5461657 NS 205 489
Suma: 112,468,855

Fuente: Gréafico basado en U.S.A. Census Bureau (2010).
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Caracteristicas de la Generacion “Y”

De acuerdo con Tapscott y Williams (2007, p.85); Tapscott (2009, pp. 73-96) y
Tapia (2010), las principales caracteristicas de esta generacion son:

a)

b)

d)

Internet como extensién de si mismos
Consideran que Internet es una extensién de si mismos y estar conectador
es esencial, de la misma manera que para los BabyBoomers (la generacién

gue les precede) la televisién era indispensable.

Realidad virtual sobre la realidad

Encuentran fascinantes las nuevas tecnologias y la realidad generalmente
no les parece suficientemente emocionante. Los jovenes conocen y
participan en comunidades virtuales como Facebook, MySpace, Hi5, donde
socializan y colaboran. Estos sitios son una forma en la cual los jovenes

reclaman un espacio privado.

Creatividad, pensamiento lateral, multitarea
Ser multitareas es su forma natural de operar. Son promotores de

tecnologia, la creatividad social y la diversidad

Inmediatez

Tienen cero tolerancia a la demora.

Consumidores que crean sus propios productos (Prosumidores)

Cada vez mas, estan personalizando los productos que compran,
participando en el proceso de produccion, mediante la especificacion de los
requisitos de disefio, basados en el gran numero de opiniones a las que

estan expuestos mientras navegan en la red.
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f) Nuevo concepto de propiedad intelectual
Estan renegociando las definiciones de la propiedad intelectual. Casos
como Napster, Kaaza, BitTorrent, LimeWire, Rapidshare o MediaFire han

revolucionado la forma de distribucién de musica y archivos.

En la Tabla 2.2 se presentan algunas de las caracteristicas mas representativas

de la Generacion “Y”.

Tabla 2.2 Generacion “Y”, Generacion “X” y BabyBoomers

Generacion X Generacion Y

Elemento Baby Boomers

Anos de nacimiento 1946 - 1964 1965 - 1980 1981 — 2000
Grupo de edad 2010 46 - 64 30-45 10-29
- Con enfoque Expertos’en
. : empresarial tecnologia.
Caracteristicas Trabajadores. . ’ Tolerantes a la
- . . Flexibles y . .
positivas mas Idealistas. : diversidad.
. - creativos. .
representativas Armonicos. . Multitarea.
Cbémodos con
; Altamente
tecnologia. o
calificados.
. Alto sentido de Escepticos. Distraidos.
Caracteristicas derecho Perezosos.
negativas mas Adictos él trabajo Cuestionan las Desleales a su
representativas s 0. figuras de
Egoceéntricos. . empleador.
autoridad.

Fuente: Tabla basada en Millennials, Gen X and Baby Boomers (2010, p.2).

Las normas de la Generacion “Y” - velocidad, libertad, apertura, innovacion,
movilidad, autenticidad y ganas de diversion - pueden constituir la base de una
cultura laboral revitalizada e innovadora. Por ejemplo, su concepcion del trabajo es
diferente al de las generaciones que actualmente trabajan con ella, como se

muestra en la Tabla 2.3.

32



Tabla 2.3 Concepcién del trabajo por generacién - 2010

Baby Boomers Generacion X Generacion 'Y

Excelente en la integracion

e Deseo de equilibro entre la de la tecnologia en el lugar

vida laboral y personal.

f' de trabajo.
e Largas horas de trabajo. * Prefieren estructuras ¢ Demanda inmediata de
e Compromiso a largo plazo ;Fei?l?lzéerarqwcas y comentarios y
con la organizacion. ' reconocimiento.

e Esperar a tener varios
empleadores y tal vez
multiples carreras.

Esperan tener muchos
empleadores y multiples
carreras.

Fuente: Tabla basada en Millennials, Gen X and Baby Boomers (2010, p.2).

Hace solo 25 afios, la mayoria de los trabajadores esperaban permanecer toda su
vida con un solo empleador; hoy, en algunas industrias y profesiones es
reconocible que un empleador retenga a sus colaboradores por mas de dos afos.
En este sentido, la integrantes de esta generacion buscan a los empleadores que
les permitan adquirir mas rapidamente el conocimiento, que les otorguen una
compensacion flexible, cuenten con una cultura del trabajo socialmente
responsable y les permitan tener balance entre su vida profesional y laboral
(Buytendijk & Cripe, 2008, p.5).

Esta generacion ha utilizado tecnologias modernas para el logro de diferentes
objetivos a lo largo de su vida, por lo que solo requieren la presencia de dichas
herramientas en la empresa para realizar mejor su trabajo. Nagle y Sammon
(2009, p.349) indican que los departamentos de recursos humanos estan
pensando en cdmo atraer a los mejores colaboradores, motivarlos y formarlos, ya
gue esta generacion es mas eficaz en la realizacién de tareas tanto operativas

como estratégicas, tales como comunicacion y aprendizaje organizacional.

Con el fin de enfrentar esta realidad, las empresas deben enfocarse en los

factores clave que se muestran en la Tabla 2.4.
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Tabla 2.4 ¢Qué necesita la Generaciéon “Y” para realizar mejor su trabajo?
Factor Descripcién

La nueva generacion de profesionales no se conforma con trabajar utilizando
tecnologias anticuadas. Los nativos digitales estan acostumbrados a colaborar
Acceso abiertoa  con numerosas fuentes simultaneas de informacién y son capaces de
lainformaciéon y multitarea. Esto es algo bueno para las empresas porque este tipo de

tecnologia colaboradores normalmente puede lograr mas en menos tiempo que las
generaciones anteriores. Pero el trabajo se realiza de una manera menos
tradicional.

Las jerarquias de las organizaciones ya han comenzado a aplanarse y seguira
haciéndolo. A través de la empresa, las personas quieren participar en la toma
de decisiones corporativas. La nueva generacion de profesionales esta
preparada para ello.

Cultura de
administracion
participativa

Los nuevos profesionales estan acostumbrados a un intercambio continuo de
informacioén. Reciben reconocimiento por logros académicos o deportivos de
los profesores, entrenadores y padres de familia. También participan en las
redes en linea, sitios Web y comunidades de interés que ofrecen comentarios,
observaciones y opiniones. Esta necesidad de retroalimentacion se manifiesta
en su vida laboral. Las generaciones anteriores se sentian cdmodas con una
revision esporadica, pero la nueva generacion de colaboradores podria sentir
una falta de direccion que podria dar lugar al resentimiento, si la comunicacion
regular de los superiores esta ausente.

Retroalimentacién
constante

Fuente: Tabla basada en Buytendijk y Cripe (2008, pp.5-7).

Las empresas que ofrezcan un entorno de aprendizaje colaborativo y de
crecimiento seran capaces de atraer y retener a los mejores y mas brillantes
individuos de esta generacion. Este talento sera virtual, movil y global; los
colaboradores podran trabajar desde cualquier lugar, en cualquier momento y

desde cualquier dispositivo.
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2.3 EVOLUCION DE LOS NEGOCIOS

La Web 2.0 y el nacimiento de la Generacion “Y” estan impactando las formas
clasicas de hacer negocios. En el pasado se hacian negocios en pequeia escala,
era algo que se daba entre familiares, amigos y socios en diferentes ambitos, tales
como hogares, talleres y comunidades. Pero esto esta cambiando, el creciente
acceso a las tecnologias de la informacion esta colocando al alcance de todos, la

posibilidad de colaborar, crear valor y competir.

A partir del afio 1997, los mercados bursatiles han experimentado un incremento
rapido de las acciones de empresas ligadas a los sectores tecnoldgicos e Internet
(Johnson, 2006, p.143).

En décadas anteriores, las empresas competian en calidad, costo y velocidad al
mercado (Buytendijk & Cripe, 2008, pp. 8-9), mientras que en esta década los

modelos de negocio se centran en:

e Generar conocimiento profundo de sus industrias para ser mas inteligentes.
e Compartir las mejores practicas con todas las entidades que son parte de

su cadena de valor, para generar ventajas competitivas conjuntas.

A continuacién se listan las principales caracteristicas del nuevo modelo de
negocio, que esta creciendo cada vez mas y es referido como Wikinomia
(Wikinomics). El término proviene de la conjuncion de “wiki” - que significa rapido
en hawaiano - y “economia” - que estudia la correcta distribucion de los recursos
escasos para satisfacer las necesidades del ser humano — (Tapscott & Williams,
2007, p.90y 114; Fraser y Soumitra, 2008, p.230; Hinchcliffe, 2009b).

a) Control estratégico sobre la informacioén clave
El valor real e irremplazable de la economia del conocimiento es la
informacion. Las empresas de hoy tienen grandes volumenes de

informacion que son dificiles de explotar.
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b)

Los negocios de la nueva generacién buscan las mejores fuentes de datos,

extracciéon y explotaciéon de informacion para lograr ventajas competitivas.

Produccién entre pares (Peer production)

La produccidén centralizada tiene un valor limitado, por lo que algunas
empresas han comenzado a aprovechar la gran capacidad que ofrece la red
mundial. Cada vez mas empresas estan recurriendo a modelos de redes de
negocio basados en la colaboracion y la auto-organizacion, donde la masa
de consumidores, colaboradores, proveedores, socios e incluso, los

competidores estan creando valor sin el control directo de una direccién

Auto-servicio (Self —=Service)

Las organizaciones estan permitiendo cada vez mas que los clientes tengan
acceso a los sistemas y procesos de la empresa para lograr una excelencia
operativa. Por ejemplo, empresas financieras estan prestando servicios de
banca en linea; las empresas de aviacion y hoteleria estan poniendo a
disposicion del cliente el servicio de compra-venta de boletos vy
reservaciones, de esta manera, la empresa reduce costos y garantiza datos
de alta calidad, debido a que los clientes asumen un trabajo de atencion

propia.

A menudo los modelos de auto-servicio se combinan con la personalizacion
masiva, donde se adapta cada transaccion a las necesidades especificas
del cliente, esto puede verse por ejemplo, en el armado de computadoras
personales con Dell; las paginas personalizadas de Amazon; la creacion de
mufiecos de peluche con Build-a-Bear o la personalizaciéon de helados con
Coldstone Creamery. Organizaciones como SalesForce.com, Apple y
Google han desarrollado sus propias plataformas de participacién. También
conocidas como "markets 2.0", que permiten a los clientes del mercado
realizar transacciones directamente con proveedores o productores y
también para aumentar la productividad y colaboracion dentro de sus

estructuras internas.
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d) Estructuras sociales de poder

Los negocios de la nueva generacion utilizan modelos sociales (Enterprise
2.0), como una forma mas eficaz y eficiente para dirigir una empresa y

como el medio para lograr auto-organizacion y gobernabilidad.

Tercerizacidon Masiva (Crowdsourcing)

Ahora es mas comun la busqueda de fuentes de innovacién fuera de las
barreras organizacionales, varias empresas han comenzado a colaborar
con personal externo para crear una ventaja competitiva. Este personal
trabaja regularmente de manera gratuita, su recompensa consiste en el
reconocimiento publico. A medida que un mayor numero de personas y
empresas vaya participando en la programaciéon de esta plataforma, las
oportunidades de competir y colaborar de maneras nuevas resultaran mas

ricas y poderosas.

Esta nuevo modelo esta inspirado en Wikipedia, que es un producto del esfuerzo

de miles de personas que escriben, recopilan y editan contenido en la misma, por

medio de la colaboracion masiva. En los afios que estan por venir este modelo

desplazara a los modelos tradicionales, considerados hasta ahora el motor de la

generacion de riqueza. Sus principios son (Tapscott y Williams, 2007, pp. 40-54):

APERTURA
Las empresas que se hacen mas permeables a ideas externas y al capital
humano funcionan mejor que las que dependen unicamente de sus

capacidades y recursos internos.

COMPARTIR

Existe un nuevo concepto de propiedad privada. Algunas empresas estan
descubriendo que defender sus sistemas de propiedad intelectual suele
eliminar su capacidad de crear valor. Las organizaciones inteligentes estan
tratando su propiedad intelectual como un fondo mutual (administran una

cartera de bienes, algunos protegidos y otros compartidos).
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IGUALDAD
Esta surgiendo un nuevo tipo de empresa horizontal que desafiara a la

empresa jerarquica al crear producto y servicios.

ACTUAR GLOBALMENTE

Las personas y los bienes intelectuales tendran que ser administrados en
muchas culturas, disciplinas y limites organizacionales. Las empresas que
quieran triunfar tendran que conocer el mundo. Una empresa global no
tiene limites fijos, ni regionales; sino que crea ecosistemas para disefar,

subcontratar, ensamblar y distribuir productos en todo el mundo.
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2.4 ENTERPRISE 1.0

A pesar de que la Web ha evolucionado, los modelos de negocio estan cambiando
y la Generacion “Y” se esta incorporando al mercado laboral tomando posiciones
de liderazgo, en la mayoria de las organizaciones todavia prevalece una cultura
cerrada y jerarquica, que debe evolucionar, debido a que no responde al medio

ambiente al que se enfrenta actualmente: Enterprise 1.0.

2.4.1 Caracteristicas de Enterprise 1.0

Para comprender mejor este término, a continuacion se presenta un listado de
patrones de comportamiento que caracterizan a las empresas 1.0, segun Amalio
Rey (2010):

1. Diseno up-down (de arriba hacia abajo), es decir, en las empresas con enfoque
1.0 no hay una participacion activa todos los involucrados en los proyectos,
sobre todo de aquellos que reciben mayor impacto en su operacién, sino que la

mayoria de las decisiones son tomadas por parte de la alta gerencia.

2. Tendencia a controlar los flujos de informacion atendiendo a una arquitectura

muy jerarquizada de niveles de acceso.

3. Actitud de “paternalismo prepotente” al suponer que el jefe o experto es el que
mejor sabe lo que le hace bien a los usuarios o beneficiarios y suponiendo a la
vez que éstos todavia no estan capacitados para encontrar por si mismos la

mejor solucion.

4. Creencia de que las personas solo actuan por motivaciones extrinsecas

(“tengo que hacerlo”) y no por las motivaciones intrinsecas ("quiero hacerlo”).
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5. Vision piramidal de la sociedad segun la cual hay quienes se han ganado el
derecho a disfrutar los privilegios naturales del poder por el mérito de haber
llegado alli, y quienes deben ser disciplinados y practicar una sana obediencia

por ser menos capaces 0 como camino para llegar al poder.

6. Intolerancia hacia el error. Las equivocaciones no se ven con naturalidad,
como parte del proceso innovador, sino como un fallo siempre “evitable” y

previsible que se asocia al fracaso.

7. Tendencia a desconfiar de otras personas y organizaciones, suponiendo que
nadie tiene la sana intencién de colaborar y ayudar, si no es con un interés

utilitario.

8. Modelo regulado y predefinido de comunicacién externa, dejandose claro qué
se dice y quién tiene el privilegio para hacerlo. El discurso externo esta

controlado para que sea estrictamente corporativo.

9. Deseo de planificarlo todo, de preconcebir los esfuerzos y resultados,
centrandose solo en “buscar” y anulando la posibilidad de “encontrar. El
espacio para la improvisaciébn y la experimentacion -y por tanto, de

creatividad— tiende a cero.

10.Impaciencia por conseguir logros a corto plazo, importando mucho mas los

resultados —el qué— que el proceso —el como-—.

11.Vision bélica del juego competitivo, de confrontacion entre enemigos donde

siempre unos ganan y otros pierden.

12.Gestidn centrada en el producto y las ventas, no en las personas y el servicio.
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2.5 HACIA ENTERPRISE 2.0

Las empresas ya no pueden gestionarse igual que antes. La informacién no debe

ser exclusiva a la administracion, sino que debe ser vista como un factor clave.

Los procesos de negocio estan conectados en red y la mayoria de los
acontecimientos empresariales de interés tienen lugar fuera de las paredes de la
oficina, es necesario evolucionar a Enterprise 2.0, como se muestra en la Figura
2.8.

Figura 2.8 Web 2.0: Nueva plataforma de participacién

s

\.

Generacion “Y”

Economiadela
Colaboracion

Evolucionde
Internet

~

J/

Plataforma de Participacion

Plataformas de

Plataformas

Plataformas

Comercio Sociales Organizacionales
SalesForce Facebook
Apple Store MySpace Enterprise 2.0

Fuente: Esquema basado en Nagle y Sammon (2009, pp. 349-350).

El principal objetivo de Enterprise 2.0 es generar espacios donde las personas
puedan concretar sus proyectos de manera colectiva: una red distribuida que
impulse nuevas relaciones sin un centro decisor, en la cual las decisiones de
guienes estan en la periferia sean tan importantes como las de las que estan en el

centro.

Hoy se ha convertido en un movimiento que busca que las empresas evolucionen
a plataformas de comunicacion mas completas, para que el flujo de informacién
sea mas flexible y organizado, basado en las necesidades y forma de trabajo de

los usuarios.
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Los principales cambios para adoptar este nuevo paradigma se listan en la Tabla

2.5.
Tabla 2.5 Enterprise 2.0 como nuevo paradigma
Elemento ‘ Descripcion
En un mundo interconectado, ya no tiene sentido
Modelos “guardar y esconder” el conocimiento. Hay que abrirse a
APERTURA participativos, 9 y -Hayq i
efectivos y la comunidad, tornarse transparente y v_|S|bIe para todos;
. adoptar un lenguaje compartido para integrarse a una
masivos . . . .
red mundial de potenciales socios y consumidores.
Las tecnologias de la comunicacion y el software social
funcionan como detonantes para generar ideas e
Tecnoloaia interaccién, lo cual exige que los usuarios no necesiten
SENCILLEZ . 9 ninguna especializacion o preparacién previa. Ademas
amigable y . : .
simple las herramlentas y su modo d_e funcpnam@nto debgn de
ser iguales para todos los niveles jerarquicos, a fin de
promover un modelo de participacion horizontal y menos
burdcrata.
Un marco de Para construir empresas de conocimiento compartido y
RELACIONES relaciones digno dialogo es necesario que el poder deje de ser
entre sus unidireccional y que las relaciones entre sus miembros
miembros fluyan.
Es necesario el reconocimiento explicito para quienes
demuestran su motivacion de aprender y participar,
dando espacio a todas las personas a presentar sus
DINAMISMO Valorar el propuestas y brindando posibilidades materiales para

conocimiento y
participacion

concretar aquellas que sean positivas. Hay que
escuchar, dialogar, motivar, fomentar participacion y la
necesidad de comunicarse. Para estos fines, la
tecnologia debe funcionar solo como un medio
facilitador.

Fuente: Tabla basada en Bienvenidos a la Empresa 2.0 (2010, p.7).

CEI
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3. ENTERPRISE 2.0

Enterprise 2.0 isall about using technology
to bring brains together effectively.
Andrew McAfee

Massachusetts I nstitute of Technology

Enterprise 2.0, constituye una ventaja competitiva que posibilita la colaboracién y
agiliza el intercambio de informacion dentro y fuera de las organizaciones, es
decir, con colaboradores, proveedores, clientes y demas involucrados. Es
importante porque introduce nuevas tecnologias que potencialmente pueden unir
el conocimiento de la empresa y facilitar el trabajo en formas que eran imposibles

con anterioridad.

3.1 DEFINICION DE ENTERPRISE 2.0
De acuerdo a la AlIM (Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated, 2008, p.11),

Enterprise 2.0 es:

...un conjunto de tecnologias basadas en Internet que ofrecen una
colaboracion rapida y agil, el intercambio de informacion y el aumento

de la capacidad de integracion en la empresa.

Segun McAfee (2009, p.73) el término Enterprise 2.0 se refiere a:

... el uso de plataformas de software social emergente dentro de las
organizaciones, 0 entre éstas y sus grupos de interés, para alcanzar

objetivos corporativos.
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La definicidn acufiada por McAfee entrega una serie de términos clave, que se

explican a continuacion:

e Plataforma
Son entornos digitales, en los que los usuarios pueden interactuar con datos o
con otros usuarios. En el contexto de Enterprise 2.0, esta interaccion permite el
surgimiento de nuevos elementos de comunicacion y expresion, basados en

software online, lo que se denomina como software social emergente.

e Software Social
Permite a las personas reunirse, conectarse o colaborar a través de
herramientas computacionales de comunicacion para la creacion de

comunidades.

e Emergente
Significa que el software es abierto y publico, que permite el surgimiento de
patrones y estructuras inherentes a las interacciones de las personas,

haciéndolas visibles en el tiempo.

e Es opcional
Esto significa que el software es de participacion voluntaria, donde la
interaccién tiende a obtener mayor valor, cuando los empleados de manera

auténoma desean realizar aportes y colaborar.
e |gualitario

Las herramientas Enterprise 2.0 no obedecen a usuarios de mayor o menor

jerarquia. Se fomenta la participacion igualitaria de todos sus usuarios.

44



e Libre de estructura fija
Es complementario a las plataformas de tecnologia de la informacién de una
empresa, es decir, las herramientas Enterprise 2.0, podrian coordinar tareas
con otros programas computacionales que la empresa utiliza como un ERP o
CRM, pero su independencia permite responder con herramientas mas livianas

y simples de utilizar.

A menudo se confunde Enterprise 2.0 con Web 2.0, sin embargo, Enterprise 2.0
es un concepto mas amplio. Las funcionalidades de la Web 2.0 estan disponibles
en un unico entorno (plataforma) que tiene cierta desestructura (como Internet) y

todo ello al servicio de los objetivos de la empresa.
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3.2 CARACTERISTICAS DE ENTERPRISE 2.0

Para comprender algunas caracteristicas clave de Enterprise 2.0, se utilizan dos
acronimos: SLATES y FLATNESSES.

3.2.1 SLATES

McAfee (2009, p.70) complementa y a la vez explica Enterprise 2.0 con el

acronimo SLATES (Search, Links, Authoring, Tags, Extensions, Signals). La

descripcion de cada uno de sus elementos se listan a continuacién (McAfee, 2009,

pp.70-73; Bienvenidos a la Empresa 2.0, 2010, p.2):

a)

b)

Busqueda (Search)

Cualquier plataforma de informaciéon es valiosa si los usuarios pueden
encontrar facilmente lo que buscan. Las personas buscan y encuentran lo que
necesitan para su actividad laboral navegando por los contenidos de sus sitios

corporativos.

Enlaces (Links)
Son una excelente guia para lo que es importante y proporcionan la estructura
de contenidos en linea. En esta estructura, las "mejores" paginas son las que

cuentan con una mayor cantidad de referencias.

Por ejemplo, Google dio un paso adelante en la calidad de las busquedas de
Internet, aprovechando la informacion contenida en los enlaces entre las
paginas Web. Su tecnologia funciona mejor cuando existe una estructura de

vinculos que cambia con el tiempo y refleja las opiniones de muchas personas.

Este es el caso en Internet, sin embargo en la mayoria de los sitios
corporativos, el grupo de desarrollo es el encargado de establecer los vinculos.
Para que esto cambie dentro de las organizaciones, es necesario permitir que
los sitios sean construidos por un gran numero de personas en lugar de uno

pequenfo.
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c)

d)

Autoria (Authoring)

Muchos colaboradores tienen el deseo de escribir y compartir sus
conocimientos. Cuando se despliegan herramientas de autoria en la empresa,
los sitios corporativos se transforman en una plataforma de creacion,
constantemente actualizada, referencia para el trabajo. Wikipedia es una
evidencia de que la autoria en grupo puede generar contenidos de alta calidad,
aun cuando parezca paradéjico. Todo el mundo puede producir y generar

trafico en torno a sus contenidos, siempre que sean utiles para los demas.

Etiquetado (Tags)

La experiencia de quienes usan los sistemas de informacion se ve enriquecida
por el etiqguetado. No son las maquinas, sino los usuarios quienes etiquetan los
contenidos de acuerdo con sus propios criterios. Algunos sitios en la Web
poseen grandes cantidades de contenido, y para mantenerlo organizado dejan
al usuario la oportunidad de colocar etiquetas — sencillas descripciones de una
sola palabra. El sistema de categorizacion que surge de etiquetado se llama
folksonomia (un sistema de clasificacion desarrollado por las personas a traves

del tiempo).

Una folksonomia es en cierto sentido lo contrario de una taxonomia, que es un
sistema de categorizacion por adelantado elaborado por un experto. Las
folksonomias tienen algunas desventajas en relacion con las taxonomias: por
lo general no tienen varios niveles y pueden ser redundantes. Su principal
ventaja es que reflejan las estructuras de informacion y relaciones que las

personas realmente usan, en lugar de las que fueron planeadas por anticipado.

Extensiones (Extensions)

Se refieren a recomendaciones hacia los usuarios. "Si te gusta esto, entonces,
por extension, te gustara esto otro." Si un miembro de la comunidad le da valor
a un contenido, y éste contenido a su vez recomienda la lectura o busqueda de
otro, es probable que los usuarios se interesen también en el ultimo, ya que las

redes son una de las formas en que se organiza el conocimiento.
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f) Senales (Signals)
Con tanto contenido en las plataformas, un usuario puede sentirse abrumado.
Los nuevos contenidos son agregados con tanta rapidez que se convierte en
un trabajo pesado el estar checando continuamente los sitios de internet para
ver sus actualizaciones. Para ello existen las sefales que alertan cuando
nuevo contenido aparece. Existe software llamado “agregador” o “indexer” que
consulta periédicamente los sitios de interés, los descarga, los ordena y

muestra los titulos.

3.2.2 FLATNESSES

Hinchcliffe (2007), un consultor de negocios estratégicos, expandio el acronimo de
McAfee, basado en siete lecciones aprendidas que encontr6 durante la

observaciéon de Enterprise 2.0 en accion:

Enterprise 2.0 entrara en las organizaciones estemos de acuerdo o no.
Enterprise 2.0 es mas que blogs y wikis en la empresa.
Enterprise 2.0 es mas que un producto que pueda comprarse.

A

La mayoria de los negocios aun necesitan educar a sus colaboradores en

las mejores practicas de Enterprise 2.0 y uso de medios sociales.

5. Los beneficios de Enterprise 2.0 pueden ser excelentes, pero se veran al
pasar el tiempo.

6. Enterprise 2.0 no significa desechar los sistemas de informacion actuales
por nuUevos.

7. Las organizaciones estan por cambiar, debido a que la llegada de

Enterprise 2.0 esta lista.
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El acronimo redefinido que ofrecié Hinchcliffe fue FLATNESSES (Freeform,

Network-oriented, Emergence & Social). A continuacion se listan los elementos
agregados (Hinchcliffe, 2007):

a)

b)

d)

Forma Libre (Freeform)
Hace referencia a que no debe existir ninguna restriccién al momento de

aprender a utilizar las tecnologias Enterprise 2.0.

Orientacién a Red (Network-oriented)
Implica que todas las soluciones de Enterprise 2.0 deben ser direccionadas
a través de la web. Caracteristica que representa un componente esencial a

la hora de generar contenido, ya sea dentro o fuera de las organizaciones

Social (Social)
Se refiere a la transparencia para acceder, diversidad - en el contenido y
miembros de la comunidad - y la apertura estructural de las soluciones de

Enterprise 2.0.

Emergencia (Emergence)
Todas las plataformas construidas sobre el modelo Enterprise 2.0 deben
presentar las herramientas y escenarios basicos donde nuevas aplicaciones

puedan emerger.

Rangaswami (Cook, 2008, p.33), director de Sand Hill Group®, resume los temas

mas representativos de Enterprise 2.0.

1.

Enterprise 2.0 es mas que la Web 2.0, es mucho mas compleja para los
negocios. Incluye leyes, vendedores, fuentes de datos diversas,
regulaciones y usuarios remotos. Mientras la Web 2.0 puede ofrecer
verdaderas ventajas para los negocios y los clientes, Enterprise 2.0 abarca

una vision mas amplia.

® Es una empresa que ofrece servicios de administracion estratégica, y asesora sobre inversion y
comercializacion a las empresas lideres de mercados emergentes.
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2. Enterprise 2.0 es la sinergia de un conjunto de nuevas tecnologias,
modelos de desarrollo de software y métodos de entrega a los usuarios.

3. Las caracteristicas clave son: flexibilidad, simplicidad y ligereza.

3.2.3 Reglas Basicas de Enterprise 2.0

Segun McAfee (2009, p.47), las reglas basicas de Enterprise 2.0 son dos: Facil

uso y estructura libre.

Facil Uso

Las tecnologias deben de cumplir un facil uso, todo se puede hacer con un
navegador Web, un par de clics y poca escritura, no se necesitan
conocimientos avanzados. Entonces es razonable suponer que cualquiera que
pueda escribir el correo electrénico y buscar en la Web puede también utilizar

todas las tecnologias descritas en con poco o ningun entrenamiento.

Estructura Libre

No se debe tratar de imponer a los usuarios la estructura. Este es un cambio
profundo. La mayoria de las plataformas actuales, tales como sistemas de
administracion del conocimiento, portales de informacién, intranets vy
aplicaciones de flujo de trabajo, son muy estructurados desde el principio, y los

usuarios tienen pocas oportunidades de influir.
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3.3 BENEFICIOS GENERALES DE ENTERPRISE 2.0

En el contexto del mundo globalizado, quienes integran una Enterprise 2.0 deben
ser capaces de manejar las herramientas que permiten amplificar las conexiones:
si los miembros de una empresa sienten la necesidad de comunicacion, la

tecnologia solo es un medio.

Segun Cook, (2008, p.19) la utilizacién de software social, permite a las
organizaciones demostrar el interés por cada persona, sus pensamientos, puntos
de vista y experiencias que quieran compartir; demostrar que son empresas
capaces de establecer un dialogo. El software social refuerza una cultura que
alienta a participar de forma adecuada y que canaliza creatividad y toma de

decisiones en el trabajo.

De acuerdo a McAfee (2009, p.130) los beneficios de utilizar software social en la
empresa se pueden clasificar en: edicion en grupo, autoria, difusidon de busquedas

y auto-organizacion.

3.3.1 Edicién en grupo (Group Editing)

Se refiere a la capacidad de que diversas personas colaboren en un producto
almacenado en un solo lugar, puede ser un documento, una hoja de calculo, una

presentacion o un sitio web.

Actualmente, la mayoria de los ambientes de edicion se arman por grupos y estan
cerrados ante otros grupos por cuestiones de seguridad. De acuerdo a Eric Von
Hippel (McAfee, 2009, p.132) la forma de la distribucion de informacion debe
cambiar, el patron tradicional es ineficiente debido a que se concentra en pocos
individuos. Se debe asegurar que la informacién esté disponible para las personas
correctas. Cuando se democratiza la informacion, los problemas pueden
resolverse mas facilmente. Entre el software social lider en este rubro es Google

Docs y Wikipedia.
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3.3.1.1 Google Docs

Es un programa gratuito basado en web para crear documentos en linea con la
posibilidad de colaborar en grupo. Incluye procesador de textos, hojas de calculo,
programa de presentaciones y editor de formularios para realizar encuestas.

Figura 3.1 Edicién de texto en Google Docs

(_:00813 doCS Demo: crea y colabora en tiempo real Condiciones

Comparte este enlace con otros usuarios:

http://docs.google. comidemaledit?id =5c>’1AEWq!

Mira como es la colaboracion en
Lv2 0 L0t L8 11 1201 v3 014 Bl & T B 18 100 | 1) tiempo real ]

Comparte este enlace con tus amigos o
compafieros de trabajo para modificar el misma
documento a la vez.

Registrate para obtener una cuenta gratuita y

; 2 crea y comparte tus documentos, hojas de
'Empleza a escribir... calculo y dibujos.

...y comparte €l enlace anterior con un amigo para probar la colaboracion en tiempo real.

Fuente: Google Docs (2010). Google Inc. Disponible en: http://docs.google.com/. Fecha
de consulta: 15 de octubre de 2010.

3.3.1.2 Wikipedia

Es un proyecto de la fundacién Wikimedia, para construir una enciclopedia libre y
poliglota. Los mas de 16 millones de articulos han sido redactados conjuntamente
por voluntarios de todo el mundo. Fue iniciada en enero de 2001 por Jimmy Wales
y Larry Sanger. De acuerdo a Alexa.com (The top 500 sites on the web, 2010),

Wikipedia es uno de los sitios mas visitados, ocupa el lugar siete a nivel mundial.
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Figura 3.2 Pantalla de inicio de Wikipedia

& Registrarse/Entrar

Portada Discusién Leer Verfuente Wer historial |Busqueda Q

T

WIKIPEDIA
La enciclopedia libre
Portada
Portal de la comunidad
Actualidad
Cambios recientes
Pagina aleatoria
Ayuda . . —_ .
s Bienvenidos a Wikipedia, 04:29 UTC - martes,
la enciclopedia de contenido libre que todos pueden editar. 23 de noviembre de 2010.
~ Imprimirfexpartar Acceso seguro * Acceso WAP (alternativo) « Contacto * Donaciones * Libro de visitas 673.769 articulos en espafiol.
Crear un libro
Biescagar Coma B Participacion y comunidad Bisquedas y consultas
Versién para imprimir ; : : ! s 2 2
¢Cdmo colaborar? * Bienvenida * Primeros pasos Indice de categorias - Todas las categorias
b Herramientas Tutorial = Contenidos de ayuda Indice alfabético - Todos los articulos
Café - Preguntas frecuentes - Los cinco pilares Portales tematicos - Explorar Wikipedia
~ En ofros idiomas
Aragonés -
Ayl *f Articulo destacado w0 Efemérides
Asturianu =
- La Revolucidon mexicana fue un conflicto armado, * 1856 - Fallece Manuela Saenz.
E,Y iniciado el 20 de noviembre de 1310 Histdricamente, lider ecuatoriana de la
bnra;;%m suele ser referido como el acontecimiento politico y emancipacién de América del Sul
W : - social mads importante del siglo XX en México. y amante de Simén Bolivar.
g =
Bosanski Los antecedentes del conflicto se remontan a la * 1876 - Nace Manuel de F?H?’

Fuente: Wikipedia, la enciclopedia Iibre .Eprsa 2.0. Disponible en:
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa_2.0. Fecha de consulta: 15 de octubre de 2010.

3.3.2 Autoria (Authoring)

Se refiere a generar contenido y ponerlo a disposicion de una amplia audiencia. La
autoria es un acto publico que puede tomar diversas formas, tales como publicar
fotos, videos o un blog. Con herramientas de autoria, las organizaciones pueden
contar con un repositorio de informacion valiosa que los propios miembros de la

red produzcan y consuman.

Segun Chris McGrath (McAfee, 2009, p.134), los beneficios de usar herramientas
de autoria son:

» Menos barreras para compartir conocimiento.
» Transferencia de conocimiento sin distorsion.
» Incremento de compromiso del colaborador.

» Menor carga de trabajo para el administrador de contenido.
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Entre el software social de esta categoria estan los blogs y los sitios para
compartir videos y fotos. Los mas visitados a nivel mundial segun Alexa.com (The
top 500 sites on the web, 2010) son: Blogger.com, Twitter, Youtube y Flickr.

3.3.2.1 Blogger.com

Es un sistema de publicacién de bitacoras personales, creado por Pyra Labs y
adquirido por Google en el 2003. Su popularidad radica en su facilidad de uso y
los servicios que entrega a los usuarios. Se ha ubicado dentro de los 16 dominios
con mas visitantes en Internet. En la Figura 3.3 se muestra su pantalla de registro

a usuarios.

Figura 3.3 Pantalla de registro en Blogger.com

Espafial

Accede a traves de tu cuenta de Google.

B Blogger s

7
ACCEDER | l rme (?

Crea un blog: es

to‘talmen te gra‘tui to Es muy sencillo y sdlo te llevara un
. minuto.
Plantillas estupendas. Personaliza el Mas informacion:
diseno, las fuentes, los colores y mucho mas... = Echa un vistazo rapido.
Probar el Disefiador de plantillas * Ver un tutorial en video

* Descubre més funciones
* Leer Blogger Buzz

[ Tu blog. Comparte tu opinion, fotos y todo lo
“l‘ que guieras con tus amigos y con el resto del Blogs importantes

mundo. [Z7[= herzensart journal

Fuente: Blogger.com (2010). Disponible en: https://www.blogger.com/start?hl=es. Fecha
de consulta: 15 de octubre de 2010.
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3.3.2.2 Twitter

Es una aplicacién web que permite a sus usuarios escribir pequenos textos (de
hasta 140 caracteres) que pueden ser leidos por cualquiera que tenga acceso a su
pagina. Cada usuario puede decidir leer en su pagina principal los textos de otra
persona, es decir, un usuario A puede decidir “seguir” a los usuarios B, C y D,
recibiendo los textos que escriben sin tener que acceder a la pagina de cada uno
de ellos (Polo, 2009). En la Figura 3.4 se muestra su pantalla de registro a

usuarios.

Figura 3.4 Pantalla de registro en Twitter

ijUna nueva experiencia de Twitter esta a punto de llegar! Aprende mas...

Tienes una cuenta? Wma

L]
twltter, ¢Nuevo en Twitter?

Facil, gratis, y actualizaciones
instantaneas. Obten acceso ala
informacian que mas te interesa.

Registrate »

Los top temas populares Resultados en tiempo real para Todd Collins

Kim Hee Chul i
R 72 more tweets since you started searching Un #NuevoTwitter

#myweakness Echale un vistazo al nuevo

#thingsyoushouldntsay Twitter.com

s twood3: RT @wingoz: todd collins 32 yards passing. 4 picks. free
S caleb hame

Floris ia web

Soloman

Binary ratmg Stay hot. #Elears

Halftime

Thanksgivin

Lt mmcdermotthl) Todd Collins may be the most awful backup QB
Peytan (so bad that Hanie is in now) but thank goodness Jimmy Clausen is
worse. WBEEFS

JordanBemfeld Also, Todd Collins 6-16, 34 yards_ 4INT, 6.3 QB

ia UberTwitter

Consejo de biisqueda
Utilizar : inmediatamente antes de un > 2
W M_McGarry: @sportsguy33 no way you cant mention panthers-

nombre de usuario para buscar tweets ~ # e 7
e e e . bears game. todd collins and jimmy clausens combined gb rating:
: ’ 362

a:lancearmostrong buscara tweets
& sy - half a minute ago via web
enviados al usuario “lancearmstrong”. -

Fuente: Twitter (2010). Disponible en: http://twitter.com. Fecha de consulta: 15 de
octubre de 2010.
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3.3.2.3 Youtube

Es un sitio de videos fundado en el afio 2005 por tres antiguos colaboradores de
PayPal. Desde sus inicios tuvo un crecimiento espectacular en el numero de
usuarios y videos vistos. En 2006, fue adquirido por la empresa Google que pagdé
1,650 millones de ddlares por él. Es popular por su facilidad de uso, su posibilidad
de clasificacién de contenidos, de hacer comentarios y de hacer enlaces de los
videos a otros sitios incrustando su direccién via codigo HTML (Nafria, 2008,
p.204). En la Figura 3.5 se muestra su pantalla de inicio.

Figura 3.5 Pantalla de inicio de Youtube

You TuhE | |Eluscar Explorar | Subir Crear cuenta  Iniciar sesidn

- - S = Tendencias
iUnete a la comunidad para compartir videos mas extensa del

mundo! N Ramos se enfada
por VozMadridista

Crear cuenta? ;Yatienes una cuenta? Iniciar sesion - |

S - Clark Kickoff Goal vs
Recomendado para ti 1as informacion Wheaton - Oct. 2010 - Fas...
por wedgetaill 00

§18571 reproducciones

212 VIP 307
por CarolinaHerreraES
27621 reproducciones

Recomendaciones de videos personalizadas
Obtener recomendaciones personalizadas es muy facil, jsdlo debes ver algunos videos y volver a esta
pagina para ver gué videos ha recomendado YouTube sdlo para til

Mas populares

Entretenimiento Masica

' ; Adelanto del Capitulo
90
17122 reproducciones
trtevety

Miley Cyrus - Who Videos destacados

Owns My Heart (Offi...
1028878 reproducciones
mileyunlimited

Linkin Park - The Catalyst
(Official HD)

por linkinparkty

5145028 reproducciones

Noticias y politica

Grupo Varana - Llévame
(Video clip completo)
por grupovarana

54565 reproducciones

Johnny Depp thrills in
school mutiny

1240154 reproducciones
mickydroog

NM 512 Espaiiol "La
verdad detras...
17095 reproducciones
TheNarutoRikudo...

Matel - Somos Aire (Video
Oficial)

por MotelOficial

.....

Instructivos & Estilo

" p Ramos se enfada NOTICIONNNN!!! ) B
== P

Fuente: Youtube (2010). Disponible en: http://www.youtube.com/. Fecha de consulta: 15
de octubre de 2010.
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3.3.24 Flickr

Es un servicio fotografico fundado por Caterina Fake y Stewart Butterfield y ahora
propiedad de Yahoo. Es una infraestructura que permite a los usuarios organizar
fotografias a través de etiquetas (descripciones de una palabra), lo que permite a
otros usuarios encontrarlas muy facilmente (Jarvis, 2009, p.126). En la Figura 3.6

se muestra su pantalla de inicio.

Figura 3.6 Pantalla de inicio de Flickr

t— 7 Mo has iniciado sesion  Iniciar sesion  Ayuda
flickr v

Inicio La visita Crear cuenta Explorar Subir fotos Buscar
s Contar una historia con tus fotos
Contar una historia con tus fotos
Compartir con tus familiares y Flickr es la mejor aplicacidn de todo el mundo para administrar y compartir contenido en linea. {Te mostraremos por qué!
amigos
Ig?e_fsotﬂs estan donde sea que 7 Favorito Acclones v Compartiresto - + Masnuevos @, Masantiguos +

Cargar y administrar

Por pkingDesign

Explorar Phil King

Esta foto se tomd el 2 de febrero, 2010 en East
Hillsdale, Cludad de San Mateo, CA, Estados Unidos,
con una Canon EOS Digital Rebel

Hacer mas cosas

Crear tu cuenta gratuita 0wy

NE
o iniciar sesidn ‘ W g | co e
S cn

- oK
YA :
Ww%amﬁnaﬂmq

Il 125 vistas (2 7 comentarios  1r 5 favoritos

¢MNecesitas ayuda?

Visitar nuestras preguntas
frecuentes
Obtener ayuda por correo

electronico Personas en esta foto (agregar una persona) wfigen

nom nom nom

Hape really only pays attention to me when | make fake farting noises ! pkingDesign o
Comentarios y favoritas o
! josh-n pro Etiquetas (agregar una etigueta) e

Fuente: Flickr (2010). Disponible en: http://www.flickr.com.Fecha de consulta: 15 de
octubre de 2010.
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3.3.3 Difusién de busquedas (Broadcast Search)

Es la publicacion de preguntas anénimas en un foro publico para recibir respuesta,
esto no es reciente, sin embargo con el software social se expanden las fronteras
antes conocidas. Ahora es mas facil encontrar personas que cooperen y
contribuyan voluntariamente para tratar diferentes temas alrededor del mundo.
Dos ejemplos de software social para difusion de busquedas son Yahoo!
Respuestas e Innocentive.

3.3.3.1 Yahoo! Respuestas

Es uno de los servicios que brinda el portal de Yahoo.com, en el que los usuarios
pueden formular preguntas sobre cualquier tema y otros usuarios pueden dar sus
respuestas. El servicio es gratuito y establece un sistema de puntos para premiar
a las mejores respuestas de los usuarios (Nafria, 2008, p. 156). En la Figura 3.7 se
muestra un ejemplo de su contenido.

Figura 3.7 Pantalla de Yahoo! Respuestas

¢Usuario Nuevo? Registrate | Entrar | Ayuda &) vahoo! [ Mail B = L;# '3
YAHOQO), RESPUESTAS [Qeuses | | Buscaren Lawen
MEXI

BIIEEN  BUSCAREN LAS CATEGORIAS | MIACTIVIDAD | INTERESES

Responde Descubre

Comparte tu conocimiento, Ayuda a Las Mejores Respuestas elegidas por la

otros y sé un Experto comunidad

Consulta preguntas abiertas Consulta preguntas resueltas

uscando Busca en Respuestas Blsqueda avanzada

EOOO0

Lo mejor de Respuestas

iListo para participar?
. Mo volveremos a tener otro "décimo feliz” hasta dentro de 555 afios! De forma muy — iComienza!
particular en conjunto con ser el décimo feliz, el 10 de octubre podemos considerarlo

el mejor dia del afio (10/10/10). Descubre mas en nuestro blog.

Publicidad

i Como haras para que el 10/10/10 sea especial? Experimenta la maxima
- = Pregunta de Equipo de Yahoo! Respuestas - Otros - Sociedad y Cultura velocidad de México.
- Cable + Internet desde

Responde esta pregunta » | (4] Enviar a un amigo $ 360
H 0l » O

Comparte lo que sabes. Responde las preguntas abiertas.

iPruébalo
~DATICI

Fuente: Yahoo! Respuestas (2010). Disponible en: http://mx.answer.vahoo.com/.Fecha
de consulta: 15 de octubre de 2010.
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3.3.3.2 Innocentive

Es un sitio empresarial de innovacién, que pone a disposicién del publico la
resolucion de problemas en varios campos, como investigacién y desarrollo,

ingenieria, tecnologias de la informacién, modelos de negocio y matematicas.

Los problemas se publican como retos que pueden ser tomados por mas de sus
175,000 voluntarios que los quieran resolver. A aquellos que aporten la mejor
solucion para el problema se les da un premio economico (Cuevas, 2007). En la
Figura 3.8 se muestra su pantalla de inicio.

Figura 3.8 Pantalla de inicio de Innocentive

INNOCENTIVE®
My IC Home What We Do For Seekers For Solvers Challenge Center Challenge Search
\ °
Welcome to InnoCentive . L JEC
Where the world innovates Z &
Tell me more » P~ .
< )
L]
9 .
Open Challenges LV Newest Challenges There are 44 open chalenges View Al » NEWSFLASH

New face. Same InnoCentive.
We have a brand new look! Your
experience should be exactly the
same as it has always been, just a
lot better looking.

Room Temperature Oxidation Catalyst
Deadline: 01/05/2011 | 44 active solvers 550,(}00 usD

% Better Cat Litter, Pleass!
’# Deadiine: 11/05/2010 | 96 active solvers $7.500 USD See our new For Solvers and For

1t Seekers sections to learn more
about how we can help you solve
problems that matter.

RN

. End of Life Indicator System
Deadline: 11/05/2010 | 129 active solvers 510,000 usD And your opinion matters. We look

forward to hearing what you think.

Fuente: Innocentive (2010). Disponible en: http://www?2.innocentive.com/.Fecha de
consulta: 15 de octubre de 2010.
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3.3.4 Redes de informacién (Network information and maintenance)

Las plataformas de software social son colecciones de informacion clara que son

referencia primaria de muchas personas.

La mayor contribucién del software social es que puede ser rastreada la
informacion por su autor, a diferencia de los contribuidores en Internet, que lo
hacen anénimamente. Esto permite identificar a las personas mas valiosas para
ofrecer ayuda a sus companeros de trabajo, basados en sus registros en la red.
Cualquier persona puede iniciar contacto con las personas valiosas y crear un
vinculo potencial. El mejor ejemplo de software social para crear y mantener redes
de informacidon es Facebook. Segun Alexa.com (The top 500 sites on the web,

2010), este es el segundo sitio mas visitado a nivel mundial, después de Google.

3.34.1 Facebook

Es un sitio web gratuito de redes sociales creado por Mark Zuckerberg y Dustin
Moskovitz, ambos son considerados los millonarios de menor edad segun la
revista Forbes, gracias al repunte del valor del sitio a 23 mil millones de ddélares en
2010 (Jardon, 2010, p.23).

Nacié como un sitio para estudiantes de la Universidad Harvard, pero actualmente
esta abierto a cualquier persona que tenga una cuenta de correo electrénico. Los
usuarios pueden participar en una 0 mas redes sociales, en relacién con su

situacion académica, su lugar de trabajo o regién geografica.

Posee mas de 500 millones de usuarios activos, 70% de ellos se encuentran fuera
de Estados Unidos. El 66% de los 100 sitios mas importantes de Estados Unidos y
el 50% de los 100 sitios mas importantes de forma global se han integrado con
Facebook (Datos Estadisticos Facebook, 2010). En la Figura 3.9 se muestra su un

ejemplo de grupo en Facebook.
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Figura 3.9 Pantalla de Facebook
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My Events for President of the United States in 20087"

My Messades Ower 60,000 young Americans responded to the

My Mobile call.

My Account

- On February 10, 2007, Senator Barack Obama
My Privacy declared, "I stand before you today to announce
my candidacy for President of the United States.”

Georgetown Congratulations to Senator Obamal
Flyer Congratulations to all of us!
BE A MICROSOFT Students for Barack Obama, a group formed as a
CAMPUS REP result of the dedication to Senator Obama

i displayed by students on Facebook, is now thrilled
@ Windows Live to embark upon the second part of our mission: View Discussion Board

Electing Senator Barack Obama President of the Join this Group

GREAT PAY - United States in 2008.

AMAZING WORK Report Croup
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Fuente: Facebook (2010). Students for Barack Obama. Disponible en:
http://www.facebook.com/barackobama#!/obamastudents. Fecha de consulta: 15 de
octubre de 2010.
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3.3.5 Inteligencia Colectiva (Collective Intelligence)

También llamada sabiduria de multitudes, se refiere al uso de tecnologias como
prediccion de mercados para obtener las mejores respuestas de individuos o

grupos pequenos.

La inteligencia colectiva se utiliza en varios sitios web para calificar los contenidos,
ya sea por medio de votos o recomendaciones. Algunos sitios mas representativos
que utilizan inteligencia colectiva son Amazon.com y Digg.com. De acuerdo a
Alestra (The top 500 sites on the web, 2010), estos sitios ocupan el lugar 16 y 126

respectivamente en visitas diarias a nivel mundial.

3.35.1 Amazon.com

Es una empresa creada por Jeff Bezos en Seattle (EE.UU) en Julio de 1994, abrio
sus puertas en internet en julio de 1995 como tienda electrénica de libros. Bezos
queria ofrecer a los usuarios de red la posibilidad comprar con la mayor

comodidad.

Amazon cuenta con mas de 40 categorias de productos: libros, musica, peliculas,
articulos deportivos, juguetes, relojes, videojuegos, etc. Uno de los beneficios
principales es que permite la personalizacion y recomendacion automatica de

acuerdo a intereses del usuario (Nafria, 2008, p.165).

Ha establecido sitios web separados para Canada, el Reino Unido, Alemania,

Austria, Francia, China y Japén, para poder ofrecer los productos de esos paises.

En la Figura 3.10 y la Figura 3.11 se muestra su pantalla de inicio para Estados

Unidos y para China, respectivamente.
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Figura 3.10 Pantalla de Amazon.com
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Fuente: Amazon (2010). Dlsponlble en http //www amazon. com/ Fecha de consulta 15

Figura 3.

de octubre de 2010.

11 Pantalla de Amazon.com en China
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Fuente: Joyo Amazon (2010). Disponible en: http://www.amazon.cn/. Fecha de consulta:

20 de noviembre de 2010.
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3.3.5.2 Digg.com

Es un sitio web sobre noticias de ciencia y tecnologia. Combina marcadores
sociales, blogging y sindicacién con una empresa sin jerarquias y control editorial
democratico, lo cual permite que se publiquen articulos de varios géneros. Los
usuarios envian relatos de noticias y recomendaciones de paginas web y los
ponen a disposicion de la comunidad que las juzga y valora a través de
calificaciones. De acuerdo a Alestra (The top 500 sites on the web, 2010), este
sitio ocupa el lugar 131 en los mas visitados a nivel mundial. En la Figura 3.12 se

muestra un ejemplo de su contenido.

Figura 3.12 Pantalla de Digg.com
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Fuente: Digg.com (2010). Disponible en: http://digg.com/news/world_news/24hr. Fecha
de consulta: 15 de octubre de 2010.
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3.3.6 Auto-organizacién (Self-Organization)

Es la habilidad de los usuarios para construir comunidades y darles forma a lo
largo del tiempo sin guia alguna. Estas comunidades nacen frecuentemente de
manera espontanea y sin coordinacion, no obstante pareciera que estan altamente
planeadas, predefinidas y coordinadas por una autoridad. Un ejemplo de ello es
Delicious.

3.36.1 Delicious

Es un servicio de marcador social que permite guardar paginas favoritas,
agregarles una descripcion, etiquetarlas para encontrarlas facilmente vy
compartirlas en la red. Se encuentra funcionando desde el afio 2003, mantenido
principalmente por su creador Joshua Schachter. El 9 de diciembre de 2005 fue
adquirido por Yahoo! (Morales, 2010, p.94). Segun Alestra (The top 500 sites on
the web, 2010), este sitio ocupa el lugar 250 en los mas visitados a nivel mundial.

En la Figura 3.13 se muestra un ejemplo de su contenido.

Figura 3.13 Pantalla de Delicious
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Congratulations to the 2011 TED Prize Winner: JR save e

Fuente: Delicious (2010). Disponible en: http://www.delicious.com. Fecha de consulta: 15
de octubre de 2010.

65


http://www.delicious.com

HOW TO USE WEB 2.0 IN THE ENTERPRISE

HAVEN'T YOU READ
MY BLOG POST?
I'VE FIRED YOU
YESTERDAY

/- a

3::-1""" Wfﬂf’e

PART 1:
COMMLUNICATE WITH YOLIR EMPLOYEES

Fuente: Geek & Poke (2007). How To Use Web 2.0 In The Enterprise - Part 1. Disponible
en: http://geekandpoke.typepad.com/geekandpoke/2007/12/how-to-use-web.html. Fecha
de consulta: 20 de noviembre de 2010.
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4.  APLICACION DE ENTERPRISE 2.0

What caught our attention was when we found that many of our
younger store associates wer e texting each other using their own
cell phones. A lot of time these were about work and therefore
we didn 't want to stop them. But it did tell us that they needed
something we were not providing them.

Kenin Davis

Lowe’s Companies Inc.

Una vez conocidos los beneficios generales de Enterprise 2.0, corresponde analizar
como se puede aplicar en una organizacion. De acuerdo a McAfee, existen dos
perspectivas para hacerlo: la interna y al externa.

La perspectiva externa esta ligada a la comunicacion e interacciéon de la empresa con
su medio ambiente, mientras que la interna con las comunidades dentro de la

empresa, como se muestra en la Figura 4.1.

Figura 4.1 Enfoque interno y externo de Enterprise 2.0

Partes interesadas
internas

Proveedores

Empleados Sociedad

2.0

Clientes

Fuente: Plasencia, Adolfo (2009). PEMEX. Disponible en:
http://pemexrhenlinea.pemex.com/wp-content/uploads/2009/06/PRESENT-PEMEX-
adolfoplasencial.pdf. Fecha de consulta: 22 de octubre de 2010. p.37.
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4.1 FACTORES QUE DETERMINAN EL IMPACTO DE ENTERPRISE 2.0

Las herramientas Web 2.0 en la empresa prometen tener un impacto profundo en la
forma de trabajo, sin embargo, los beneficios dependeran de la empresa que quiera

implementarla. Antes de implementar una iniciativa Enterprise 2.0 se tiene que tomar

en cuenta las caracteristicas que se muestran en la Tabla 4.1.

Caracteristica

Tabla 4.1 Caracteristicas de la empresa

| Descripcién

Tamano

Hay mas beneficios en la mejora de flujos internos de trabajo y comunicacion
cuando las organizaciones son mas grandes, sin embargo los riesgos
también son mas altos.

Distribucién de

los colaboradores

Las organizaciones con oficinas distribuidas en diferentes ciudades y con
posibilidad de trabajo desde casa tienen significantes beneficios de la
implementacion de herramientas Web 2.0.

Distribucién de
edad

Las organizaciones con colaboradores mas jovenes encuentran las
iniciativas de Enterprise 2.0 mas relevantes y funcionales. Sin embargo, es
necesario capturar el conocimiento del personal que tiene mas experiencia.

Industria

Cada industria tiene caracteristicas diferentes, por ejemplo los bancos de
inversion tienen flujos de informacion eficaz y tienen a tener personal que
maneja tecnologias inteligentes, ademas atienden reglamentaciones
estrictas de seguridad.

Intensidad del
conocimiento

La productividad y el valor en las industrias basadas en el conocimiento
obtienen mayores beneficios de la colaboracién, particularmente en la
informacion sensitiva.

Algunas industrias como la de servicios financieros, contabilidad, leyes,

Regulacién construccion y gobierno son sujetas de regulaciones especificas que deben
tomarse en cuenta antes de implementar una iniciativa de Enterprise 2.0.
Cultura Una cultura organizacional abierta al cambio, que soporte la opinion de todos

Organizacional

y reconozca el valor de las criticas permitira que las herramientas web 2.0
tengan un impacto inicial mas benéfico.

Perspectivas de
los interesados

Antes de iniciar una iniciativa de Enterprise 2.0 es indispensable definir su
alcance, ya que las perspectivas de las principales partes interesadas
tendran un impacto tanto en beneficios reales y percibidos.

Sistemas
tecnolégicos
actuales

El estado de los actuales sistemas de informacién predominantes en la
empresa dara el valor de las herramientas web 2.0 que se implementen y el
riesgo potencial que debe ser administrado.

Fuente: Tabla basada en Dawson (2009, pp.32-33).

También deben definirse las necesidades que se desean cubrir con a
implementacion, con el fin de identificar como pueden ser solventadas con Enterprise

2.0.
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Las necesidades mas comunes de las empresas que buscan implementar Enterprise
2.0 se listan en la Tabla 4.2 (Ver Anexo Il para mayor referencia).

Tabla 4.2 Necesidades internas y externas a solventar con Enterprise 2.0

Tipo Necesidad !
Administracion del conocimiento

Colaboracion

Fortalecimiento de cultura organizacional

Interna

Capacitaciéon

Desarrollo de nuevos productos y/o servicios

Seleccién y reclutamiento de nuevos talentos

Mejorar servicio al cliente

Adquirir nuevos clientes

Mejorar integracion con proveedores

Crear redes de expertos

Externa

Participacion del cliente en desarrollo del producto

Consolidacion de Marca

Comunicacién Institucional

Fuente: Tabla basada en Speeding the Adoption of Enterprise
2.0 (2009, p.4); How companies are benefiting from Web 2.0
(2010, p.3).

Otro de los factores importantes que puede potenciar o inhibir los beneficios de
Enterprise 2.0 es el concepto fuerza del vinculo. Este término se le atribuye al
socidlogo Mark Granovetter, quien en 1973 realizd6 un estudio sobre dos
comunidades bostonianas que se movilizaban frente las consecuencias del
crecimiento urbano. De este estudio surgio la idea de que los resultados exitosos en
una actividad en particular de coordinaciéon social no dependen de los vinculos
fuertes (relaciones familiares o amistades) sino de los vinculos débiles (personas con
las que se ha tenido poco o ningun contacto). Granovetter llamo a este fenomeno la

fuerza de los vinculos débiles.

Entre vinculos fuertes dificilmente se pueden establecer puentes de trabajo, mientras
gue en vinculos débiles se establecen excelentes puentes para resolver problemas,
reunir informacion y aportar ideas unicas. Los puentes permiten que los resultados

del trabajo sean mas rapidos y efectivos (McAfee, 2009, p.83).
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Algunas implementaciones de software social en las organizaciones pueden
utilizarse para soportar los vinculos que ya son fuertes, para soportan aquellos que
son débiles aun o para soportar ambas, pero es importante definirlo antes de
emprender una iniciativa de Enterprise 2.0. La red ideal para un trabajador del
conocimiento consiste en formar puentes de vinculos fuertes al centro y puentes

débiles alrededor (McAfee, 2009, p.84), como se muestra en la Figura 4.2.

Si la empresa carece de puentes entre vinculos fuertes y débiles entonces puede
estar fragmentada y en algunos casos el flujo de informacidon es incoherente, las
nuevas ideas se generan lentamente y es dificil llegar a objetivos determinados
(McAfee, 2009, p.85).

Figura 4.2 Vinculos débiles y fuertes

INNOVACION
<

.................. - Vinculo
Débil Fuerte
€ S
PRODUCTIVIDAD

Fuente: Grafico basado en McAfee (2009, pp.81-82).

El software social ayuda a la personas a crear y explotar las redes, esta
particularidad es mas valuable en los vinculos débiles. El fin del software social es
hacer individuos mas productivos y automatizar sus roles en los procesos de sus

comunidades.
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4.2 PRINCIPALES APLICACIONES DE ENTERPRISE 2.0

De acuerdo a la empresa de seguridad McAfee (Kisselburgh, 2010, p.3), tres de cada
cuatro organizaciones utilizan herramientas Web 2.0 para cumplir objetivos
organizacionales, 51% en areas de tecnologias de informacion, 34% para marketing
y ventas, 29% para relaciones con el cliente, 28% para publicidad y relaciones

publicas y 22% para recursos humanos.

Segun la AlIM (Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated, 2008, p.31), las
herramientas de Enterprise 2.0 se utilizan en mayor medida para actividades de
investigacién y desarrollo, marketing y tecnologias de la informacién (Ver Anexo Il

para mayor referencia).

Para el analisis de la aplicacion de Enterprise 2.0 en este estudio, se utilizara el
enfoque de las 4C’s propuesto por Cook (2008, p.37), el cual clasifica el software

social dependiendo de cuatro necesidades basicas en las organizaciones.

» Comunicacion
Son todas aquellas plataformas de software que permiten a las personas
conversar con otros, ya sea por medio de texto, imagenes, voz o la combinacion

de alguna de ellas.

» Cooperacion
Plataformas de intercambio que permiten compartir contenidos de manera

estructurada y no estructurada.
> Colaboracion

Son todas aquellas plataformas que permiten el trabajo en grupo, para resolver
problemas especificos, directa o indirectamente.
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» Conexién
Tecnologias de red que hacen posible la formacion de redes entre personas y

entre contenidos.

En la Figura 4.3 se muestra la clasificaciéon de software social con enfoque de las
4C’s, dependiendo de los niveles de interaccion y formalidad.

Figura 4.3 Matriz de formalidad e interaccién 4C's

FORMALIDAD
. A .
CONEXION COLABORACION
* *
Remezclas % Wikis
Redes Sociales
&
Etiquetado
*
RSS INTERACCION
*
* Medios Compartidos
Mundos Virtuales
*
Blogs
¥ *
Microblogs
Marcadores Sociales
COMUNICACION COOPERACION

Fuente: Grafico basado en Cook (2008, p.39).
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4.2.1 Comunicacion

En cualquier empresa que depende de grupos e individuos, es fundamental
establecer y mantener una buena comunicacion. Las relaciones se construyen a

través de la comunicacién, que es una necesidad basica.

La comunicacion organizacional se divide en interna y externa. La comunicacion
interna es el conjunto de actividades efectuadas por la empresa para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios que los mantengan informados, integrados y motivados para
contribuir con su trabajo al logro de objetivos organizacionales. La comunicacion
externa es el conjunto de mensajes emitidos por la empresa hacia sus diferentes
publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos y
proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios (Andrade,
2005, p.17).

Los principales objetivos de la comunicacion organizacional son (Andrade, 2005,
p.31):

e Identificacion: Mantener el orgullo de pertenencia y reforzar la cultura
organizacional.

e Informacion: Proporcionar informacion confiable, suficiente y oportuna.

e Integracion: Alinear a todos los colaboradores con la vision estratégica.

¢ Imagen: Crear una percepcion favorable de la empresa y sus productos.

En la mayoria de las organizaciones, la Intranet es la herramienta por excelencia
para comunicacion formal con los colaboradores. Es un canal descendente que

carece de herramientas para mandar, recibir o guardar mensajes.
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De acuerdo a Ledn Festinger (Cook, 2008, p.43) los principales motivadores que

llevan a los colaboradores a mantener una comunicacion informal son:

e Necesidad de compartir con otros sus ideas, opiniones y actitudes para sentir
que son parte del grupo.

e Necesidad de compartir con sus superiores sus esperanzas y ambiciones para
satisfacer sus necesidades de afiliacion, logro y poder.

e Necesidad de compartir emociones tales como alegria, hostilidad para

liberarse.

En cada empresa deberian coexistir herramientas que soporten las comunicaciones
formales e informales. Las herramientas web 2.0 que puede utilizarse para fortalecer
la comunicacion interna y externa en las organizaciones son: blogs, microblogs y

mundos virtuales.

42.1.1 Blogs y Microblogs

Los blogs son lugares asignados para establecer y facilitar la comunicacion, en ellos
se dispone de un espacio en el que se van plasmando ideas y argumentos que
ayudan a reflexionar sobre un tema induciendo a la participacién de los usuarios
(Comunidad de Madrid, 2009, p.3).

Muchas empresas han utilizado efectivamente esta herramienta como una solucion
economica y de facil administracion - comparados con las herramientas tradicionales
de informacion colaborativa - para comunicacion con la audiencia externa e interna
(Harper, 2008, p.10).
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Los blogs internos y externos pueden utilizarse en diferentes actividades de negocio,
segun se muestra en la Tabla 4.3 y en |la Tabla 4.4.

Tabla 4.3 Aplicacién de los blogs internos

Capacidades

Actividad de

negocios

Son frecuentemente utilizados para comunicar informaciéon a toda la
empresa, difusién de actividades que realiza la empresa, participacion en
proyectos y/o investigaciones. Ahora los blogs institucionales estan
desplazando a medios tradicionales de comunicacion interna, como intranet,
revistas y boletines impresos.

Comunicacioén
Interna

Los blogs son una forma efectiva de capturar informacién formal e informal
sobre proyectos. Un blog de proyectos puede ser un recurso vital para todos
los miembros del equipo, particularmente para los nuevos o aquellos que

Administracién de trabajan en equipos virtuales. Un blog exitoso no es solo un almacén de

Proyectos informacion, sino ideas, opiniones y conocimiento resultado de la interaccion
de todos los involucrados. Puede ser utilizado para dar reportes sobre
conferencias, reuniones o llamadas entre grupos, principalmente en
informacion critica.

Con el tiempo estas publicaciones quedan como capital intelectual que
Administracién del puede ser utilizado cuando sus autores originales llegaran a faltar. Pueden
Conocimiento ser filtros efectivos debido a su rapidez, flexibilidad y habilidad para
encontrar la informacioén faciimente.

Fuente: Tabla basada en Cook (2008, pp.46-47); Ros-Martin (2008, pp.503-508).

Tabla 4.4 Aplicacién de los blogs externos

Actmdad de Capacidades
negocios
A pesar de que los blogs son generalmente informales y sin estructura
predefinida, pueden captar patrones de informacion y conocimiento. Estos
patrones pueden alertar a las organizaciones sobre problemas y temas
Inteligencia de importantes. El mantenimiento de un blog obliga a los editores a mantenerse
Negocios constantemente actualizados, siguiendo la evolucién de la competencia y de

sus nuevos productos. También puede fomentarse su utilizacion en
organismos destinados a la investigacion y desarrollo, puesto que fortalecen
actividades como la vigilancia tecnolégica.

Un blog actualizado frecuentemente incrementa las posibilidades de aparecer
entre los primeros resultados de busqueda, lo que se traduce en mayores
Posicionamiento de opciones para llegar al mercado objetivo. La publicacion de informacion
Marca relativa a un campo determinado de investigacion o del conocimiento
aumenta la autoridad del equipo dentro del mismo, posicionando a la
empresa como experta.

Fuente: Tabla basada en Rivas (2008); Cook (2008, pp.46-47); Ros-Martin (2008, pp. 503
- 508); Harper (2008, pp. 9-10).




Tabla 4.4 Aplicacién de los blogs externos (continuacion)

Actividad de

: Capacidades
negocios

Por medio de la publicacion de entradas o articulos se puede dar a conocer
informacion relevante de la empresa y conocer la opinion de los clientes a
través de sus comentarios. Los comentarios recibidos sirven a la empresa

Interactividad con  para la obtencion de informaciéon externa que puede resultar interesante

los clientes para la elaboracién de nuevos productos y/o servicios, ademas del refuerzo
y mejora de los existentes. Ademas, sirve para captar a las nuevas
generaciones (no solo de colaboradores, también de clientes) y para
establecer conversaciones con los diferentes grupos de interés.

Utilizando herramientas como RSS podemos dar a conocer informacion de la
empresa (nuevos productos, promociones, ofertas, etc.) sin necesidad que el
cliente entre al sitio o blog corporativo.

Comunicacion
Externa

Atraer a los mejores talentos disponibles en el mercado laboral, mostrando
ser una empresa activa y dando a conocer los trabajos realizados dentro de
la organizacién o de un departamento de la misma.

Reclutamiento de
personal

Los blogs externos tienen el propdsito de mejorar las ventas, el
Ventas reforzamiento de las relaciones entre la empresa y el entorno en el cual
desarrolla sus actividades.
Fuente: Tabla basada en Rivas (2008); Cook (2008, pp.46-47); Ros-Martin (2008, pp.
503 - 508); Harper (2008, pp. 9-10).

Los microblogs son una herramienta muy similar a un blog, con la diferencia de que
son textos de 140 caracteres 0 menos (que es el maximo visible en las pantallas de
celular) que contestan a la pregunta de ¢Que estas haciendo? (Jue, Alcalde y
Kassotakis, 2009, p.48).

Entre sus usos principales en las organizaciones se encuentran los listados en la
Tabla 4.5y en la Tabla 4.6.

Tabla 4.5 Aplicacién de microblogging interno

Actividad de
negocios

Capacidades

Los fallos de comunicacibn en muchas organizaciones generan
confusiones y retrasos y, por ende, importantes costos adicionales.

Publicacién de Emplear herramientas de microblogging, permiten que todos los miembros
informacion de de una empresa sepan en tiempo real qué estan haciendo los demas,
manera inmediata evitando asi muchas de las confusiones que se producen en el dia a dia. El

micro-blogging permite publicar y diseminar informacién inmediatamente, al
ser textos cortos obligan al usuario a sintetizar la informacion.

Fuente: Tabla basada en Del Moral, José A. (2009).
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Tabla 4.6 Aplicacién de microblogging externo

Actividad de

: Capacidades
negocios

Permiten extender los mensajes de las empresas al maximo posible. Como
normalmente se trata de notas de prensa, deben adaptarse
sustancialmente para su inclusion en 140 caracteres y para que no parezca
simple propaganda, lo que generaria el rechazo de los posibles
seguidores. Segun un estudio de Burson-Marsteller, el 94% de las
principales empresas americanas que emplean microblogging, lo usan para
transmitir noticias y similares. El 67% para atencion al cliente y el 57% para
comunicar ofertas especiales.

Relaciones publicas

Los clientes pueden reportar problemas de productos o servicios que
adquieren mediante esta herramienta, lo que permite que las empresas
ademas de atender las quejas, muestren cercania con sus clientes.

Esta atencién no tiene por qué estar relacionada con quejas y
reclamaciones y puede emplearse para captar ideas relacionadas con el
negocio de una empresa.

Atencion al cliente

Entre las empresas que hacen este tipo de uso de Twitter destacan varias
aerolineas, la cadena de tiendas BestBuy, Ford o el Bank of America.

Los usuarios emplean habitualmente esta herramienta para pedir

Comercio Electrénico . - . .
recomendaciones sobre productos o servicios que tienen que adquirir.

Promover integracion Provee una plataforma para expresar ideas y compartir conocimiento
en areas de trabajo Permite conocer mensajes propios de su area de trabajo

Fuente: Tabla basada en Del Moral, José A. (2009).

Entre las principales ventajas de utilizar blogs y microblogs en las empresas se

encuentran:

e Facil actualizacion de la informacion
La facil actualizacion de los blogs es la caracteristica mas atractiva para la

mayoria de las empresas, ya que es posible publicar contenido como texto,
imagenes, archivos, videos, etc. utilizando herramientas poco complicadas
(Rivas, 2008).

e Fidelizacién
El establecimiento de este tipo de herramientas ofrece un poderoso medio
para la creacién de comunidades en torno a un servicio, area tematica del
conocimiento, producto, o llegar a nichos de audiencia no cubiertos por otros

medios (Ros-Martin, 2008).
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4.2.1.2 Mundos Virtuales (Virtual Worlds)

Son una plataforma emergente Web 2.0, van mas alld de las tecnologias de
colaboracién tradicionales como el correo electrénico, los mensajes instantaneos o
conferencias web. Aqui el colaborador puede interactuar a través de una
representacion grafica de si mismo, conocida como “avatar’, navega a través de
sitios virtuales. Los usuarios se comunican via texto, iconos, gestos, sonidos y

movimientos corporales para demostrar sentimientos (Harper, 2008, p.9).

En la empresa pueden utilizarse para celebrar reuniones, capacitacion o integracion
de equipos de trabajo. Funcionan mejor en la cultura organizacional informal, donde
se premia el esfuerzo individual sobre el grupal para la solucion de problemas.
Gartner predice que el 80% de los usuarios activos en Internet, estaran usando un
mundo virtual a finales del afio 2011 (Christy, 2007). Las aplicaciones de los mundos

virtuales en las empresas se listan en la Tabla 4.7.

Tabla 4.7 Aplicaciéon de mundos virtuales

Actividad de .
; Capacidades
negocios
Eventos Desde pequefias reuniones de equipo a grandes conferencias formales, sesiones
de publicacion, presentaciones de diapositivas, reuniones sociales informales.
Practicas Pueden utilizarse para simulacion de actividades de negocio complejas. Permiten
la ejecucion, grabacion, y reproduccion de escenarios de negocios.
Tutoria e N . -
. . Apoya al proceso de capacitacion y transferencia de conocimiento, por ser una
intercambio de ; AP
L herramienta dinamica.
conocimiento

Fuente: Tabla basada en Cherbakov, et al.(2009)

Entre las principales ventajas de utilizar mundos virtuales en las empresas se

encuentran:

Promueven una audiencia mas amplia.

Reducen el tiempo de viajes e inactividad de los colaboradores.

Eliminan costos de reuniones y tarifas telefonicas.

Permiten el trabajo de red entre diferentes culturas y generaciones.

78



4.2.2 Cooperacion

La cooperacion consiste en el trabajo en comun llevado a cabo por parte de un grupo
de personas o entidades mayores hacia un objetivo compartido, generalmente
usando métodos comunes, en lugar de trabajar de forma separada. En términos de
Enterprise 2.0, colaboracion se refiere al trabajo en grupo para el logro de objetivos
no predefinidos, donde cada contribuyente retiene la autoridad sobre su aportacion y
comparte informacién cuando es necesario. Como resultado, el software social
cooperativo casi siempre se basa en un efecto de red para entregar el maximo valor

a la empresa, asi como para el individuo (Cook, 2008, p.55).

42.2.1 Medios Compartidos (Media Sharing)

Compartir fotos y videos es uno de los usos mas populares de software social. El
poder real de participacion en los medios de comunicacién se produce cuando los
archivos se incrustan en otras aplicaciones web. El software social para compartir
medios puede utilizarse en la empresa principalmente para las actividades de
negocio listadas en la Tabla 4.8.

Tabla 4.8 Aplicaciéon de medios compartidos

Actividad de

: Capacidades
negocios

En el aprendizaje y administracion de conocimiento, estas herramientas 2.0
nos permiten acceder a mas fuentes, filtrarlas y compartirlas de un modo
mucho mas eficiente.

Transferencia de
conocimiento

En la difusién o el marketing, permiten maximizar la visibilidad de la empresa,
y por ende, lograr un mayor impacto y promocion de sus productos y
actividades. Para afrontar las tareas de innovacion, ofrecen claras ventajas,
por ejemplo para buscar (dentro de un infinito repositorio) imagenes gratuitas
sobre productos y servicios de competidores que interesan a la empresa, 0
que pueden ser muy inspiradoras para innovar, o para disparar la creatividad
de los equipos de investigacion y desarrollo. Pueden ayudar a dar una mayor
visibilidad de la empresa bien sea publicando imagenes de sus productos, o
también de actividades y eventos que organiza. Algunas organizaciones estan
utilizando esta herramienta, incluso, como catalogo online.

Promocién de
productos y/o
servicios

Comunidades en Algunas empresas usan medios compartidos entre miembros de comunidades
Red sobre reuniones o actividades que fortalecen el sentido de pertenencia.

Fuente: Tabla basada en Grund (2010).
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4.2.2.2 Marcadores Sociales (Social Bookmarking)

Uno de los grandes retos de Internet es la localizacion de la informacion deseada y
fiable, entre la abundante oferta que podemos encontrar navegando. Por ello, es
habitual que los usuarios creen una lista de sitios favoritos de los enlaces que

encuentran interesantes.

El concepto de marcador ya era utilizado hace algunos afios para identificar los sitios
favoritos en nuestros navegadores (bookmarks). La diferencia con los marcadores
sociales radica en que ahora los favoritos pueden ser guardados, organizados,
buscados y compartidos desde cualquier conexion a Internet, clasificados por temas
(Herramientas 2.0 para la empresa, 2009). En muchos casos emplean sistemas de
categorizacion no jerarquicas y etiquetas para marcar las palabras clave, de esta
manera la busqueda del enlace es mucho mas sencilla y contiene informacion
completa (Cook, 2008, p.58). Las actividades de negocio en las que pueden utilizarse

los marcadores sociales se listan en la Tabla 4.9.

Tabla 4.9 Aplicaciéon de marcadores sociales

Actividad de .
; Capacidades
negocios
Pueden utilizarse para conectar a todos los usuarios con intereses y
Inteligencia experiencias similares. Los colaboradores pueden buscar y generar
colectiva inteligencia colectiva relevante a sus necesidades, capturan informacion e
identifican a los expertos de la empresa.
Los resultados de las busquedas de informacién en Internet resultan mas
Busquedas valiosos por el marcado realizado por los usuarios, que en muchos casos es
alternativas mas valioso que el que se obtiene de los buscadores como Google, que se

basan en algoritmos automatizados.

Investigacion y

bases de datos Se pueden reunir y organizar paginas que sean de utilidad para la empresa.

Una de las mejores maneras en que una empresa logre visibilidad en Internet
Visibilidad en la es a través de marcadores sociales. Marcar las paginas o los articulos de la
Web empresa y compartirlos con la comunidad de usuarios del servicio es una
forma segura de conseguir visitas.

Fuente: Tabla basada en Cook (2008, pp. 58-60); ¢ Por qué le conviene usar marcadores
sociales en su empresa? (2010).
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4.2.3 Colaboracion

El software de colaboracion social apoya el compromiso de los participantes que
participan en un esfuerzo coordinado para resolver un problema u objetivos

comunes.

4231 Wikis

Las wikis son sitios web de autoria colaborativa, donde multiples voluntarios pueden
editar sus paginas a través de un navegador web. Los wikis funcionan bien para los
grupos que ya se conocen, cuando se necesita establecer un medio para que varias
personas participen en una actividad o proyecto, cuando los usuarios son
participativos y cuando hay un producto bien definido para crear a corto plazo (Cook,
2008, p.64).

En la Tabla 4.10 se listan actividades de negocio para las que pueden aprovecharse

las wikis.

Tabla 4.10 Aplicacién de las wikis en la empresa

Actividad de Capacidades

negocios

Optimizan la administracién de documentos y grabado de conversaciones;
registro de lecciones aprendidas en proyectos; facilita la transferencia de
Administracion del conocimiento entre colaboradores. El conocimiento es preservado para las
conocimiento futuras generaciones, el contenido y archivos es almacenado en un
repositorio central, por lo tanto esta disponible para futuros usos. Facilitan la
correccién de otros mediante un registro de cambios.

Las wikis pueden sustituir el correo electrénico para comunicacion interna en
la empresa. Pese a que el correo electronico es ampliamente utilizado,
presenta distintos problemas en cuanto a tiempos de respuesta,
compatibilidad y control de cambios en los documentos adjuntos o a la
dificultad de coordinar multiples respuestas. El wiki, en cambio, aplicado a un
entorno empresarial permite crear nuevas aplicaciones Web sin programacion
para compartir y colaborar en la creacion de contenidos entre un grupo
predeterminado de personas. Esta misma tecnologia también puede ser
extrapolada a los proyectos de acercamiento a los clientes.

Comunicacién
Interna

Fuente: Tabla basada en Introduccién a los wikis empresariales (2010); Harper (2008, pp.
9-10); Sanchez (2007).

81



Tabla 4.10 Aplicacién de las wikis en la empresa (continuacién)

Actividad de

Capacidades

negocios

Aprendizaje formal
e informal

Los sitios wiki empresariales pueden promover el aprendizaje informal y
permiten compartir sugerencias con otros usuarios, lo que puede reducir la
necesidad de aprendizaje formal o soporte de tecnologia de la informacion
permanente.

Productividad

Se tiene un conocimiento mayor de lo que se hace, se participa mas
conscientemente y sin miedo a equivocarse, se reconoce a quienes mas
aportan y se reducen los correos electronicos de conversacion.

Generar
Documentacion

Permiten generar facilmente documentos de manera colaborativa, tales como
manuales, bitacoras, archivos de notas, sitios de conferencias o lecciones
aprendidas.

Agil manejo de
informacién

Los sitios wiki empresariales ayudan a las organizaciones a recopilar,
organizar y distribuir informacién, suelen convertirse en repositorios de
conocimiento no explicito, que en caso contrario podria no almacenarse en
ningun lugar.

Fuente: Tabla basada en Introduccién a los wikis empresariales (2010); Harper (2008, pp.

9-10); Sanchez (2007) y Gordillo (2010).

Algunas ventajas del uso de una wiki son:

» La sencillez en la edicion (no es necesario saber ningun lenguaje web para su

edicion y publicacion).

» Lainmediatez en la edicién-publicacion.

» La posibilidad de contar con un foro para compartir dudas, sugerencias, ideas

y reflexiones.

» La posibilidad de manejar versiones de documentos o paginas.
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4.2.4 Conexion

El software social perteneciente a esta categoria permite establecer contacto
continuo con los colaboradores y es mas valioso cuando no se tiene la oportunidad

de tener una interaccion directa o contigua.

424.1 Redes Sociales (Social Networking)

Una red social es una nueva forma de comunicacion, nacida originalmente a partir de
los servicios de mensajeria instantanea, que ha evolucionado para convertirse en un
espacio de interaccion social dentro de comunidades de usuarios, que intercambian
distintos tipos de contenidos como fotos, archivos, aplicaciones, mensajes de texto y

otros (Herramientas 2.0 para la empresa, 2009).

Los usos principales de redes sociales internas y externas se listan en la Tabla 4.11
y la Tabla 4.12.

Tabla 4.11 Aplicacién de las redes sociales internas

Actividad de

; Capacidades
negocios

Busqueda de
talento/
profesionales

Las redes sociales permiten contactar rapidamente a expertos, socios,
proveedores y clientes, para compartir conocimiento y experiencias.

Las empresas pueden utilizar el conocimiento como un activo estratégico,
Inteligencia elevando la inteligencia colectiva de la empresa, promoviendo que los
colectiva colaboradores participen en la creacion o desarrollo de una nueva idea, o en
la resolucion de un problema.

La introduccién del software social permite abrir nuevas vias de participacion
e interaccion dentro de la empresa. Con su uso se instaura la cohesion,
sentido de pertenencia y motivacion. Las redes sociales facilitan la
interaccién y permiten al usuario establecer una identidad en un lugar
confiable. Los usuarios pueden interactuar en grupos que comparten
intereses de negocio comunes Yy que intercambian conocimiento,
vinculandose con otros sitios web relacionados con la empresa, generar
encuestas para sondear el clima laboral, mantener un archivo del quehacer
institucional mediante el etiquetado de sus contenidos.

Integracién
Organizacional

Fuente: Tabla basada en Herramientas 2.0 para la empresa (2009), Hernandez (2010),
Bravo (2008, pp. 65-66); Ventajas de las redes sociales empresariales (2010).

83



Tabla 4.11 Aplicacién de las redes sociales internas (continuacion)

Actividad de
negocios

Capacidades

Informacion
actualizada para

toma de decisiones empresariales esto puede cambiar.

Muchas personas toman decisiones teniendo informacion que no esta
actualizada, ello podria ser peligroso, pero a través de redes sociales

Productividad

Ahorro en tiempo de busqueda de informacién, compartir archivos de manera
sencilla. Los individuos pueden trabajar juntos usando las herramientas
sociales y de colaboracion adecuadas, dependiendo de su puesto dentro de
la empresa, asi como formar equipos adicionales a los existentes.

Fuente: Tabla basada en Herramientas 2.0 para la empresa (2009); Hernandez (2010),
Bravo (2008, pp. 65-66); Ventajas de las redes sociales empresariales (2010).

Tabla 4.12 Aplicacién de las redes sociales externas

Actividad de

negocios

Capacidades

Busqueda de
talento/
profesionales

Mantener la libreta de direcciones de contactos siempre actualizada. Se tiene
acceso a un extenso campo de busqueda para dar con los candidatos mas
interesantes. Para encontrar a los mejores gestores y profesionales, las firmas
especializadas en la seleccion de personal —los llamados headhunters— siempre
han indagado alli donde esta el talento, y, cada vez mas, el talento hoy esta en
el mundo online.

De hecho, los head-hunters o cazatalentos ya estan usando recursos online para
encontrar a mas del 40% de sus candidatos a nivel ejecutivo, de acuerdo con un
reciente estudio de la firma especializada ExecuNet.

Dar a conocer
marca-producto-
servicio

Las redes sociales se pueden convertir en un espacio ideal donde lanzar nuevos
productos o servicios, ademas de dar a conocer la empresa. Los usuarios
ademas pueden ayudar a mejorarlos. Cada vez son mas los casos de éxito en
los que -siempre con base en una estrategia y motivacion- los clientes no sélo
adquieren o recomiendan un servicio o producto, sino que contribuyen con ideas
y contenidos que a la empresa jamas se le ocurrid.

Marketing Viral

Cabe destacar que la actividad principal en la red debe desmarcarse de la
publicidad y de practicas agresivas de marketing. Anunciando la presencia en un
acto, congreso o jornada; se establece la posibilidad de contactar con los
miembros a través de redes sociales o el fortalecimiento de contactos ya
realizados

Fuente: Tabla basada en Bravo (2008, pp. 65-66); Ventajas de las redes sociales

empresariales (2010); Sanchez (2007).



Algunas de las ventajas de utilizar redes sociales en la empresa son:

Retroalimentaciéon de usuarios

Permiten a las empresas conversar con los usuarios - internos y externos -y
conocer su opinion de forma directa, sin intermediarios, lo que la convierte en
una fuente muy valiosa de informacién de primera mano y con la ventaja de

estar actualizada.

Transparencia

Todo lo que se diga o0 se proponga a través de las redes sociales circulara
abiertamente, y puede ser contestado, aprobado o descalificado por los
usuarios de forma totalmente transparente. Esto que puede interpretarse como
una desventaja o un riesgo por el empresario conservador, es una virtud en
los tiempos actuales, un factor que potencia la credibilidad de la empresa de
cara a los usuarios. Permiten construir redes y comunidades en torno a la

empresa y con ello impulsar acciones de fidelizacion alrededor de la marca.

Viralidad
Aumentan la capacidad de convocatoria y difusidon del mensaje de la empresa,
porque las iniciativas llegan a mas personas de forma instantanea, e incluso

es posible generar efectos de viralidad en las acciones de marketing.

Ahorro de costos
En comunicacion y marketing, dado que la mayoria de estas herramientas son

gratuitas o tienen un costo bajo.
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4.3 RIESGOS DE LA APLICACION DE ENTERPRISE 2.0

Aun cuando los administradores y tecnélogos buscan hacer todo correctamente
cuando inician una iniciativa de Enterprise 2.0, es necesario conocer cuales son los
riesgos a los que pueden enfrentarse. Debido a los desafios que estas tecnologias
traen consigo, habra diferencias significativas en las habilidades de las

organizaciones para su explotacion.

Como sucede con todas las nuevas tecnologias y aplicaciones, el acercamiento de la
empresa a las posibilidades de la Web 2.0 se debe hacer con prudencia, equilibrando

las ventajas y los riesgos.

Los riesgos a los que se puede enfrentar una empresa al implementar una iniciativa

Enterprise 2.0 se presentan en la Tabla 4.13 (Para mayor referencia ver el Anexo 1V).

Tabla 4.13 Principales riesgos de Enterprise 2.0

‘ Riesgo ‘ Descripcion ‘
Que los trabajadores del conocimiento consideren que estan demasiado

Bajo indice de ocupados para utilizar las nuevas tecnologias a pesar de que cuenten con ellas.

colaboracién La mayoria de las personas que utilizan Internet hoy en dia no son los
creadores, sino que solo consultan informacién, esto podria no ser diferente en
la empresa.

Para Monte Kluemper, de BEA Systems, hoy en dia, es casi imposible hablar de
Enterprise 6 Web 2.0 sin mencionar su relacién con la arquitectura orientada a
servicios (SOA).

El valor del SOA en este aspecto, es que permite solucionar los problemas de
integracion y de gobierno que no son aplicables a la Web 2.0 en Internet, pero
gue si son importantes para la seguridad y fiabilidad de estas aplicaciones en un
contexto empresarial.

Asimismo, las nuevas aplicaciones han de ser integradas con los sistemas
corporativos de seguridad tanto con fines de autenticacidon como para utilizar los
roles preestablecidos para cada usuario como punto de partida de la
personalizacion y filtrado de contenidos.

De igual forma, es fundamental tener un mayor control sobre las actividades de
los usuarios. Las aplicaciones de Enterprise Web 2.0 deben ofrecer
herramientas que permitan monitorizar las actividades de los usuarios en tiempo
real y analizar el histérico de actividades.

Gobernabilidad

Fuente: Tabla basada en Bravo (2008, pp. 65-66); Ventajas de las redes sociales
empresariales (2010); Sanchez (2007); Enterprise 2.0: La gran transformacion (2010, p.5).
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Tabla 4.13 Principales riesgos de Enterprise 2.0 (continuacién)

‘Riesgo

Seguridad

‘ Descripcién ‘
Fernando Martinez, administrador de ventas de Symantec, comenta que la Web
2.0 aprovecha las ventajas de varias tecnologias emergentes cuyas
vulnerabilidades pueden abrir agujeros de seguridad en los sistemas de las
empresas. Para disfrutar de los beneficios que ofrece la Web 2.0 se deben tomar
medidas de seguridad apropiadas.

Diferentes plataformas Web 2.0, pueden convertirse en explotables para llegar a
distribuir puntos de acceso a sitios web fraudulentos, cédigos maliciosos o
spyware.Para mitigar este riesgo es necesario contratar un servicio de seguridad
en sistemas que tenga antivirus, antispyware, cortafuegos, antiphising y
antirootkit, para los servidores y puestos de trabajo que incorporen herramientas
Web 2.0.

Disidenciay
debate

Que los trabajadores del conocimiento no utilicen las herramientas Web 2.0
como estaba previsto, sino como un espacio de disidencia y debate que puede
llevar a que la empresa tenga resultados no esperados. Debido a que estas
herramientas reducen la capacidad de la administracion para ejercer un control
unilateral, pueden ser utilizadas para expresar un cierto nivel de negatividad. En
cuanto a las quejas, en la web 2.0 se espera tratarlas como oportunidades de
mejora

Capacidad de la
Red

Pueden presentarse problemas potenciales de trafico en red, por las demandas
de tiempo real que generan las herramientas 2.0. En este sentido, conviene
evaluar las soluciones de aceleracién de aplicaciones Web y optimizacion de las
redes locales y metropolitanas (LAN y WAN), asi como servicios de conmutacion
mas adaptados a tratar traficos punto a punto que el tradicional cliente/servidor.

Calculo del ROI
(Return on
Investment)

Los retornos de inversién aun son dificiimente palpables y justificables, como
sucede con la mayoria de las tecnologias que ayudan a mejorar la productividad.
Definir el ROI de este tipo de proyectos es un reto, ya que se trabaja en el
ambito de los intangibles: relaciones, conocimiento y comunicacion.

Los padres del Cuadro de Mando Integral, Norton y Kaplan, dicen que el valor de
los intangibles radica en que ayudan a cumplir los resultados econdémico-
financieros finales. No obstante, se tienen que buscar métricas para alinear
expectativas y resultados.

Fuente: Tabla basada en Bravo (2008, pp. 65-66); Ventajas de las redes sociales
empresariales (2010); Sanchez (2007); Enterprise 2.0: La gran transformacioén (2010, p.5).
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HOW TO USE WEB 2.0 IN THE ENTERPRISE

WE'VE JUST GOT
THE LATEST
NUMBERS.
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ARE WAY BEHIND
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OH MY DEAR!
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INFORM THE
INVESTORS AND
ANALYSTS
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PART 2: COMMLUNICATE WITH YOLIR INVESTORS

Fuente: Geek & Poke (2007). How To Use Web 2.0 In The Enterprise - Part 2. Disponible en:

NOT
NECESSARY.

I'VE JUST
TWIT¥ERED
IT.

http://geekandpoke.typepad.com/geekandpoke/2007/12/how-to-use-we-1.html. Fecha de

consulta: 20 de noviembre de 2010.
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5.  IMPLEMENTACION DE ENTERPRISE 2.0

Do not change culture, change habits. Thefirst step in changing
habitsis to define what results are needed. Thisis basic, but
requires sharper definition; the plans have to be meticulously
conceptualized, executed and

monitored regularly.

Peter Drucker

Managing for the Future

El acercamiento de una organizacion a Enterprise 2.0 debe hacerse con prudencia,
de acuerdo con ifiigo Vinds, el primer paso es conocer a profundidad la naturaleza y
funcionalidades de las herramientas Web 2.0, ya sea investigando en Internet por
medios propios o recurriendo a la ayuda de un consultor especializado que pueda

aportar su experiencia.

Se estima que entre un 30% y 50% de las empresas no han sido capaces de obtener
resultados positivos tras el despliegue de Enterprise 2.0. La razén principal es la falta
de una metodologia que se adapte a la cultura organizacional (Enterprise 2.0: La

gran transformacion, 2010, p.1).

Esto es, que la mayoria de los proyectos Enterprise 2.0 se enfocan al despliegue
tecnolégico, debido a que los departamentos de sistemas no conocen cual es la
mejor forma de desplegar una solucion social software y utilizan modelos de
implementacion de software tradicionales. El reto de este tipo de proyectos esta en
adquirir la competencia social, esto supone una transformacién cultural (Enterprise
2.0: La gran transformacion, 2010, p.5). La clave del éxito esta en abordar un
proyecto de Enterprise 2.0 desde la estrategia y no desde la tecnologia, que aunque

es una parte importante del proyecto, no es lo central (Gordillo, 2010).
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5.1 ENFOQUES DE IMPLEMENTACION DE ENTERPRISE 2.0

Para implementar Enterprise 2.0, primero se debe entender su enfoque, es decir,
desde donde se esta apoyando la iniciativa. Segun la AlIM (Yehuda, 2009, p.2),
existen dos enfoques: De Arriba hacia Abajo (Top — Down) y de Abajo hacia Arriba
(Bottom — Up).

El primero implica que las iniciativas de software social provienen de la orden de un
alto directivo o por parte de un equipo de tecnologia de la informacion. El segundo se
refiere a que la iniciativa proviene de colaboradores entusiastas que encuentran una
manera de aprovechar el software social y deciden utilizarlo en su entorno de trabajo.

(Para mayor referencia ver Anexo 1V).

En la Figura 5.1 se ilustra cada uno de estos enfoques:

Figura 5.1 Enfoques de implementacion Enterprise 2.0

Desde Arriba

Desde Abajo

Fuente: Pesoli, Andrea (2008). Intranet, Web 2.0 y Enterprise 2.0. Disponible en:
http://www.slideshare.net/ingegnereatipico/intranet-web-20-enterprise-20-presentation.
Fecha de consulta: 19 de octubre de 2010.p.76.
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De acuerdo a Chairman-Anderson (2006), lo ideal es que la implementacion combine
los dos enfoques, como se ilustra en la Figura 5.2.

El primero porque permitira su eficacia a largo plazo y el segundo porque se basara
en el compromiso de los colaboradores, sera autosustentable de acuerdo a las

necesidades reales y fomentara una cultura de trabajo abierta.

Figura 5.2 Enfoque combinado de implementaciéon de Enterprise 2.0

Organizacién

Mercadotecnia Social
Comunidades para el cliente
Intranets y portales sociales

Redes sociales empresariales

Reconciliacién y

Madurez

Wikis departamentales
Redes sociales internas
Comunidades de colaboradores

Colaboradores

Fuente: Hinchcliffe, Dion (2009). Early Enterprise 2.0 Methodologies. Disponible en:
http://www.slideshare.net/dhinchcliffe/enterprise-20-conference-west-2009-exploring-early-
enterprise-20-methodologies. Fecha de consulta: 01 de noviembre de 2010.
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Para decidir si es factible implementar una iniciativa de Enterprise 2.0 se puede
utilizar, alguno de los siguientes modelos (Iturbe-Ormaetxe, 2006, pp. 5-8):

e Technology Acceptance Model (TAM), de Fred Davis y Richard Bagozzi
(1989).

e Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) desarrollado
por Viswanath Venkatesh (2003)

¢ Information Systems Success Model de DelLone y Malean (2003).

Todos estos modelos se plantean qué variables son las que condicionan la
aceptacion de la tecnologia (en su mas amplio sentido) por parte de las personas en

una organizacion.

El primero considera dos variables: la utilidad y la facilidad de uso percibidas. Es
decir, que la introduccién de tecnologias debe comprenderse siempre desde quien

las usa y no desde quien las genera.

El modelo unificado de Venkatesh, Morris, Gordon y Davis (2003), ademas de
realizar un extenso repaso de los diferentes modelos propuestos para medir la
aceptacion de tecnologia por parte de los usuarios, plantea la distincidn entre el uso

de la tecnologia “voluntario” o “impuesto”.

Cuando un usuario decide por si mismo usar algo, estamos ante su decision. Cuando
la organizacion en la que trabaja decide que un usuario debe usar algo, estamos
ante la decision de la organizacion. El punto de partida aqui es radicalmente

diferente.

Venkatesh considera cuatro predictores de intencidn de uso de la tecnologia:

1. La expectativa respecto al rendimiento: cuando el usuario prevé que la
tecnologia va a hacerle rendir mas y mejor, todo resulta mas sencillo. Es el

mejor predictor de aceptacion.
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2. La expectativa respecto al esfuerzo: cuando el usuario prevé que sera muy
facil usar la tecnologia, es mas probable que la adopte.

3. La influencia social: si la persona percibe que otros individuos que tienen
ascendencia sobre ella utilizan o van a utilizar esa tecnologia, entonces
tenderan a adoptarla.

4. Las condiciones facilitadoras de la organizacion: si la persona percibe que hay
un buen soporte y una infraestructura adecuada, que el entorno esta bien

dispuesto, entonces se animara a usar las nuevas herramientas.

El modelo de DelLone y McLean plantea seis variables para medir el éxito de la

introduccién de las tecnologias de informacion y comunicacion:

1. La calidad del sistema, que atiende a todo aquello que podemos considerar
como caracteristico de la propia tecnologia.

2. La calidad de Ila informacion, que considera de forma especifica
caracteristicas de la informacidn que proporciona la tecnologia.

3. El uso de la informacion, que se centra en la forma en que las personas nos
aprovechamos de la informacién que genera o trata la tecnologia.

4. La satisfaccion del usuario, conformada por la percepcién global del usuario
respecto a lo que la tecnologia le aporta para sus objetivos.

5. El impacto en el individuo, en la medida en que contribuye en forma objetiva a
mejorar su rendimiento.

6. El impacto en la organizacion, a través de indicadores fiables, con el fin de

considerar en qué grado las tecnologias contribuyen a mejorarlos.

Como el tiempo es una variable critica, las herramientas 2.0 deben entrar en
pequefias dosis y de forma constante, en sucesivas oleadas, capaces de
autocriticarse y provocar las adaptaciones constantes que presume su fase beta

permanente.
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5.2 MODELOS DE IMPLEMENTACION DE ENTERPRISE 2.0

Existen algunos modelos establecidos que proveen una guia general de la mejor
manera para llevar a cabo una implementacion de Enterprise 2.0, cualquiera de ellos
puede realizarse con los enfoques citados anteriormente y su eleccion depende de
las necesidades y caracteristicas de la empresa que va a utilizarlos. A continuacién
se presentan tres de los mas representativos: El modelo de Dion Hinchcliffe, el de
Dawson Ross y el de Ibermatica.

5.2.1 Modelo de Dion Hinchcliffe

Dion Hinchcliffe (2010), basado en las mejores practicas que ha encontrado como
consultor de negocios y especificamente de Enterprise 2.0, desarrollé el Modelo
Pragmatico de Implementacion de Enterprise 2.0 que se presenta en la Figura 5.5.

Figura 5.3 Modelo Pragmatico de Implementacion de Enterprise 2.0

Business Nieeds & Requirements Exploiting Ad Hoc Opportunities

Project Management

Tools & Infrastructure ‘ [ Access, Search, & Discoverability

| Security & Identity ) Delivery Models . Communication Plan
N—ee
-

Content Management Knowledge Management Business Intelligence
Community Management & Support Processes

Social Computing Strategy, Architecture, Policy,and Governance

Social Computing Patterns and Risk Management & Change
Best Practices Management

Fuente: Hinchcliffe, Dion (2010). Elements of Pragmatic Enterprise 2.0. Disponible en:
http://hinchcliffeandcompany.com/pragmaticenterprise2/pe2_elements.html. Fecha de
consulta: 25 de octubre de 2010.
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De acuerdo a su modelo, los pasos a seguir para la implementacién exitosa de

Enterprise 2.0 son los siguientes:

Definir necesidades y requerimientos de los colaboradores y la empresa, asi
como oportunidades que puedan aprovecharse.

Elegir una metodologia de proyectos y de control de cambios, para adoptarla
durante la implementacion.

Elegir las herramientas web 2.0 a implementar y preparar la infraestructura
necesaria para ello.

Administrar el acceso, busqueda y visibilidad de la informacién a generar.

5. Crear el equipo de administracion de contenidos y soporte en los procesos de

Enterprise 2.0.

Desplegar la estrategia social de arquitectura, politicas y gobernabilidad.

Las estrategias que propone Hinchcliffe (2009, pp.23-24) se listan a continuacion:

a)
b)
c)

d)

e)

f)
9)
h)

Ganar el apoyo de la alta gerencia para solventar problemas.

Alinear la estrategia Enterprise 2.0 con un problema de la empresa.

Alinear la estrategia Enterprise 2.0 con los objetivos de la empresa y los
procesos principales.

Desarrollar un caso simple y claro de la aplicacion potencial de Enterprise 2.0.
Proporcionar un liderazgo fuerte para la direccién de la iniciativa Enterprise
2.0.

Escuchar a los usuarios e involucrarlos con el disefio de la iniciativa.
Simplificar el acceso y produccion de conocimiento.

Desarrollar un plan de comunicacioén claro.

Involucrar a los interesados clave.
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5.2.2 Modelo de Dawson Ross

Dawson Ross (2009a, p.1), diseind el Modelo de Implementacion de Enterprise 2.0
apoyado en diversos casos de estudio y lecciones aprendidas, con el objetivo crear
valor sustancial a la empresa a través de la utilizacion de herramientas Web 2.0. Su
modelo se presenta en la Figura 5.6.

Figura 5.4 Modelo de Dawson Ross para implementacion de Enterprise 2.0

" Exarnine Icdentify and | Define vision and Create

organizational prioritize highest key sources Governance
| drivers of potential business of competitive framewaork
[ Enterprise 2.0 applications advantage

UNDERSTAND DRIVERS CREATE ENABLING FRAMEWORKS

§

[dentify key risks Map Internal Setand

and internal stakehalders communicate Build

barriers and culture policies business case
I )

ITERATE AND
REFINE

Experiment

Learn and apply lessons

.

..'ET-' I

= : ol .
Assess pilats: Identify and Select and Identify and
broaden, close, leverage discaver pilat sUpport
or maodify success stories projects charnpions
DRIVE ADOPTION ANDVALUE SUPPORT INITIATIVES
[ i | Implement Leverage senior
| Run broad-based Drive ongoing enterprise-grade executive
user adoption culture change software comrmmunication
| Initiatives program | and participation
- =

Fuente: Dawson, Ross (2009a). Enterprise 2.0 Implementation Framework. Advanced
Human Technologies. Disponible en: http://implementingenterprise2.com/IE2_framework.pdf.

Fecha de consulta: 25 de octubre de 2010.p.1.
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El modelo consiste en los siguientes pasos:

1. Entender las fuerzas del cambio
» Examinar los objetivos organizacionales.
> Identificar y priorizar las aplicaciones de la empresa que tienen mas
potencial.
» Identificar los riesgos clave y las barreras internas.
> Identificar a los interesados clave internos y conocer su cultura.
2. Crear sistemas habilitadores
» Definir vision y fuentes clave de ventajas competitivas.
» Crear un marco de gobernabilidad.
» Definir y comunicar politicas.
» Construir un caso de negocio.
3. Soportar las iniciativas
» Descubrir y seleccionar proyectos piloto.
» Identificar y apoyar a los lideres.
» Promover la comunicacion y participacion de ejecutivos de alto nivel.
» Implementar software social a nivel empresa.
4. Dirigir laadopcién
» Evaluar proyectos piloto: ampliar, cerrar o modificar.
> Identificar y promover casos de éxito.
» Ejecutar iniciativas para ampliar la adopcion.

» Implementar un programa de cambio cultural.

El autor recomienda que a lo largo del proceso es importante iterar y refinar,

experimentando y tomando en cuenta las lecciones aprendidas.
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5.2.3 Modelo de Ibermatica

De acuerdo a Ibermatica® (Enterprise 2.0: La gran transformacion, 2010, p.6), como
en cualquier proyecto, se puede utilizar una metodologia estandar de administracion
de proyectos tipo PMP°, IDEAL" o RADAR (REDER en espafiol), entre otras. Lo
importante es que no debe concebirse como un proyecto exclusivamente tecnolégico
y que conviene dedicar tiempo a definir los objetivos y métricas del proyecto. En la
Figura 5.7 se muestran las fases de un proyecto piloto de Enterprise 2.0 con una
metodologia RADAR:

Figura 5.5 Modelo de Ibermatica para implementacion de Enterprise 2.0

. "'! - —~ . - - - -
RESULTADOS ENFOQUE DESPLIEGUE Y EVALUACION Y
ESPERADOS EXPLOTACION REVISION
4 semanas 8 semanas 2 semanas

. k K
Resultados Resultados " Resultados 7 Resultados _»
- e - et e _ . _—

P Diagnostico P Estrategia de P Estructura gobiermno P Informe de resultados

P Perfiles tecnograficos vinculacion comunitaria P Politicas actuacion P Plan de evolucidn

P Definicion Liderazgo P Plan de proyecto P Procesos, indicadores

P Recursos » Branding

P Requisitos P Plan de promocién

P Resultados esperados » Configuracion

P Formacion sponsors P Pruebas

P Formacion usuarios
P Roll out comunidad
P Explotacion
L LP Institucionalizacion L
o

Fuente: Enterprise 2.0: La gran transformacion (2010). Ibermatica: Disponible en:
http://www.ibermatica.com/ibermatica/publicaciones/docComercial/Enterprise20.pdf/attachm
ent_download/file. Fecha de consulta: 28 de septiembre de 2010.p.6.

° Una de las principales companias de servicios en Tecnologias de la Informacién (TIC), tras mas de
37 anos de actividad se ha consolidado como una de las primeras empresas de servicios de Tl de
capital espafiol.

1 Estandar de administracion de proyectos creado por el Project Management Institute (PMI),
institucion de no lucrativa dedicada a difundir las mejores practicas en direccion de proyectos a nivel
mundial. http://www.pmi.org/

™ La metodologia IDEAL es un modelo de creacién de conocimiento, patentado por el Software
Engineering Institute de la Universidad Carnegie Melon, se utiliza para implementacién de iniciativas
de mejora, principalmente en proyectos de software. Esta formado por un ciclo de cinco fases: Iniciar
(Initiating), Diagnosticar (Diagnosing), Establecer (Establishing), Actuar (Acting) y Difundir
(Leveraging). http://www.sei.cmu.edu/library/abstracts/reports/96hb001.cfm
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El modelo RADAR (Watson, 2002, p.3-4), esta formado por los siguientes cuatro

pasos:

1. Resultados
Implica determinar los resultados que quiere lograr como parte del proceso de
elaboracion de su politica y estrategia. Estos resultados cubren el rendimiento
de la empresa, tanto en términos econdémicos y financieros como operativos,

asi como las percepciones de todos los grupos de interés de la empresa.

2. Enfoque
Supone planificar y desarrollar una serie de enfoques sélidamente
fundamentados e integrados que la lleven a obtener los resultados requeridos

ahora y en el futuro.

3. Despliegue y Explotacién
Se deben desplegar los enfoques de manera sistematica para asegurar una

implementacion completa.

4. Evaluacién y Revisiéon
Hay que evaluar y revisar los enfoques utilizados basandose en el
seguimiento y analisis de los resultados alcanzados y en las actividades

continuas de aprendizaje.

Para este modelo se recomienda identificar, establecer prioridades, planificar e

implementar las mejoras que sean necesarias.
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5.3 FACTORES DE EXITO DE IMPLEMENTACION DE ENTERPRISE 2.0

Los factores clave que deben tomarse en cuenta para lograr un despliegue exitoso

de una iniciativa Enterprise 2.0 son:

5.3.1 Determinar resultados deseados

El primer paso es tener un consenso de los objetivos que se desean lograr con
Enterprise 2.0. Este consenso debe involucrar a lideres de area de negocio y de
tecnologia de la informacion, después implementar el software social mas adecuado
a las necesidades y oportunidades (McAfee, 2009, p.180). Se debe evaluar si el
software social resolvera un problema o necesidad del negocio, es decir, si sera util y
relevante (Hinchcliffe, 2010).

5.3.2 Soporte desde abajo

Es importante identificar los usuarios clave que se podrian beneficiar con la
implementacion del software social, ya que ellos actuaran como evangelistas y

formadores de sus comparieros.

De acuerdo a Chairman-Anderson (2006), los usuarios clave tienen las

caracteristicas siguientes:

e Estan abiertos a probar un nuevo software.

e Tienen influencia entre sus pares y son capaces de contribuir y difundir el uso
del software con el apoyo de los directivos.

e Son evangelistas potenciales en cada nivel de la administracion, no solo en

los niveles mas altos.
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Una vez identificados, se deben conocer sus flujos de trabajo y los problemas que se

les podrian resolver:

¢, Qué es lo que los colaboradores usualmente comparten?

e ;Cuales son sus objetivos dia a dia?

e ¢ En qué proyectos estan trabajando juntos?

e ,;Cuadles son los problemas especificos que podran solventarse con la
implementacion de software social?

e ;Cuadles son los beneficios directos para los usuarios mas incluyentes o
entusiastas?

e ;COmo podria integrarse el software social faciimente a sus procesos de
trabajo actuales?

e ;Como el software social le reduciria la carga de trabajo en la realizacion de

sSus tareas?

5.3.3 Adopcién desde arriba

La adopcion debe ir acompanada del apoyo de la administracion y alineada a un plan
estratégico de comunicacion de la empresa (Lopez, 2010). El desafio mas grande del
software social en la empresa es la habilidad que posean los gerentes y altos
ejecutivos — no solo los técnicos y los primeros en adoptar las tecnologias — para
comprenderlo y aplicarlo (Cook, 2008, p.17).

5.3.4 Motivacién, educacion y cultura

Chariman-Anderson (2006) comenta que, una actividad critica de la implementacién
de Enterprise 2.0 es la comunicacién de las nuevas herramientas a los usuarios
involucrados. Esta comunicacion debe de tratar por lo menos de: presentacion de
objetivos, descripcion y capacitacion en el uso de las tecnologias, presentacion de
las mejores practicas en su uso y la invitacion continua a la participacion. Se debe
dar capacitacién en forma de breves sesiones informales (cara a cara o en linea) y el
apoyo continuo para fomentar la adopcion. Los usuarios evangelistas deben

convertirse en formadores.
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Las ventajas de tener evangelista-formadores son:

e Entienden las necesidades del dia a dia y los procesos de trabajo de sus
colegas.
e Pueden comunicarse con sus colegas con mayor facilidad, en el mismo

lenguaje.

La capacitacion y apoyo debe ponerse a disposicion de todos los usuarios, en
especial de los voluntarios. Si las personas comienzan a usar el software social de

un modo inesperado, innovador, o informal, esto también debe fomentarse.

5.3.5 Politicas de seguridad

Un elemento de especial importancia es la politica de permisos de los usuarios.
Deben quedar muy bien definidos sus privilegios respecto a la publicacién y lectura
de informacion, y evitar dejar al alcance de todo el grupo la informaciéon mas critica y
confidencial. Asimismo, conviene tomar otras medidas complementarias, como partir
de aplicaciones seguras e incorporar funciones de rastreo para monitorizar los

comportamientos sospechosos.

Para responder a los peligros de seguridad que implica el uso de herramientas Web
2.0 se deben disenar practicas y politicas (Sanchez, 2007), a continuacion e citan
algunas de las mas importantes:

e Actualizacidn de la proteccion antivirus y contra codigos maliciosos para la Web.
Es recomendable el enfoque sugerido por Gartner, que implica una combinacion
de software antivirus, filtrado de URL, control de aplicaciones, servicios de
reputaciéon de sitios Web y tecnologias de busqueda segura.

e Crear un grupo de supervision formado por colaboradores que se encarguen de
promocionar internamente la participacion en blogs garantizando que los

intereses de la compafiia queden a salvo.
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Establecer politicas que guien el comportamiento ético y discreto de los
colaboradores en blogs y sitios comunitarios.

Establecer una politica corporativa que especifique quién puede usar qué
dispositivos y en qué circunstancias.

Efectuar un inventario de los dispositivos presentes en la empresa, diferenciando
los de propiedad de la empresa y los personales. Evaluar si el software antivirus
existente puede proteger adecuadamente la red de malware procedente de estos
dispositivos.

Respaldar las politicas con las tecnologias adecuadas. Permitir el uso de sdlo los
dispositivos propiedad de la empresa en la red. Implementar politicas de
proteccion de datos que incluyan la encriptacion de datos sensibles, de modo que

si se pierde un dispositivo, no se vean comprometidos.
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5.4 BARRERAS DE IMPLEMENTACION DE ENTERPRISE 2.0

Las principales barreras por las cuales las empresas no desean implementar una
iniciativa de Enterprise 2.0 se listan en la Tabla 5.1. (Para mayor referencia ver
Anexo V).

Tabla 5.1 Barreras en laimplementacién de Enterprise 2.0

'Barreras Descripcién

Una de las principales barreras es la falta de conocimiento o

Falta de conocimiento malinterpretacion de Enterprise 2.0.

El mayor cambio no es tecnoldgico, sino cultural. Se trata de una clara
apuesta por la productividad de los colaboradores, pero también requiere
una descentralizacion de la generacion de contenidos y datos. Por esta
razon, se debe superar la resistencia al cambio por parte de los grupos que
actualmente controlan la publicacién de informacion y contenidos dentro de
la empresa.

Especialmente para los colaboradores de mayor edad, que éste es un gran
cambio para ellos, modificar sus practicas laborales no se trata de un
fenémeno inmediato. Aunque hay grupos muy entusiastas dispersos, la
adopcién a gran escala sigue siendo un reto bastante serio para muchas
organizaciones.

Cultura
organizacional

Una de las preocupaciones de las empresas es que los colaboradores
hagan mal uso de las herramientas Web 2.0, sin embargo, como sucedio
con otras tecnologias - teléfono, fax, email - la posibilidad es de abuso,
distraccion o uso personal es minima, debido a que su uso no es anénimo.

Riesgo de mal uso

Enterprise 2.0 no se percibe como fundamental o Gtil para el cumplimiento
de objetivos organizacionales, debido a que algunas tecnologias todavia
no han llegado a su madurez y sus usos aun son objeto de investigacion,
sin embargo se ve un gran potencial en el futuro.

No es fundamental

Las organizaciones deben considerar el retorno de las inversiones que
Calculo de retorno de hacen antes de hacer un despliegue de alguna iniciativa, en el caso de
inversion (ROI) Enterprise 2.0 aun es dificil calcularlo, el valor va relacionado mas a
conceptos intangibles que monetarios.

Las grandes organizaciones tienen el doble de probabilidades que las
pequefias organizaciones a evitar Enterprise 2.0 debido a los temores de
seguridad. Con mas colaboradores y mas infraestructuras de proteger, no
es de extrafiar que las grandes organizaciones perciban mayores riesgos.
Las infecciones por virus y malware, pérdida de datos o filtracién de
informacion son los tipos mas comunes de los incidentes de seguridad.

Seguridad

Las iniciativas de Enterprise 2.0 se consideran de alto costo, por lo que no
Costo esta contemplada dentro de sus prioridades inmediatas de las
organizaciones.

Fuente: Tabla basada en Changing Relationships at Work (2009, p.39); Enterprise 2.0:
Agile, Emergent & Integrated (2008, p.50); Industry Watch: Collaboration and Enterprise
2.0 (2009, p.11); Sanchez (2007) y Kisselburgh (2010, p.9).
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Sin duda alguna, la creatividad humana y los avances de la tecnologia continuaran
impactando en la forma en que nos comunicamos, compartimos e interactuamos

como sociedad.

La Web ha evolucionado principalmente por el cambio en los estandares de
desarrollo, las mejoras en hardware, software y telecomunicaciones, que han dado
lugar a la Web 2.0 es la nueva manera en la que todos tenemos la oportunidad de
contribuir a encontrar, organizar, crear, y compartir informaciéon o recursos con otros
usuarios de la red de una manera mas facil, interactiva y ordenada en una red que ya

no es local, sino mundial.

Adicionalmente ha permitido el desarrollo de soluciones con un enfoque participativo
y dinamico para los usuarios y las empresas: las herramientas Web 2.0,
denominadas también software social (RSS, blogs, wikis, etiquetado, marcadores
sociales, microblogging, redes sociales, remezclas y mundos virtuales). Muchos
usuarios que estaban acostumbrados a ser pasivos se han animado a crear sus
propios contenidos contribuyendo al desarrollo de una auténtica inteligencia

colectiva.

La Web 2.0 ha sido apoyada e impulsada por una generacion de jovenes (nacidos
entre los afios de 1981 y 2000), que ha crecido conectados a la red. Representan un
34.5% de la poblacion mundial y en México un 36.38% de la poblacion total. Esta
generacion es conocida como BabyBoom Echo, Generacién “Y” o Millenials. Sus
integrantes poseen una ética de apertura, participacion e interactividad, conceptos
que estan promoviendo en todos los ambitos de su vida -incluyendo el laboral-. Han
utilizado tecnologias modernas para el logro de diferentes objetivos a lo largo de su

vida, por lo que solo requieren la presencia de dichas herramientas en la empresa
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para realizar mejor su trabajo. Las empresas que ofrezcan un entorno de aprendizaje
colaborativo y de crecimiento seran capaces de atraer y retener a los mejores y mas
brillantes individuos de esta generacién. Este talento sera virtual, mévil y global; los
colaboradores podran trabajar desde cualquier lugar, en cualquier momento y desde

cualquier dispositivo.

La Web 2.0 también ha impactado en los negocios, en el pasado se hacian negocios
en pequefa escala, era algo que se daba entre familiares, amigos y socios en
diferentes ambitos, tales como hogares, talleres y comunidades. Pero esto esta
cambiando, el creciente acceso a las tecnologias de la informacion esta colocando al

alcance de todos, la posibilidad de colaborar, crear valor y competir.

El resultado de la evolucion de internet, el nacimiento de la Generacién “Y” y la
economia de la colaboracién han dado paso a una nueva plataforma de participacion
llamada Enterprise 2.0, la cual representa una serie de oportunidades y amenazas
gue demandan agilidad por parte de los tomadores de decisiones, para determinar

cuando, donde y como adoptarla con el fin de anadir valor a sus operaciones.

A pesar de que la Web ha evolucionado, en la mayoria de las organizaciones todavia
prevalece una cultura cerrada y jerarquica, que debe evolucionar, debido a que no
responde al medio ambiente al que se enfrenta actualmente: Enterprise 1.0. Las
empresas ya no pueden gestionarse igual que antes. La informacion no debe ser

exclusiva a la administracion, sino que debe ser vista como un factor clave.

Las tecnologias que se usan actualmente pertenecen a la generaciéon web 1.0, tales
como correos electronicos, boletines, foros de discusion, chat, mensajeria
instantanea y videoconferencia. Estas herramientas tienen como desventaja que no
permiten que varias personas puedan acceder a la informacién (poca accesibilidad),
ni que la informacion circule de modo transparente (poca visibilidad) o que los
contenidos se generen de manera compartida (creacion colectiva) en un mismo
entorno de trabajo. Las tecnologias actuales estan limitadas frente a las capacidades

que ofrecen estas nuevas.
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En cambio, la Web 2.0 propone nuevas formas de comunicacion, donde todo se sabe
y se comparte de manera inmediata, transparente y eficaz. Surge como una
respuesta a la rigidez de las plataformas y canales de comunicacion actuales. Son
tecnologias mas intuitivas y flexibles para los usuarios, tales como RSS, blogs,
microblogging, wikis, etiquetado, marcadores sociales, redes sociales, remezclas,

mundos virtuales, etc.

De acuerdo a Gartner es una de las 10 tecnologias mas prometedoras en los
siguientes tres afios. Una tecnologia estratégica es aquella que tendra impacto
significativo en la mayoria de las organizaciones durante los siguientes tres anos a

partir de la publicacion de su reporte anual.

Existen iniciativas que buscan implementar este software como parte de un plan
estratégico. Hay evidencias de que estas tecnologias no estan con la madurez
suficiente. El software social esta siendo adoptado por parte de las empresas para
cumplimiento no muy claro de sus objetivos organizacionales. No se conoce mucho
sobre su impacto positivo, aun cuando se habla de que pueden tener gran impacto,

sobre todo en la comunicacion interna y externa de las empresas.

El principal objetivo de Enterprise 2.0 es generar espacios donde las personas
puedan concretar sus proyectos de manera colectiva: una red distribuida que impulse
nuevas relaciones sin un centro decisor, en la cual las decisiones de quienes estan

en la periferia sean tan importantes como las de las que estan en el centro.

Enterprise 2.0, constituye una ventaja competitiva que posibilita la colaboraciéon y
agiliza el intercambio de informacion dentro y fuera de las organizaciones, es decir,
con colaboradores, proveedores, clientes y demas involucrados. Es importante
porque introduce nuevas tecnologias que potencialmente pueden unir el
conocimiento de la empresa y facilitar el trabajo en formas que eran imposibles con

anterioridad.
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Sus beneficios son particularmente mayor agilidad en la toma de decisiones,
aumento de canales y eficacia en la comunicacién. La mayoria de los empresarios
esta esperando ver los beneficios en sus competidores para implementar una
iniciativa como esta. Empresas que ya las han adoptado, para fines desde la
investigacion y desarrollo hasta la administracion del conocimiento son: General

Electric, Procter & Gamble, Shell y Airbus.

Enterprise 2.0 pueden aplicarse desde dos perspectivas: la interna y al externa. La
perspectiva externa esta ligada a la comunicacién e interaccién de la empresa con su

medio ambiente, mientras que la interna con las comunidades dentro de la empresa.

Antes de implementar una iniciativa Enterprise 2.0 se tiene que tomar en cuenta las
caracteristicas de la empresa que quiera implementarla, sus necesidades y la fuerza
del vinculo entre sus colaboradores. Aun cuando los administradores y tecndélogos
buscan hacer todo correctamente cuando inician una iniciativa de Enterprise 2.0, es
necesario conocer cuales son los riesgos a los que pueden enfrentarse: Bajo indice
de colaboracién, gobernabilidad, seguridad, disidencia y debate, capacidad de la red

y calculo del retorno de inversion.

Existen dos enfoques de implementacién de Enterprise 2.0, de arriba hacia abajo, en
el que las iniciativas de software social provienen de la orden de un alto directivo o
por parte de un equipo de tecnologia de la informacion y el de abajo hacia arriba, en
el que la iniciativa proviene de colaboradores entusiastas que encuentran una
manera de aprovechar el software social y deciden utilizarlo en su entorno de trabajo,

lo ideal es combinar ambos enfoques.

Los principales factores de éxito para la implementacion de Enterprise 2.0 son:
determinar resultados deseados, lograr soporte desde abajo, y adopcion desde
arriba, promover la motivacién, educaciéon y cultura y disefar correctas politicas de

seguridad.
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Las barreras mas comunes que impiden la implementacion de Enterprise 2.0 son el
hecho de que no todas las personas quieren que la informacion fluya y crezca
libremente y que las organizaciones que sinceramente desean cambiar y ser mas
abiertas y transparentes tienen gran dificultad para lograrlo, asi como: la falta de
conocimiento, la cultura organizaciones, el mal uso que se le puede dar, que no

puede calcularse el retorno de inversion, su alto costo y la falta de seguridad.

El porcentaje de adopcion de herramientas Web 2.0 en la empresa es predominante
en Brasil, Espafa y la India. La mayor concentracion se encuentra en empresas de

alta tecnologia.

El nivel de adopcién es temprano, es decir muchas empresas estan esperando que
los innovadores reciban resultados reales. Es mas importante en empresas
orientadas al conocimiento y con un numero considerable de colaboradores

pertenecientes a la Generacion “Y”.

La mayor concentracion de su uso de Enterprise 2.0 se ha dado en las
organizaciones de alta tecnologia, ya que tienen mas facilidad y disponibilidad para
adoptar nuevas tecnologias para proveer a los colaboradores de herramientas que

les permitan ser mas productivos.

Enterprise 2.0 debe ajustarse a la necesidad de cada empresa. No debe

implementarse por moda, sino con conocimiento de sus bondades y riesgos.

Para comenzar a aprovechar sus beneficios el autor considera importante identificar
las necesidades particulares y elegir las herramientas adecuadas para cubrirlas. Se
debe elegir solo aquello que le sirva a la organizacién y dependiendo del

presupuesto se puede optar por un software de uso libre o privado.

El autor de este estudio recomienda que para Enterprise 2.0 con enfoque externo se
elija software social de uso personal (como Facebook o Twitter), debido a que son

herramientas de libre acceso, gratuitas y con enfoque viral.
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Para un enfoque interno se recomienda elegir software social de uso organizacional
(Para mayor referencia ver Anexo VII). Ya que permite que las empresas tengan

seguridad de sus datos, personalizacién de la aplicacion y soporte.

En ambos casos, se puede optar por una suite completa (que cubra Enterprise 2.0) o
por una aplicacion en particular (por ejemplo sélo para manejo de blogs, wikis, redes

sociales, etc.).

Do g o
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ANEXOS

Anexo |. Crecimiento del ancho de banda mundial

Los datos representan el crecimiento anual del ancho de banda de Internet
conectado a través de fronteras internacionales a mediados de cada afio.

Evolucién Ancho de Banda (2006 -2010)
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Fuente: TeleGeography research (2010). Disponible en:
http://www.telegeography.com/product-info/gig/download/telegeography-global-internet.pdf.
Fecha de consulta: 08 de marzo de 2011. p.2.
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Anexo Il. ¢ Qué se busca con laimplementaciéon de Enterprise 2.0?

"> y por la AllM, las

Segun encuestas realizadas por The 2.0 Adoption Counci
principales motivaciones para adoptar Enterprise 2.0 son: su potencial de
incrementar la productividad, conectar colaboradores de grupos y geografias
distantes, incrementar la colaboracion y administrar el conocimiento, como se

muestra en la Figura 8.2 y la Figura 8.3.

Razones de implementacion de Enterprise 2.0

25% 230,
22%

20%

16%

15%

10%

10%

5%

0%

Bl Increasing Productivity

Il Connecting Colleagues Across Teams And Geographies
] Reinventing Your Corporate Culture

[l Capturing & Retaining Institutional Knowledge

Fuente: The state of Enterprise 2.0 Adoption (2009). The 2.0 Adoption Council. Disponible
en: http://www.scribd.com/doc/28809809/FinalQ4Adoptionreport. Fecha de consulta: 24 de
agosto de 2010.p.12.

2Es un grupo de directivos de grandes empresas que estan promoviendo el camino hacia la adopcién
de Enterprise 2.0.
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Objetivos que se desean lograr con Enterprise 2.0

Increase collaboration

Raise awareness of “what we know"
Increase agility/responsiveness
Faster communication

Increase innovation and TTM
Reduction of IT costs

Accelerate brokering of people

0% 10% 20%

0% 40% 50%

B0% T0%

Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:

http://www.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010. p.27.
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Anexo lll. ¢ Cuales son los principales usos de Enterprise 2.0?

Usos de Enterprise 2.0 segun la practica de negocio

Research and development
Marketing

IT/1S

Customer support

Customer relationship management
Product management

Sales

Human resources

Litigation/Legal

Risk/Compliance

Administration and finance

0% 10% 20% 0% 40% 50% &0% T0% 80% $0% 100

M Highly Unlikely . M Neutral u . [ Highly Likely
Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:
http://www.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010.
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Anexo IV. ¢ De dénde surge la iniciativa de Enterprise 2.0?

De acuerdo a la AlIM, los principales impulsores de Enterprise 2.0 en el afo 2008
fueron los usuarios, seguidos de ejecutivos de nivel medio, como se muestra en la
Figura 5.3 (Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated, 2008, p.43).

Principales impulsores de Enterprise 2.0

Users

Senior/Executive Business Managers
IT Managers

IT Senior/Executive Managers

Mid-level Business Managers

0% 10% 20% 30%

Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:
http://lwww.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010. p.43.

Segun The 2.0 Adoption Council, el enfoque mas utilizado de implementacion de
Enterprise 2.0, es Bottom-Up (por parte de los usuarios) representando un 28%,

como se muestra en la Figura 5.4.

Enfoque de iniciativas Enterprise 2.0

30%

20%

10%

Q%

B Top-down (Management-driven)

E Bottom-up (User-driven

O Both Happened in Parallel (By Chance)
B Both Happened in Parallel (Orchestrated)

Fuente: The state of Enterprise 2.0 Adoption (2009). The 2.0 Adoption Council. Disponible
en: http://www.scribd.com/doc/28809809/FinalQ4Adoptionreport. Fecha de consulta: 24 de
agosto de 2010.p.10.
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Anexo V. ¢Cuales son las principales barreras de implementaciéon de
Enterprise 2.0?

Segun la AllIM, las principales barreras de implementacién de Enterprise 2.0 son:
falta de conocimiento suficiente sobre sus beneficios y la cultura organizacional,
como se muestra en la Figura 5.8 (Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated,
2008, p.41).

Principales barreras de implementacién de Enterprise 2.0

Lack of understanding/
appreciation

Corporate Culture

Lack of a business case (ROI)
Immaturity of technolegy
Potential security

violations (leaking)

Cost

Lack of interest

Lack of control [loss of control
by IT and management)
Technical complexity
Technology seen as

too bleeding edge
Resistance from users
Resistance from

senior management

Resistance from IT

Other
0% 10% 20% 30% 40% 50% 0%

Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:
http://www.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010. p 41.

Segun la empresa de seguridad McAffee, dos tercios de las organizaciones en todo
el mundo tienen politicas de medios de comunicacién social para los empleados, y
71% utilizan la tecnologia para hacerlas cumplir, como se muestra en la Figura 5.9
(Kisselburgh, 2010, p.3).
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Preocupaciones en la implementacién de Enterprise 2.0

9%

W Security

B Productivity

B Legal risks
Reputation

Kisselburgh, Lorraine et al. (2010). Web 2.0: A complex balancing act. The First Global
Study on Web 2.0: Usage, Risks and Best Practices. Disponible en:
http://newsroom.mcafee.com/images/10039/Web2report.pdf. Fecha de consulta: 22 de
octubre de 2010.p.9.

118


http://newsroom.mcafee.com/images/10039/Web2report.pdf

Anexo VI. Principales proveedores de software social

Para ello se pone a disposicion una lista del software social mas representativo en el

ano 2010, que se muestra en la siguiente tabla:

Software social de uso personal

Categoria Nombre Sitio Web
Blogger.com http://www.blogger.com/
Blogs y WordPress http://wordpress.org/
Microblogs CNET blogs http://news.cnet.com/tech-blogs/
Twitter http://twitter.com/
Plurk http://www.plurk.com/
Wikipedia http://www.wikipedia.org/
TiddlyWiki http://www.tiddlywiki.com/
Wikis DoI_<uWiI_<i N http://fres_hmegt.net/proiects/dokuwiki/
MoinMoin Wiki http://moinmo.in/
Wikka Wiki http://wikkawiki.org/HomePage
PHP Wiki http://phpwiki.sourceforge.net/
Mundos Active qulds http://www.ac_tiveworlds.com/
Virtuales Second Life http://secondlife.com/
SceneCaster http://www.scenecaster.com/web/home.php
Marcadores Delicious http://www.delicious.com/
Sociales Fgrl http://vv_ww.furl.com/
Digg.com http://digg.com/news
Remezclas Travature http://www.travature.com/
(Mashups) Yahoo Pipes http://pipes.yahoo.com/pipes/
LinkedIn http://www.linkedin.com/
Redes Facebook http://www.facebook.com/
Sociales Myspace http://www.myspace.com/
Hi5 http://hi5.com/

Fuente: Tabla basada en Bennett (2008, pp.42-49); Harper (2008, p.9) y The top 500

sites on the web (2010).
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Software social diseftiado para uso organizacional

Categoria Nombre Sitio Web
Apache Roller http://roller.apache.org/
BEA Agqualogic Pages http://www.oracle.com/bea/index.html
Blogs y Jive Software http://www.jivesoftware.com/
Microblogs Microsoft Share Point http://sharepoint.microsoft.com
Traction Software Team Page http://traction.tractionsoftware.com/traction
Yammer https://www.yammer.com/
Atlassian Confluence http://www.atlassian.com/software/confluence/
BEA Pageshb http://www.oracle.com/bea/index.html
Jive Software http://www.jivesoftware.com/
Media Wiki http://www.mediawiki.org/wiki/MediaWiki
Wikis Microsoft Share Point http://sharepoint.microsoft.com
MindTouch Deki Wiki http://www.mindtouch.com/
SocialText http://www.socialtext.com/
TractionSoftware TeamPage  http://traction.tractionsoftware.com/traction
Twiki http://twiki.org/
Mundos Active qulds http://www.ac.tiveworlds.com/
Virtuales Secqnd Life http://secondhchom/ _
Multiverse http://www.multiverse.net/index.html
Marcadores Simpy http://www.simpy.com/
Sociales Newsvine http://www.newsvine.com/
RSS Attensa http://www.attensa.com/
News Gator http://www.newsgator.com/
IBM Mashup Center http://www-01.ibm.com/software/info/mashup-
Remezclas center/
(Mashups) SkyPilot http://skypilot.trilliantinc.com/
StrixSystems http://www.strixsystems.com/

Redes Sociales

Awareness Networks

IBM Lotus Connections

ICohere
KickApps
Lithium
Ning

Ramius CommunityZero

Select Minds

Sparta Social Networks
Telligent Community Server

Salesforce Chatter
Leverage Software

http://www.awarenessnetworks.com/
http://www-

01.ibm.com/software/lotus/products/connections/

http://www.icohere.com/webcommunities.htm

http://www.kickapps.com/
http://www.lithium.com/
http://www.ning.com/
http://www.ramius.net/
http://www.selectminds.com/
http://www.spartasocialnetworks.com/
http://telligent.com/
http://www.salesforce.com/chatter/
http://www.leveragesoftware.com/

Fuente: Tabla basada en Bennett (2008, pp.42-49); Harper (2008, p.9) y The top 500 sites

on the web (2010).
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En cuanto a software social de paga para uso organizacional, podemos ver la
posicién de cada fabricante en el cuadrante magico®® de Gartner que se muestra en

la Figura 5.10.

Cuadrante Magico de Gartner para software social 2009

challengers leaders

( N
% Microsoft
D Open Text IBM Jive Software
> Atlassian
: T erone| _©Google
= TWiki_ Saba Novell — P& Telligent
© Fatwire Wﬂy — Socialtext
o
__ Central Desktop ~ —blueKiwi Software

SITEFORUM i —_—lLeverage Software
EPiServer: 1 N __Huddle
IGLOO" Mazing Tractgnb8$fhavare

PBworks® o ThotghtFarmeg | CuPeTree
Realcpm-U__S___— , Blogtronix
CustomerVision | Neighborhood America

L eTouch Systems I

>
niche players visionaries
- | completeness of vision ——p

Fuente: Drakos, N., Rozwell C., Bradley A. y Mann, J. (2009). Magic Quadrant for Social
Software in the Workplace. Gartner. Disponible en:
http://acquia.com/files/marketing/Acquia_3220.pdf. Fecha de consulta: 04 de noviembre de
2010. p.2.

3 Es una representacion grafica de la situacion en el mercado de los fabricantes de plataformas de
tecnologias de la informacién para un periodo determinado, pretende ser so6lo una herramienta de
investigacién y no una guia especifica para una actuacion.
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Los lideres en software social para el 2009 fueron: Microsoft SharePoint, Jive
Software, IBM Lotus y Open Text, como se muestra en la siguiente figura:

Lideres de software social 2009

OPEN TEXT

The Content Experts™ ' ) ‘
| g
@ 'I\\-s
(=N FS N

o @
| IBM. Lotus. software

Microsotte . H B Y

Office SharePoint . ’

Server 2007

Fuente: Luna, Julieta (2010)

Segun Gartner, los lideres en los cuadrantes magicos son aquellos fabricantes de
software que operan bien hoy dia, tienen una vision clara de la direccidon del mercado
y desarrollan activamente las competencias necesarias para mantener su posicion de
lideres en el mercado. Los retadores operan bien actualmente y pueden llegar a
dominar un segmento del mercado rapidamente, sin embargo no entienden
totalmente la direccion del mercado. Los visionarios presentan un enfoque claro
sobre la direccion del mercado y orientan sus esfuerzos en este sentido, aunque
todavia pueden optimizar sus servicios. Los jugadores de nicho se enfocan con éxito
en un segmento pequeno de mercado y no se estan enfocando a innovar o a superar

a otros competidores (Lehman, 2002, pp. 6-8).
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Anexo VI. Estadisticas de adopcién

La empresa de seguridad informatica McAfee llevd a cabo una investigacion en la
cual se encuestaron a mas de 1,000 organizaciones en 17 paises en todo el mundo
para identificar el estado de adopcion de las herramientas Web 2.0 en las empresas

y las mejores practicas para equilibrar los riesgos y beneficios de su implementacion.

De acuerdo a sus resultados, las tasas de adopcion en porcentaje de empresas es
mayor en los paises de Brasil, Espafia e India; mientras que en Canada, Australia y

Estados Unidos se reporté un menor uso (Kisselburgh, 2010, p.5).

Uso de Web 2.0 en las organizaciones por pais
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80%

60%

40%

20%

0%

Canada
Australia
USA

UK
Japan
Germany
Benelux
Sweden
UAE
France
Poland
Italy
Mexico
SNG
India
Spain
Brazil

Kisselburgh, Lorraine et al. (2010). Web 2.0: A complex balancing act. The First Global
Study on Web 2.0: Usage, Risks and Best Practices. Disponible en:
http://newsroom.mcafee.com/images/10039/Web2report.pdf. Fecha de consulta: 22 de
octubre de 2010. p.5.

Por otro lado, la mayor concentracién de su uso se presenta en las organizaciones
de alta tecnologia, ya que tienen mas facilidad y disponibilidad para adoptar nuevas
herramientas que le ayuden a sus colaboradores a ser mas productivos (The state of

Enterprise 2.0 Adoption, 2009, p.5).
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Porcentaje de adopcién por giro

Hi-Tech

Other

Manufacturing
Telecommunications
Aerospace/defense
Financial services
Professional services
Insurance
Utilities/Energy
Education
Pharmaceutical
Federal government
Retail

Stateflocal government
Engineering/Construction

Health care
Non-profit association
Transportation

0%

0%

19%
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Fuente: The state of Enterprise 2.0 Adoption (2009). The 2.0 Adoption Council. Disponible
en: http://www.scribd.com/doc/28809809/FinalQ4Adoptionreport. Fecha de consulta: 24 de
agosto de 2010.p.5.

En un estudio realizado por The Adoption 2.0 Council (The state of Enterprise 2.0

Adoption, 2009, p.6) el mercado de Enterprise 2.0 se encuentra en un estado de

adopcién temprano.

Madurez de la adopcién de Enterprise 2.0

50%

40%

30%

20%

10%

0%

49%
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m Early Adoption

O Early Majority @ Late Majority [ Laggards

Fuente: The state of Enterprise 2.0 Adoption (2009). The 2.0 Adoption Council. Disponible
en: http://www.scribd.com/doc/28809809/FinalQ4Adoptionreport. Fecha de consulta: 24 de

agosto de 2010.p.6.
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Los innovadores son las organizaciones que deciden implementar nuevas
tecnologias de manera entusiasta para experimentar y buscar obtener los mayores
beneficios posibles. Los primeros adoptantes son las organizaciones que adoptan la
tecnologia antes de que sea la corriente principal, en este rubro se encuentran la

mayoria de las empresas encuestadas.

La mayoria temprana y tardia se refiere a organizaciones que utilizan las
herramientas Web 2.0 hasta ver que los innovadores o primeros adoptantes obtienen
beneficios y ven un valor real. Al final se encuentran los rezagados que solo utilizan

la nueva tecnologia después de que la mayoria del mercado lo ha hecho.

Alrededor del 50% de las organizaciones encuestadas no tienen planeado
implementar una iniciativa Enterprise 2.0 a corto plazo, mientras que solo el 5% ya lo
ha hecho (Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated, 2008, p.39).

Tiempo planeado para implementar Enterprise 2.0

Done

Within 6 months

6 - 12 months

1-2years

2 - byears

Undetermined

0% 10% 20% 0% 40% 50%

Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:
http://www.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010. p.39.

En cuanto al presupuesto, la mayoria de las organizaciones tiene planeado gastar
mas de cien mil dblares en la implementacion de Enterprise 2.0 (Enterprise 2.0:
Agile, Emergent & Integrated, 2008, p.39).
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Presupuesto planeado para implementar Enterprise 2.0
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Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:
http://www.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010. p.39

Segun la AlIM, Enterprise 2.0 es mas importante para las nuevas generaciones y es
para las empresas que estan orientadas a administrar el conocimiento (Enterprise
2.0: Agile, Emergent & Integrated, 2008, pp.52-57), como se muestra en la Figura
4.19 y la Figura 4.20.

Importancia de Enterprise 2.0 por generacion

Millennial 28% 3%
Gen X 1% 12%
Boomer 16%
0% 5% 50% 75% 100%
B Imperative I Significant I Average Minimal Not at All

Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:
http://www.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010. p.52.
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Importancia de Enterprise 2.0 por cultura
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Enterprise 2.0: Agile, Emergent & Integrated (2008). AlIM-MarketlQ. Disponible en:
http://www.aiim.org/Research/Industry-Watch/Enterprise-20-Agile-Emergent-Integrated.
Fecha de consulta: 13 de octubre de 2010. p.57
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Anexo VIl. Estado de Enterprise 2.0 (2009)

A continuacion se presenta un esquema creado por Dion Hinchcliffe (2009a, p.3),

sobre el estado de adopcién de Enterprise 2.0 en el afio 2009:

Datos Clave:
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Fuente: Hinchcliffe, Dion (2009a). Introducing Pragmatic Enterprise 2.0. Disponible en:
http://www.slideshare.net/dhinchcliffe/pragmatic-enterprise-20-overview. Fecha de consulta:
01 de noviembre de 2010. p.3.
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GLOSARIO

Administraciéon de proyectos. Es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los
requisitos del proyecto. Se logra mediante la aplicacion e integracion de los procesos

de inicio, planificacion, ejecucion, seguimiento y control, y cierre.

Administraciéon del conocimiento (Knowledge Management). Es un concepto
aplicado en las organizaciones, que busca transferir el conocimiento y la experiencia
existente entre sus miembros, de modo que pueda ser utilizado como un recurso
disponible para otros en la empresa. Usualmente el proceso implica técnicas para
capturar, organizar, almacenar el conocimiento de los trabajadores, para

transformarlo en un activo intelectual que preste beneficios y se pueda compartir.

Ajax (Asynchronous JavaScript and XML). Es una técnica de desarrollo web para
crear aplicaciones interactivas. Estas se ejecutan en el cliente, es decir, en el
navegador del usuario mientras mantiene comunicacion con el servidor en segundo
plano. De esta forma es posible realizar cambios sobre la misma pagina sin

necesidad de actualizar la consulta.

Ancho de banda. Medida de capacidad de comunicacién o velocidad de transmision

de datos de un circuito o canal.

Antiphising. Método de seguridad informatica que protege contra estafas
cibernéticas, que se cometen principalmente por la de adquisicion de informacion
confidencial de forma fraudulenta (como puede ser una contrasefia o informacién

detallada sobre tarjetas de crédito u otra informacion bancaria).
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Antirootkit. Método de seguridad informatica que protege contra aplicaciones que
tienen como finalidad esconderse a si misma y esconder otros programas, procesos,
archivos, directorios, claves de registro, y puertos que permiten al intruso mantener el
acceso a un sistema para remotamente comandar acciones o extraer informacién

sensible.

API (Application Program Interface). Aplicacion que accede a otro programa para

transmitir datos.

Aplicaciones como un servicio (Software as a Service). Es un modelo de
desarrollo de software en donde una aplicacion es alojada en un proveedor de

servicios desde la nube de Internet, para ser utilizada por diferentes usuarios.

Arquitectura Cliente-Servidor. La arquitectura cliente/servidor es un modelo para el
desarrollo de sistemas de informacién en el que las transacciones se dividen en
procesos independientes que cooperan entre si para intercambiar informacion,
servicios o recursos. Se denomina cliente al proceso que inicia el dialogo o solicita

los recursos y servidor al proceso que responde a las solicitudes.

ASP (Application Service Provider). Son empresas que proveen servicios basados
en la web. Los clientes no necesitan instalar un software en sus computadoras dado

gue todas las tareas son realizadas en un servidor ASP.

Base de datos. Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y

almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Beta. Version de software que esta en proceso intermedio en el ciclo de desarrollo
completo para su total funcionalidad, sobre la cual se puede corregir errores

detectados.
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BitTorrent. Es un protocolo disefiado para el intercambio de archivos de igual a igual
(peer-to-peer o P2P). Fue desarrollado originalmente por el programador Bram
Cohen y esta basado en software libre y constituye un estandar mundial para la

entrega de archivos de alta calidad a través de Internet.

Blog. Es un sitio web periédicamente actualizado que recopila cronolégicamente

textos o articulos de uno o varios autores, apareciendo primero el mas reciente.

Chat. Comunicacion por escrito, a través de internet, realizada en tiempo real.

Cloud Computing. Es un modelo de servicios en donde los sistemas, y el
equipamiento necesario para almacenar los datos, se encuentran permanentemente
en servidores en Internet. La empresa responsable de los servidores, es la

encargada del mantenimiento de los mismos.

Cédigo abierto. Software distribuido y desarrollado libremente.

Comunidad virtual. Se denomina comunidad virtual a aquella comunidad cuyos
vinculos, interacciones y relaciones tienen lugar no en un espacio fisico sino en un

espacio virtual como Internet.

Contenido Dinamico. Contenido que cambia de un receptor a otro de acuerdo a un

conjunto de reglas o variables predeterminadas.

CSS (Cascading Style Sheets). Hojas de estilo en cascada. Lenguaje formal para
definir la presentacion visual de un documento web. La idea que fundamenta el uso
de hojas de estilo en cascada es la de diferenciar la estructura de un sitio web de su

presentacion visual.

CRM (CRM Customer Relationship Management). Consiste en la gestién de las
relaciones que mantiene con sus clientes, incluyendo sus clientes potenciales. Busca

obtener y mantener el nivel de satisfaccién de los clientes.
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Cultura organizacional. Es el conjunto de valores, creencias y entendimientos
importantes que los integrantes de una empresa tienen en comun. La cultura ofrece
formas definidas de pensamiento, sentimiento y reaccion que guian la toma de

decisiones y otras actividades de los participantes en la empresa.

Desarrollo Tecnolégico. Comprende la utilizacién de los conocimientos adquiridos
en la investigacion aplicada para la produccion de materiales, dispositivos,
procedimientos 0 servicios nuevos. En esta etapa la empresa ha conseguido los
conocimientos "Know How " (saber hacer) y se desarrolla los prototipos o plantas

pilotos.

ERP (Enterprise Resource Planning). Son sistemas de informacién gerenciales
qgue integran y manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de

produccion y distribucion.

Escalabilidad. La capacidad de crecer la demanda de recursos informaticos, ya sea
por capacidad de almacenaje o por cualquier otro requerimiento, de forma flexible.

Extranet. Contenidos y herramientas online de una red privada virtual que se

comparte con clientes o socios.

Gobernabilidad. Es el sistema a través del cual las empresas son dirigidas y
controladas. La estructura de gobernabilidad debe especificar los derechos y
responsabilidades de los diferentes roles, tales como los accionistas, la junta
directiva, la alta gerencia y en general otros interesados. Provee la estructura de

fijacion de objetivos y de los medios para monitorear su desempefio.

HTML (HyperText Markup Language). Es el lenguaje predominante para la
construccion de paginas web. Es usado para describir la estructura y el contenido en
forma de texto, asi como para complementar el texto con objetos tales como

imagenes.
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HTTP (Protocolo de transferencia de hipertexto). Método mediante el que se
transfieren documentos desde el sistema host o servidor a los navegadores y

usuarios individuales.

Inteligencia competitiva. Es el proceso por el cual las organizaciones recopilan y
utilizan la informacion sobre los productos, clientes, y los competidores, para su

planificacion a corto y largo plazo.

Investigacion Aplicada. Parte de los trabajos originales desarrollados en la
investigaciéon basica, pero con el objetivo de adquirir conocimientos nuevos
orientados a un objetivo practico determinado, dichos resultados son susceptibles de
ser patentados, para una futura explotacion comercial. En esta etapa los cientificos o

técnicos "inventan”.

Investigaciéon Basica. Comprende todos aquellos estudios o trabajos originales que
tienen como objetivo adquirir conocimientos cientificos nuevos, se analiza
propiedades, estructuras y relaciones con el objetivo de formular hipdtesis, teorias y

leyes. En esta etapa los cientificos realizan "descubrimientos”.

Investigacion y desarrollo (I+D). Las siglas 1+D definen el concepto de
Investigacion y Desarrollo, se desglosa en tres clases: investigacion basica,

investigacion aplicada y desarrollo tecnoldgico.

JavaScript. Es un lenguaje de programacion interpretado, es decir, que no requiere
compilacién. Utilizado principalmente en paginas web, con una sintaxis semejante a

la del lenguaje Javay el lenguaje C.

Kaaza. Programa que permite el intercambio de archivos de musica, video, texto,
imagenes, y aplicaciones, de forma muy amigable, utilizando una tecnologia

conocida como P2P (peer-to-peer).
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Lecciones aprendidas. Generalizaciones basadas en la experiencia de la
realizacion de una actividad, destacando puntos fuertes o débiles en la preparacion,
el disefio y la puesta en practica que afectan al desempefio, los resultados y el

impacto con el fin de identificar buenas o malas practicas.

LimeWire. Es un programa de redes P2P disefiado para el intercambio de archivos,
software y aplicaciones, mediante un protocolo abierto y publico. Este programa se
caracteriza por su simpleza y la alta velocidad con que descarga los archivos. Debido
a una demanda impuesta por la violacibn de derechos dej6 de desarrollarse y
distribuirse desde el 27 de octubre de 2010.

MediaFire. Es un servicio de alojamiento de archivos gratuito fundado en 2006 y
ubicado en el Condado de Harris, Texas, Estados Unidos. Permite descargas
simultaneas para usuarios no registrados y descargar a la maxima capacidad de

conexidn del usuario, aspectos que lo han hecho popular.

Napster. Programa creado a finales de los afios noventa por el estudiante Shawn
Fanning el cual permitia a los usuarios de Internet la busqueda y descarga de piezas
musicales en formato MP3. Tuvo gran presién por parte de artistas y casas
disqueras, entre otros, que acusaban a Napster de promover la pirateria e infringir en
la propiedad intelectual. Napster tuvo que cambiar su formato, y actualmente vende

musica descargable desde el sitio, www.napster.com.

Protocolo de comunicacién. Son las normas que deben cumplir dos 0 mas
computadoras para intercambiar mensajes entre si. El protocolo describe tanto el

formato de los mensajes como la forma de respuesta a cada una de ellas.

Rapidshare. Es un sistema sencillo y accesible de almacenaje y distribucién de

archivos a través de internet.

150


http://www.napster.com.

Red social. Son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las cuales
estan conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad,

parentesco, intereses comunes 0 que comparten conocimientos.

Remezcla (Mashup). Una aplicacion web hibrida (mashup o remezcla) es un sitio
web o aplicacién web que usa contenido de otras aplicaciones Web para crear un
nuevo contenido completo, consumiendo servicios directamente, siempre a traves de

protocolo http.

ROI. Retorno sobre la inversion, es el porcentaje de ganancia generada por una

accion especifica

RSS. Es una familia de formatos de fuentes web codificados en XML. Se utiliza para
suministrar a suscriptores de informacién actualizada frecuentemente. El formato
permite distribuir contenido sin necesidad de un navegador, utilizando un software

disefiado para leer estos contenidos RSS (agregador).

Seguridad. Mecanismos de control que evitan el uso no autorizado de recursos.

SMS. Son las siglas de Servicio de Mensaje Corto. Disponible en redes digitales
permitiendo enviar y recibir mensajes de texto de hasta 160 caracteres a teléfonos

moviles via el centro de mensajes de un operador de red.

SMTP (Simple Mail Transfer Protocol). Un protocolo de la capa de aplicacion.
Protocolo de red basado en texto utilizado para el intercambio de mensajes de correo

electrénico entre computadoras u otros dispositivos (PDA's, teléfonos moviles, etc.).

Software social. El software social engloba a un conjunto de herramientas de
comunicacién que facilitan la interaccion y colaboracion por medio de convenciones

sociales.
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Software. Es el conjunto de programas e instrucciones asociados a una
computadora. La parte intangible que hace funcionar un sistema informatico y que
puede ser modificada con facilidad, como concepto opuesto a la circuiteria,
hardware, o parte solida del equipo. Gracias al software, una misma circuiteria, es
decir, un cierto equipo, puede realizar tareas diferentes, segun el programa que
ejecute.

Taxonomias. En la ciencia, la taxonomia permite identificar con precision algunos
organismos por su reino, clase, orden, familia, genero y especie. Tecnologias de
Informacioén (Tl): segun lo definido por la asociacion de la tecnologia de informacion
de América (ITAA) es —el estudio, disefio, desarrollo, implementacion, soporte o
direccién de los sistemas de informacién computarizados, en particular de software

de aplicacién y hardware de computadoras.

Ubicuidad. Se refiere a la posibilidad de un contenido de estar en la web, poder ser

encontrado y visto.

URL (Uniform Resource Locator). Es una direccion usada para identificar la
ubicacion de recursos web. Es una cadena de caracteres que utilizan los programas
clientes de WWW para acceder a una pagina determinada de informacion dentro de
Internet. En esta cadena figuran el protocolo a seguir y la direccion de la

computadora que contiene la informacion deseada.

Usuario. Persona que utiliza la computadora para sistematizar tareas, guardar

informacion, conectarse con otras personas para compartir informacion, etc.

Ventaja competitiva. Consiste en una o0 mas caracteristicas de la empresa, que le
confiere la capacidad para alcanzar unos rendimientos superiores a sus

competidores, de manera sostenible en el tiempo.

Vinculo. Es una referencia a otro recurso web a través de un clic.
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W3C (World Wide Web Consortium). Es un consorcio internacional que produce
estandares para la World Wide Web. Esta dirigida por Tim Berners-Lee, el creador
original de URL (Uniform Resource Locator, Localizador Uniforme de Recursos),
HTTP (HyperText Transfer Protocol, Protocolo de Transferencia de HiperTexto) y
HTML (Lenguaje de Marcado de HiperTexto) que son las principales tecnologias
sobre las que se basa la Web.

Wordpress. Es un sistema de administracion de contenido enfocado a la creacion de
blogs (sitios web periédicamente actualizados). Desarrollado en PHP y MySq|l, bajo

licencia GPL, tiene como fundador a Matt Mullenweg.

XHTML (eXtensible Hypertext Markup Language). Es el lenguaje de marcado

pensado para sustituir a HTML como estandar para las paginas web.

XML (Extensible Markup Language). Es un metalenguaje extensible de etiquetas
desarrollado por el World Wide Web Consortium (W3C). Es una simplificacion vy
adaptacion del SGML y permite definir la gramatica de lenguajes especificos (de la

misma manera que HTML es a su vez un lenguaje definido por SGML).

CH P
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