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INTRODUCCION

Muchos pensaban en los inicios de Internet, que so6lo era una herramienta
académica de uso casi exclusivo de Universitarios o de personas que buscaban
diversion a través de pasatiempos en linea. Que esta red pudiera aprovecharse
para temas menos “blandos” era irrisorio. Hoy en dia, las redes sociales, para la
mayoria, tienen el mismo estigma. Sin embargo, con el paso del tiempo, cada vez
mas organizaciones a nivel mundial han utilizado este modelo para el
aprovechamiento de su propio negocio. Ahora es comun que una empresa tenga
su propio perfil de Facebook, que este presente en Twitter buscando seguidores o
que busque a su Talento humano a través de Linkedin.

Con el advenimiento de los Smartphones y Tabletas, el mundo se ha volcado
hacia la movilidad y a estar constantemente conectado. Las personas actualizan
constantemente sus estados, opinan, se unen a causas e interactuan en linea
incluso mas de lo que lo hacen en persona. Las compaiias deben moverse hacia
una nueva forma de interactuar con sus clientes y explotar esta enorme cantidad
de informacion disponible para obtener mayores beneficios, capacidad de
innovacion interna, realimentacion y visibilidad de su entorno.

Para descubrir el potencial de estas nuevas herramientas disponibles y lo que
pueden hacer por lograr ambientes mas colaborativos y productivos dentro de las
companias sera necesario una investigacion que debera abarcar desde la mineria
de datos, el poder de las redes sociales humanas, incluyendo las nuevas
propuestas del marketing digital, hasta la forma de comunicacién de los individuos
del siglo XXI.

La presente monografia de tipo compilatorio, pretende abordar esta revolucion a
través de cinco capitulos, cada uno con un enfoque diferente pero intimamente
correlacionados. El primero, llamado ORIGEN Y EVOLUCION DEL LAS REDES
SOCIALES Y WEB 2.0 sera el ambiente preparatorio para el desarrollo del trabajo.
Alli se introducira al lector en las nuevas tecnologias 2.0, en la historia de estos
desarrollos, el porqué de su crecimiento y expondra los diferentes tipos de medios
sociales existentes hoy en dia. Una vez comprendido este marco, se pasara al
capitulo dos, titulado ANALISIS DE LA RED. En este se tratara el impacto que
tienen los medios sociales que se encuentran sobre internet, el por qué una
organizacion debe analizarlos, los métodos para ello y como realizar un eficiente
uso de los mismos para obtener mayor provecho. En este capitulo se discutiran
las nuevas corrientes de Marketing y la nueva forma de acercamiento a los
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clientes a través de herramientas denominadas Social CRM. Seguido a este se
encuentra el capitulo tres, el cual esta inspirado en aquellas personas
innovadoras, que buscan las mejores herramientas disponibles para lograr
objetivos comunes a través de la tecnologia, sin que esto represente una inversion
importante. Este capitulo llamado MEDIOS SOCIALES PARA LA GESTION DE
PROYECTOS, se orienta hacia descubrir nuevas formas para hacer de la gestién
del gerente de proyectos una tarea mas llevadera a través de medios sociales,
enfocandose en la gerencia de comunicaciones.

El capitulo cuatro nombrado COLABORACION EN LA EMPRESA 2.0: REDES
SOCIALES CORPORATIVAS se centra en los medios sociales que puede utilizar
una organizacién de manera interna para aumentar su productividad. Estas redes
sociales, las cuales son un espejo de las que se encuentran en la Internet, realizan
una labor colaborativa y de integracion logrando una gestion apropiada del
conocimiento y procesos mas transparentes para todos los miembros integrantes
de ella. En este apartado se resefiaran los factores a tener en cuenta en las
implementaciones y de la importancia de las bases de la iniciativa, asi como del
software existente. El Gltimo capitulo, CASOS DE EXITO EN USO DE MEDIOS
SOCIALES es una sintesis de aquellos casos, donde el uso de estas nuevas
herramientas ha ayudado a las compafias a catapultar sus ingresos o su
reconocimiento, sin embargo, para conocer como se hacen las cosas bien,
también se expondran casos desastrosos, para tomarlos como lecciones
aprendidas.

Para finalizar, y para cerrar esta monografia resaltando la utilidad de los medios
sociales, se incluye un anexo. En él se realiza un experimento para conocer la
facilidad de implementacion en un proyecto de este tipo de software y las
reacciones de las personas involucradas, sus formas de interactuar con ella,
ventajas y desventajas. Con esta prueba de concepto se lograra llevar a la vida
real gran parte de la teoria relatada y sera un refuerzo a las conclusiones y
recomendaciones logradas a través del desarrollo de la investigacion.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar las ventajas y desventajas de la implementacion de medios sociales en
las companias, asi como el aprovechamiento de la informacién presente en las
redes sociales publicas ya existentes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Demostrar que la informacion disponible en las redes sociales puede
aprovecharse para ser convertida en un vehiculo de innovacion para las
companias.

e Investigar acerca de las diferentes opciones de administracion de proyectos
mediante software de colaboracién o software social y sus ventajas para el

seguimiento de procesos.

e Analizar la utilizacién de la red social corporativa como herramienta de
trabajo o remplazo de intranets o extranets.

e Comparar el software disponible para el montaje de Redes sociales
corporativas.
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JUSTIFICACION

Es indiscutible el auge de las redes sociales. Al 2011, Facebook tiene 600 millones
de usuarios repartidos por todo el mundo, MySpace 260 millones, Twitter 190
millones. ;Cuantos de estos usuarios son personas que pertenecen a
organizaciones y cuantos de estos “micro blogs” pueden contener informacion
relevante acerca de las companias? Gracias a la comunicacion que brinda el estar
“‘conectados”, hoy en dia son frecuentes los equipos de trabajo virtuales o
personas trabajando remotamente. Las redes sociales podrian ser catalizadores
de productividad ante estos escenarios. El futuro de las redes sociales como
software comunicacional de colaboracion dentro de las empresas evolucionara
hacia el establecimiento de redes sociales dinamicas corporativas.

Las tendencias de los proximos cinco afios seran de consolidacion de estas
plataformas como soporte profesional de las empresas. Segun Gartner, entre
otros, para el periodo 2011-2015, se registraran las siguientes tendencias:

2011 — Sustitucion parcial del e-mail, las redes sociales demostraran ser
mas efectivas que el correo electrénico para ciertas actividades
empresariales.

2011-2012 — Construccidon de redes sociales internas, inversion en valor
agregado a las redes sociales corporativas.

2012 — Microblogging corporativo, los usuarios empresariales buscan el
microblogging para mantenerse en contacto constante con lo que hacen los
colegas y obtener rapida respuesta a requerimientos y preguntas.

2013 — Soluciones tecnolégicas adaptadas a la empresa, la transicién
supondra la desaparicion o adaptacion de herramientas TIC empresariales
ya creadas para procesos de comunicacion interna.

2014-2015 — Telefonia inteligente integrada a las redes sociales
corporativas, el 70% de la colaboracion en aplicaciones de comunicacion
disefiada para ordenadores estara completamente integrada al uso de la
telefonia inteligente y sus aplicaciones. Se espera una utilizacion masiva
empresarial recurriendo a los crecientes beneficios de las herramientas de
redes sociales aplicables a los mismos.

2015 — Analitica de las redes sociales corporativas, Solo 25% de las
empresas utilizaran rutinariamente el analisis de las redes sociales para

12



mejorar su desempefo y productividad. El analisis de las redes sociales
sera una metodologia util para examinar los patrones de interaccion y el
flujo de informacion que ocurre entre los trabajadores y los grupos en una
organizacion, asi como los socios y clientes.

Por estas razones es imperativo realizar un analisis de como se podrian manejar
las futuras interacciones entre empleados, compafias y clientes, ante la creciente
influencia de estos medios sociales en el modo de operaciéon y marketing. Una
compafia debe realizar un estudio profundo de como estas tecnologias podrian
impactar su manera de competir, de la misma forma como hace afos se evalué la
tendencia de conectarse al internet.
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1. ORIGEN Y EVOLUCION DEL LAS REDES SOCIALES Y WEB 2.0
1.1 HISTORIA DE LOS MEDIOS SOCIALES

La interaccion social es imprescindible en la cultura y en el comercio. En este
mundo de relaciones fragiles y negociaciones dificiles; técnicas accesibles y
viables son necesarias para poder comunicarse facilmente con otros. Los medios
sociales utilizan tecnologias digitales y aplicaciones basadas en Internet para el
intercambio o la creacion de la conversacion.

En la actualidad, los medios sociales son una parte integral de la sociedad
moderna, y las redes sociales es una gran industria. Con el tiempo de respuesta
practicamente instantanea, el espacio y el tiempo desaparece. A un solo clic se
abre la puerta de posibilidades y se denota que hay respuestas para las preguntas
de casi todos. Por lo tanto, los medios sociales son una mezcla de tecnologia e
interaccion social para la co-creacion de valor.

La historia ha visto una amplia gama de tecnologias que han facilitado las
conversaciones, y solo en los ultimos 40 afios ha habido un numero sorprendente
de innovaciones en este sector. La gente ha comenzado recientemente a utilizar
los medios digitales para la creacion de redes, la socializacion y la recoleccion de
informacion. Hay sitios web especializados para cada interés individual vy
especializado. Hay sitios web para compartir fotos, compartir videos, comentando
a sus amigos acerca de las actividades, conocer gente nueva y conectarse con
viejos amigos.

Los medios sociales pueden ser eficaces para la construccion de la autoridad
social; personas u organizaciones que pueden establecerse como expertos en sus
campos, y entonces pueden empezar a influir en estos campos. Por lo tanto, uno
de los conceptos fundamentales en los medios sociales es que en la comunicacion
no se puede controlar el mensaje completamente, pero uno puede contribuir a la
discusién.

Los medios sociales han recorrido un largo camino desde los dias del telégrafo e
incluso los dias mas recientes de los chats de Internet (IRC)', y sigue
evolucionando. En los ultimos afios, los medios sociales se han convertido en una
convencion del paisaje en linea. Las principales redes sociales y sitios web de

"IRC (Internet Relay Chat) protocolo de comunicacién en tiempo real basado en texto, que permite
debates entre dos o mas personas.
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medios sociales hacen cambios y mejoras regularmente, por lo que esta seguro de
seguir evolucionando en los proximos anos.

Los medios sociales se han convertido en una parte esencial de la vida de
millones de personas en todo el mundo. Si se quiere resefas de libros o peliculas
que vienen del publico en general (en vez de revisores profesionales) o buscar
consejos sobre temas importantes de la vida, las redes sociales ofrecen una
infinidad de maneras de acercarse a estas cosas.

1.1.1 Tipos de medios sociales

Los medios sociales son una forma de medios de comunicacion, y puede ser
usado para propositos interactivos, informativos, educativos o promocionales.
Puede tomar muchas formas, incluyendo los foros de Internet, blogs (incluyendo
microblogging), wikis, podcasts, intercambio de fotografias o para cuadros de
clasificacion de video y marcadores sociales.

Blogging. Los blogs son una caracteristica comun de Internet. Los usuarios crean
sus propios dominios de blogs y muestran el contenido hecho por ellos mismos.
Los blogueros escriben sobre su vida personal o se especializan en areas
tematicas como la mdusica, la comida, la religion, salud, viajes, noticias y
productos. No hay necesidad de ser un profesional o tener algun tipo de
experiencia en el area de tecnologia, lo que importa es el conocimiento profundo
de la materia de la cual se escribe.

Actualizaciones de eventos. Algunos sitios web atienden a publicos especificos
los cuales comparten fechas de los eventos relevantes y acontecimientos
actuales. Los usuarios pueden comprar las entradas o participar en eventos en
linea. Hay calendarios en linea para aquellos que activamente quieren asistir a los
eventos a nivel local, nacional e internacional.

Redes Sociales. Los usuarios con perfiles en los sitios web de redes sociales
colocan fotos y videos e interactian con amigos y familiares en el horario y lugar
que sean convenientes para ellos. En los sitios web de redes sociales como
Twitter, Facebook y MySpace, los usuarios se conectan con amigos, se unen a
grupos, se enteran de eventos para asistir, pueden realizar compras, opinar, chat y
mucho mas. Actualmente cada dos personas tiene un perfil en uno de estos sitios
web.
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Correo electrénico y chat. MSN, Yahoo, AOL, Gmail y asi sucesivamente
permiten a los usuarios enviar mensajes privados el uno al otro desde casi
cualquier lugar en cualquier momento. Es una forma instantanea de mantenerse
en contacto con sus seres queridos que estan lejos, o puede ser utilizado para las
actividades empresariales. Cuentas de correo electrénico son faciles de usar y no
requieren un conocimiento profundo del funcionamiento de Internet. Las
conferencias web y salas de chat en linea son una parte similar y popular de los
medios de comunicacién sociales.

Portales de Noticias. Los proveedores de noticias (las cadenas de television,
periddicos,...etc.) suelen tener sitios web oficiales que se actualizan
constantemente. Las cadenas de television y los periddicos muestran noticias y
material en vivo, agregando plataformas en las que los usuarios pueden expresar
opiniones e iniciar debates.

Foto y Video Sharing. Portales para compartir fotos, videos y realizar comentarios
sobre ellos. Estos sitios web suelen registrar las estadisticas para mostrar a sus
usuarios cuantos comentarios una foto o video ha recibido.

Musica y Radio. Las canciones populares se pueden escuchar en linea en sitios
web de musica. Los usuarios pueden acceder a la categoria género, colecciones
de musica y descargas disponibles ya sea gratis o por compra. Bandas vy artistas
tienen sitios web oficiales, asi para promover discos, vender sus cosas € incluso
proporcionar entradas para los conciertos. Lo que lo hace social, sin embargo, es
que los usuarios puedan compartir con los demas y hablar de sus intereses
particulares.

Juegos. Los jugadores pueden ahora acceder a lo ultimo, muchos juegos en linea
son interactivos, los jugadores pueden jugar con y contra otros jugadores en los
entornos virtuales. Muchos sitios web también ofrecen descargas e informacion.

Compras. Las redes sociales también permiten a los usuarios disfrutar de las
compras por Internet y comprar cualquier cosa, desde libros hasta coches,
ordenando o haciendo una oferta.

Educacion a Distancia. Algunas universidades interactuan con los estudiantes en
linea creando cursos Yy certificaciones, incluso a través de fronteras
internacionales.

Estos diferentes tipos de medios de comunicacion social son cada vez mas
avanzados al paso del tiempo, y la gente ahora acude a la Internet para cualquier
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cosa. Cada vez es mas conveniente para la gente acceder al mundo desde la
comodidad de sus hogares. (Daniel, 2011)

1.1.2 Evolucién de los medios sociales

La evolucién de las redes sociales se puede observar en la siguientes
ilustraciones tomadas del blog teckilla (http://www.teckilla.com ) el cual esta
especializado en brindar informacién de los ultimos avances en tecnologia.

Figura 1. Evolucién Redes Sociales
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Figura 1. Evolucion Redes Sociales (continuacion)
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Figura 1. Evolucion Redes Sociales (continuacion)
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En la actualidad los medios sociales estan posicionados y se espera que lo estén
mucho tiempo ya que todavia no se ve venir algo mejor, es decir algo que los
revela el estado actual de la actividad de las
redes socialesen todo el mundo, y proporciona informacién valiosa sobre
como las redes sociales ha influido en el panorama digital; el estudio se llama las
10 cosas que necesita saber sobre los medios sociales y hacia dénde se dirige

remplace. Un estudio de Comscore?

(Comscore, 2011):

Las redes sociales es el espacio online mas visitado. El 82% de
la poblacion que se conecta a Internet forma parte de alguna red

social.

Esto representa a 1,2 billones de usuarios en todo el

mundo. Pero no solo ha aumentado los usuarios de redes
sociales, también el tiempo que pasan en ellas. Casi 1 de cada 5

2Lider mundial en mediciéon del mundo digital

http://www.comscore.com/

y fuente para la inteligencia de marketing digital.
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minutos que se pasa en internet, los internautas lo hacen en una
red social.

El comportamiento de las redes sociales transciende y refleja las
diferencias regionales en todo el mundo. Por cada region
analizada, el total de tiempo gastado por los usuarios en Social
Media crecié por lo menos un 35% respecto al afo pasado,
reflejando la capacidad de penetracién en todos los ambitos. En
Latino Ameérica, Europa, Oriente Medio y Africa (tres regiones
culturales muy diferentes), las redes sociales representaban en
2011 el 24% del tiempo que pasan conectados.

La importancia de Facebook no puede ser exagerada. En
octubre de 2011 Facebook alcanzé a mas de la mitad de la
audiencia global del mundo (55%) y representd
aproximadamente 3 de cada 4 minutos empleados en los sitios
de redes sociales y 1 de cada 7 minutos en linea de todo el
mundo.

El microbloggin se ha convertido en una fuerza perturbadora
nueva en las redes sociales. Hasta la fecha, Twitter llega a 1 de
cada 10 usuarios de Internet en todo el mundo, por ello se
encuentra entre las principales redes sociales y ha registrado un
crecimiento del 59 por ciento respecto del afio pasado. Esta red
en concreto no solo se centra en la comunicacién personal entre
amigos. Cada vez es mas utilizado como un medio de
comunicacion fundamental durante los eventos de gran
importancia, ya sea nacional o mundial.

Las redes sociales locales estan haciendo progresos en todo el
mundo. En el estudio destaca la tendencia a la “deslocalizacién”
que estan sufriendo las redes sociales. Tradicionalmente éstas
eran mas usadas en Estados Unidos, pero ahora mismo no solo
se limitan a este pais ni al inglés. Ya no se trata solo de jévenes,
cada vez son mas usadas por todas las edades. Puede que en
un principio las redes sociales fueran un fenémeno entre la
juventud, pero actualmente alcanzan una gran variedad de
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segmentos. De hecho los mayores de 55 es el rango de edad de
mas rapido crecimiento en las redes sociales.

Se generd una nueva generacion llamada “nativos digitales”,
esta generacién tiene entre 15 y 24 afos y cada vez utiliza
menos canales de comunicacion como la mensajeria
instantanea o el correo electronico; para esta nueva generacion
la comunicacion es social y cada vez mas aumentan su tiempo
permanencia en las redes sociales.

Las redes sociales han aumentado sus ingresos en publicidad
en el ultimo ano. Marcando una significativa ventaja respecto de
otros medios, este ultimo ano. Pero esta fuerte inversiéon no se
ve igualada con los ingresos que proporciona la publicidad
online.

No se sabe cuales seran los proximos cambios. Cuando
aparecié Facebook en 2004 se enfrenté a la dura competencia
de MySpace en varias regiones y ahora mismo es el lider
indiscutible en las redes sociales. Del mismo modo Google +
presentd su nueva red social en un panorama algo “atestado” de
redes sociales y aun asi consiguid 25 millones de visitantes
unicos en un menos tiempo que ninguna red social anterior. Al
finalizar el ultimo trimestre del 2011 en Estados Unidos el 32% vy
en Europa el 24% de los usuarios de dispositivos méviles tiene
acceso redes a través de su dispositivo .Los dispositivos moviles
aumentan la interaccion en redes social.

Nadie puede saber cual sera la siguiente evolucion en los medios de
comunicacion social, posiblemente se creen nuevas redes sociales especializadas
segun regiones, creencias o profesiones. La Internet se ha convertido ya en una
parte necesaria de la vida de la mayoria de la gente, y las redes sociales,
portales web y blogs (incluyendo el micro-blogs) estan creciendo en popularidad

en todo el mundo.
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También se puede esperar mas interaccidn social en los dispositivos moviles
como, teléfonos, tabletas y Notebooks que en los PCs. Por lo tanto, la informacion
generada hacia proveedores de tecnologia comenzara a motivar soluciones que
se definiran por el consumo de aplicaciones para dispositivos moviles y asi como
por los comportamientos de uso. Habra mas compras en linea, transacciones en
un solo clic, sin papel, creacion de medios audiovisuales, (para el aprendizaje en
linea), mayor porcentaje de colaboracién online y se disefiaran o renovaran
estrategias para la gestion de salud en tiempo real.

Se observara un numero creciente de empresas, que van mas alla de utilizar los
medios sociales sélo para crear conciencia y proporcionar apoyo. Estas empresas
utilizan y utilizaran mas el motor de los medios sociales para tomar decisiones
estratégicas y la ejecucién de sus objetivos, planes de marketing de productos,
hojas de ruta y mucho mas. Con el fin de mantenerse al dia con el flujo de
tecnologia, se podria decir que si una organizacion no esta usando una forma de
social media marketing, ya esta atras.

Los medios sociales no es s6lo una fase. Incluso si lo es, no es probable que se
desvanezcan en el corto plazo, por lo menos no hasta que venga algo mejor.

1.2 WEB 2.0 ORIGEN Y EVOLUCION

Web 2.0 fue el término utilizado por Tim O’Reilly en el 2004 para referirse a una
segunda generacion en la historia de la Web la cual estd basada en comunidades
de usuarios y una gama especial de servicios, como las redes sociales, los blogs,
los wikis o las folcsonomias®, que fomentan la colaboracion y el intercambio &gil
de informacion entre los usuarios. La Web 2.0 es el paso siguiente del concepto
original llamado Web 1.0 en donde las paginas web eran estaticas basadas en
HTML que no eran actualizadas frecuentemente.

Originalmente la Web era utilizada por los usuarios para obtener informacién. Las
paginas web eran la unidad de trabajo o de medida y, de esta forma, los usuarios
navegaban entre multiples paginas a través de hipervinculos. Para la Web 1.0 el

* Folcsonomia o folksonomia es una indexacién social, es decir, la clasificacion colaborativa por
medio de etiquetas simples en un espacio de nombres llano, sin jerarquias ni relaciéon Para, Sir Tim
Berners-Lee inventor de la Web cuando se le pregunté en una entrevista por un “podcast’,
publicado en un sitio Web de IBM, si la Web 2.0 era diferente a la que se podria llamar Web 1.0
basados en que la primera trata especialmente de conectar a la gente, replicones de parentesco
predeterminadas.
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elemento central es el servidor Web con su informacion. Al inicio generalmente,
estos sitios consistian en sitios corporativos, sitios de noticias, sitios de
informacion especifica.

En la evolucién el siguiente paso consistié en utilizar la red como una comunidad,
en las que los propios navegantes (o usuarios de la Web) pudieran interaccionar,
ya sea entre ellos o con otros sitios que ofrecian servicios. En esta fase
aparecieron servicios tales como foros de discusion (forum), servicios online en los
bancos, servicios de mensajeria, compras electrénicas basadas en comunidades,
etc.

En la actualidad la vision de la Web es como una plataforma, es decir, como el
medio o soporte para la distribucion de servicios y para la construccion de
informacion; detras de esta nueva vision, surgen nuevos modelos de negocio
basados en la web como plataforma. Los pioneros del termino Web 2.0 creyeron
en el uso de la web orientado a la interaccion y redes sociales, que pudiera servir
contenido que fomentara los efectos de las redes, creando webs interactivas y
visuales. Los sitios basados en el concepto Web 2.0 actian mas como puntos de
encuentro, o webs dependientes de usuarios, que como webs tradicionales.

Esta nueva evolucion de la web, definida como web 2.0 es una extensién de la
Web 1.0, la evolucion no es como tal la plataforma sino mas bien los servicios que
nacieron y las ideas que surgieron para que la personas interactuen. Para, Sir Tim
Berners-Lee inventor de la Web cuando se le preguntdé en una entrevista por un
“podcast”, publicado en un sitio Web de IBM, si la Web 2.0 era diferente a la que
se podria llamar Web 1.0 basados en que la primera trata especialmente de
conectar a la gente, replico:

‘Por supuesto que no. La Web 1.0 era enteramente para conectar
personas. Se trataba de un espacio interactivo y yo creo que la Web 2.0 es
una jeringonza que nadie sabe siquiera qué significa. Si para usted la Web
2.0 son blogs y wikis entonces estamos hablando de servicios y contenidos
persona a persona. Pero eso era exactamente de lo que se trataba la Web.
Y, sabe usted, de hecho esta “Web 2.0” lo que hace es utilizar los
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estandares que han producido todas esas personas que han trabajado para
la Web 1.0” (EDUTEKA, 2007)

Aunque el término Web 2.0 se interpreta como una nueva versiéon de la versiéon de
la web en realidad son nuevos servicios y nuevas formas de la utilizacion de los
usuarios finales.

1.2.1 Principios de la Web 2.0

La Web 2.0 creo una nueva tendencia de utilizacién de la web, promoviendo
creatividad, los recursos e informacion compartida y la interaccion entre los
usuarios. La Web ha evolucionado de una red de generacion de enlaces entre
documentos y plataformas a una plataforma de enlaces entre personas que
proveen aplicaciones y servicios para facilitar nuevas formas de comunicacion.

Tim O'Reilly lanzé el término “Web 2.0” para darle un nombre a esta evolucion de
la Web. A través de la identificacion de algunas de las diferencias entre las
aplicaciones Web actuales y las anteriores, O'Reilly articuld siete principios que
caracterizan la Web 2.0 y sus aplicaciones. (O'Reilly, 2005)

1.2.2 La web como plataforma

Es el uso de plataformas para la localizacion y posterior uso de las aplicaciones
sin el uso de software de PC, es decir los grandes portales colocan a disposicion
del usuario interfaces para que por si mismos en la web interconecten
aplicaciones y compartan informacién.

Como muchos conceptos importantes, Web 2.0 no tiene una clara frontera, sino
mas bien, un nucleo gravitacional. Se visualizar Web 2.0 como un sistema de
principios y practicas que conforman un verdadero sistema solar de sitios que
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muestran algunos o todos esos principios, a una distancia variable de ese nucleo.
(O'Reilly, 2005)

Figura 2. Diferencias Web 1.0 y Web 2.0
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1.2.3 Aprovechar la inteligencia colectiva

Es la influencia de los usuarios en la creacion de informacion y conocimiento
apoyados en los servicios. Acciones como crear rankings, etiquetar y comentar
son formas que usan los sitios Web de hoy para hacer que el usuario interactue
con un sitio y entregarle informacion de utilidad. Los usuarios del sitio pueden
contribuir con su contenido. El contenido generado por el usuario es central en las
aplicaciones de la Web 2.0. Los usuarios se han convertido en “prosumidores”
(productores y consumidores) del contenido Web.

Los hipervinculos constituyen los cimientos de la web. A medida que los usuarios
agregan nuevo contenido, y sitios web nuevos, se enlazan con la estructura de la
web gracias a otros usuarios que descubren el contenido y enlazan con él. De
forma muy parecida a la sinapsis del cerebro, donde las asociaciones llegan a ser
mas fuertes a través de la repeticion o la intensidad, la red de conexiones crece
organicamente como resultado de la actividad colectiva de todos los usuarios de
la web.

Wikipedia genera valor a través de las actualizaciones y contenido nuevo que
ingresan los usuarios, Amazon tiene rankings, recomendaciones de productos,
relaciones entre productos gracias a la interaccion y contribucién de sus clientes.
(O'Reilly, 2005)

1.2.4 Los datos son el nuevo “Intel Inside” (Microprocesador)

De la misma forma que el poder de un ordenador esta determinado por su
microprocesador, el valor de una aplicacion de la Web 2.0 esta determinado por
los datos que guarda y que hace disponibles; esto es la demostracion de que la
persona que tenga los datos, tiene el control de la informacion para gestionarla y
sacarle provecho. La competicion se centra en poseer ciertas clases de datos
clave: localizacion, identidad, agenda de acontecimientos publicos, identificadores
de producto y espacios de nombres. En muchos casos, cuando crear los datos
supone un coste significativo, puede existir una oportunidad para aplicar un juego
del estilo Intel Inside, con una unica fuente para los datos. En otros, el ganador
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sera la companfia que alcance antes una masa critica mediante la agregacion de
usuarios, y convierta esa agregacion de datos en un sistema de servicios.
(O'Reilly, 2005)

1.2.5 El fin del ciclo de las actualizaciones de versiones del software

Ya no es necesaria la actualizacion frecuente del software sino un plan de mejora
continua para la eficiencia de la gestion de la informacién. Las aplicaciones de
software de la Web 2.0 generalmente se ejecutan a través de la propia Web vy
operan dentro de un navegador. A diferencia de los software embalados,
distribuidos, y comprados en CD, las actualizaciones de las aplicaciones de la
Web 2.0 son incrementales y pueden darse en mucho menos tiempo, porque se
relacionan con la actualizacion de los archivos de la aplicaciéon en un servidor
Web. (O'Reilly, 2005)

1.2.6 Modelos de programacion ligeros

Es la simplicidad de los servicios web, dando la oportunidad de ser modificados
por terceros. Las aplicaciones de la Web 2.0 prosperan porque las herramientas
para crearlas y los datos que contienen interactuan de manera simple con muchas
aplicaciones distintas. Las aplicaciones de la Web 2.0 se basan en la premisa de
que los datos se guardan separados de como se presentan. Este modelo facilita
la construccién de aplicaciones de la Web 2.0 que funcionen en dispositivos o
soportes distintos. Como resultado, varias tecnologias de cliente (que funcionan
dentro de un navegador) se han utilizado para entregar nuevas funcionalidades a
las aplicaciones que funcionan dentro del navegador.

El ejemplo comun de esta programacion ligera son los “web service”, los cuales
se han convertido en servicios habituales. Las grandes compaiias se lanzaron a
la lucha con una compleja pila de servicios web disefiada para crear entornos de
programacion altamente fiables para aplicaciones distribuidas. Al igual que la web
tuvo éxito precisamente porque derroc6 muchas de las teorias del hipertexto,
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sustituyendo un pragmatismo simple por un disefio ideal, RSS* se ha convertido
quizas en el servicio web mas ampliamente desplegado debido a su simplicidad,
mientras que las pilas de complejos web servicies corporativos todavia tienen que
lograr un amplio despliegue. (O'Reilly, 2005)

1.2.7 El software no limitado a un solo dispositivo

Otra caracteristica de la Web 2.0 que merece mencionarse es el hecho de no
limitarse a una plataforma, especialmente a una de tipo computador de escritorio.
Dave Stutz, que durante mucho tiempo fue desarrollador de Microsoft, en su
recomendacion de despedida de esta compania senaldé que: “el software util
escrito sin circunscribirse a un solo dispositivo proporcionara altos margenes
durante mucho tiempo”

El navegador del ordenador o del portatil ya no es el unico soporte en el que los
usuarios visualizan paginas Web o interactian con las aplicaciones Web. Cada
vez mas dispositivos moviles — teléfonos madviles, PDAs, tabletas, consolas de
juego y reproductores de MP3, soportan la navegacion en la Web vy, por lo tanto,
los sitios se deben crear para que puedan ser vistos correctamente en todos estos
dispositivos. (O'Reilly, 2005)

1.2.8 Experiencia de usuario Enriquecida

Actualmente, los sitios Web interactivos cuentan con una interfaz de usuario de
calidad comparable a la de muchas aplicaciones de escritorio. Muchas de las
paginas mas antiguas tienden a actualizar todo su contenido cuando aparece una
nueva informacion. Por el contrario, las paginas mas nuevas utilizan AJAX
(Asyncrhonous Javascript and XML) de forma que solamente se actualiza la parte
que cambia de la pagina. Ademas hay otros lenguajes de programacion como
JavaScript, ASP, DHTML que hicieron evolucionar el disefio y presentacion de los
portales web. (O'Reilly, 2005)

* Really Simple Syndication, un formato XML para sindicar o compartir contenido en la web. Se
utiliza para difundir informacion actualizada frecuentemente a usuarios que se han suscrito a la
fuente de contenidos.
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Al comprender los siete principios de la web 2.0, se identifican las caracteristicas
principales y las competencias clave (core competencies) de las compafias Web
2.0. Estas competencias las resume Bani Fernandez (2008):

e Servicios, no software empaquetado, con escalabilidad rentable.

e Control sobre fuentes de datos unicos y dificiles de replicar que se
enriquezcan a medida que mas gente las utilice.

e Confiar en los usuarios como co-desarrolladores.

e Aprovechar la inteligencia colectiva.

e Sacar partido de la larga cola (the long tail) mediante el autoservicio del
cliente.

e Software no limitado a un solo dispositivo.

¢ Interfaces de usuario, modelos de desarrollo Y modelos de negocio ligeros.

1.2.9 Servicios y aplicacion clave de la web 2.0

La nueva funcionalidad de la Web 2.0 esta concentrada en servicios y aplicacion
ligeras basadas en estandares abiertos soportados por el internet. Los servicios
mas conocidos y utilizados son los siguientes: (Anderson, What is Web 2.0? Ideas,
technologies and implications for education, 2007)

Los siguientes, son los servicios mas comunes presentes y disponibles en la
llamada Web 2.0, cuyas definiciones las proporciona Eduteka en su articulo
“Entienda la Web 2.0 y sus principales servicios” (EDUTEKA, 2007):

Blogs

Un blog es un sitio Web que facilita la publicacion instantanea de
entradas (posts) y permite a sus lectores dar retroalimentacién al
autor en forma de comentarios. Las entradas quedan organizadas
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cronoldgicamente iniciando con la mas reciente. Es un diario del
autor y autores que actualizan constantemente.

Wikis. Un Wiki es una pagina Web o un conjunto de paginas Web
que cualquier persona a quién se le permita el acceso puede editar
facilmente desde cualquier lugar. En pocas palabras, es un sitio web
de construccion colectiva, con un tema especifico, en el cual los
usuarios tienen libertad para adicionar, eliminar o editar los
contenidos. Su principal aplicacion es la educacion ya que permite la
colaboracion colectiva para enriquecer un tema especifico.

Etiquetado y “social bookmarking”. Una etiqueta (tag en inglés) es
una palabra clave que se le adiciona a un objeto digital; por ejemplo,
a un sitio web, una fotografia o un clip de video, para describirlo, pero
no como parte de un sistema formal de clasificacién sino de nuevas
maneras que posibilitan a cualquier persona encontrar informacion.
Por su parte, “Social Bookmarking” es una forma en la que los
usuarios de Internet almacenan, organizan (etiquetan), comparten y
buscan paginas Web de interés para ellos. En un sistema de este
tipo, las personas guardan enlaces a paginas Web que desean
recordar y/o compartir que generalmente son publicos pero,
dependiendo de las caracteristicas del servicio, pueden guardarse en
forma privada, compartirse Unicamente con personas O grupos
especificos, compartirlos solo dentro de ciertas redes, o en
combinacion de publico y privado. La mayoria de los servicios en
linea de este tipo permiten ver los enlaces guardados
cronolégicamente, por categoria o etiqueta, mediante un buscador o,
incluso, al azar.

Folksonomy. Folksonomia en espafol, término acufado por
Thomas Vander Wal (Folk = Gente + Taxonomia), es el resultado del
etiquetado, individual y libre, de cualquier contenido digital que tenga
una direccion Web (URL), con fines de recuperacion futura. La
Folksonomia se deriva directamente de la actividad de etiquetar
contenidos Web que realizan los usuarios de Internet; y esta labor se
facilita gracias al Social Bookmarking que es una aplicacién de la
web 2.0. El valor de la Folksonomia radica, inicialmente, en que las
personas puedan wusar su propio vocabulario para agregar
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explicitamente valor al contenido que estan consumiendo, tanto en
su caracter de usuarios como de productores y, de otra parte, en tres
elementos de los datos que facilitan su utilizacién: la persona que
etiqueta, el recurso etiquetado y el nombre de la etiqueta que se
adhiere a ese contenido.

Multimedia sharing. Una de las mayores areas de crecimiento en la
Web se ha dado en servicios que facilitan almacenar y compartir
contenido multimedia. Una de las mayores areas de crecimiento en la
Web se ha dado en servicios que facilitan almacenar y compartir
contenido multimedia. Por otra parte, la mayoria de sitios que facilitan
almacenar y compartir contenido multimedia ofrecen la opcién de
visualizar los contenidos almacenados en cualquier blog o pagina
Web. Incluso, servicios como el de Google Docs, permiten que varias
personas, desde diferentes computadores, a veces distantes, no solo
visualicen un documento, sino que lo construyan colaborativamente.

Audioblogging y podcasting. La palabra podcast proviene de la
contracciéon de los términos “iPod” (reproductor MP3 de Apple) y
“broadcast” (emision). Inicialmente hacian referencia a grabaciones
de audio utilizadas para adicionar audio streams® a los incipientes
blogs que en su momento se Illamaron “audio blogs”. Mas
recientemente, el término se amplié para incluir las grabaciones de
video, que se llamaron “videopodcast’. Un podcast se hace
generando, mediante una grabadora digital de voz o un aparato
similar, un archivo de audio en formato MP3 que se pueda reproducir
tanto en un PC como en una amplia gama de aparatos portatiles que
acepten este formato (iPod, teléfonos celulares, equipos de sonido,
memorias USB, etc.). Posteriormente el archivo se aloja en un
servidor y se comunica al mundo su existencia utilizando RSS (ver

° Streaming es un término que se refiere a ver u oir el contenido de un archivo de video/audio
directamente en una pagina Web sin necesidad de descargarlo completa y previamente al
computador. El sistema lee, examina, procesa y reproduce el contenido mientras este se va
descargando, de forma que es posible reproducir el comienzo de una cancién o de un video,
mientras el resto del archivo se descarga. Esta tecnologia es utilizada por las tiendas musicales en
linea y emisoras de radio que permiten acceder a musica para escucharla, pero sin posibilidad de
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RSS en la siguiente seccion). Los usuarios de podcasts se suscriben
a un servicio de RSS feeds (agregadores) y reciben informacion
permanente sobre nuevos podcasts a medida que estén disponibles.

RSS y Sindicacion. EI RSS (Really Simple Sindication) hace
referencia a un estandar de sindicacién, esto es a una familia de
formatos de datos conocidos como: “feed”, “Web feed” o “chanel”
utilizados para ofrecer a los usuarios informacion de contenido que
se actualiza con mucha frecuencia, tales como entradas de Blogs,
titulares de medios o podcasts. El gran valor del RSS consiste en que
evita a los usuarios de Internet tener que visitar permanentemente
sus paginas favoritas para verificar si estas han publicado algo
nuevo. ElI programa lector de RSS se conecta directa y
automaticamente con las paginas Web suscritas y descarga los
titulares de los nuevos contenidos, sin peligro de contaminarse de
virus o llenarse de spam. Ademas, ahorra trabajo a los
administradores de los sitios ya que con solo incluir el titulo, la
descripcion, fecha, hora y el enlace (URL) de un contenido en una
base de datos, este queda disponible para que lo reciban
automaticamente quienes estén suscritos al servicio RSS.

La sindicacion de contenidos coloca a disposicion de otros sitios web
0 suscriptores un segmento o porcion de la Web. Esto puede
hacerse simplemente licenciando el contenido; pero, generalmente,
se refiere al tipo de programa informatico compatible con alguno de
estos estandares (RSS o Atom) que consulta periédicamente una
pagina con titulares para enlazar los articulos completos en el sitio
Web original. Tiene diferencia con otros medios de comunicacion en
que los derechos de redifusién de contenidos Web son por lo regular
gratuitos y no es usual que haya un contrato entre las partes sino
una licencia de normas de uso. Estos servicios han crecido vy
ultimamente las compafias dedicadas a la web 2.0 tiene nuevas
ideas y han extendido y mejorado los servicios ya existentes.
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2. ANALISIS DE LA RED

2.1 INNOVACION = PERSONALIZACION + GLOBALIZACION

El mundo en que ahora vivimos es un mundo muy diferente al que vivieron
nuestros padres de jovenes. En tan solo una generacién se vieron cambios
sustanciales e incluso radicales en el estilo de vida de las personas y en su forma
de pensar. Por muchos afos y estamos hablando de incluso siglos, las personas
intercambiaban correspondencia escrita en medios fisicos. En los 80s era normal
colocarle estampillas a las cartas, mandar un telegrama (se cobraba por palabra),
y tener una linea telefénica en Colombia era toda una tarea. Para lograr esto,
practicamente habia que rogar, e incluso se movia todo un negocio de corrupcion,
porque solo existia un unico operador y su enfoque no era precisamente la
atencion al cliente. Hace poco viviamos en una época donde los recursos eran
limitados, y locales.

El mundo “se movié” como dirian algunos. Y lo mas interesante es que se sigue
moviendo, y a pasos gigantes. Va a un ritmo tan acelerado, que es probable que
nada sorprenda realmente hoy en dia.

Para moverse al ritmo del mundo, las compafias han tenido que reinventarse a si
mismas, ya que lo que era valido hace dos afos ahora podria no serlo. La Internet,
las Tecnologias de Informacién y Telecomunicaciones sacudieron los cimientos
culturales, sociales de todas las personas y le dieron paso a la era del
conocimiento y del consumidor dinamico.

Al tener acceso a procesos de comunicacion mas efectivos con el resto del
planeta y al cambiar los medios de transporte vino la globalizacion y asi se abrié la
puerta a los recursos, pero también a la competencia global. Y si las personas son
mas exigentes, porque tienen mas opciones, porque ahora poseen un mayor
conocimiento; se vuelven el centro de atencién. Al ocurrir esto, el cliente comienza
a poseer un poder subyacente y a reconocerlo, lo que genera que para lograr
competir efectivamente en un mundo donde todo cambia, todo esta conectado, al
parecer ‘todo esta inventado” y se tiene acceso a los recursos con las alianzas
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apropiadas, habra que conocer mejor a ese individuo y proponer nuevos productos
O servicios o bien nuevas maneras de hacer las cosas, generar valor, para
conseguir las ganancias deseadas y estar por encima de los competidores.

En un momento en que la exigencia es cada vez mayor, la INNOVACION es el
salvavidas y el factor impulsador necesario para capturar clientes y fidelizarlos.
Amita Paul y Johanna C. Nilsson (2011) lo dicen de forma muy certera6: “Primero
las malas noticias: Usted y su compaiia ya no controlan el marketing, ni las
ventas, el soporte o el desarrollo de producto. Sus clientes ahora han tomado el
control. Ellos dejaron de creer lo que dice o de comprar solo los productos y
servicios que ha elegido ofrecer”.

Es claro que para poder competir eficazmente se requiere de una forma u otra la
innovacion. Los factores que determinan y permiten un proceso de innovacion
continua son llamados N=1 y R=G. Esto lo aseveran Prahalad y Krishnan (2009):

Hay una transformacion fundamental en los negocios. Forjada por la
digitalizacién, la conectividad ubicua y la globalizacién, esta transformacion
alterara de manera radical la naturaleza de la firma y como crea valor.
Ninguna industria es inmune a esta tendencia. Impacta las industrias
tradicionales (...) como a las industrias emergentes (...). Llegar a acuerdos
con las implicaciones de este cambio es algo critico para la supervivencia y
el crecimiento.

Esta transformacién, (..) esta construida sobre dos pilares basicos:

1. El valor estda basado en experiencias del consumidor unicas vy
personalizadas. Las firmas deben aprender a enfocarse en un
consumidor y su experiencia a la vez, incluso si atienden a 100 millones
de consumidores. El enfoque estda en la centralidad de la persona.
Designaremos a este pilar como N=1 (una experiencia del consumidor a
la vez)

2. Ninguna firma es lo suficientemente grande en alcance y tamafo para
satisfacer las experiencias de un consumidor a la vez. Todas las firmas

® Traducido del inglés
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tendran acceso a recursos provenientes de una variedad de firmas
grandes y pequefias —un ecosistema global-. EL enfoque esta en el
acceso a los recursos, no en poseerlos. Designaremos este pilar como
R=G. (pag 11)

El pilar N=1, el enfoque en el cliente, asi se tengan millones de clientes es uno de
los mas dificiles de conseguir, al menos hasta ahora. ;Como acceder a esta
informacion? ¢ Como procesarla? Si N=1 es un pilar de la innovacion, sin duda las
TICs son la base de este pilar, pues se convierten en el piso obligado, en la
referencia inmediata, en el método adecuado para convertir este conocimiento en
datos utiles y en ideas generadoras de valor, aportando directamente a la
innovacion e indirectamente a la rentabilidad y a la ventaja competitiva.

Muchas formas hay para acercarse al cliente, métodos tradicionales incluyen
encuestas, llamadas telefénicas y buzones de sugerencias. Pero hoy, en la era del
conocimiento y la informacion, hay una fuente mas directa, -y mas peligrosa
también- para capturar al individuo y lograr su atencion. En un mundo donde todo
gira en torno al YO, al perfil y a la cuenta, donde hay referencias inmediatas y
reales de lugares, productos, servicios, donde las personas estan avidas de darse
conocer, de interactuar de manera impersonal pero inmediata bajo la aparente
seguridad de LA RED, ahi, donde una palabra puede volverse viral, puede destruir
famosos, leyes o universalizar conceptos...es ahi donde los negocios tendran que
voltear su mirada para volver a reinventarse: Sobre LA RED, el Social Media.

2.2 DESDE LAS FOTOS DE GATOS HASTA EGIPTO

Febrero del 2008. Originado por una cuenta de Facebook de un barranquillero,
corria por internet, como un virus, la frase NO MAS FARC. Millones de
Colombianos, en diferentes partes del mundo, simultaneamente marcharon para
mostrar su descontento. (Redaccion, 2008) Febrero del 2011. Miles ciudadanos
Egipcios utilizaron Facebook y Twitter como herramientas para organizar lo que
mas tarde determinaria la caida de Hosni Mubarak. (Emol Ciencia y Tecnologia,
2011)
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¢, Como las redes sociales de un momento a otro deciden incluso la continuidad de
un gobierno?

Las redes sociales no son un concepto nuevo. Hay redes sociales en cada
organizacion, cada grupo de personas que interactuan unas con otras y que las
une algun interés, algun conocimiento o parentesco. (Wikipedia, 2012) _Y de una
forma u otra han decidido en el destino de las instituciones, sino, que lo diga la
Revolucion Francesa o las luchas sindicales.

Lo que ha cambiado con el tiempo es la forma en que se origina esta red y su
estilo de comunicacion. Para demostrar que las redes sociales estan presentes de
manera inherente a cualquier relacion humana entre varias personas, y su
influencia, tomemos un ejemplo. Tsvetovat y Kouznetsov (2011) en su libro “Social
Networks Analysis for Startups: Finding the connections on the social web” inician
la discusién acerca del poder de las redes informales mediante el caso de ACME
Consulting”:

ACME Consulting era una vieja firma de auditoria. Fundada en los afios
1960s, era un negocio familiar con mas de 25 afos. El principal negocio de
ACME era la contabilidad y la auditoria de unos pocos, selectos y confiables
clientes (...)

El dueno, cuando alcanz6 su edad de retiro, decidi6 mudarse a Boca Ratén
(...) El no deseaba vender su negocio, por lo que en vez de eso, contrato un
CEO para manejar la compaiia mientras que la familia ejercia un control
nominal. (...)

Los auditores y el grupo de IT formaban su propia division, compuesto por
aproximadamente 100 personas cada uno. Separado, estaba un grupo de
secretarias — un grupo encargado de lidiar con montafias de papeleria que
la firma manejaba para sus clientes. (...)

La manera de hacer los negocios no iba bien con el CEO (Conrad), un
joven graduado de una prestigiosa escuela de negocios. El queria construir
una organizacion moderna, entusiasta, orientada al cliente. Poco después

’ Traducido del ingles de la edicién Kindle
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de su llegada, ACME fue reorganizada. Cada cuenta de cliente tenia ahora
asignado un administrador y era atendido por un equipo multifuncional que
se encargaba de todo el trabajo, desde la instalacion del servicio hasta el
diligenciamiento de los impuestos. El grupo de secretarias fue disuelto y sus
funciones se distribuyeron entre los sitio de los clientes (...)

En la superficie, el cambio era bueno. Los equipos de proyectos finalmente
conocian a sus clientes, financiera y el personal de IT finalmente se
hablaron y se dieron cuenta de que realmente no habian nacido en planetas
distintos, los problemas de rutina se resolvian en cuestién de horas y no de
semanas. Los clientes estaban felices. Pero debajo de la superficie, los
problemas se estaban cociendo.

En el tiempo, Conrad se dio cuenta que los lideres de proyecto gastaban
mucho de su tiempo “apagando incendios” — arreglando viejos errores-.
Revisando las clases de errores, el noté que muchos de ellos tenian que
ver con la forma incorrecta de diligenciar formularios para el gobierno,
documentos perdidos y otras preocupaciones que podriamos llamar
“‘papeleo de rutina” — cosas que antes eran resueltas por el grupo de
secretarias. (...) Entonces, Conrad hizo lo que cualquier gerente en esta
situacién haria- contratar un consultor. (..)

El consultor no se contentd con revisar el organigrama de la organizacién, y
en vez de hablar con los empleados acerca de la compafiia y la forma en
que se hacian las cosas en los “viejos tiempos” y después de la llegada del
nuevo CEO, las preguntas que hizo eran muy simples: “Quien te da
consejos?”, “En quien confias?” y “Con quien socializas después del
trabajo?”

Los resultados fueron poco menos que asombrosos — al menos para el
CEO. La red real de ACME no estaba ni cercana al diagrama
organizacional, y reveld un error crucial de Conrad.

En la red informal, la persona mas confiable no era el CEO, ni uno de los
gerentes —sino Frida, una de las secretarias del “viejo club de chicas”. Un
examen posterior mostré que Frida era uno de los empleados mas antiguos
de la firma, y que se consideraba la mentora para casi todo el mundo.
Después de mas de 20 afios con ACME, Frida habia acumulado el
conocimiento que hacia la firma estable. Sin embargo, en la reorganizacién
hecha por Conrad, ella habia sido delegada a un equipo fuera de sitio, y sus
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consejos no habian quedado disponibles para el dia a dia de la
organizacion.

La historia tiene un final feliz. Frida fue promovida y permanecié en las
instalaciones de la firma como un consejero confiable y entrenadora de los
empleados mas “jovenes” — y la compaiia rapidamente se recupero.

Esta historia sirve para demostrar que las redes informales importan, mas
de lo que los gerentes y administradores podrian admitir. Cada organizacion
tiene cuellos de botella, fabricas de rumores, rivalidades y otros problemas
potenciales que solo el analisis de redes sociales puede detectar.

Las organizaciones y gobiernos siempre se han enfrentado a redes sociales
formales e informales, sin embargo solo en estos ultimos anos, ante el auge de las
redes sociales de la web 2.0 empiezan a tomar la suficiente importancia tanto en
el ambito comercial como funcional. “Como el social media se vuelve tan
poderoso? Como pasa desde intercambiar fotos de gatos a hacer temblar los
gobiernos? La respuesta radica en la habilidad del social media de mantener y
amplificar los weak ties [Lazos débiles]. Estos Weak ties son definidos como
conexiones entre personas que requieren un pequefo O ningun lazo emocional,
algun acuerdo en términos basicos (pero baja similitud en el fondo), baja
frecuencia de comunicacién —a lo sumo, que requieren un minimo o ningun
esfuerzo personal y energia para ser mantenidos- pero sin embargo, son muy
poderosos” (Tsvetovat & Kouznetsov, 2011, p. 647)®

Estos lazos posibilitaron el fendmeno ocurrido en Egipto y Libia en el 2011, donde
“‘Usandolas como herramientas de encuentro para marchar, manifestarse,
confrontar y mostrar los graves abusos del régimen, cualquier persona que cuenta
con un celular y conexién a internet ha colaborado para trasmitirle al mundo lo que
realmente sucede. El nombre dado a este nuevo tipo de reportaje es la revolucién
2.0 de la informacion” (Universidad Militar Nueva Granada, 2011). Estos eventos,
desde el punto de vista antropoldgico y de ciencias sociales marcan un hito en la
historia moderna (aunque no podemos decir que haya sido la primera
manifestacion o revolucion originada por el social media actual) pero mas alla nos

® Las paginas a las que hace referencia son locations de la edicién digital en formato Kindle
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plantean la pregunta acerca de que podemos aprender acerca de la influencia de
determinados actores y participantes en el proceso.

El Analisis de las Redes sociales se basa en modelos graficos y algoritmos
matematicos y no es una ciencia nueva. “Ha emergido como una metodologia
clave en las modernas Ciencias Sociales, entre las que se incluyen la sociologia,
la antropologia, la psicologia social, la economia, la geografia, las Ciencias
politicas, la cienciometria, los estudios de comunicacion, estudios
organizacionales y la sociolinguistica. También ha ganado un apoyo significativo
en la fisica y la biologia entre otras.” (Wikipedia, 2012)

‘Uno de las primeras aproximaciones para analizar redes sociales es medir el
poder, la influencia y otras caracteristicas individuales de las personas, basados
en sus patrones de conexiones” En muchos casos estas personas con gran poder
en ciertos temas no son celebridades, o profesionales en la materia, son gente del
comun. ¢ Como estas personas tienen millones de seguidores? Todo depende del
mensaje. (Tsvetovat & Kouznetsov, 2011, p. 2558) ¢Han visto como determinada
idea inunda la red? Se vuelve VIRAL. Pasa de un crecimiento lineal a uno
exponencial. En Febrero del 2012 Facebook estaba inundado de imagenes acerca
de profesiones y algunas creencias populares bajo las frases: Lo que mi mama
piensa que hago, lo que mis amigos piensan que hago, lo que mis colegas
piensan que hago, lo que realmente hago. Muy pronto sali6 lo mismo bajo
Transmilenio: lo que el gobierno piensa que es, lo que los operadores piensan que
es, lo que realmente es. Estas publicaciones alcanzan un punto de saturacion tal,
que pareciera que todo el mundo esta hablando acerca de ello. Las revoluciones
de Tunez y Egipto fueron altamente dependientes del mensaje y de su
propagacion, y la inmediatez fue su vehiculo mas explosivo.

¢ Qué seria de cierta publicidad, de cierto producto si cayera en las manos de
estas saturaciones? Es evidente el poder de estas micro-comunicaciones,
entonces, ¢ Como aprovechar este poder?
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2.3 LA INFORMACION ES PODER

Esta muy en boga la palabra “negocios sociales”, sin embargo, hay muchas
organizaciones que solo se limitan a publicar su usuario en Facebook o en Twitter,
como si la sola presencia bastara para volverse una “empresa social”. Pero, lo que
las empresas deben tener en cuenta es que “El cliente social no es nada nuevo.
Desde el comienzo de los negocios modernos, los clientes han estado
compartiendo sus pensamientos, opiniones, alegrias, miedos y criticas con sus
amigos, familia, comunidades e incluso extrafios acerca de las marcas que aman y
odian. La diferencia hoy es que esas opiniones ahora son amplificadas en la web
social, haciendo lo mismo en los resultados de los buscadores” (Brito, 2011, pag.
512)

¢, Como sacar provecho a esta enorme cantidad de informacion? Hay que tener en
cuenta que el consumidor promedio menciona marcas especificas en sus
conversaciones con amigos, familia y companeros de trabajo 90 veces a la
semana. “Facebook, los blogs, Twitter y las reviews de los propios clientes y
consumidores son consideradas como las tacticas mas efectivas para movilizar
clientes a que hablen sobre los productos online. Si pensamos en los social media
como canales de ventas, Facebook es el mas empleado con el 86%, seguido por
Twitter con el 65%, los blogs con el y las Reviews con el 55% cada uno, y los
canales de video con el 50%.” (Puro Marketing, 2011)

¢, Cuando antes las organizaciones habian tenido la oportunidad de escuchar en el
corazdén mismo de las conversaciones de sus clientes, de forma continua, 24
horas al dia y 7 dias a la semana? ¢Cuando habian tenido la facilidad para
intervenir en estas conversaciones —para bien o para mal- fomentando alguna
orientacién, construyendo relaciones e incluso volviendo un tema VIRAL? En este
proceso de construccion, existe la oportunidad de volverse lo que las personas
estdan buscando, tanto en tema de liderazgo, experiencia, de soluciones.
(Sheldrake, 2008)

Sin embargo, toda esta teoria al respecto no sirve de nada si no se puede tener

indicadores, numeros de que el dinero y tiempo que se esta invirtiendo sobre una

red social para una organizacion esta sirviendo de algo. Sin numeros que evaluen
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los resultados de las campainas de marketing, de la utilizacion de la marca de una
compaiia en conversaciones de los usuarios, se anda a ciegas en un mundo en
que una palabra, una “actitud” en la red puede convertirse en una bola de nieve en
tiempo record.

2.3.1 Razones para analizar Social Media

Usualmente existen 4 razones principales para realizar Analisis de Redes
Sociales, Philip Sheldrake en su ebook 2008 de Social Web Analytics las describe
de la siguiente manera:

¢ Nuevas PR [Relaciones Publicas]

Las reglas del marketing cambian cuando hay nuevos medios de
comunicacion, las nuevas PR (PR 2.0) se refieren a la forma de interactuar
con el cliente y con toda la cadena de interesados en la organizacion, en
mantenimiento de la fidelidad, en atraccién de nuevos clientes, influenciar la
toma de decisiones y establecer percepciones correctas. Para obtener,
analizar y monitorear los resultados de estos intercambios vy
participaciones, se utiliza la Mineria de datos

e Marca

La marca puede decir muchas cosas. Hay un significado, una razén, un
insigth de la marca de una organizaciéon. Para reforzar estos conceptos la
Web social ofrece mecanismos para asegurar que la marca se esté viendo
de la forma que se desea sea vista.

e Evaluacién y mediciéon

Como obtener el ROl °de una campafia de marketing? Normalmente
Creatividad y ROI no son sinébnimos y es muy dificil de medir. Estar en el

° ROI: “Retorno sobre la inversion (Return On Investment). Es un indicador financiero que mide
la rentabilidad de una inversion, es decir, la tasa de variacién que sufre el monto de una inversion
(o capital) al convertirse en utilidades (o beneficios). La férmula del indice de retorno sobre la
inversion es: ROI = ((Utilidades — Inversion) / Inversion) x 100.
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‘ranking” de los Buscadores no garantiza el sentimiento que genera este
lugar. [Por ejemplo, el que muchas personas busquen en Google a los
hermanos Nule no garantiza que simpaticen con ellos. Igualmente para un
producto o para una marca, estar en el Top no garantiza que realmente
esto sea por comentarios positivos o signifique un aumento de recordacion
que pueda traer beneficios para la compafial. Realizar un SWA [Social
Web Analytics] junto con herramientas de Web Semantica si pueden
diferenciar entre los comentarios negativos y positivos de forma mas
acertada y podrian hasta acercarse a encontrar la magica formula del ROI.

e Estudio de mercado y Desarrollo de Producto

Como toda teoria, realizar estos temas a través de redes sociales tiene sus
detractores y seguidores. Los Social media posibilitan realizar de forma
continua — no aislada en el tiempo, como lo podria ser un formulario o una
encuesta- la investigacion que antes podria tomar meses, en semanas.
Ademas, permite realimentacion y un contenido emocional, con mayor
compromiso (el formulario o la encuesta puede volverse una obligacion o
debe tener algun tipo de recompensa para que sea diligenciado y no
garantiza que realmente las personas estén comprometidas con las
respuestas que llenan o solo sea para cumplir el requisito). Realizar estas
actividades a través dela Web 2.0 requiere un cambio constante en la
estrategia, herramientas de analisis diferentes a las acostumbradas y
realimentacion constante para responder, al igual que modelos de
implementacion variables.

2.3.2 Mineria de Datos

Ya se ha visto que hay muchas razones por las cuales es importante estar “al dia”
acerca de lo que se habla en la red. Sin embargo, estamos hablando de un

El ROI lo podemos usar para evaluar una empresa en marcha: si el ROl es menor o igual que cero,
significa que los inversionistas estan perdiendo dinero; y mientras mas alto sea el ROI, significa
que mas eficiente es la empresa al usar el capital para generar utilidades.” (CreceNegocios, 2012)
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volumen inmenso de datos, datos que pueden ser o no relevantes para su
compaiia.

También habiamos visto que N=1 y R=G, pilares de la innovacién se construian
con base a unos cimientos fuertes, llamados TICs. Bien, la unica manera de
extraer y analizar la informacién que realmente es significativa para la compainiia
es a través de motores analiticos computarizados, los cuales entregaran el
conocimiento deseado, el cual posteriormente se evaluara por el personal
encargado de la generacion de ideas, marketing, desarrollo de producto, etc.
Estos motores analiticos se basan en la llamada Mineria de datos.

Hay quienes comparan la mineria de datos con un iceberg. Solo una parte de su
verdadera dimension es visible a simple vista, porque la mayoria de su tamafo
realmente se encuentra bajo el agua. Hay que ir bajo la superficie para observar el
todo.

“La mineria de datos (DM, Data Mining) consiste en la extraccion no trivial
de informacion que reside de manera implicita en los datos. Dicha informacion era
previamente desconocida y podra resultar util para algun proceso. En otras
palabras, la mineria de datos prepara, sondea y explora los datos para sacar la
informacion oculta en ellos.” (Wikipedia, 2012) Teniendo en cuenta esta definicion,
La mineria de datos “Provee un método para explorar y modelar relaciones en una
gran cantidad de datos, ademas de encontrar datos ocultos en una database y
puede acercar los datos a la creacion de un modelo” (Kulkarni & College, 2009)

La mineria de datos para los medios sociales es diferente a las viejas formas de
realizar mineria a las cuales se estaba acostumbrado. La mineria tradicional se
enfocaba en algoritmos disefiados para analizar datos proposicionales, es decir,
registros individuales, cada uno de los cuales pueden ser representados como un
vector de atributo y cada cual se asume estadisticamente independiente del otro.
Ahora los algoritmos cambian para analizar datos de red, o datos relacionales,
debido a que las relaciones entre las entidades son centrales. (Jensen & Neville)
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Las redes sociales ha revolucionado la aplicacion de la mineria de datos,
“pasando del analisis demografico basado en edad, sexo o nivel de educacion a
un analisis de comportamiento multidimensional que permite a las entidades
crediticias extraer conclusiones sobre qué tipo de cliente puede ser cada persona
y qué tipo de oferta puede ser de mayor interés en cada caso” (CNBC, 2010)

No es el objetivo de este trabajo realizar comparativos ni explicar los algoritmos
que se utilizan para la mineria de datos, por eso, se mencionara a manera general
como es el proceso de obtencion de datos, el cual consiste en la repeticién de los
siguientes pasos, como lo indica ia.inteligenciaartifical en su trabajo “Mineria de
Datos” (LorenaAmarante Marketing online, 2010):

a. Limpieza de datos — procesamiento y eliminacion para el estudio de datos
que no contienen informacion relevante o se encuentran incompletos-

b. Integracion de datos — de las distintas fuentes usadas, unificacion en un
solo repositorio-

c. Seleccién de datos —dependiendo del objetivo a lograr-

d. Transformacion de datos — mediante procedimientos de agregacion-

e. Mineria mediante algoritmos —donde se extraen los patrones de datos
necesarios-

f. Evaluacion de patrones

g. Presentacidon de conocimientos —técnicas de visualizacion y representacion
de conocimientos adquiridos-

Sin duda alguna, la mineria de datos obtenida por medio de Redes sociales se ha
vuelto parte fundamental para la Inteligencia de Negocios, donde se encuentran
patrones de comportamiento util, con el cual se puede utilizar un conocimiento que
pueda aplicarse en la estrategia de la organizacion y en la toma de decisiones no
solo de marketing.

Actualmente las empresas utilizan la mineria en sus aplicaciones de Bussiness
intelligence para analizar sus datos internos, como lo hace SAP Bussiness Objects
o Hyperion, pero puede que estén dejando pasar gran cantidad de informacion si
no orientan este analisis a lo que esta pasando en la red.
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2.4 EL NUEVO MARKETING. EL MARKETING 2.0

2.4.1 Caso Amazon

En el 2010 abri una cuenta en Amazon.com. La idea era adquirir un dispositivo de
lectura electrénico, llamado Kindle DX. A los 15 dias ya estaba disfrutando de mi
compra. A partir de ese dia, entraba mas a menudo al portal, para buscar
accesorios para mi lector, libros e incluso otras cosas. Amazon tenia unas ofertas
interesantes cada cierto tiempo: relojes, DVDs, merchandise de series y de
peliculas que en Colombia no se consiguen facilmente. A mi correo comenzaron a
llegar promociones o articulos. La gran sorpresa era ver que estas promociones
tenian que ver con mis gustos, con lo que habia estado buscando hacia poco.
Amazon estaba conociéndome poco a poco, debido a esto, los correos que me
enviaba, no eran correos “basura”. Eran correos que realmente miraba y
evaluaba. Algunas veces hacia “log in” en mi cuenta al buscar, y otras veces no,
pero lo interesante era que Amazon siempre enviaba cosas de mi particular
interés. ;Cémo Amazon termind convirtiéndose de una simple tienda de libros a
este conocedor profundo de mis preferencias?

Una de las respuestas a este interrogante es el enfoque hacia el cliente. Como
anota Salas (2003, pag. Parra 3) “Dice Jeffrey Bezos: S6lo cambia el método de
realizar el pedido, pero, dado el caracter interactivo de Internet, podemos hacer
ofertas personalizadas a los multiples clientes, llegamos a conocer los gustos y
preferencias de cada uno. Esto no se logra en la venta por catalogos, por la
dificultad y lentitud en el didlogo cliente vendedor. Trabajamos como el antiguo
librero de hace cien anos que conocia, de cada uno de sus clientes, todos los
gustos y las aversiones”

Amazon nace en un garaje, en Seattle en el afo de 1994, después de que su
creador, Jeffrey Bezos abandona su trabajo en Wall Street. Se propuso crear la
mejor tienda online del mundo, llegando a ser la primera libreria virtual de la red.
El éxito de la libreria se debid a que se realizdé un analisis de lo que ocurre en una
tienda tradicional: Se llegd a la conclusién que los clientes entraban en la libreria
con dos estados de animo:
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1. Por curiosidad
2. Buscando un libro en especifico

Para cada cliente se cre6 un espacio, para los que entraban por curiosidad, los
libros recomendados, los bestsellers, las ideas para regalar. Para los que
buscaban un libro en especifico, un potente buscador que lo direcciona al lugar
deseado. A esto se sumo el sistema de recomendaciones, que como un vendedor
consultado en la tienda, esta siempre presto a llevar al cliente, dependiendo de
sus gustos hacia otros libros similares. Con la simple frase: Los que compraron
este libro también compraron... conducen al cliente a no solo comprar lo que venia
a buscar sino a explorar posibilidades, y porque no, armar paquetes, que mas de
uno sienten como “hechos a la medida”. Otro de los secretos de la tienda es el
acompanamiento en cada paso del proceso, la descomposicion del mismo para
evitar que el cliente desconfie o se sienta abandonado a su suerte. Cada vez que
se realiza un pedido, Amazon lo mantiene informado mediante emails ante cada
cambio de estado de su compra, facilitando la tarea de seguimiento del mismo.
(Salas, 2003)

El 4 de Abril del 2012, Amazon publica su nueva tienda de ebooks Kindle en
espanol, supliendo una necesidad vista en sus propios foros de donde encontrar
novelas en espafol, tanto de autores latinoamericanos o espafioles como de los
bestsellers mundiales. Amazon escucho a sus clientes y ellos se lo agradecen
comprando.

Amazon.com es el tipico caso en que El Cliente es la prioridad para la compainia.
El conocer del cliente, de sus gustos, preferencias, necesidades, prioridades,
posibilidades y deseos personales es una de las misiones criticas de la compafia.
Esto es uno de los pilares fundamentales de los que llamamos “El nuevo
Marketing”.

242 Entre Psy Cs

El marketing, traducido como mercadotecnia, tiene multiples definiciones, una de
ellas es “el conjunto de actividades destinadas a lograr con beneficio la
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satisfaccion del consumidor mediante un producto o servicio dirigido a un mercado
con poder adquisitivo, y dispuesto a pagar el precio establecido” (Wikipedia, 2012).

Los conceptos de marketing han ido cambiando con el paso del tiempo, asi como
sus enfoques. En la década de los 70s, el concepto quedd relegado a
transacciones o intercambios en el mercado de tipo enteramente comercial. El dia
de hoy, segun dice Amadeo en su “Historia y teoria del marketing”, la AMA
(American Marketing Association) ha redefinido su concepto. Esto lo demuestra
realizando una comparacion entre la definicion de AMA de 1985 y la del 2004:

“El marketing es el proceso de planificacion y ejecucion de la concepcion, precio,
comunicacion y distribucion de ideas, productos, y servicios, para crear
intercambios que satisfagan a los individuos y a los objetivos de la organizacion”
(AMA, 1985).

“Marketing es una funcion de la organizacion y un conjunto de procesos dirigidos a
crear, comunicar y distribuir valor a los clientes y a dirigir las relaciones con los
clientes de forma que beneficie a la organizacion y sus publicos de interes”. (AMA,
2004)

Para Amadeo, las diferencias claves son:

« “El marketing es una funciéon de la organizacion, junto con contabilidad,
compras, etc.

e Se define como un conjunto de procesos.

o Desaparecen las 4 P’s, y las palabras intercambio y satisfaccion.

e« Las palabras clave de la definicion son valor y CRM que sustituyen a
intercambio y satisfaccion.

o Beneficios mutuos para todos”

(Amadeo, 2007)

Para el lector no especializado o sin contacto con el mundo de la mercadotecnia,
la tercera frase representa un interrogante. jLas 4Ps? Jerome McArthy es el
responsable del concepto de las Ps, las cuales son: Producto, Promocidn, Precio
y Plaza. A esto se le llama Marketing Mix y es un concepto de 1960. Era légico
que las Ps se vieran remplazadas con el cambio tecnoldgico de los ultimos afios,
y sobre todo, con el cambio del estilo de vida.

47



Al dia de hoy, lo mas importante es el cliente, el servicio que se le presta. Por
esto, las 4Ps se vieron modificadas por las 4Cs. Como lo dice “De las 4P hacia las
4 C's de la mercadotecnia” (Trabajo.com.mx):

El producto ahora es el cliente, no basta tener un producto, sino que es el
cliente el que podria determinar el producto que se vendera. Los clientes
hay que mantenerlos y prestarles un buen servicio, pues ahora son
educados, selectivos, poderosos y siempre estan atentos a lo que la
competencia les pueda ofrecer.

La Promocion es ahora Comunicacion sobre todo si entendemos
comunicacion como un proceso de dos vias. No es suficiente ahora la sola
publicidad, colocar un aviso, un comercial, especialmente porque hoy en
dia el cliente no cree en lo que se le dice. El 76% no creen que las marcas
digan la verdad en sus anuncios (Yankelowich Monitor, 2007, citado por
Cortes, 2009)

El Precio ahora es Costo. Se trata de que los costos asociados sean
menores, ya sea menor por adquisicion o por uso. De esto se trata ofrecer
mas 0 menos garantia al producto, costos asumidos por implementaciones
realizadas por el mismo cliente. Por ejemplo, es mas econdmico un ticket
electronico que el cliente imprima por su cuenta que el envio fisico del
mismo.

La Plaza es ahora Conveniencia o Comodidad “Todo aquello que ayude
a que el consumidor se estrese menos al comprar, le ayude a ahorrar
tiempo y en general le facilite adquirir lo que necesita es ahora tomado en
cuenta.” (Trabajo.com.mx)

La idea es “Dejar de pensar tanto en el ROI (Return on Investment) y comenzar a
calcular el IOR (Impact of Relationship)” (Fukuhara, 2011)
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Para tener claro la evolucion de la mercadotécnica al nuevo concepto de
centrarse en el CLIENTE, revisemos una vez mas el concepto de Marketing, esta
vez, actualizado en el 2007, aun vigente hasta el 2012, afio de esta consulta:

Marketing is the activity, set of institutions, and processes for creating,
communicating, delivering, and exchanging offerings that have value for
customers, clients, partners, and society at large. (Approved October 2007)
(American Marketing Association [AMA], 2012)

Las tecnologias de la informacion han permitido el acceso directo al Cliente, a
través de una Comunicacion mas directa, explicita, participativa, Conveniente
para el individuo o la organizacién, ya que puede realizar consultas, operaciones
o transacciones sin tener que estar en la misma ubicacion fisica, de forma
transparente y sobre todo a un Costo adecuado.

Las palabras claves: comunicacién, intercambio y valor. ;Y cuales herramientas,
al alcance de toda organizacion son aquellas que permitiran una mayor
generacion de valor, al estar mas cerca de sus clientes o del cliente final en el
caso de ser proveedor de servicios para otras organizaciones? La respuesta es:
Social Media. Es por esto que estamos pasando del llamado Marketing 1.0 al
marketing 2.0. Y conforme mas presencia y mas dinamicos se conviertan los
consumidores, algunos modelos antiguos tenderan a enfocarse solo en un sector
de la poblacién.

2.5 CUSTOMER RELASHIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

En un mundo N=1 es vital el relacionamiento con el cliente: saber que lo mueve,
que lo llevaria a dejar de comprar el producto o servicio que la compania ofrece y
que informacién valiosa posee que podria ayudar en el soporte o desarrollo de
innovaciones, dentro de muchas otras opciones. Por esto en el aio 2000 aparece
el concepto de software CRM, que venia acunandose desde algun tiempo atras.
(DotCom Systems, 2011)
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Esta palabra no es sino el reflejo de una estrategia que algunas empresas tenian,
sobre todo pequefas, (por el volumen de clientes que manejan) y se basa en las
relaciones que se puedan tener con el comprador, el conocimiento del mismo y de
la forma de “llegar” a él, teniendo en cuenta que para la organizacion es tan
valioso retener un cliente como hacer nuevos.

Es el mismo concepto del médico de cabecera de la familia, aquel profesional de
confianza que conocia toda la historia de un miembro de ella desde que era su
pediatra. Sus diagndésticos seran mas acertados cuanto mas sepa de su paciente,
al mismo tiempo que genera seguridad y tranquilidad al establecer una relacién
mas que un intercambio comercial para la obtencién de una prescripcién. Por
seguro que su paciente seguira recurriendo a él, no solo por su excelente calidad,
si no porque ese conocimiento adquirido se volvio su fortaleza.

Lo mismo ocurre en una tienda de barrio donde el duefio puede ofrecer al hijo de
su cliente la promocion de los dulces que mas le gustan, o anticiparse a las
necesidades de compra del ama de casa que compro bocadillo pero no el queso
para las onces. Y al final de la semana podra hacer un estimado de que si la
vecina de la esquina se cambia de casa, probablemente no necesitara comprar
mas al por mayor la leche de soya de la marca favorita de ella, porque no tendra
la misma demanda y requerira un menor stock de ese producto.

CRM (Customer Relationship Management) es la Administracion de la relacién
con el cliente. La idea centrar es conocer al cliente. Por ejemplo, los productos
que compra, fechas especiales, relaciones personales, familia, inconvenientes
que haya tenido con las adquisiciones, servicio brindado, factores econémicos,
ubicacion geografica, cronologia, etc. Al tener esta informacion, se puede utilizar
para relacionarse eficazmente con ellos, ofreciéndoles nuevos productos,
conociendo a quienes se les puede dar créditos, a quienes puede invitar a
actividades especiales. “Es crear una ventaja competitiva a través del
mejoramiento de la experiencia del cliente” (Intelecto, 2009). CRM es una
estrategia de negocio, que se compone por tres elementos: Procesos de Negocio,
Tecnologia y Personas, todo esto combinado, llevara a lograr un conocimiento del
cliente.
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Sergio Gajargo Ugas dice:
“El CRM como lo define Barton Goldenberg, consiste en 10 componentes:

Funcionalidad de las ventas y su administracion.

El tele marketing

El manejo del tiempo

El servicio y soporte al cliente

El marketing

El manejo de la informacion para ejecutivos

La integracion del ERP( Enterprise Resource Planning )
La excelente sincronizacion de los datos

El e-Commerce

El servicio en el campo de ventas” (Gajargo, 2002)

Bajo estos pilares, uno de los componentes mas difundidos para escuchar al
cliente, brindarle servicio y soporte fue el Call Center. Junto con la Web, los
emails y otros canales electronicos, los Call Centers brindaron un acercamiento a
la persona al tener comunicacién directa con el. Lamentablemente se volvieron
“CRM Doris”, como lo dice Martha Rogers: “como el pez de Buscando a Nemo
que en cuanto se ha dado la vuelta ya no sabe con quien estaba hablando” (Mas,
2008)

“Los canales tradicionales de CRM y Call Center no estan generando beneficio
para el cliente o consumidor, y por temas de costos no estamos generando un
dialogo ni conversaciones con los clientes. Y cuando estos canales tradicionales
fallan, nosotros como clientes nos vamos a las redes sociales y los SMS a
quejarnos o buscar ayuda de otros consumidores” (Hoyos, 2011) Por esto, el
CRM tradicional esta creciendo, integrando (o migrando hacia) el Social CRM.

2.5.1 Social CRM

¢ Recuerda la frase de “Primero las malas noticias”?, bien, he aqui las buenas: “A
través de Social CRM, tiene la oportunidad de dirigir el poder de los consumidores
para promocionar sus productos y servicios, aumentar la satisfaccion del cliente,
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proveer soporte e incluso desarrollar ideas para nuevos y mejorados productos y
servicios” (Paul & Nilsson, 2011)

“‘El CRM tradicional, basado en un conocimiento del cliente a partir de la
informacion transaccional y de producto, corresponde a una forma obsoleta de
entender las relaciones entre clientes y empresa.” (Molina, 2011)

Carlos Molina en su blog Social Media Experience (2011) cita a Paul Greenberg
acerca de la definicion mas aceptada o cercana del Social CRM: “Social CRM es
una filosofia y una estrategia de negocio, soportada por una plataforma
tecnoldgica, reglas de negocio, procesos y caracteristicas sociales, disefiado para
conectar con los clientes a través de una conversacion colaborativa de cara a
generar un beneficio mutuo en un entorno de confianza y transparencia para los
negocios. Es la respuesta de las compafiias al actual control de la conversacion
por parte del cliente.”

En otras palabras, Social CRM es la forma de direccionar y utilizar esa informacion
recogida y orientarla hacia resultados, sin comprometer en exceso recursos. El
enfoque se encuentra en la comunidad y en la construccién de relaciones, pero
que finalmente el cliente sea quien controle la conversacién. Se habla de
comunicaciones B2C (Business to Customer), pero también C2C (customer to
Customer) y C2P (Customer to Prospect). La conversaciéon se debe volver menos
formal, para ser real y direccionarse para el provecho de la marca. Nuevamente, la
idea de N=1 es enfocarse en la experiencia de cada cliente y forjar una relacion
con el, no una simple transaccion economica. El objetivo es crear valor. (Prahalad
& Krishnan, 2009) Las columnas del Social CRM son “escuchar”, “participar
eficientemente” e “influenciar”. Para construir una estrategia de esto, habra que
tener en cuenta, segun lo que nos dice Paul & Nilsson, (2011)"°:

a. Saber lo que se dice acerca de la marca: El objetivo es identificar los
signos de alarma o “prensa negativa” para direccionarlos o mitigar los
dafios, al igual que conocer lo que los usuarios consideran mas positivo,
para potenciarlo o explorar iniciativas alrededor.

10 Traducido del Ingles
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b. Siendo accesible, reaccionando rapido y positivamente al cliente: Es
crucial alimentar de forma positiva la relacion que se desea forjar a
través de social media, debe ser facil hacer contacto con la organizacion
y obtener realimentacién util de ella.

c. Reclutar, soportar y recompensar a los mas influyentes: Como habiamos
visto, en toda red hay personas influyentes, personas a las que los
demas siguen, buscan consejo, informacion, guia o recomendaciones.
Estas personas ayudaran a que los mensajes de vuelvan virales, asi que
conviene tenerlos como aliados. Si alguno de ellos le da acceso a su
espacio, llamese perfil, blog, nunca trate de “tomarse” este beneficio
como si fuera su pagina corporativa: mantenga perfil bajo, y referencie
siempre a la fuente. La meta es transformar a sus clientes en
seguidores, en fans. Si posee buena reputacion, daran buenas
referencias de su marca. Deles a estos influyentes la capacidad para
que mas personas los sigan, dandole acceso a tips o a soporte
especializado.

d. Identificar y hacer perfiles de segmentos de usuarios: Puede
experimentar campanas y mensajes, monitoreando la respuesta que los
usuarios dan a estos y cuales productos o servicios tienen mayor
impacto. Asi podra identificar los tipos de clientes que tiene y responder
mejor a sus necesidades, y sacar mayor provecho de ellos.

Debido a que Social CRM no puede ser solo una adicion mas al CRM
tradicional, es importante que se establezcan procedimientos y politicas
consistentes con los procesos del negocio, para incluir dentro de la
estrategia global la nueva forma de acercamiento a los clientes y establecer
reglas claras. Todos deben entender estas normas y es de vital importancia
que se comprometan con ellas. Algunas de ellas serian:

- Quien esta autorizado para representar a la comparfia de manera online
y quien pude realizar post.

- Como se identifican en linea

- Limitaciones para realizar comentarios en hombre de la organizacion

- Politicas acerca de publicaciones con informacion confidencial, de
patentes o financiera.

- Como “hablar” con competidores y con otros medios
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- Reglas acerca de no publicar nada que resulte ofensivo ni involucrarse
en discusiones online
- Responsabilidades individuales

Las politicas deben ser claras, pero también lo suficientemente flexibles
para empoderar a las personas para que tengan verdaderas interacciones
humanas con los usuarios y con la comunidad. Es de resaltar que si existe
un departamento de Relaciones Publicas debe estar involucrado
activamente en este proceso, y debe ser el filtro natural de todas las
publicaciones online. En este caso, no debe publicarse contenido sin el
consentimiento de este departamento, por las regulaciones a las que pude
estar sometida la industria.

Para que Social CRM sea efectivo y eficiente, debe ser sistematico. Cada
interaccion debe ser monitoreada y cada mencion relevante al negocio debe
ser identificada y grabada, también en muchos casos, respuesta.

El sistema debe direccionarse en cuatro areas:

Monitoreo de las plataformas sociales
Distribucion y generacion de contenido
Almacenamiento centralizado de datos
Colaboracion entre departamentos

oo oo

Esto se ilustra en la figura siguiente
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Figura 3. El proceso de Social CRM
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(Paul & Nilsson, 2011, pag. 23)

Citando nuevamente a Molina (2011), se mencionaran el Top 20 paquetes de
software seleccionados como los mejores Social CRM a continuacion:

1. Alterian SM2.- (Monitorizacion).- SM2 es wuna herramienta de
monitorizacion de la reputacion de la marca a través de la captura de las
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opiniones de los clientes en las redes sociales. La solucién de Alterian
permite configurar las busquedas y cuenta con herramientas para el
tratamiento de las interacciones capturadas.
http://socialmedia.alterian.com/

Bazaarvoice.- (Social Commerce) muy orientado al sector retail y a los
modelos de e-commerce. Provee una plataforma que habilita la
funcionalidad de realizar evaluaciones de producto a los consumidores y
compartir sus valoraciones e historias. http://www.bazaarvoice.com/

Demand Media.- Pluck.- (Comunidades) Desarrolla comunidades para
fomentar el didlogo de los consumidores alrededor de productos,
servicios o temas relevantes en relacion a la

marca. http://www.pluck.com/

Globalpark.- (Enterprise Feedback Management) Provee
funcionalidades para escuchar a los clientes a través de diferentes
canales. Una de sus funcionalidades permite integrar modelos de Voz
del Cliente dentro de las paginas de empresa de Facebook, permitiendo
obtener mejores conclusiones del feedback de los

consumidores. http://www.globalpark.com/

InsideView.- (Ventas).- Orientado a integrar la informacion social en los
procesos comerciales, detectando informacion comercial relevante y
llevandola a la fuerza de ventas. Capturando y ordenando informacién
como noticias, perfiles, relaciones, etc... enriquece la informacion de
contacto con los perfiles sociales para los procesos

comerciales. http://www.insideview.com/index.html

Jive Software.- (Suite CRM).- Uno de los lideres en soluciones de
sCRM, integra funcionalidades de comunidad, foros, blogs, junto con la
capacidad de monitorizar y actuar de enlace entre las conversaciones
en las redes sociales y comunidades y la compafia. Entre sus
limitaciones esta que funciona como una aplicacién independiente para
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gestionar el canal social, con integracion limitada a los CRM
tradicionales. http://www.jivesoftware.com/

KickApps.- (Comunidades).- Provee de una plataforma flexible y
configurable para la gestibn de comunidades basadas en contenido
generado por los usuarios. Contiene un alto numero de funcionalidades
preconfiguradas que permiten dotar de funcionalidad social a la
comunidad para generar engagement.

http://www.kickapps.com/

Leverage Software (Comunidades).- Plataforma SaaS que proporciona
una serie de componentes para redes sociales tanto para empleados
(interna) como para clientes (externa). http://www.leveragesoftware.com/

Lithium.- (Suite CRM).- Otro de los lideres segun Gartner en soluciones
de sCRM. Comunidad en modo hosting para B2B y B2C. Se ha
posicionado fuertemente en la industria de juegos y tecnologia, y se esta
expandiendo en sectores como telecomunicaciones e industria. Incluye
capacidades de monitorizacién a la gestién de la comunidad. Como
otras aplicaciones stand-alone, requiere mejorar sus capacidades de
integracion con el CRM tradicional. http://www.lithium.com/

10.LiveWorld (Comunidades).- Proporciona una plataforma con marca

11.

blanca para la creacion de comunidades que sirvan como una extension
de la marca. Su principal fortaleza se basa en las capacidades de
moderacion de la comunidad que permite un rapido crecimiento de la
misma. Requiere un alto grado de personalizacién y por tanto un
importante volumen y coste de servicios profesionales, que son
ofrecidos directamente por la compafia sin contar con un modelo de
partners.

http://www.liveworld.com/

Mzinga (Comunidades).- Solucion enfocada a compariias de tamafio
mediano (mid-market) para conectar con diferentes grupos de interés
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(consumidores, empleados, partners, etc...) Tiene el mayor numero de
aplicaciones y widgets desarrollados, asi como un potente médulo de
informes y benchmark. http://www.mzinga.com/

12.Nielsen BuzzMetrics (Monitorizacion).- Provee servicios y tecnologia
para ayudar a las companias a escuchar a sus clientes en las redes
sociales. Monitoriza los comentarios y opiniones sobre productos,
marca, competidores, etc... Incluye capacidades de consultoria gracias
a su acuerdo con McKinsey.
http://www.nielsen-online.com/

13.0racle CRM On Demand (Suite CRM).- Solucion CRM orientada
principalmente a los procesos de negocio B2B. Provee de
funcionalidades orientadas principalmente a los procesos comerciales.
http://crmondemand.oracle.com/en/index.htm

14.0Overtone (Monitorizacion).- Solucion de monitorizacion de redes
sociales basada en text mining que permite capturar, categorizar y
enrutar los comentarios de los clientes en las redes sociales. Posee
capacidades de Lenguaje Natural para la contexualizacién de los
comentarios.
http://www.overtone.com/

15.Radian6 (Monitorizacion).- Recientemente adquirida por
Salesforce.com, Radian6 es una soluciobn de monitorizacion de
comentarios sobre la marca en las redes sociales. Muy enfocada en el
mercado norteamericano, incluye algunas funcionalidades para
gestionar los comentarios en base al analisis de sentimiento y la
definicion de workflows.
http://www.radian6.com/

16.RightNow (Suite CRM).- RN es un proveedor integral de soluciones de
gestion de interacciones multicanal. Se basa en un sistema inteligente
de gestion del conocimiento que soporta las interacciones en los
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diferentes canales de contacto. En los canales sociales, captura e
integra procesos de servicio al cliente en el CRM.
http://www.rightnow.com/

17.Salesforce.com (Suite CRM).- A través de sus herramientas como
Chatter, Ideas y Jagsaw, esta orientado principalmente a los procesos
de venta para companias B2B. Con la reciente adquisicion de Radian6
incluye capacidades de monitorizacion para la gestion del servicio al
cliente.
http://www.salesforce.com/

18.Tipyo.- (Customer Service).- Tipyo es una solucion web orientada a la
gestion del servicio al cliente tanto en los canales propios de las
companias en las redes sociales como en canales externos como foros.
Es la unica herramienta que ha desarrollado una conectividad completa
con foros que permite capturar, almacenar y responder en foros desde
la propia herramienta.

19.Visible Technologies (Monitorizacion).- Solucion enfocada
principalmente a la monitorizacién, analisis y engagement con clientes a
través de las redes sociales. Incluye funcionalidades de workflow para
las interacciones capturadas y reporting.
http://www.visibletechnologies.com/

20.Vovici (EFM).- Una solucion de Entreprise Feedback Management que
permite escuchar a los clientes a través de diferentes canales,
incluyendo las comunidades. La solucidn permite a las companias
capturar, analizar y actuar en base a la voz del cliente. Entre sus
préoximas funcionalidades esta desarrollar integraciones para integrar los
procesos de Voz del Cliente en plataformas como Facebook, Twitter o
LinkedIn.
http://www.vovici.com/
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Nota: Este listado de 20 herramientas se basa, aunque no
exclusivamente, en la seleccion que Gartner hace para el Magic
Quadrant de soluciones de Social CRM. A priori, teniendo en cuenta
este criterio se una de las principales firmas de analistas de IT
mundiales, entendemos que se trata de las mejores soluciones de
Social CRM actualmente. Los criterios de seleccion de Garnter para
formar parte de esta lista tienen en cuenta aspectos como:
funcionalidad, presencia en clientes de referencia, casos de éxito,
potencial financiero, efc...

2.5.2 Reglas y métricas para un eficiente analisis del “Social media”

Para realizar un buen trabajo analizando la red, se deben tener claras ciertas
reglas que facilitaran el resultado final. Lorena Amarante, en su presentacion de
“Social media Analytics” del afio 2010, aclara estos principios:

a. Definir Objetivos. [Como siempre, no se trata de hacer el andlisis a ver “que
pasa”. Es necesario establecer metas acerca de lo que se desea lograr y
para que, con objetivos cumplibles y cuantitativos. Defina porcentajes,
indicadores u otras medidas de comparacion]

b. Saber que Medir. Hay diferentes métricas que pueden usarse. La mas
utilizada es el trafico (trafico del sitio, trafico directo hacia la web, logs —
huellas de navegacion, etc), pero existen otras, también dependientes del
tipo de Social media que se esté analizando, por ejemplo, tiempo gastado
en el sitio, interacciones con el anuncio, acciones relevantes como
recomendaciones, uploads, diligenciamiento de encuestas, comentarios.

Por ejemplo, algunas de las métricas usadas para Facebook son:
+ Publicaciones

+ Interacciones

+ Interacciones por publicacion

+ Calidad de publicaciones

+ Numero de fans variable en el tiempo
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Para Twitter serian (nos dan valores de alcance y velocidad a la que se va
aumentando el alcance):

e Numero de seguidores

e Numero de seguidos

e Numero de Tweets

e Numero de Retweets

e Numero de listas

e Nube de Tags

e Gestion de las conversaciones. Estoy escuchando/gestionando? Dentro
de las conversaciones que mantengo, ¢que estoy esperando recibir,
difundir, o influenciar? ;Que mido, cada cuanto y con que?
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3. MEDIOS SOCIALES PARA LA GESTION DE PROYECTOS

A continuacidn se listan una serie de situaciones tipicas que degradan la
comunicacioén en un ambiente laboral de un proyecto:

e Borrar los mensajes del correo de voz sin escucharlos completos.

e El buzdn de correo esta inundado de correos electronicos.

o Rebote de correos porque lo destinatarios tienen el buzén lleno.

e Cadena de cadenas de correos electronicos.

e El tamafo de un archivo adjunto no es soportado por el software de correo.

e El receptor del correo esta en otra zona horaria.

e La version final de un documento se encuentra en el buzéon de enviados de
algun miembro del equipo de trabajo.

e La carpeta compartida donde reposan los documentos por algun motivo ya
no esta, o no tiene permisos para acceder.

Este tipo de situaciones ocurren con bastante frecuencia en los proyectos e
indican que se necesita planificar y gestionar mejor las comunicaciones. En casi
todos los estudios, los asuntos relacionados con las comunicaciones son los
problemas mas frecuente que un director de proyectos enfrenta durante un
proyecto. Los directores de proyecto pasan hasta el 90 por ciento de su tiempo
comunicando. Siendo la comunicacion una parte tan importante de la gestion de
proyectos, entonces por qué no innovar y agregar valor a la planificacion,
estructura y control de todos los mensajes, comunicados e informes generados
durante el ciclo de vida del proyecto.

3.1 GESTION DE LAS COMUNICACIONES

Segun la guia del PMBOK cuarta edicién la gestion de las comunicaciones del
proyecto incluye los procesos requeridos para garantizar que la generacion, la
recopilacion, la distribucion, el almacenamiento, la recuperacion y la disposicion
final de la informacién del proyecto sean adecuados y oportunos.

62



La gestion de las comunicaciones posee los siguientes procesos: (Project
Management Institute, 2008)

Identificar a los interesados: Es el proceso que consiste en identificar a
todas las personas u organizaciones impactadas por el proyecto, y
documentar informacién relevante relativa a sus intereses, participacion e
impacto en el éxito del mismo.

Planificar las comunicaciones: Es el proceso para determinar las
necesidades de informacion de los interesados en el proyecto y definir
cémo abordar las comunicaciones con ellos.

Distribuir la informacién: Es el proceso de poner la informacién relevante
a disposicion de los interesados en el proyecto y definir como abordar las
comunicaciones con ellos.

Gestionar las expectativas de los Interesados: Es el proceso de
comunicarse Yy trabar en conjunto con los interesados para satisfacer sus
necesidades y abordar el problema conforme se presentan.

Informar el desempeno: Es el proceso de recopilacion y distribucién de la
informacion sobre el desempeno, incluyendo los informes de estado, las
mediciones del avance y las proyecciones.

Los métodos de comunicacion explicados por la guia PMBOK son los siguientes:

Comunicacién interactiva: Entre dos o mas partes que realizan un
intercambio de informacion de tipo multidireccional. Esto incluye llamadas
telefonicas, reuniones y video conferencias entre otros.
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Comunicaciones tipo push: Enviada a receptores especificos que
necesitan conocer la informacion. Esto asegura la distribucion de la
informacion, pero no garantiza que la informacion llegue y que sea
comprendida. Esto incluye cartas, memorandos, correos electronicos,
correos de voz, comunicados de prensa.

Comunicacion tipo pull: Utilizada para grandes volumenes de informacién
o para audiencias muy grandes, que requieren que los receptores accedan
al contenido de la comunicacion segun su propio criterio. Ejemplos de este
tipo son intranet, aprendizaje virtual, servidores de contenido.

Ahora para terminar la resefia de la gestién de las comunicaciones el PMBOK
indica: en funciéon de los requisitos de comunicacion, el director de proyectos
decide que métodos de comunicacion deben utilizarse dentro del proyecto, como y
cuando hacerlo:

En un proyecto por simple que sea, se genera muchisima documentacion,
iniciando con el acta de constitucion, el registro de interesados, los planes
de gestién por cada area de conocimiento del PMBOK, linea base de
alcance, linea base de cronograma, lecciones aprendidas, registro de
polémicas, WBS o EDT, documentacién de requerimientos entre otros. Los
documentos base o plantillas para gestionar un proyecto puede ser entre 80
a 100 sin contar contratos, cotizaciones, manuales, documentos de disefio
del producto o servicio que tenga como objetivo implementar el proyecto.

El director de proyectos necesita mantenerse en contacto, comunicarse con
los interesados, comunicarse con los desarrolladores y miembros del
equipo, tiene que organizar reuniones, mantenerse al dia con las
actualizaciones del proyecto. Hay mensajes de correo electronico para
recibir y enviar, llamadas por hacer, reuniones para asistir, informaciéon e
informes por redactar y leer. La gestion de las comunicaciones como se dijo
antes le toma al director de proyectos 90 por ciento de su tiempo.
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Ademas de lo anterior el director de proyectos tiene que actualizar el plan del
proyecto, gestionar los cambios e informar a los interesados, asegurar la calidad
del proyecto, y asignar y verificar las responsabilidades del equipo de trabajo. La
comunicacion interactiva cara a cara con los interesados seria la mejor forma para
discutir los diferentes asuntos del proyecto, pero el tiempo lo recorta un sinfin de
correos electronicos, llamadas telefonicas y reuniones.

Aun mas complejo se coloca el asunto cuando los correos electronicos y
actualizaciones deben ser leidos por los miembros de su equipo y se tiene que
realizar retroalimentacion por que el mensaje no quedo claro.

Que podrian hacer estos directores de proyectos para innovar en la gestion de
comunicaciones? La respuesta es en utilizar las nuevas herramientas que brinda
la web 2.0 y los medios sociales como herramienta de gestion; hay que dejar atras
los métodos tradicionales de comunicacion y buscar nuevas maneras de
comunicacién. El uso de las herramientas web 2.0 y los medios sociales agregan
valor a la gestién de proyectos. Pensar en un mundo donde soélo recibe un
pequefio porcentaje de los correos electronicos que necesitan leer en la mafiana,
pensar en utilizar un sistema de proyectos de gestion basada en Web que
permite que cada uno revise el avance del proyecto en linea, no importa en qué
lugar del mundo en el que sea, no importa qué hora es, y no importa si son altos
ejecutivos, o un individuo con un pequefio papel que desempefiar, con este
sistema los miembros del equipo pueden actualizar su progreso en linea y
mantener el plan de proyecto actualizado. Todo esto ya existe hay es que
utilizarlo.

3.2 HERRAMIENTAS DISPONIBLES

Las herramientas basicas al hacer algun nuevo proyecto son: MS Word, MS
Excel, MS Project y/o MS Visio, algo mas sofisticado puede ser MS Office Project
Server o Project.Net (Open Source), pero los costos asociados como licencias
para unos y aprendizaje para todos, a veces suelen ser altos o inclusive generar
rechazo como cualquier software nuevo.
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Ahora, en estos momentos ya no hay excusa para no gestionar un proyecto d
manera colaborativa, por lo que el paso inicial es crear un sitio web del proyecto,
esto sirve para ponerlo de referencia y donde todos tendran un unico sitio de
consulta. Puede empezar siendo un blog, donde se coloquen todos los
documentos y el planeamiento de trabajo (WBS). Si el proyecto es mas complejo y
necesita mayor gestion se puede utilizar una Wiki. Actualmente existen muchos
proyectos que se llevan sobre Wikis, ya que, siguiendo la misma filosofia de PMI,
esta herramienta nos da facilidades como control de cambios, historial,
documentacion en linea y en donde se puede saber el origen de los cambios, ya
que cada usuario tiene un registro de sus acciones, en otra palabras, existe una
bitacora de cambios.

3.2.1 Herramientas Online especializadas en proyectos

Las herramientas de gestion de proyectos son de vital importancia para la gestién
del tiempo y la colaboracién en un proyecto, a continuacion se presenta algunas
alternativas para a la gestiébn de proyectos de software en linea. Estas
herramientas son todos basados en la web; no requieren instalacion y se puede
acceder en cualquier parte del mundo; esto es una ventaja evidente para los
proyectos que abarcan los diferentes paises. Estas herramientas online de gestién
de proyectos por lo general requieren menos entrenamiento que el software
especializado y puede ser una manera facil de mantener a los clientes que
participan en el proyecto. Algunos son gratuitos, mientras que otras tienen un
precio en funcion del uso. A continuacion se describen 5 de las mas importantes:
(TechMediaNetwork.com, 2012)

DeskAway: DeskAway es un software de gestion de proyectos basado en
la web, que motiva la colaboracion y proporciona una interfaz de facil
utilizacién. Es una herramienta dirigida a las pequefas y medianas
empresas. DeskAway tiene como objetivo brindar facilidad a la gestion de
proyectos por un moderado costo mensual. Ademas que proporciona un
servicio mas cercano a una herramienta compleja, costosa. La licencia es
de pago mensual y no es costosa y comienza a partir de los 24 ddlares
segun funcionalidad.http://www.deskaway.com/
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Clarizen: este software asegura que todas las comunicaciones de correo
electronico, chat y otros no estructurados estan asociadas en el contexto de
un proyecto. El resultado es un entorno de gestion de trabajo muy sencillo.
Clarizen es rico en caracteristicas y suficientemente poderoso para que el
profesional mas experimentado le saque provecho, sin embargo, es facil de
utilizar para un principiante. La licencia es de pago mensual y no es
costosa y comienza a partir de los 29
dolares.http://www.clarizen.com/project-software.html

LiquidPlanner: Facil y profesional con las caracteristicas integradas de
programacioén, colaboracién, seguimiento de tiempos y generacion de
informes. Tiene funciones de planificacion y organizacion de multiples
proyectos, hojas de calculo integradas, intercambio de archivos, analisis y
notificacién de tendencias, integracion de correo y calendario. Ademas de
soporte para iPhone, iPad y Android. Segun la utilizacion y las
caracteristicas requeridas su precio esta desde los 24 ddlares mensuales.
http://www.liquidplanner.com/

Celoxis: Es una de las herramientas mas baratas en el mercado. Celoxis
es bastante atractivo. Recibe directamente las actualizaciones desde el
navegador. Otra caracteristica util es que se puede configurar cuentas de
los clientes libres, para que sus clientes puedan mantenerse al dia con el
avance del proyecto y participar activamente. Con sus herramientas se
pueden administrar recursos, gestionar la colaboracién, cronogramas,
gastos y flujo de trabajo. El precio inicia desde 14 ddlares por usuario
mensualmente. http://www.celoxis.com/index.php

Freedcamp: es una herramienta gratuita. A pesar de ser gratuita se obtiene
una herramienta atractiva, con uso ilimitado. El tablero de instrumentos le
da toda la informacion que necesita y la comunicacion es a través de un
panel de discusion tipo foro denominado Group Wall. Puede que no tenga
las campanas vy silbidos de las alternativas mas caras, pero es excelente
como un recurso gratuito. También se enorgullecen de su seguridad - esto
es tan importante para estos sistemas basados en la web y es sorprendente

67



que otras empresas no promueven la  seguridad tanto.
http://freedcamp.com/

3.2.2 Herramientas de google

Los gerentes de proyectos pueden utilizar Google Apps con Google Mail, Google
Docs y todos los calendarios de Google Calendar que ahora son clasificados como
aplicaciones. Estos servicios son ideales para la colaboracion, ya que todo se
almacena en Google, lo que le permite compartir documentos, citas y contactos
facilmente con cualquier persona en el mundo. El uso de Google Apps para
gestionar los proyectos muestra como la computacion en la nube se ha convertido
util en el lugar de trabajo.

A continuacion esta el Top 5 de aplicaciones de gestion de proyectos en Google
App Store clasificados segun su evaluacion de usuario: (Google, 2012)

Manymoon: es muy popular. La integracion con Google Docs, Google
Calendar y Gmail, Manymoon permite organizar proyectos, tareas,
documentos y conversaciones pasadas en una aplicacion accesible por
todo el equipo y los clientes incluso. Precio: Gratis para ver todas las
caracteristicas, los planes que van desde $ 19 a $ 49 por mes dependiendo
de la cantidad de almacenamiento que requieren y el numero de
caracteristicas.

Mavenlink: es una solucion que ofrece mucho mas, integrandose con
nuestro cliente de email, ofreciendo una herramienta de creacion, gestion y
entrega de facturas, entregando una plataforma para compartir archivos,
dando la posibilidad de personalizar la estética del sistema, especificando
permisos para cada usuario, etc. Curiosamente, Mavenlink permite a los
usuarios configurar el logo de la marca y colores, lo que significa que
cuando se involucran a los clientes en los proyectos se sentiran usando un
unico producto.

68



Precios: Cuenta Gratuita limitada - maximo 3 proyectos activos. $ 39 0 $ 79
por mes para las cuentas de expertos / guru que permiten mas capacidad
de almacenamiento, los proyectos, los miembros y funciones.

Smartsheet: estd disefiado para convertir hojas de calculo en los
proyectos. Esto es util si usted ya usa Google Docs para la colaboracion, de
hojas de calculo de que son basicas. Smartsheet agrega caracteristicas
tales como diagramas de Gantt, sub-tareas y discusiones que le permite
convertir una hoja de calculo basica en un proyecto util. Precios: ensayo
disponibles y gratuitos. Cinco opciones de precio de $ 15,95 hasta $ 149
por mes, dependiendo de las funciones requeridas y el almacenamiento de
la herramienta.

Gantter: se podria decir que Gantter es un MS Project en linea, que
funciona desde una navegador web y nos permite trabajar con las
funcionalidades caracteristicas de diagramas de Gantt en forma totalmente
agradable y sencilla. Al igual que MS Project, en Gantter se inicia
anadiendo las tareas, se establecen las dependencias entre ellas (Finalizar
para iniciar, iniciar para iniciar, finalizar para finalizar, entre otros), etc.;
también se puede modificar los calendarios y asignar recursos a las tareas.
Es gratis hasta el momento ya que todavia no esta desarrollada la versién
final

RapidTASK: Con esta aplicacion se puede crear y asignar tareas cualquier
persona, o simplemente crear una lista de tareas por si mismo. Se puede
realizar seguimiento del progreso del trabajo facilmente. Se puede gestionar
la lista de tareas pendientes, las tareas se agrupan en las listas, a
continuacion, las listas compartidas con los miembros del equipo,
auténomos, directivos o clientes. Precio: version gratuita con funciones
limitadas o las opciones de precio de US$ 5 o US$ 25 por mes, haciendo de
este el mas barato de las aplicaciones de precio.
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3.2.3 Utilizacion de Blog

Crear un blog del proyecto es una buena forma de distribuir informacién, de crear
relaciones con los interesados y mejorar la participacion de los miembros del
equipo de trabajo. En un blog se puede publicar la vision de desarrollo del
proyecto. Es un método muy sencillo de obtener retroalimentacion de los
miembros del equipo, ya que permite las discusiones en colaboracién. Es una
forma de identificar los posibles problemas desde el principio y tratar con ellos
antes de que se hagan mas grandes. Los miembros del equipo puedan compartir
sus ideas y pensamientos de los proyectos relevantes.

Las principales plataformas para gestionar blogs son las siguientes, segun lo
expone Jason, Fitzpatrick (2010)

Blogger: Blogger es un servicio de blogs populares vy libre propiedad de
Google. La gran atraccion de Blogger es la facilidad de uso y de
configuracion. Usted puede crear el blog y hacer una publicacion de su
primer post en menos de 15 minutos. Blogger tiene plantillas para edicion,
ademas se puede facilmente publicar o compartir herramientas de edicion,
como Google Docs, Microsoft Word y Windows Live Writer. Blogger admite
hasta 100 usuarios y es un sitio basado en la web y es gratuito.

Tumbilr: Es una interesante fusion entre un blog formal y un feed de Twitter.
Conocido como el formato corto o micro-blogging, el estilo de los blogs en
un blog de Tumblr se centra en los mensajes cortos y frecuentes que son
generalmente mas extensos que las actualizaciones de Twitter, pero no tan
complicado y formal como una entrada en el blog regularmente. Es un estilo
que atrae a mucha gente y la facilidad de configuracion, junto con la
informalidad de Tumblr es una combinacion ganadora para las personas
que no estan buscando que se comprometan a un blog como un proyecto
complicado y requiere mucho tiempo. Es gratis y basado en la web.

WordPress : Al utilizar WordPress, se puede tener la opcidn de crear un
blog de WordPress en su propio servidor (descargar un ejecutable e instalar
en PC) o la creacién de un blog de WordPress alojado en WordPress.com.
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Gracias a una comunidad absolutamente enorme de seguidores y
desarrolladores, WordPress tiene temas, plug-ins, y los gadgets de todo
tipo. No es sencillo de instalar y configurar como los anteriores, pero una
vez que se coloca en marcha la recompensa son una serie casi ilimitada de
opciones, configuraciones y plug-ins. Encontrar una herramienta de
personalizacion o truco para WordPress es un esfuerzo sencillo mas que
una somera busqueda en Google. WordPress es una solucion escalable
que le permite hacer de todo, desde mantener un blog individual con un
solo usuario a una estabilidad completa de los blogs con multiples usuarios
todas supervisadas por un administrador principal. También es gratis.

SquareSpace: es una plataforma de blogs comerciales en donde los
paquetes van desde $ 8.50 por mes. Los miembros Premium como los
basicos tienen excelentes caracteristicas para poder armar su blog. Es facil
e intuitivo y permite sin mucha experiencia armar un blog de buen disefio y
calidad.

Posterous: esta plataforma se maneja Unicamente mediante correo
electronico, cada correo electronico es una entrada nueva al blog.
Simplemente un correo a la direccion post@posterous.com desde cualquier
cuenta de correo electronico y Posterous creara un blog
YourName.Posterous.com para cada remitente.

3.2.4 Videoconferencias

El software de videoconferencia rompe las limitaciones geograficas para tener una
comunicacién interactiva con los interesados y miembros del equipo de trabajo.
Por encima y mas alla del estandar de software de mensajeria instantanea, estos
programas permiten conversaciones cara a cara con seres queridos y
companeros de trabajo a través de su PC o dispositivo movil que tenga camara
web. Pero eso no es todo, la mayoria de los programas de chat de video también
ofrecen chat de voz, mensajeria de texto, mensajeria instantanea y mucho mas.
Este software permite crear una sala de chat o unirse a otra persona. PC-a-PC
mediante voz y video remplazando las llamadas telefonicas.
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Dentro de estas herramientas se encuentran uncialmente las ofrecidas por los
buzones de correo mas populares como hotmail con Windows Live Messenger ,
yahoo con Yahoo Messenger, gmail con Google Talk.

Para darle un manejo mas profesional a las videoconferencias existen las
siguientes opciones:

Adobe Connect: Con un costo desde 55 ddolares mensuales. Es un sistema
de comunicacion Web seguro y flexible que permite a los profesionales de
Tl ampliar y complementar la funcionalidad de Adobe Acrobat® Connect
Professional para proporcionar soluciones de comunicacion Web
empresarial para formacién, marketing, conferencias Web empresariales y
colaboracion en linea. Permite 99 usuarios para poder realizar conferencias
de video, y compartir archivos. Adobe Connect satisface las necesidades
desde reunion tradicional de conferencia web, o un seminario o una sesiéon
de entrenamiento. Ademas tiene soporte movil para i0S, Android, y
Blackberry.

Cisco WebEx Meeting Center: Permite compartir el escritorio a través de
un navegador web con la conferencia telefénica y por video, por lo que todo
el mundo ve lo mismo mientras habla. WebEx es la mas antigua, mas
conocida y popular solucion de conferencia web en el mercado y tiene un
costo desde los 48 ddlares mensuales. También tiene soporte para
Android, Iphone y Ipad.

Citrix GoToMeeting: Su ventaja competitiva es la sencillez y la simplicidad.
Se enfoca en la experiencia de usuario al hacer que sea sencillo y rentable
la colaboracion en linea con colegas y clientes. Lo mejor de todo, los
participantes pueden compartir sus camaras en alta definicion, para que
pueda disfrutar de mas interacciones personales, sin necesidad de
complicadas configuraciones. Tiene un costo de 49 ddlares mensuales,
brinda menos funcionalidad que las anteriores y solo tiene soporte movil
para ipad.
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Fuze Meeting Pro: ofrece caracteristicas de reuniones en linea con mejor y
mayor calidad de video en comparacion con otros servicios de colaboracion
tales como GoToMeeting, WebEx, y Adobe Connect pero es mas costoso
en su versidn completa ya que su costo de entrada es desde 69 dodlares
por mes; pero hay opcién de una versién sencilla desde 15 dodlares
mensuales. Tiene el mejor desempefio en dispositivos moviles, adicional
tiene la opcién de compartir escritorio, herramientas para tomar notas y de
facil utilizacion.

Skype 5.3: Al igual que algunas otras marcas comerciales de tecnologia,
"Skype" ha entrado a ser la aplicacion tipica o por defecto en el campo de
video conferencia. Su importancia para la vida moderna se destaco por la
protesta cuando el servicio se redujo durante casi dos dias. Pero a medida
que la influencia de Skype se fortalece, también lo hace el software en si.
Skype posee video de alta definicién en video llamadas, video llamadas de
grupo, con un maximo de cinco participantes, y un codec de audio
completamente nuevo y mas claro. Skype 5.3 es simplemente la mejor
manera de hacer llamadas de voz y video a través de una conexidén a
Internet desde el PC. Es realmente un ecosistema de comunicaciones
completo. Ademas tiene versiones para Linux y Mac, asi como televisores
de alta definicidon que vienen con video llamadas, soporte para iphone, ipad
y android.

3.2.5 Wikis herramientas de Gestidon

¢ Qué es una wiki? La definicion en Wikipedia: “un wiki (o una wiki) (del hawaiano
wiki wiki, «rapido») es un sitio web colaborativo que puede ser editado por varios
usuarios. Los usuarios de una wiki pueden asi crear, modificar, borrar el contenido
de una pagina web, de forma interactiva, facil y rapida; dichas facilidades hacen de
la wiki una herramienta efectiva para la escritura colaborativa.”

Esta herramienta nace al calor de la Web 2.0 y ha demostrado su potencial en el
desarrollo de la Wikipedia, que a dia de hoy es la mejor enciclopedia on-line,
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superando a la mismisima enciclopedia britanica a la hora de realizar consultas
por internet.

Ahora el reto es obtener y unificar informacion de los diferentes proyectos
implementados y por implementar; la idea es implicar a todas las personas
responsables de los proyectos, en la redaccidon y mejora de este nucleo de
informacion. Ante la dificultad que supone obtener esa informacién proyecto por
proyecto, ya sea por teléfono o rescribiendo nuevos mails, la solucion mas
sencilla es desarrollar una wiki, donde se debe volcar toda la informacion inicial de
se disponga y crear el habito del equipo de trabajo y de los interesados de
consignar la informacion de manera frecuente.

La utilizacion y carga de datos en una wiki es sencilla, se necesarita de una
persona que supervise y organice la carga inicial de datos, la consistencia de los
enlaces y otros temas de administracion y gestion; esta labor no exige grandes
conocimientos técnicos.

Los programas mas populares de wiki son los siguientes: (Benedict, 2007)

MediaWiki: MediaWiki es el software wiki mas popular en la red. Se utiliza
para ejecutar la Wikipedia (la enciclopedia mas grande del mundo en linea)
y otros proyectos de fundaciones sin animo de lucro de Wikimedia. Al igual
que muchas otras wikis MediaWiki soporta varios idiomas, diferentes
estilos, multimedia y funciones de extensién. MediaWiki es adecuado para
su uso personal y educacion. MediaWiki es un software libre licenciado bajo
la GNU General Public License (GPL).

TikiWiki: es un potente software colaborativo de codigo abierto con un
sistema de gestién de contenidos escrito en PHP. TikiWiki se puede utilizar
para crear sitios web e intranets. TikiWiki ofrece grandes recursos para
convertirse en una importante herramienta de colaboracion. Se puede
utilizar TikiWiki para foros, salas de chat, aplicar encuestas, blog, galeria
de imagenes, repositorio de archivos y calendario.
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DokuWiki: Es una herramienta facil de usar y compatible con los
estandares del sistema wiki. DokuWiki es la mejor opcidn para captar
informacion y armar documentacion en una empresa pequefia o mediana.
Se facilita la creacion de contenido estructurado, que tiene una sintaxis de
gran alcance. DokuWiki ayuda a los equipos y grupos de a interactuar mas
facil dentro de un proyecto. Todos los datos se almacenan en archivos de
texto plano y no requiere de base de datos.

Los medios de comunicacién sociales fomentan y permiten la colaboracion de todo
el equipo de trabajo con los interesados. Entre mas un equipo se colabore y se
comunique habra menos riesgos de cometer errores y mas oportunidades de
lograr los objetivos. Con los medios sociales se crea un sentimiento de comunidad
a si los participantes estén en diferencias ubicaciones fisicas.

Al implementar comunicaciones mediante medios sociales hay que asegurarse de
tener un plan y un propésito claro para que funcionen. Al publicar la informacion
hay que diferenciar que es publico y que es privado; todos no pueden tener la
misma informacion en algunos casos. También se tiene que ser constante en la
actualizacion en los medios sociales, hay que crear costumbre de consignar la
informacion para que no pierda importancia y valor.

Los medios sociales rompen fronteras, acercan a los equipos de trabajo y
aumentan la productividad; las limitaciones de ubicaciones fisicas y de costosas
licencias de software ya no son un inconveniente ya que con las herramientas en
linea perfectamente se puede administrar un proyecto de mediana envergadura
(menos de 50 personas, presupuesto no mayor a un millén de ddlares y duracién
Nno mayor a un ano).

Las Pyme son las beneficiadas con este tipo de herramientas, los medios sociales
y la computacion en la nube son un camino mas sencillo para su crecimiento. Pero
queda la duda de la seguridad de la informacion, es muy dificil, y nadie garantiza
la seguridad de los datos en estas modalidades de software.
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4. COLABORACION EN LA EMPRESA 2.0: REDES SOCIALES
CORPORATIVAS

Los anteriores capitulos ha determinado como la empresa puede aprovechar el
enorme flujo de informacion disponible en las redes sociales y de como éstas se
han vuelto parte importante de las vidas de los consumidores en un mundo donde
la individualizacion y la orientacion hacia la persona es la clave de la innovacion.
Después, en el capitulo 3 se puntualizd acerca de como la Web 2.0 puede
volverse una herramienta colaborativa mediante propuestas online disponibles
para el desarrollo de proyectos. Ahora se da paso al siguiente nivel: Cémo
aprovechar el modelo exitoso propuesto por las redes sociales como una
herramienta corporativa para el manejo de los procesos dentro de las
organizaciones.

Sin embargo, para hablar de estas alternativas de colaboracion, se debera hablar
primero acerca de la empresa 2.0, un término que aun en Colombia es incipiente,
algo extraino, pero que ya constituye a nivel global una propuesta seria para el
manejo de los procesos, interacciones y comunicaciones en las companias.

4.1 LAEMPRESA 2.0

Una buena introduccion a lo que es una empresa 2.0 nos la brinda
SQLConsultora en su articulo “Algunas cuestiones sobre Empresas 2.0” del 2010.
(SQL Consultora, 2010)

La segunda generacién de la Web (la Web 2.0) trae aparejada, ademas del
cambio puramente tecnoldgico, una serie de nuevos paradigmas que dia a
dia (y porque no hora a hora) va haciendo que todo sea diferente.

Ya nadie duda que el crecimiento de esta nueva generacion de la Web sea
exponencial y que poco a poco esta abarcando nuevas materias, de ahi es
que se desprenden los términos Educacién 2.0, Marketing 2.0 y asi todas
las disciplinas del management.
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Esto desemboca a que también debe haber una Empresa 2.0. En
Latinoamérica podemos decir (de acuerdo a las ultimas estadisticas), que si
bien las redes sociales y la Web 2.0 van en franco crecimiento, todavia
estamos muy lejos de tener la penetracion que tiene la segunda generacion
de la Web en EEUU y Europa.

Sin embargo, como todo cambio social, debe ser paulatino y a mediano /
largo plazo. Si hablamos de Empresa 2.0, hablamos de Directores 2.0,
Gerentes 2.0 y Recursos Humanos 2.0, en general. Las estructuras rigidas
de compania (y la forma de trabajo de todos sus integrantes) que tenemos
en la actualidad en Latinoamérica no concuerdan con la que requiere una
Empresa 2.0.

Es necesario que todas las compaiias vayan incorporando estrategias para
estar preparadas para cuando el cambio sea algo necesario y urgente.
Recordemos que la generacién Y (nacidos después de 1981) esta
terminando sus estudios e ingresando al mercado laboral. Esta generacion
traera un gran empuje en el hecho de ser sociales y dara mucho énfasis a
las relaciones interpersonales, en concordancia con el uso natural de ellos
de las redes sociales, donde son todos pares y trabajan y discuten sus
problemas cotidianos en un entorno de colaboracion.

Una empresa esta compuesta por personas. La renovaciéon de las
empresas estara comandada por la generacién Y. No dejemos que nuestra
compania quede atras y comencemos a cambiar gradualmente, esperando
que estos jovenes 2.0 de hoy puedan desarrollarse y estar contenidos en un
entorno de colaboracion, en donde su opinidbn y participacion sea
fundamental para el crecimiento y desarrollo de las compainiias.
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Figura 4. Paralelo entre la empresa tradicional y la empresa 2.0
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(Enterprise 2.0 Conference, 2009)

En el documento de Enterprise 2.0 Conference “Enterprise 2.0: What , Why and
How” proporcionan una definicion a lo que hoy se llama una Empresa 2.0: “En su
forma basica, La Empresa 2.0 se trata de la comunicacion. La premisa es que
entre mas facil las personas se comuniquen — con otros empleados, miembros de
su equipo, clientes, vendedores — menos informacién sera aislada. Cuando la
informacion es libre, las personas pueden tener mas realimentacion
(colaboracién), reaccionar mas rapidamente (agilidad), y tomar mejores
decisiones. Esta es la oportunidad inherente a la empres 2.0: una fuerza de
trabajo mas eficiente, productiva e inteligente.”"’

El mismo documento detalla las tres fuerzas que energizan una empresa 2.0,
como son: Primero: El uso de herramientas Web 2.0, Segundo: |a socializacion de
las aplicaciones de negocio, moviéndose desde los modelos céntricos de datos a
aplicaciones dirigidas por personas, permitiendo la diseminacion y recoleccioén de
cantidades enormes de inteligencia del negocio y Tercero: Las nuevas culturas

" Traducido del ingles
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corporativas, que posibilitan el uso de las herramientas informaticas disponibles
por las personas. (Enterprise 2.0 Conference, 2009)

Una de las herramientas de la empresa 2.0 mas potentes son las redes sociales
corporativas, porque asocian bajo una sola plataforma varias de los programas de
la Web 2.0 insignia, como Blogs, Wikis y Foros.

4.2REDES SOCIALES CORPORATIVAS: EL SIGUIENTE PASO DE LA
COLABORACION

Las redes sociales corporativas, por su naturaleza de ser “un ecosistema abierto y
en construccion permanente que involucra a usuarios que se identifican en las
mismas necesidades y tematicas y que se organizan para potenciar sus recursos,
compartir el conocimiento y la informaciébn que cada uno posee” (maat
Gknowledge) tienen la capacidad de convertirse en una herramienta integral para
el seguimiento, control, informacién, notificacion de la operacion de una
organizacion.

Hoy en dia existen muchas herramientas colaborativas para ser implementadas en
una compafia. Una de ellas, Microsoft Sharepoint, que inici6 como un portal para
administracién de documentos e informacién, ha ampliado su rango de accion
implementado funcionalidades tipicas de Web 2.0 como wikis y blogs. “SharePoint
puede utilizarse para sitios de web host que acceda a espacios de trabajo
compartidos, almacenes de informacion y documentos” (Wikipedia, 2012).

“La aplicacion de tecnologias 2.0 o social software dentro de las organizaciones
para mejorar la productividad, gestionar el conocimiento, compartir informacion y
cooperar, las convierte en redes sociales internas” (Zyncro, 2011)

Al ser productos que tendran una interaccion directa con la cultura dela

organizacion y cambiaran incluso los procesos de negocio se requerira un cambio

profundo a todo nivel, “La idea de crear comunidades internas es que los

empleados intercambien contenidos de forma directa y centralizada, tanto
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mensajes como documentos. Lo que fomenta la imaginacién, la creatividad, la
motivacion de los empleados, la productividad y la comunicacién interna
orientada a la mejora de la cuenta de resultados, junto a una reduccion del uso
del correo electrénico” (Ramos, 2012)

Por esto, hay que tener en cuenta unos aspectos claves que para obtener el
maximo beneficio a una red social corporativa, se deben tener en cuenta. En el
Manual de Buenas practicas en Redes Sociales Corporativas 2011 de Zyncro se
detallan los siguientes aspectos:

Transparencia. Es de vital importancia que los empleados de la empresa
tengan toda la informacién necesaria para poder participar en la toma de
decisiones en los ambitos que les afectan y poder entender y aceptar con
mayor compromiso las decisiones, por lo que respetar la transparencia de
informacioén con los miembros es imprescindible.

Comunicacioén. Desarrollar un modelo de comunicacion e interacciéon no
jerarquica es la norma a seguir fundamental en cualquier sistema de red
social interna. Se persigue que cualquier empleado pueda aportar sus
ideas, sugerencias o comentarios. Debe buscarse la ejecucion de un
modelo de colaboracion y comunicacién ascendente (bottom-up) como
norma de comportamiento interno, donde la informacion fluya de los niveles
inferiores de la estructura a los niveles superiores. Comunicacion inmediata,
en tiempo real.

Globalidad. La norma que debe imperar en una plataforma interna es la de
la no existencia de limites ni en el tiempo ni en el espacio en cuanto a su
funcionamiento. Los miembros aportan su conocimiento de forma atemporal
para que cualquier miembro presente y futuro pueda beneficiarse del
mismo.

Apertura hacia afuera. Aunque hablamos de una plataforma interna, no
debemos perder nunca de vista el componente externo. Toda organizacién
estd enfocada hacia la apertura, la colaboracién y la comunicacién y debe
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aprovechar el potencial alla donde se encuentre, dentro o fuera de la
empresa.

Innovacién. La empresa 2.0 es una empresa enfocada a la innovacion, y
por lo tanto, su plataforma interna debera estar abierta a nuevos retos y a
explorar nuevas formas de hacer las cosas. Se debe fomentar un espiritu
critico y proactivo en los empleados que permanentemente les lleve a
sugerir cambios y mejoras.

Inmediatez. Norma imprescindible en cualquier plataforma interna en la
empresa 2.0. Si el origen de éstas es el de optimizar tiempo y recursos, lo
l6gico es que una red social interna permita acceso inmediato al
conocimiento compartido por todos sus miembros: que lo nuevo de valor,
pueda ser usado por todos sus miembros de forma inmediata.

Cultura participativa y centrada en los empleados. El funcionamiento de
la empresa 2.0 depende en gran medida de los tipos de procesos y la
tecnologia, pero sobre todo del enfoque en los empleados. El uso de una
red social interna debe permitir a sus miembros desarrollar su potencial y
que éste pueda ser compartido. En su funcionamiento interno -como norma-
debe primar el desarrollo de habilidades y cualidades humanas para el
intercambio de conocimiento entre empleados, compartir la autoria en la
creacion de ideas, dialogar y argumentar diferentes puntos de vista.

Colaboracién. La empresa 2.0 debe establecer como norma de
funcionamiento interno que los equipos de trabajo sean mas colaborativos y
fomentar la colaboracién externa con las empresas de su entorno y, sobre
todo, con sus clientes y proveedores.

Ahora bien, se ha tratado el tema de los beneficios de manera global: El impacto
que tendria la implementacion de este tipo de red interna sobre en la gestion
documental, sobre los procesos, sobre el flujo de conocimiento dentro de la
empresa. Empero, queda la pregunta concreta acerca de ;Qué puede hacer
exactamente una red social corporativa?.
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Para responder a esta pregunta, hay que pensar en la siguiente pregunta: ;Qué
persona, con cuenta en facebook (y que la use regularmente) no not6 un
incremento en las felicitaciones el dia de su cumpleanos recibidas respecto a
cuando no tenia una cuenta en esta red social?

Anteriormente la mayoria de comunicaciones de tipo electrénico (personal) se
daban por correo electronico: tarjetas de felicitaciones, cadenas de correos (aun
sobreviven), recomendaciones de sitios, un simple : “hola, aun tienes este correo?”
e intercambio de archivos. Ahora, es mas comun que la persona que posee un
usuario de facebook, envie un mensaje de felicitacién debido a que la plataforma
se lo recuerda dias antes e incluso le brinda la facilidad de escribir sobre el muro
del individuo, mediante una aplicacion adicional.

Del mismo modo, otras tareas rutinarias como compartir un link, avisar sobre algun
acontecimiento e incluso enviar un mensaje privado migraron hacia la plataforma
social por su facil concentracion, acceso y porque ademas de hacer estas cosas,
se pueden hacer otras tantas. El plus es enterarsede forma sistematica acerca de
las publicaciones, ideologias politicas, estados de animo, etc de los amigos en
contacto.

Si trasladamos esta funcionalidad a la empresa podemos ver algunos beneficios
casi inmediatos:

a. Perfiles. Todos los empleados tienen un perfil. En este perfil se encuentra
la informacion basica de las personas, en muchos sentidos, su hoja de vida,
actualizandose de forma continua. Se pueden incluir especialidades como
etiquetas y la actividad relevante de la persona se puede recuperar en el
tiempo.

USO: Las etiquetas permite encontrar personas no solo por su nombre,
sino por su contexto organizacional, identificando especialidades vy
experiencia. Si busca la persona para realizar un proyecto, puede ahorrar
tiempo revisando sus perfiles.
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Figura

5. Perfiles con informacion real y actualizada.
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b.

Comunidades. “Un sitio donde las personas de la Organizacion comparten
un interés, comparten informacion e intercambiar ideas. Los miembros de
una comunidad pueden participar en actividades y foros especificos de la
comunidad, asi como compartir blogs, marcadores, canales de informacion
y archivos “ (IBM, 2009)

USO: “El uso de Comunidades (incluyendo el Foro), Actividades, wikis,
mensajeria instantanea intercambio de archivos y Blogs reducira al minimo
la dependencia y los problemas de confiar en el correo electrénico para
enviar notificaciones y compartir contenidos dentro de la organizacion.
Ideas, noticias e informacion se pueden publicar una vez y etiquetar para
revision por parte de individuos, grupos o comunidades seleccionadas. Los
usuarios con suscripcion seran notificados de contenido relevante nuevo y
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modificados a través de correos electrénicos generados por el sistema en
lugar de imponer la dependencia de una persona para difundir la
informacion. Ahora utilizando comunidades puede generar sub-
comunidades y manejar diversos temas donde las ideas y los puntos de
vista no se vean a un nivel genérico si no que cada tema o sector de la
ciudad pueda ser visto mediante su propia comunidad “ (Siscomputo, 2011)

Figura 6 .Creacion de comunidades , grupos o proyectos.
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c. Blogs y microblogs. “Con los blogs se registra diarios en linea que puede
utilizar para ofrecer informacion oportuna con un toque personal donde los
ciudadanos podran hablar liboremente de un tema en especial de su
localidad o sector creando ideas y haciendo participes a todos de
compartirla en las comunidades” (IBM, 2009)

USO: “Puede utilizar un microblog para presentar sus ideas, obtener
comentarios de otros usuarios o aprender de la experiencia de otros
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usuarios. También existe un enriquecimiento de contenidos gracias a la
produccion en distintos espacios distribuidos, permitiendo la funcionalidad
de un registro permanente de datos en las manos de las personas que sean
capaces de presentar ideas o puntos de vista diferentes y generas espacios
colaborativos y de analisis”. (Siscomputo, 2011)

. Actividades. Las actividades ayudan a realizar el seguimiento del trabajo,a
planear los siguientes pasos y a ejecutarse mas rapidamente. Las
actividades pueden ser unicamente de un perfil 0 compartirse con una
comunidad. (IBM, 2012)

Como lo sefiala IBM en la pagina de su producto Lotus Connections (2012),
esto es util para:

e Reunir emails, chats, documentos, mensajes e informacion que el
equipo requiera para lograr un objetivo

e Realizar organizacion de las actividades con grupos y personales,
llevar un control de lo ejecutado y las lineas de avance en los
proyectos.Por ejemplo, se puede organizar una actividad para
una reunion logistica, presentaciones, pendientes, etc.

e Crear y nombrar secciones y guardar la actividad como una
plantilla para su reuso

e Los datos de una actividad son configurables y se pueden
renombrar o afiadir nuevos campos para que coincidan con los
requerimientos del negocio.
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Figura 7 .Creacion de documentos conjunta y programada
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e. Archivos. Esta funcionalidad permite subir documentos y compartirlos con
otros como lectores o editores. Se pueden etiquetar archivos para hacerlos
faciles de encontrar, afiadir comentarios o recomendaciones, todo esto,
reduciendo el tamafo de los buzones de correo (Ahora el archivo esta en
un unico repositorio, no en el buzéon de todos los involucrados en el
proyecto o actividad, ahorrando almacenamiento) Adicional a esto, se listan
varias ventajas (IBM, 2012):

e Administrar versiones de archivos
e Ubicar archivos por busquedas de texto sobre el titulo o en el cuerpo del

archivo

e Organizar archivos por nombre, numero de descargas, tamano, fecha,
etc

e Organizar colecciones publicas o privadas, organizar carpetas, sefalar
favoritos.
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e Opciones de seguimiento para ser notificado cuando un archivo es
actualizado

e Conocer propiedades de los recursos compartidos, como quien ha
compartido un archivo con quien, las personas que han bajado los
documentos.

Figura 8. Administracion de versiones de archivos
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Figura 9. Repositorio de archivos para una comunidad, o usuario
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f. Pagina de inicio. ¢Alguna vez ha hecho una lista de pendientes? ;Alguna
vez se le ha escapado alguno? ;Bajo recientemente en su smartphone una
aplicacion de “To Do” porque son demasiadas cosas? ;Ha olvidado los
compromisos que asume en una reunion y debe presentar en la proximo
seguimiento? Podria interesarle la pagina de inicio de la red social

corporativa.

Figura 10. Home Page de Lotus Conections
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Al integrarse con las actividades creadas, las wikis, los blogs y los marcadores que
ha creado,la pagina de inicio puede recuperar de forma condensada la informacién
de su actividad. Por medio de un “widget”, se obtiene una lista de “To Do” que
hace facil el seguimiento de las tareas y priorizarlas como se requiera.
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Podemos listar otros widgets, que agrupan eficientemente las diferentes
funcionalidades de laplataforma. Estos Widgets pueden ser:

e Blog, lista las ultimas actualizaciones realizadas por los compafieros de
trabajo

e Wikis, muestra actualizaciones de las wikis que se estan siguiendo

e Archivos, lista los archivos que han sido compartidos con el duefio del
perfil y proporciona interfaz para subir los propios.

e Bookmarks, los cuales incluyen los propios, los populares, los recientes

e Comunidades a las cuales pertenece el usuario

e Actividades, nuevas, prioritarias y actualizaciones realizadas

¢ Recomendaciones, sugiere contenido sobre la red social y desde las
diferentes aplicaciones que podrian interesar.

Los widgets son configurables y permiten cambiar su posicion (IBM, 2012)

g. Wikis

Una de las formas para administrar la gestién del conocimiento mas
eficaces es la creacion de una wiki especial para la compania. Se puede
documentar la experiencia de un proyecto, la implementacién de un
sistema, las lecciones aprendidas, todo esto sobre una plataforma
centralizada y facil de usar y editar. Estas pueden ser creadas asociadas a
una comunidad o a todos los usuarios.

h. Foros y espacios para lluvias de ideas

Si bien se busca el espacio para la productividad, es necesario dejar el
espacio para la creatividad y procesos de innovacion continuos. A través de
los foros podran crearse discusiones On-line, donde las personas podran
intercambiar ideas y beneficiarse de la experiencia o habilidades de las
personas de la compafiia. Al igual que las Wikis, los foros podran ser
restringidos a una comunidad o ser publicos
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Figura 11. Wikis sobre Lotus Connections
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Figura 12. Evalue la aceptacion de las ideas, realice busquedas de contribuciones
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La industria de las redes sociales corporativas ha crecido durante los ultimos afos
como la opcion mas efectiva de colaboracion a nivel empresarial. Prueba de esto
es que Yammer, una de las mas populares ha sido adoptada por mas de 100.000
companias a nivel mundial, incluyendo algunas del calibre de Deloitte, Fox, eBay,
AMD. Deacuerdo a una investigaciéon de Gartner, “Para el 2014, los serviciosde
redes sociales reemplazaran el correo electrénico como el principal vehiculo de
comunicaciones interpersonales para el 20% de los usuarios de negocios” (Lupetti,
2011)

4.3 ;LA MUERTE DE LAS INTRANETS?

Sobre la pagina web de Jive hay un gran anuncio: “La intranet estd muerta. Larga
vida a la intranet Social’. Luego acota que las intranets tradicionales estan
disefadas para contenido, no para seres humanos. La informacion es dificil de
encontrar, usar y compartir. EI conocimiento es estatico y no refleja las reales
interacciones de la compaiia. (Jive, 2012)

Es verdad. La intranet quedo en el mundo de la Web 1.0. En algunas
organizaciones, la intranet es unicamente usada como un repositorio de los
formatos de ISO 9001, los cuales unicamente actualiza el departamento de
Calidad de la compafia. Otras empresas, mas organizadas, utilizan la intranet
como una plataforma donde de manera centralizada los empleados pueden
acceder a diferentes plataformas, a abrir casos de servicio e incluso algunas
pueden proporcionar, timidamente wuna pantalla donde se observan
actualizaciones de RSS.

La concepcion de la intranet es que “Facilita el trabajo de los empleados, que
pueden acceder a la informacion que necesitan rapidamente y realizar las tareas
diarias desde un punto de entrada comun” (Hispavista empresas, 2012). Algunas
funciones y caracteristicas de la intranet segun Ivett Aportela Rodriguez (2007)
son:

e Canalizar y soportar la informacién, documentacién y conocimientos
necesarios para las actividades de los empleados, con el consiguiente

aumento de su productividad.
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o Definir y transmitir la cultura de la entidad, al reflejar sus valores en su
disefo y contenidos.

e Mostrar la imagen que los empleados poseen de la organizacién, porque
ellos la construyen al utilizarla, actualizan sus contenidos y la personalizan
segun sus necesidades.

e Gestionar el trabajo en colaboracién, incluso de trabajadores
geograficamente dispersos (teletrabajo).

e Promover la comunicacion y participacion del personal.

« Facilitar la formacién de los empleados, el aprendizaje organizacional y los
procesos de gestion de conocimiento.

La idea de la tradicional intranet, la cual sigue siendo valida y valiosa para algunas
organizaciones tiene un componente impersonal, que realmente hace que esa
identificacion, o pertenencia que se quiere lograr a través de esta herramienta
Web, la cual normalmente se maneja como gestor de contenidos o de enlaces
hacia otras aplicaciones, no se cumpla generando problemas, como la falta de
informacion actualizada, busquedas infructuosas, falta de visibilidad de los
procesos y el email como la principal herramienta de comunicacion.

En palabras de jtexido en su apreciacion en “De las intranets tradicionales a las
intranets colaborativas” (2009):

En la actualidad mucha informacion de que dispone las empresas esta en
intranets 1.0 donde es muy complicado poder gestionar toda la informacion
que demanda la red. Otro de los grandes retos que tienen las empresas
(intranets 1.0, portales 1.0 ) es dejar participar a los internautas ( clientes )
para que puedan explicar sus experiencias o publicar sus comentarios
sobre los productos o servicios que se les ofrece. Cada vez las intranets
estan siendo menos un vehiculo de publicacion en una sola direccion y mas
una plataforma de colaboracion, participacion e innovacion. La
Intranet esta evolucionando hacia la intranet colaborativa para tener un
canal para distribucion de contenidos hacia una plataforma para colaborar,
compartir e innovar. (Jtexido, 2009)

También Jordi Raich revisa el tema de La nueva intranet (2009):
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Muchos nos preguntamos como afectan a las herramientas de gestién de
informacion que usamos a diario en las empresas, todos los cambios que
estamos viendo alrededor del fendbmeno web 2.0 y las redes sociales. La
Intranet o Portal corporativo hoy deberia ser una red de colaboracion
profesional. Pero en la empresa esto tiene unos condicionantes:

- Todo gira alrededor de los contenidos de la empresa

- Hay que conectar con otras aplicaciones ya existentes (ERP,CRM,
BI,...)

- Hay que fomentar y facilitar la participacion, eliminar silos de
informacion,...

- El departamento de IT debe tener gran capacidad para extender la
intranet, facilitar la integracion y fomentar la participacién. Administracion
sencilla, integracion segura LDAP, mashups, REST,... (Raich, 2009)

Debido a estos requisitos, los software de Colaboracién se vuelven una mejor
opcidon que el texto plano y procedimental. (;Cuantos pasos, solicitudes o
formatos deben diligenciar para realizar una publicacion en la intranet de su
compafia?)

Si las intranets deben ser el punto centralizado donde los empleados de la
compania comparten su conocimiento y adminsitran contenido, esta idea esta mas
cercan a la colaboracion y a las redes sociales corporativas que una pagina web
con links y noticias de la semana. Si se desea quela intranet sea realmente una
herramienta util en la era de la informacién y del conocimiento, debera
trasnformarse para que la responsabilidad del contenido y la adminsitracion del
conocimiento la realice no un ingeniero, ni el departamento de Tl de la compaiia,
sino todos los usuarios del sistema.

4 4EXTRANETS MAS SENCILLAS DE IMPLEMENTAR

Los proveedores y socios son ahora parte integral de la estructura empresarial.
Mas que esto, se convierten en aliados de negocios. Cuando se generan
compromisos que implican la participacion directa o indirecta en los negocios de
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estos aliados, o se identifica como crucial mantener relaciones cercanas con
estos, es conveniente el uso de Extranets que registren y permitan esta
comunicacion de manera fluida.

La Extranet 2.0 “Un espacio de colaboracion entre determinados miembros de la
empresa y usuarios externos: clientes, proveedores, socios de negocio...Grupos
de trabajo en los que compartir mensajes, archivos, tareas u otra informacion
profesional relacionada. Un entorno privado donde desarrollar proyectos, compartir
ideas y trabajar colaborativamente.” (Zyncro, 2011)

Figura 13. Estadisticas de implementacioén de una Extranet Social
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have realized from their social extranet communities:
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Nuevamente, asi como en el caso de la red interna de colaboracion, se obtienen
beneficios en la reduccion de correo electronico, mejor seguimiento de los
proyectos, conocimiento centralizado, fidelizacion y reduccion de esfuerzos
dedicados a la gestidn de la informacion. Una de las ventajas cruciales, no solo en
el tema de aliados, sino internamente, es que los empleados no llevan el control
de los contactos en su agenda personal, por tanto, si se van de vacaciones o se
retiran de la compania, las personas que quedan empoderados del cargo vacante
no estaran buscando nuevamente los correos electronicos, los celulares o la forma
de contacto con las personas con las que requieren interactuar, sino que deberan
unirse a la comunidad, ya sea de la extranet o de la intranet.

Los programas de redes sociales corporativas pueden integrar facilmente estos
espacios colaborativos externos. Por ejemplo, Yammer (www.Yammer.com) indica
que puede crear en 20 segundos Extranets dedicadas para colaborar con

94



contactos empresariales importantes, partners y proveedores, al igual, se puede
alternar entre los mundos externos e internos sobre la misma plataforma,
manteniendo multiples redes de manera separada bajo una plataforma integrada.

Figura 14. Creacion de extranets dentro de la red Social interna
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(Yammer, 2012)

Otras ventajas de implementacion de Extranet sociales, mencionados por Telligent
Systems, mas especificas hacia los socios corporativos son (Telligent Systems
Inc, 2012):

e Direccionar ventas de Canal, habilitando a los distribuidores vy
vendedores con informacién de marketing y herramientas actualizadas
para conseguir ventas exitosas para la compaiia.

e Descubrir oportunidades de mercado, creando un espacio donde las
ideas pueden convertirse en estrategias o campafnas.

e Reducir los ciclos de Investigacion y desarrollo, escuchando a los
aliados acerca de la creacidbn de nuevos productos o servicios e
incluyéndolos en su desarrollo.
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45 SOFTWARE DE REDES SOCIALES: MULTIPLES ALTERNATIVAS PARA
ELEGIR

Las redes sociales son estructuras sociales compuestas de grupos de personas,
conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad, parentesco,
intereses comunes, experiencias 0 conocimientos. Puede haber muchos tipos de
lazos entre estos grupos de personas. Hay muchas redes publicas y muchas
aplicaciones que permiten también crear una red social privada.

Estas redes sociales tiene potencial dentro de las empresas y esta demostrado
que con una implementacion de una red social corporativa y un cambio
organizacional para aceptar la red, las empresas son mas productivas y eficaces.

A continuacion se revisa las aplicaciones mas relevantes y usadas para redes
sociales corporativas.

451 Social Text

Socialtext es una solucion de colaboracion profesional. La aplicacion ofrece
herramientas que pueden hacer mas facil la comunicaciéon dentro de una empresa.
Los usuarios pueden personalizar el tablero de instrumentos, lo que da el acceso
de los trabajadores a las herramientas de contacto, tales como datos de contacto
individuales, grupos y estados. Los empleados se muestran con perfiles que
incluyen en los titulos, nombres, datos de contacto, estados y otra informacion.
Socialtext también proporciona herramientas flexibles de creacion de paginas que
permiten a los usuarios crear blogs, hojas de calculo, paginas wiki y otros recursos
que pueden ser compartidos dentro de un grupo. La aplicacion también ofrece una
unica herramienta de Socialtext 360 que ofrece un punto de vista visual de sus
colegas y su relacién con los propositos del usuario o necesidades. El intuitivo
sistema de ayuda al usuario a relacionarse con los demas colegas de experiencia
y habilidades similares. (Appappeal, www.appappeal.com, 2012)

Socialtext fue fundada por Ross Mayfield y Kaminski Pedro en diciembre de 2002.
La aplicaciéon no ha sido ampliamente difundida entre usuarios comunes. El sitio
cuenta con mas de 6.500 empresas en todo el mundo a la cuales han ofrecido sus
servicios. La lista incluye muchos nombres reconocidos, entre ellos Meredith
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Corporation, Oxford University Press, Stern Universidad de Nueva York, de Getty
Images, Epitaph Records, Symantec y The Washington Post. (Appappeal,
www.appappeal.com, 2012)

Socialtext ofrece muchas de las mismas caracteristicas que sus competidores,
incluyendo perfiles de empleados, las capacidades de mensajeria y los estados.
La aplicacion funciona como una red interna social.

Socialtext se diferencia de sus competidores mediante la caracteristica Socialtext
360. Esta herramienta unica ofrece al usuario una representacion visual de sus
colegas y sus habilidades y experiencia. El usuario puede buscar personas
mediante variedad de criterios. La herramienta 360 puede resultar muy util en la
busqueda de las personas adecuadas para trabajar en un proyecto.

Socialtext utiliza una interfaz profesional, los usuarios son recibidos por una
combinacion de colores azul y gris con botones, iconos y encabezados simples. El
disefio le da al usuario una experiencia simplificada que no incluye obstaculos y
facil acceso a cada funcion y perfil. Las opciones de personalizaciéon también
estan disponibles para hacer que la interfaz lo mas eficiente y eficaz para los
propoésitos de los usuarios como sea posible. (Appappeal, www.appappeal.com,
2012)

Socialtext abastece a las empresas, cuyas necesidades pueden variar
drasticamente. El sitio no ofrece un formulario de inscripcion en linea. En cambio,
el usuario puede enviar una solicitud al departamento de ventas de Socialtext.
Esto se puede hacer haciendo clic en "Contacto de Ventas" que aparece en la
esquina superior derecha de la pagina de inicio. La forma aparece en la parte
derecha de la pagina siguiente y le pide un nombre y apellido, cargo, numero de
teléfono, direccion de correo electronico, nombre de la empresa, numero de
empleados, ubicacién del pais y la zona horaria, junto con los comentarios del
usuario. El usuario sera contactado por un representante para discutir una cuenta.
(Appappeal, www.appappeal.com, 2012)
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Socialtext requiere un presupuesto personalizado para cada nueva empresa que
desee utilizar sus servicios. El usuario debe ponerse en contacto con el equipo de
ventas para discutir el costo de una cuenta basada en las necesidades
individuales de su empresa. Socialtext ofrece un conjunto de servicios y el costo
puede variar en funcion de lo que el usuario requiere y cuantos empleados van a
ser complaciente. No se presenta informacion adicional sobre las tarifas de
suscripcion o fletes de los servicios individuales. (Appappeal,
www.appappeal.com, 2012)

Socialtext esta destinado a empresas de diferentes tamafios. La aplicaciéon puede
ayudar a las empresas a facilitar la colaboracion entre los empleados. La
aplicacién se adapta muy bien a grandes empresas y a pequefias también. Las
grandes empresas pueden implementar Socialtext para dar a cada empleado una
manera facil de mantenerse en contacto y mantener a otros actualizados sobre los
proyectos y los estados. (Appappeal, www.appappeal.com, 2012)

Las caracteristicas principales:

e Socialtext 360 ayuda a los usuarios ver a los demas con experiencias y
habilidades similares.

e Se basa en herramientas de creacion de contenidos web que permiten a los
equipos relacionarse mucho mejor. Permite la creacion de paginas que
estan disponibles para todo el mundo para la contribucién de Informacioén y
beneficio de los grupos de trabajo. Con las paginas wiki, hojas de calculo en
linea y los blogs, la informacion valiosa siempre esta actualizada y no
encerrada dentro de las bandejas de entrada individuales.

e Socialtext hace que sea facil de integrar un CRM, ERP, recursos humanos
y sistemas de gestién de contenidos dentro de la plataforma de Socialtext.
Socialtext Connect ofrece conectividad e integracion a través de un API'
con herramientas colaborativas de otros como Microsoft SharePoint y
Salesforce.com.

e Las Intranets sociales son la piedra angular de la colaboracion en una
empresa. El panel de Socialtext es una pagina de inicio personalizable, que

 Interfaz de programacion de aplicaciones (IPA) o APl (del inglés Application Programming
Interface)
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muestra la informacion que le importa a un usuario especifico en un solo

lugar.
e Socialtext es accesible en cualquier momento desde multiples plataformas,
tales como la Web, dispositivos moviles o desde el escritorio de un PC.

(Socialtext, 2012)

Figura 15. SocialText mobile
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Con Socialtext, se maneja de manera sencilla y elegante, tiene una muy buena
experiencia de usuario y esta disefado para que sea lo mas facil posible para que
los usuarios puedan crear, compartir y gestionar el contenido de forma eficaz.

452 Social Cast

Socialcast es una plataforma de colaboracion destinada a las empresas. La
aplicacion combina las personas y datos para proporcionar un rapido acceso a los
recursos dentro de una empresa. Flujos de actividad permiten a los usuarios
mantenerse al dia sobre actividades y progreso de un proyecto. Socialcast
también permite a los usuarios afadir acceso de usuarios externos que no forman
parte de la empresa. Permite manejo de roles dentro de la aplicacion, asi cada
usuario tendra un rol y se le asignaran permisos segun al rol que pertenezca.
Genera analisis y estadisticas en tiempo real de la gestion de la informacion vy
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con los organigramas muestran las relaciones dentro de la empresa. Hay un
tablero compartido que ofrece un espacio para los ejecutivos de la compaiiia para
comunicarse con los empleados.

Socialcast fue fundada en junio de 2005 por Tim Young. Los comentarios que
recibe son en general positivos, jactandose de la sencillez de la aplicacion y el
disefo de facil uso. Esta herramienta tiene herencias de facebook como los
toques personales y los “me gusta” y “no me gusta”. (Appappeal, appappeal, 2012)

Socialcast ofrece muchas caracteristicas como la personalizacién del tablero de
actividades, personalizar el escritorio y el perfil. Los usuarios pueden dar "gracias”
a los otros empleados por su ayuda. Esta caracteristica simple, no se relaciona
directamente con la productividad, pero sin duda puede elevar la moral y motivar a
los empleados a trabajar juntos. Socialcast facilita la colaboracion y las
interacciones sociales dentro de una empresa. También proporciona un espacio
para los ocupados ejecutivos de alto rango a compartir sus observaciones,
actualizaciones y cualquier otra cosa con los empleados, sin la programacién de
una reunion de toda la compaiiia.

Socialcast ofrece a los usuarios dos opciones de licencias para elegir. El primero
es la licencia basica y gratuita. Esto incluye el API de acceso, la integracion
basica, la seguridad basica, redes sociales, caracteristicas de microblogging, los
grupos moviles de acceso y organigramas. La licencia ‘para empresas tiene
disponible ademas una nube privada, opciones de implementacion del
cortafuegos, integracion empresarial, la seguridad de nivel empresarial, los
informes de actividad social, los servicios avanzados de analisis de redes, los
colaboradores externos, la capacidad de gracias, personalizacion y encuestas de
usuarios Los usuarios interesados en una licencia de empresa deben ponerse en
contacto con Socialcast para recibir una cotizacion. (Appappeal, appappeal, 2012)

Socialcast es ideal para empresas que necesitan una forma sencilla de
comunicacion. La aplicacion es ideal para empresas medianas y grandes que
tienen que gestionar un numero de mayor de empleados y recursos. Los usuarios
pueden colaborar en linea y trabajar mas eficientemente a través de flujos de
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actividad, mensajes privados y otras caracteristicas sociales. Las pequefias
empresas pueden no encontrar Socialcast tan atractivo a menos que sus
empleados trabajan en lugares diferentes o con diferentes horarios. (Appappeal,
appappeal, 2012)

Las principales caracteristicas de Socialcast

e Conversaciones de negocios. Comunicacion segura con el equipo de
trabajo para mantener a todos al dia. Difundir las ideas y la informacion
rapidamente sin saturar las bandejas de entrada o interrumpir a la gente.

e Grupos publicos y privados. Los grupos son publicos o privados, y ayudan a
organizar actividades de comunicacion en torno a un proyecto.

o Perfiles de empleados enriquecidos. Permite crear perfiles que refleja
experiencia y actividades de los usuarios, para que los usuarios se
relacionen por experiencias comunes y también tener la posibilidad de
algunos aprender de otros.

¢ Organigramas Visuales. Visualmente se muestra una version actualizada
de la estructura organizativa, para que la gente sepa cual es su lugar y
cémo involucrar a otros miembros del equipo tanto por la funcién y rol.

e Tablero Virtual. Proporciona conversaciones en tiempo real dentro de su
comunidad Socialcast. Fomenta la planeacion estratégica y se crea una
comunicaciéon directa con los empleados para que participen mas
activamente del negocio.

¢ Notificaciones personalizadas. Cuando ocurre algo importante en una
comunidad Socialcast, se puede configurar alertas y eventos que son
enviados a un dispositivo mévil, o a un escritorio, y a una direccion de
correo electrénico.

e Recomendaciones inteligentes. Se puede buscar nuevas personas y
conversaciones dentro de la comunidad que pueden ayudar a hacer el
trabajo a alguien. El uso de un motor de recomendacion avanzada,
Socialcast recomienda a las personas o grupos sobre la base de su
actividad, dando a conocer las personas o proyectos que se alinean con su
papel en la organizacion.

(Socialcast, 2012)
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Figura 16. SocialCast Logo
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(Socialcast, 2012)

Socialcast es una plataforma que conecta a las personas al conocimiento, ideas y
recursos que necesitan para trabajar con mas inteligencia. Socialcast unifica la
comunicacion y la colaboracion a través de la organizacion en un moderno flujo de
trabajo mediante la integracion de una capa robusta social dentro de las
aplicaciones empresariales y sistemas de la gente usa todos los dias.

4.5.3 Yammer

Yammer es una red de la empresa social que ayuda a los objetivos de una unidad
de negocio. Es muy similar a Twitter y Facebook, sin embargo, se centra en las
necesidades de las empresas. Las empresas pueden mantener sus
comunicaciones privadas y seguras al tiempo que los empleados de una ubicacion
centralizada para la red.

Yammer ofrece a la empresa microblogging que permite a los usuarios iniciar
conversaciones, colaborar y leer los mensajes hechos por otros. Los empleados
pueden crear perfiles completos con imagenes, la historia de la experiencia
laboral, e informacién de contacto. Yammer también permite a los usuarios formar
grupos que se pueden establecer de forma publica o privada para que sélo
determinados miembros de la empresa puedan unirse. Las caracteristicas
adicionales incluyen un directorio de la empresa, base de conocimientos, la
capacidad de intercambio de archivos, la creacion una comunidad para los que
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estan fuera de la red de la empresa y herramientas administrativas que gestionan
la informacién. (appappeal, 2012)

Yammer fue fundada en septiembre de 2008 por David Sacks y Pisoni Adan. Con
base en San Francisco, California, el equipo de Yammer se compone de alrededor
de 100 personas. (appappeal, 2012)

En junio de 2012 Yammer fue adquirida por Microsoft por US $ 1.2 mil millones en
efectivo. (Dinero.com, 2012) Yammer se destaca porque ofrece una lista de
herramientas de profundidad disefiadas especificamente para las empresas. Los
usuarios pueden mantener el control mientras que se proporciona una red social
para los empleados y otras personas relevantes. La aplicacién es de uso facil y
reduce el tiempo en las comunicaciones y se puede buscar a los compafieros de
trabajo que tiene perfiles similares.

Yammer ofrece dos tipos de licencia para la empresa. La primera es una licencia
basica gratuita. La cuenta gratuita incluye funciones de seguridad y privacidad,
micro blogs, actualizaciones de estado, los perfiles de los empleados, de
intercambio de archivos con almacenamiento limitado, grupos, comunidades
externas, escritorio y aplicaciones moviles, listas de eventos, encuestas y
preguntas, acceso limitado a la APl y la posibilidad de desactivar los ex
empleados. La licencia con costo se maneja como una afiliacion que cuesta $ 5
por usuario al mes, y se incluye administracién avanzada, controles de seguridad,
personalizacion de marca, sincronizaciéon con ActiveDirectory, inicio de sesion
unico, mensajes de difusion, atencion al cliente prioritario, integracion con
SharePoint, exportacion de datos, comunicaciones de crisis y una solucion de
firewall virtual. El sitio ofrece descuentos por volumen, asi como precios
especiales para organizaciones no lucrativas e instituciones educativas.
(appappeal, 2012)
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Figura 17.Yammer multiplataforma

(Yammer, 2012)

Yammer es una herramienta util para las empresas. La aplicacion ofrece a la
empresa una red social funcional que es segura y eficaz. Las muchas
caracteristicas incluidas pueden cultivar la productividad y ayudar a los
companeros de trabajo a comunicarse mejor.

Las principales caracteristicas de Yammer son:

e Permitir a los empleados configurar sus propios perfiles individuales.
e Administrar los microblogs y actualizaciones de estado.

e Compartir archivos con almacenamiento ilimitado.

e Crear grupos de usuarios publicos y privados dentro de la red.

e Crear encuestas y preguntar a los compareros de trabajo preguntas

Yammer trae el poder de las redes sociales para la empresa en un entorno privado
y seguro. Yammer es tan facil de usar como software de consumo tan grande
como Facebook y Twitter, pero esta disefiado para la colaboracion empresa, el
intercambio de archivos, intercambio de conocimientos y la eficiencia del equipo.
(Yammer, 2012)
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454 Jive

Es una plataforma de negocios a través de una red social. Al interior de la
empresa activa la colaboracion y conecta a los usuarios de manera sencilla. Fuera
de la empresa apoya los procesos relacionados con los clientes, sirve para
mejorar el servicio, da soporte a marketing y ventas.

La Plataforma de Jive en la empresa de redes permite comprometer a los
empleados, clientes y la web social. Aumenta la eficiencia de la comunicacion
interna, crear lealtad de marca, y supervisa la charla de los clientes y las ideas,
todo desde una ubicacién central. (Jive, 2012)

Con Jive, ya no es necesaria la utilizacion de una intranet, esta plataforma permite
integrar  aplicaciones empresariales que estan dispersas, ademas tiene
funcionalidades heredadas de facebook y twitter.

Los precios de Jive inician con la version Express s en $ 900 por trimestre para
100 usuarios activos. Comenzando con el usuario activo 101, cada usuario es de $
9 por trimestre. (Jive, 2012)

Las principales caracteristicas son:

e Jive para los equipos de trabajo: con Jive se mejora el trabajo en equipo
con grupos de cualquier tamano.

¢ Intranet Social: dinamiza la comunicacion corporativa y la colaboracion de
la empresa.

e Servicio al Cliente social: reducir los costos de servicio al mismo tiempo
aumentar la satisfaccion del cliente.

e Social Marketing y Ventas: la conciencia de marca y la lealtad, y las
oportunidades de ventas. (Jive, 2012)

Es una tecnologia que libera a las personas a trabajar de forma mas eficaz y, por
supuesto, sin las ineficiencias de correo electronico, reuniones empresariales,
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sistemas anticuados y otras herramientas de la vieja escuela. Los comparieros de
trabajo pueden sincronizar, compartir informacién, tomar decisiones e innovar mas
rapido que nunca. Las organizaciones pueden lograr la maxima productividad. Las
empresas y los clientes pueden interactuar en formas nuevas y forjar relaciones
mas fuertes. (Jive, 2012)

Figura 18. Jive Comunidades e interaccion web
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(liventerprise, 2012)

4.5.5 Zyncro

Zyncro permite tener una intranet personalizada vy flexible para una empresa y, se
puede afadir usuarios con distintos roles y tipos de permisos, espacio de ilimitado
y personalizado. Ademas se puede asignar distintas tareas a cada usuario
dependiendo de su rol. También tiene opciones de comunicacién corporativa,
personal entre los compaferos que comparten proyecto o mensajes directos,
similar al email. (Tecnologiapyme, 2011 )

Zyncro  permite administrar un directorio de usuarios que pueden ser de la
empresa o externos, que se afaden para determinados proyectos donde se
necesite estar en contacto con proveedores o con otras empresas o0 con
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empleados. Todo esto ayuda a crear grupos de trabajo, que haran posible que los
usuarios compartan documentos, guarden versiones de los mismos y tengan una
comunicacioén fluida. También cuenta de un potente buscador que permite buscar
documentos como en su contenido. (Tecnologiapyme, 2011 )

Por ultimo dispone de un cliente de escritorio que permite sincronizar el contenido
que se tiene en un PC en la nube. Esta disponible para sistemas Windows y para
Mac esta todavia en fase beta. De esta manera todo el contenido que se tenga
sincronizado se va guardando en Zyncro a la vez que se trabaja con él en el PC.
(Tecnologiapyme, 2011 )

Zyncro es una alternativa interesante comparada con soluciones como TeamBox,
donde ofrece mas espacio en su version gratuita pero tiene limitados el nimero de
usuarios. Pero también otras como PiuPoint para empresas que no necesitan o
tienen SharePoint o también gestores de proyectos en la red como Doolphy, al
que aventaja en el aspecto social y de comunicacién entre los usuarios, pero
pierde en la gestidn del propio proyecto. (Tecnologiapyme, 2011 )

El costo depende de las caracteristicas de la empresa y de la version escogida, a
continuacion la politica de precios de Zyncro, obtenida de su pagina corporativa
(Zyncro, 2011)

Zyncro dispone de una versidn gratuitaque entrega 1 GB de
almacenamiento y cinco usuarios, que permitird conocer el servicio de
primera mano, e incluso crear una pequeia Intranet para una empresa
entre dos o tres sucursales distintas, con la limitacion de los usuarios que
pueden participar.

El coste de la versidon Business sera de 4,94 euros por usuario extra al mes
y 4,96 euros por un espacio de 20 GB, aunque esta ultima va variando en
funcion del espacio contratado. No asi los usuarios que se tarifican siempre
al mismo precio, independientemente del volumen contratado.

Por ultimo existe una version Enterprise que nos facilita usuarios y espacio
ilimitados, cuyo coste estda en funcidon de las caracteristicas de cada
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empresa. Depende ya a cada organizacion ver si esta politica de precios se
ajusta a sus necesidades o si les facilitara un rapido retorno de la inversion
con la mejora de productividad que debe suponer en su organizacion.

Zyncro es una plataforma que entrega soluciones de comunicacién y gestion para
empresas y grupos de trabajo. Sus servicios integran diversas herramientas en la
nube para facilitar la labor y la motivacion de trabajadores, clientes y proveedores.

Figura 19. Modelo Zyncro
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La principal ventaja de Zyncro es que ahorra tiempo y optimiza el uso de
herramientas tradicionales como el correo electrénico, esta plataforma moderna
permite el uso de microblogging, la administracién de contactos y otras funciones
propias de la red social corporativa.



Zyncro no requiere instalacion en servidores propios de la empresa, unicamente
hay que hacer un registro de la plataforma en la web y su seguridad es
personalizable y garantizada. También se pueden publicar contenidos
externamente para compartir informacién y promociones con clientes y
proveedores. (Tecnologiapyme, 2011 )

Zyncro también se integra con otras herramientas que por si solas estan aisladas
pero Zyncro las agrupa para implementar un entorno de trabajo, entre otras se
integra con gestion de documentos con Sharepoint, calendarios con Google
Calendar y perfiles profesionales con LinkedIn. (Tecnologiapyme, 2011 )

Ventajas

Facil configuracion

Centraliza la informacion corporativa

Optimiza productividad y comunicacion interna
Publicacién externa de contenidos

Integracién con servicios de terceros

(Zyncro, 2011)

4.5.6 Microsoft SharePoint y Outlook

SharePoint es una plataforma de colaboracion empresarial que  permite
incrementar la productividad y administrar los contenidos a través interfaz de
Office que es muy conocida y difundida. La implementa de SharePoint permite
integrar recursos, realizar busquedas, también permite responder con rapidez
frente a las cambiantes necesidades empresariales. La informacion compartida en
Share Point permite tomar decisiones bien informadas e implementar soluciones
personalizadas de forma rapida y segura para mejorar la colaboracién en toda la
empresa y con terceros. La consolidacion de soluciones mediante SharePoint
contribuye a ahorrar mediante la reduccién de los gastos de mantenimiento y
formacion y a través del aumento de la productividad del departamento de TI.
Todo gracias a una plataforma que ofrece un control total y ademas cumple con
las normativas. La plataforma SharePoint tiene usos multiples permite la gestiéon
y el suministro de los portales de intranet, extranet y sitios web, gestion
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documental y gestion de archivos, espacios de colaboracion, herramientas de
redes sociales, la integracion de busqueda empresarial, las herramientas de
inteligencia de negocios, proceso / informacion y soluciones de terceros
desarrolladas. SharePoint también se puede utilizar como una plataforma de
desarrollo de aplicaciones web. (Corporation, 2012)

SharePoint se considera muy importante en el entorno de las redes sociales de la
empresa, a pesar de esta muy lejos de los demas productos de esta categoria, al
menos en la experiencia de usuario. SharePoint tiene mas potencial como una
plataforma para crear aplicaciones sociales, la adicién de elementos basicos como
los perfiles alimentan es la actividad.

Con un poco de personalizacion, o la adicion de productos de terceros de software
social, SharePoint puede entregar una experiencia social que aprovecha las
inversiones existentes de una empresa en el portal y encaja con otras tecnologias
de colaboracién de Microsoft, tales como las comunicaciones unificadas como
Outlook Social Connector que permite conectar con las redes sociales y
empresariales que usa, como Microsoft SharePoint, Windows Live o sitios de
redes sociales populares como Facebook, Linkedin y MySpace. Este
complemento de Outlook permite conectar a una red social, agregar colegas a una
red, sincronizar informacion de contacto de colegas de redes sociales y
personalizar el aspecto del panel de personas. (Corporation, 2012)

4.5.7 Cuadro Comparativo Software Redes Corporativas

A continuacion se presenta un cuadro comparativo resumen, donde se puede
observar de manera consolidada las propiedades y caracteristicas de los
programas ya presentados en los numerales anteriores. Adicional se incluye una
sugerencia orientada hacia el tipo de organizacion que podria implementar estas
herramientas
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Cuadro 1. Resumen de caracteristicas de Software

Software Social Social Yammer Jive Zyncro SharePoint
Caracteristica Text Cast y Outlook
SI NO Si NO SI NO

Microblogging

Blog SI NO Sl Sl NO NO
Web/Hojas SI NO NO NO Si
Calculo
Sl Sl Sl Sl Sl NO
Mensajeria SI Sl Sl Sl Si Si
Perfiles Sl Sl Sl Sl Sl Si
Usuarios Externos Sl Sl Sl Sl Si NO
Correlacion Intuitiva Intuitiva Intuitiva No Intuitiva No Intuitiva No Intuitiva
Usuarios Automatica  Automatic  Automatica Mecanica Mecanica Mecanica
a
Version Gratis NO Si Sl NO Sl Sl
Costo Licencia Depende Depende 5 dolares 900 Dodlares 9 Euros Depende
Funciones Funciones  usuario/mes 100 usuarios usuario mes. Funciones
Usuarios Usuarios por trimestre. Con 20 GB Usuarios
9 Délares de
Usuario Almacenami
Adicional ento
Integracion  Redes JH\[@} NO SI NO Si NO
Publicas
Integracion CRM NO SharePoint CRM NO Plataformas
Otras Plataformas ERP Outlook Microsoft
SharePoint Directorio Activo
Firewall
Almacenamiento Depende Depende llimitado Versién Depende Plan 20 GB No Aplica
Plan Plan Paga Usuario
Personalizacion Sl Sl Sl NO NO Sl
Multiplataforma Mavil Mavil Movil Mavil Movil Web
Web Web Web Web Web Escritorio
Escritorio Escritorio Escritorio Escritorio Escritorio
NO Sl Sl NO Sl Sl
Organigramas NO Sl NO NO NO NO
Tipo Organizacion MEDIANA PEQUENA PEQUENA MEDIANA MEDIANA MEDIANA
GRANDE MEDIANA  MEDIANA GRANDE GRANDE GRANDE
GRANDE GRANDE

Hay que tener en cuenta si se realiza una prueba de concepto que las versiones
gratuitas de Zyncro y SharePoint son mas una demostracion, ya que son muy
limitadas comparadas con las versiones gratis de Social Cast y Yammer. Este
Software es mas recomendado para empresas con mas de 100 usuarios para
poder aprovechar su potencial. Las empresas pequefias pueden mejorar su
comunicacion y productividad con aplicaciones mas sencillas aunque dispersas
como las expuestas en el Capitulo 3.
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4.6VISIBILIDAD. MEDICION Y ANALISIS DE EMPLEADOS

En el capitulo 2 se analiz6 el caso de una compafiia donde sin conocer las
relaciones y redes internas sociales, una restructuracion aislé a la persona que
mas ejercia influencia dentro de la organizacién, generando problemas y errores
en los procesos. ¢ No seria conveniente que en vez de contratar a un consultor en
interacciones sociales la misma herramienta de software sobre la cual trabajan dia
a dia los empleados le mostrara estas relaciones?

Dentro de las empresas que adoptan redes sociales, el conocimiento se transmite
de 4 formas, segun los manuales de buenas practicas de Zyncro, (ZYNCRO
TECH, S.L., 2011)"™:

1. Mensajes generados por los miembros de la comunidad: la evolucion del
email

2. Documentos corporativos: Documentos de texto, presentaciones, hojas
de calculo, imagenes, videos, etc.

3. Reportes: Generados por los sistemas de informacion (ERP, CRM, BI,
etc.)

4. Interacciones: Expresados como comentarios, “Me gusta” o intercambio
de datos de contacto.

Descubriendo como cada empleado maneja y administra cada una de estas
cuatro formas de comunicacion, las compafias pueden evaluar lo que cada
empleado proporciona para construir el conocimiento corporativo.

Si se analiza y se clasifica estos datos, se puede lograr catalogar a cada
empleado de acuerdo a su contribucion en la compaifiia, e incluso se puede
utilizar esta informacién para motivar mejoras en las personas, segun el
comportamiento que se detecte.

Estos comportamientos pueden clasificarse en 3 roles principales: Liderazgo,
Conocimiento y Red Activa. El| Liderazgo se refiere a las contribuciones que

"3 Traducido del ingles
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cada empleado realiza y recibe dentro de su red de contactos. Esto se puede
extraer de, por ejemplo, los mensajes enviados, comentarios recibidos, “Me gusta”
recibidos y seguidores. Con estos parametros puede medirse la contribucion real
de los empleados, motivar a no-participantes, premiar la participacion activa y
reconocer el valor de un lider en su desempeno diario. EI Conocimiento se
refiere a la informacion que cada trabajador brinda a la compafia y como es
utilizada por sus contactos en red. Este indicador se enfoca en la interaccion y en
los documentos que hacen parte del conocimiento corporativo: documentos
subidos, descargados, comentarios o “Me gusta” recibidos o realizados. (ZYNCRO
TECH, S.L., 2011)

Cada empleado recibe una calificacion acorde a sus acciones, y esta es relativa a
la maxima obtenida por el empleado que realiza la mayor contribucién a la
compania. Al igual que en el caso mostrado del capitulo 2, se pueden encontrar
talentos escondidos o interacciones de conocimiento desconocidos, que bien
aprovechados o direccionados podrian apalancar nuevos cargos o dirigirse hacia
un programa de reconocimientos.

El Tercero y ultimo es Red Activa el cual se refiere al nuUmero de contactos con los
que cada empleado interactia en un periodo de tiempo, es decir, con cuales
contactos cada empleado realmente trabaja en la cotidianidad. Se calcula
mediante “Like” enviados a otros contactos o su fuente al recibirlos y comentarios
publicados o recibidos. Con esta informacion se pueden revisar la conformacién
de los equipos de trabajo y la forma como interactuan. Por ejemplo, un Gerente de
Proyecto deberia tener un perfil de Red Activa amplio, mientras que una persona
que realiza tareas individuales tendria un numero mas limitado de contactos
activos. Esto nos podria decir si la gestibn en determinadas tareas se esta
cumpliendo de manera adecuada, ya que si un gerente de proyecto tiene una red
activa pequefa podria indicar que no se esta realizando buena gestién de las
comunicaciones, mientras que una red amplia en un empleado con tareas
mecanicas podria indicar de alguna manera falta de concentracion (ZYNCRO
TECH, S.L., 2011)

Este tipo de analisis unicamente es posible si se siguen las recomendaciones o

buenas practicas al emplear como herramienta de trabajo una red social

corporativa, ya que si la cultura de la organizacibn no apalanca estas

comunicaciones y se siguen utilizando otras herramientas sin focalizarse en la red
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social como complementos, tales como mails, chats o repositorios de archivos
diferentes, no se realizara un analisis con datos reales, sino solo de aquello que a
bien los empleados tengan en publicar o utilizar. Como implementar correctamente
una red social corporativa, los impedimentos y la resistencia al uso que muchas de
estas enfrentan, se vera en el siguiente capitulo.

47 EL RETO A LA CULTURA ORGANIZACIONAL: IMPLEMENTACION,
BUENAS PRACTICAS, RESISTENCIA Y DESVENTAJAS

4.7.1 El reto del inicio y sus consecuencias

Antes de la implementacion formal de cualquier tipo de herramienta 2.0 utilizada
para colaboracion suelen verse “ISLAS” que a modo de experimentacion,
aprovechan los conceptos de la Web 2.0. Un ejemplo de esto se observa en la
figura 15.

¢De donde nacen las iniciativas para usar un software de colaboracion en una
compafia? Se pensaria que IT es el primer departamento interesado en este tipo
de desarrollos. Sin embargo, la realidad (triste) es que IT aunque puede presentar
a las directivas las opciones de implementacion enmarcadas en lo que hoy se
llama “la empresa 2.0”, sus propuestas normalmente no son tenidas en cuenta, no
son correctamente presentadas para lograr el efecto deseado o bien la innovacion
en los procesos del negocio no es la razon de existencia del departamento de TI.

Curiosamente son los grupos de trabajo, los administradores de personal, los
ejecutivos, los que encabezan o simplemente tratan de usar herramientas de tipo
2.0 para mejorar sus comunicaciones. En la figura se ven los porcentajes de
quienes han dirigido los esfuerzos para utilizar herramientas tipo 2.0, en un
informe acerca del estado del uso de herramientas colaborativas en el 2009.
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Figura 20. Que herramientas son utilizadas actualmente en su organizacion?

Blogs
Full-Feature
Micrablogs
Videos
Forums

RSS Feeds
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Mashups 2%

Prediction Markets

(Chess Media Group, 2011)

Figura 21. ¢ Quien dirige el uso de herramientas 2.0 en su organizacion?

/wuo is driving the use of Enterpris.e\

2.0 tools in your organization?

Corporate business executives 38.3%

IT ewecutives (CIC/CTO) 29.6%
Department heads 25.2%
Sales/marketing 25.7%
IT department 23.8%
Teams,workaroups 40.8%
Individual employess 42.7%

\Snum& Entarprses 2.0 Adopton Survey, May 2009 )

(Enterprise 2.0 Conference, 2009)

Es asi mismo interesante ver que en el segundo semestre del 2011, en el informe
de estado de la empresa 2.0 y de colaboracion, se agregan otros componentes,
como el componente accidental, que podria decir que debido a la iniciativa de toda
la empresa se llego a ese punto, e incluso hay un 4% que no sabe de donde
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provino, pero existe. Obviamente consideremos que este estudio abarca empresas
Norteamericanas y Canadienses.

Figura 22. En su compaiia, de donde proviene el impulso para convertirse en una
empresa 2.0?

Basttomn Up: User Driven IndividualySmall Pilobs
Top Down: MManagement Envisioned, Deployed
Bath and accidental

Bath and purpose-driven

[Dion't know

(Chess Media Group, 2011)

Se observa en estas estadisticas una tendencia importante: Normalmente el
esfuerzo para convertirse en una empresa 2.0 no hace parte de un programa
institucionalizado, donde se integre el uso de estas herramientas con la cultura
organizacional y los procesos de negocio, sino que son mas bien accidentales,
individualizados, utilizados por entes de operacién, ya que ven en ello una fuerza
poderosa para organizar mejor su trabajo y realizar tareas de forma mas eficiente.
¢Que hace falta para aumentar el porcentaje del impulso desde un marco
estratégico y gerencial direccionado hacia un propésito? ;Por qué existe
resistencia?

Muchas organizaciones son resistentes a estas ideas ya que se encuentran
atascadas en lo que se llama “El paradigma del valor”. Los gerentes dentro de las
companias ven el ROl de la empresa 2.0 como incierto, no ven el valor generado
para el negocio de estas estrategias y herramientas emergentes. Sin embargo, la
mayoria de compafias no definen indicadores de desempefo para medir el
progreso o el éxito de adopcion y utilizacién, y aquellas que logran definirlas no
realizan un seguimiento del sistema implementado. Sin tener datos y evaluar un
“antes” y un “después” es imposible de ver cualquier valor tangible o intangible que
redunde en un beneficio para el negocio.(ver figura 18).
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Incluso, los indicadores financieros no son la justificacion primordial para una
iniciativa de colaboracion emergente. La generacion de valor tiene muchas
facetas: La habilidad de descubrir personas, informacion relevante, y expertos de
manera rapida y sencilla, el impulso innovador y de creatividad para alcanzar la
excelencia en el desempefio y la resolucion rapida de problemas mediante la
inteligencia colectiva son factores dificiles de medir en términos de dinero, pero
que obviamente impactaran en los procesos diarios. (Chess Media Group, 2011)

Figura 23. Definié indicadores de desempefo antes de la implementaciéon de las
herramientas colaborativas 2.0?

(Chess Media Group, 2011)

Por ejemplo, revisemos una de las herramientas 2.0, simple y facil de
implementar: Un blog. Para que usualmente se usa el blog, sin tener definida una
politica clara organizacional direccionada hacia la empresa 2.0.

La figura 24 ilustra las funcionalidades corporativas de un blog.
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Figura 24. ; Para que es utilizado un blog en su compania?

Ask/answer questions, getting internal peer support
Cost reduction

Employee collaboration

Find subject matter experts

General communication

Idea generation and innovation

Improve productivity

Information storage/database center

Keep updated on what peers/company is working on
Marketing (announcements, events, releases, news)
Partner collaboration

Process management

Product management

Project management

Reduce duplication of content

Shift towards more open corporate culture
Don't know 2%

Other 7%

(Chess Media Group, 2011)

La colaboracion entre empleados es un medio para permanecer competitivos.
Algunas organizaciones ahora centran sus esfuerzos en la produccion de nuevos
servicios y/o productos, mediante un enfoque creativo y de innovacion continua.
Conectando la inteligencia colectiva de los empleados pueden abrirse nuevas
oportunidades para las organizaciones

4.7.2 Resistencia

Se expuso en el paragrafo anterior acerca de la posible resistencia determinada
por el retorno de la inversion al migrar de una empresa de modelo tradicional ala
empresa 2.0. Otros factores se resumen en la figura 25 a continuacion
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Figura 25. ; Esta teniendo resistencia en la utilizacion de plataformas 2.0? ;A que
se debe?

Users don't want to learn a new technology

Users say they don't have the time

Users overwhelmed with existing platforms already
Users unwilling to share info/want to stay private
Users don't care

Our organizational culture doesn't support it

Users say it's too hard to implement

Other

We are not experiencing any

(Chess Media Group, 2011)

Hay factores claves en estas estadisticas. Lo primero es revisar una de las
caracteristicas de una empresa 2.0, relatada en el documento anteriormente
citado: “Enterprise 2.0”:

La Web 2.0 permite la recoleccion y diseminacion de cantidades
incrementales de inteligencia. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que
para los negocios, el calor no esta en los datos mismos, sino en como las
personas estan usandolos, sin una forma de navegar, sin unas normas, un
proceso para interpretar y compartir datos, la inteligencia de negocio puede
ser abrumadora, y en el peor caso, inutil. La tercera clave para una
empresa 2.0 radica en las culturas de negocio, la cual muchas veces se
pasa de largo, pero es posiblemente el elemento clave. Por definicion, las
aplicaciones sociales requieren que las personas las utilicen. Sin cambiar la
manera en que las personas se comportan en las organizaciones y las
organizaciones mismas cambien la forma en que llevan sus procesos, es
imposible liberar a los trabajadores y a la informacién en este medio y
alcanzar agilidad y productividad mejorada. No es suficiente con comprar la
tecnologia, debe ser ADOPTADA. (Enterprise 2.0 Conference, 2009)

Como en todo proceso de adopcion y asimilacion de tecnologias, existen factores
ambientales a solventar. Al hablar de asimilacion, necesariamente se debe pensar
en la absorcion de tecnologia. Esta se define como la habilidad para identificar,
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asimilar, aplicar y explotar de forma rentable el conocimiento generado en el
exterior de la organizacion (Cohen y Levinthal, 1990, 1994; Zahra y George,
2002).

Para que ese conocimiento sea “identificado, asimilado, aplicado y explotado”
entran en juego las llamadas Barreras de transferencia: Barreras tecnoldgicas,
Barreras Organizacionales y Barreras personales. Después de todo, son los
individuos los que se encargaran de hacer provechosa o no la tecnologia, y es
sobre el individuo y sus interacciones sobre los que se medira finalmente el grado
de asimilacion de la misma. El “aprendizaje organizacional” se logra por la
interaccién y superposicion de los grupos y equipos, mas alla del aprendizaje de
los meros individuos. (Salazar) La “organizacion inteligente” puede ser definida
como un sistema social que es capaz de aprender, y en consecuencia de saber
transformarse y adaptarse a los cambios del entorno — como si fuera un solo
organismo-. Para ello resulta esencial el aprendizaje en equipo, esto es, la
“‘inteligencia compartida”. Este aprendizaje en equipo resulta favorecido por formas
flexibles de organizacion, que propicien el intercambio interno de informacion y de
conocimiento (Nonaka, 1994; Munoz y Cordén, 2003). ;Y coémo aplica el
aprendizaje organizacional en la asimilacion de tecnologia? Se responde con 4
principios:

e Capacitacién: En el proceso de transferencia de tecnologia siempre estuvo
presente esta palabra. Solo mediante planes de capacitacién es posible el
éxito de la cesidn, para independizarse poco a poco del cedente y asi
entender no solo el Know how sino el know why de los procesos implicados.
Entre menor sea la dependencia, mayor asimilacion se ha logrado, lo que
lograra el objetivo de competitividad indirectamente.

e Difusion: Es posible que la capacitacidén solo sea posible para un grupo de
las personas de la organizacibn en sus procesos mas directos. Sin
embargo, si la tecnologia implica un uso extendido en la empresa, como
normalmente se desea, estas personas deberan ser semilleros de
conocimiento para difundir a las demas personas dentro de la empresa los
cambios en sus procesos adaptados al sector de la compaiia. Entre mayor
sea la difusion en los procesos internos, mayor sera la asimilacion.
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e Politica: Es necesario no solo que un grupo se centre en la adopcion de la
tecnologia. Toda la empresa debera estar involucrada o al menos
informada en el proceso, directa o indirectamente. Si no se establecen
politicas de uso, capacitacion y reglas para el aprovechamiento de la
tecnologia, esta no podra ser asimilada correctamente. Entre mas integrada
esté la tecnologia en la politica de la compafia, mayor sera el grado de
asimilacion lograda y generara mayor asimilacion como un proceso ciclico.

e Pertenencia: esto tiene que ver con las barreras personales. El aprendizaje,
que conlleva la asimilacion no podra darse si los grupos no sienten
pertenencia, mejora en su vida y procesos en la adopcion de la tecnologia.
Entre menos resistencia al cambio y mas ventajas

4.7.3 Evitar Problemas: Anticiparse al ROI

Se habia hablado en la seccidén anterior lo importante que era definir objetivos y
saber medir el progreso y el éxito de la iniciativa hacia convertirse en una empresa
2.0. Por eso, la clave esta en establecer medidas de desempefio que provean
informacion acerca de las herramientas sociales y como estan influenciando a los
individuos y al comportamiento organizacional, y sobre todo que valor al negocio
esta siendo generado a través de ellas.

El reto no es facil. Gartner afirma que mas del 70% de iniciativas sociales
dominadas por Tl fracasaran durante el 2012 y que solo el 25% de las empresas
van a utilizar el analisis de medios sociales para incrementar su productividad para
el 2015. Estos datos son en gran medida por la falta de integracion de los
departamentos de tecnologia con el negocio y la falta de planeacion inicial para
conocer como las herramientas pueden entregar resultados al negocio. (IBM,
2010)

Como lo indica Brito, “Cuando se establezca una estrategia de medicion, siempre
es importante responder la pregunta: ;Que problema del negocio se resuelve?”

121



(Brito, 2011) Por ello una de las principales cuestiones es la definicion de
objetivos, para conocer los criterios de medicion y que herramientas.

Los objetivos que podrian plantearse pueden enfocarse en los siguientes frentes
(IBM, 2010):

e Trabajo mas eficiente entre zonas horarias y paises

e Conocimiento centralizado sin importar la distancia geogréfica
e Reduccion de costos de viaje

e Llevar innovaciones al mercado mas rapidamente

e Entrega de proyectos a tiempo

e Resolucién rapida de problemas

e Retencion de experiencias de empleados retirados

¢ Retencién de personal

e Construccion de comunidades

Debido a que estos cambios pueden gestarse a varios niveles, es conveniente
hablar de los niveles de medicién. Hay cambios a nivel de toda la organizacion, los
cuales pueden ser mas dificiles de interpretar que los cambios sobre un grupo,
comunidad o departamento. Hacer mediciones sobre grupos posibilita un detalle
mas preciso y enfocado de cada una de las herramientas sociales. Por ultimo
estan las métricas individuales, que permiten hacer analisis de como las personas
consumen o contribuyen al contenido de toda la red, las interpretaciones hacia las
publicaciones y su forma particular de utilizar la red en su labor diaria. (IBM, 2010).
La figura 26 resume estos niveles y las mediciones que pueden realizarse.

Una vez definidos los niveles y los tipos de objetivos (vitalidad, Capacidad o Valor
para el negocio) se necesita conocer como se van a medir. El documento acerca
de “Como medir el valor del software social” de IBM habla de las opciones
posibles para realizar esto:
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Figura 26. Definicion de objetivos para realizar trazabilidad a herramientas
sociales corporativas

o 4 Strategic Organizational
Organization Total Activity/Usage Capabilities R
Groups/ Group Activity/Usage Group Group
communities Capabilities KPIs/IKVIs
vl Individual Individual Individual
Individuals Activity/Usage Capabilities KPIs/KVis

Vitality Capability

(IBM, 2010)

Medicién de vitalidad: Se puede medir mediante herramientas de reporte incluidas
en la red social corporativa donde se compare el uso de diferentes objetos a
través del tiempo, como blogs, marcas o actividades, de forma individual o global.

Mediciéon de Capacidad: Ya que las capacidades son combinaciones de multiples
acciones, para medir este objetivo es necesario aplicar SNA (Social Network
Analysis), por ejemplo, quien se comunica con quien, donde estan las debilidades,
que requerimientos toman mas tiempo, departamentos cuellos de botella e incluso
el porcentaje de busquedas exitosas segun los bookmarks definidos. Aca también
entran a jugar las encuestas para medicion de la percepcion de los usuarios y
votaciones de si “esto le resulto util”.

Medicion de valor para el negocio: Estas mediciones pueden realizarse mediante
herramientas ya existentes que realizan seguimiento a indicadores de proceso
claves para la compania. Por ejemplo, la meta es analizar el incremento de la
eficiencia sobre las llamadas recibidas en el call center por parte de los clientes.
La herramienta existente para seguimiento del call center indica el tiempo
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promedio de las llamadas, el numero de llamadas, etc. Esto puede ser
correlacionado con las medidas de capacidad y vitalidad para entender las
contribuciones que las tecnologias sociales han realizado sobre estos procesos.

La conclusién es que existan métricas definidas y que estas se puedan
comparar, tomando un antes y un después. Por tanto, los pasos para crear este
esquema es:

1. Identificar un uso especifico y definir objetivos para cada caso de uso.

2. Basado en estos obijetivos, identificar los tipos de medidas y los niveles en
que se desean capturar.

3. lIdentificar las herramientas que posibilitaran los datos para realizar estos
analisis.

Muchas implementaciones carecen de una estrategia definida de utilizacién de los
reportes disponibles que proveen por defecto los programas de redes sociales. Es
indispensable dirigir los esfuerzos no solo hacia el éxito sobre la utilizacion del
software, la cultura de la organizacion y el cambio en los procesos, sino también
tener un frente que analice los datos disponibles y que los analisis obtenidos de
estos reportes sean utiles para una constante realimentacion.

4.7.4 Mejores practicas para uso de redes sociales internas

Las siguientes mejores practicas se toman del documento “Manual de Buenas
practicas en redes sociales corporativas” (Zyncro & Social Media Network, 2011).
Estas se deben tener en cuenta antes, durante y en ambiente productivo en caso
de ser implementada una red corporativa. Es un documento servira para modelar
una politicas corporativa la cual debera ser conocida por todos los miembros de la
organizacion.
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Coémo y cuando usar las redes sociales internas: Ambos conceptos
estan intimamente ligados a las normas anteriormente indicadas para el uso
de las Redes Sociales Corporativas. Partiendo de la base de que estas
redes son empleadas para realizar el cometido en el dia a dia laboral, su
uso debe ser necesariamente inherente al puesto, es decir, debe formar
parte del trabajo que se desarrolla en la organizacién en todo momento,
motivo por el cual, a la llegada de un trabajador a su puesto, su obligacion
es la de conectarse a su Red Social Corporativa y mantenerse “enchufado”
durante toda la jornada laboral, sin que esto derive en un detrimento de su
productividad, sino todo lo contrario, lo motive y oriente en su dia a dia
profesional.

Uno de los fines de estas herramientas es el mantener constantemente
informados a los miembros de la organizacién de las posibles novedades
que atafien a la misma. De poco vale la Red Social en su norma de
compartir con celeridad si los miembros se conectan a la red social de
forma esporadica e intermitente. Por lo tanto, cuando usarla:
permanentemente. Los perfiles laborales dentro de la organizacion pueden
tener funciones distintas, pero las normas de informacion y compartir
contenidos comunes de valor priman en todos los puestos, motivo por el
cual la conexion de los miembros a su Red Social Corporativa debera ser
constante para estar al dia de lo que se mueve en su organizacion y a la
vez servir de vehiculo para compartir informacion valiosa comun que pueda
redundar en un beneficio de toda la organizacion. Ademas de estar
constantemente conectado a ella como si fuese otra parte mas del trabajo
diario, se debe participar en el momento que acontece algo que pueda ser
util para la organizacion o para alguno de sus miembros.

En los principios normativos que rige cualquier red social ya indicamos que
esta la inmediatez, es decir, la celeridad. Muchas veces el éxito de una
informacion radica en la rapidez con que es transmitida. Es posible que
haya perfiles en la organizaciéon que no sean activos respecto al aporte de
contenidos, pero todos, absolutamente todos los miembros de la compainiia
son sujetos pasivos, por existir determinadas informaciones que atafien a la
empresa que deben ser leidas por todos. Y es por ello que es necesario
que cualquier miembro se conecte de forma regular al “hilo” de la
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informacion corporativa para estar al dia de lo que ocurre en su
organizacion.

En cuanto al cdmo, es importante sefalar el hecho de que, aunque es una
Red Social, el “apellido” Corporativa hace que su uso sea profesional, es
decir, no personal. No se puede considerar como un chat personal en el
que cada miembro cuenta sus experiencias personales. Solo se incluiran
estas si pueden derivar en un beneficio para la organizaciéon en su conjunto
0 para alguno de sus miembros. Lo personal, si no es relativo al
funcionamiento de la organizacion y la beneficia carece de sitio en la Red
Social Corporativa.

¢(C6mo y cuando usar la Red social Corporativa?: Como canal de
recepcion de informacién de forma constante Como canal de emisién de
informacion, siempre y cuando se considere que se aporta algo de valor a la
red o alguno de sus miembros Siendo prudentes y pensando antes de
publicar, los comentarios pueden tener repercusion, y las opiniones
encontradas deben ser siempre con el respeto por otros puntos de vista y
una actitud constructiva por delante.

e Siendo coherente con la empresa, con su estilo, y con uno mismo.

e Aportando valor y contenidos relevantes y de interés para todos o
alguno de

¢ |os miembros de la organizacién.

e Leyendo las aportaciones de los demas para mantenerse al dia.

e Siendo respetuosos.

e Siendo participativos.

e Todo ello con inmediatez, espiritu de compartir y de enriquecer a la
organizacion.

A quién seguir y cémo crear grupos de trabajo: Al igual que en cualquier
Red Social, la gestién de los contactos debe ser realizada con criterios
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coherentes. Al tratarse del ambito corporativo hay que crear una red previa
de seguidores pertinente para el desempefio profesional.

Lo fundamental a la hora de elegir a quién seguir y de crear grupos de
trabajo es analizar lo que realmente se quiere compartir con ellos. Puede
que sea necesario seguir a determinadas personas de la organizacion
porque son las fuentes informativas de las noticias corporativas, como es el
caso del CEO, del presidente, de la cabeza visible de la organizacion, o de
departamentos especificos para estar informados, pero eso no implica que
se deban incluir en grupos de trabajo, serian personas cuya actividad y
noticias personales se deben seguir. En primer lugar se debe analizar el
concepto de interactuar como factor clave para seguir o no a alguien. Si
comienzas a sequir _a alguien con quien no piensas interactuar, estaras
realizando una tarea ineficiente en la gestién de tus seguidores.

Siempre debera haber un motivo objetivo por el cual sigues a alguien:
recibir informacién corporativa, compartir experiencias en una determinada
area de la organizacién, compartir actividad laboral directa con esa
persona... Cualquier criterio profesional sera valido para poder seguir a
alguien.

Una vez determinado el por qué seguir a una persona, se debe analizar si
los motivos por los que se realiza el seguimiento son comunes a otras
personas. Este es el principio de la creacién de los grupos de trabajo:
grupos de comunicacion e intercambio de informacién con miembros de la
organizacion con los que se comparten intereses comunes. En un grupo de
trabajo, la informacién que se transmite llega a la totalidad de los miembros
que conforman el grupo cada vez que se comparte algo con ellos. Se trata
de un criterio l6gico de eficiencia de tiempo y de recursos, ademas de evitar
saturar a todos tus seguidores con informacion o mensajes que a alguno no
les afecten, al poder dirigir de forma exclusiva un mensaje a un determinado
grupo y no a la totalidad de los seguidores.
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Lo que se consigue es que la informacion fluya a quien esté realmente
interesado en ella y se consiga fortalecer mas la relacion profesional entre
los miembros de cada grupo. Ademas, si se decide compartir una
determinada informacion en formato documento, el criterio l6gico es
compartirla con los usuarios de la Red que realmente tienen algo que ver
con ella, que esa informacion no sea publica a todos los seguidores, sino
solamente a aquellos que realmente deben tenerla.

Inmediatez, colaboracion, compartir conocimientos..., todos son criterios
que se deben aplicar a la hora de crear grupos de trabajo especificos. La
comunicacion se convierte por lo tanto en el factor fundamental de unién
entre los miembros del grupo ya que las diferentes aportaciones de los
miembros que lo componen permitiran generar sinergias importantes en ese
grupo que posibiliten su eficiencia y crecimiento profesional, cualidades
ambas que ademas permitiran adquirir habilidades que pueden ser
transmitidas a otros grupos de trabajo o al conjunto total de los seguidores.

Por lo tanto dos factores son fundamentales para seguir a alguien y generar
grupos de trabajo:

¢ Que haya algun motivo para interactuar con un seguidor (aunque sea
de lector).

e Que entre los miembros de un grupo haya intereses comunes vy
pertinentes que den origen y fortalezcan esa relacion de trabajo.

Perfiles Profesionales: El perfil profesional es lo primero que leeran de
nosotros nuestros companeros, superiores, directivos de nuestra empresa
(nos conozcan o no), seleccionadores (internos o externos), partners,
clientes... por lo que debemos disponer de un buen perfil corporativo y
dedicarle el tiempo necesario para que capte el interés de quien lo lea.

Debe ser un resumen de nuestros conocimientos, aptitudes y trayectoria
profesional, pues se trata de un escaparate propio, tanto dentro de la
empresa como de cara a clientes y otros contactos externos. El perfil dentro
de una Red Social Corporativa servira, entre otros, para desentranar el
‘quién es quién” dentro de la organizacion. Ademas, aportara visibilidad
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sobre la experiencia y conocimientos de cada empleado para poder
potenciar y promocionar el bagaje profesional de cada uno en caso de que
sea necesario. En el perfil se deben destacar las capacidades,
competencias, habilidades, logros obtenidos y formacion que tenemos, y
para optimizarlo es recomendable:

e Olvidarnos de hacer un mini CV. No es un curriculum lo que
mostramos, es un resumen de nuestra “vida” profesional que debe
transmitir la informacion principal sobre nuestra experiencia, asi
como todo aquello que podemos aportar.

e Usar orden cronolégico inverso. Tanto en la formacién obtenida
como en la trayectoria profesional, reflejar desde lo mas reciente a lo
mas antiguo, pero con informacion concisa y concreta. Ultilizar
siempre frases claras, cortas y concisas. Todo lo que queremos
reflejar deberiamos hacerlo en un solo parrafo y utilizar definiciones
comprensibles para cualquiera.

e Usar palabras clave. Las que te identifiquen. Aquellas que un posible
seleccionador interno, un superior o un cliente potencial utilizaria
para buscar a alguien como tu.

e No confundir profesionalidad con ser aburrido. Podemos darle un
ligero toque de humor u originalidad si procede.

e Ser honestos. Si vendemos unas aptitudes, experiencia vy
capacidades mayores a las que tenemos, y llegado el momento no
somos capaces de demostrarlas, perderemos toda credibilidad.

e Posicionarnos. Al hablar de nuestras especialidades, tenemos la
oportunidad de posicionarnos como queremos que Sse nos vea.
Debemos priorizar qué queremos que lean de nosotros, elegir el
atributo que nos distingue, y resaltarlo.

e Mantener el perfil actualizado y completo. El perfil debe estar
siempre actualizado y completo, y cada vez que nuestra situacion
sufra un cambio profesional o de formacion obtenida, debemos
mantener el perfil actualizado.

e Ser siempre como eres. Es importante presentarse en el perfil como
si fuera una presentando en persona a quién esta leyendo.

e Ser facilmente identificable. Utilizando también el nombre por el que
nos conozcan habitualmente en el entorno laboral, aunque sea un
diminutivo.

129



e Poner foto. Se debe incluir una foto lo mas actual posible, evitando
fotos en grupo o en la que no se distinga bien la cara.

e Reflejar nuestras aptitudes y fortalezas. Todas aquellas que puedan
aportar valor, como por ejemplo: pro actividad, movilidad, facilidad de
trabajo en equipo, orientacion a objetivos, etc.

e Resumir los logros profesionales alcanzados. Aquellos que sean
acordes con nuestro puesto de trabajo y lo que podriamos aportar
dentro de la organizacion.

4.7.5 Problemas Jerarquicos: Organizacion mas abierta

Uno de los conflictos usuales cuando se implementa una red social corporativa es
hacerlo pensando que nada cambiara en el fondo, por lo menos en temas de
comunicacion. Es la misma presuncion que a veces tienen las comparfias cuando
tienen un perfil en Facebook o de twitter porque “esta a la moda” y se sorprenden
cuando les llegan requerimientos, quejas o solicitudes a través de estos canales.
Si no se esta dispuesto a que cualquier persona pueda hablar con la empresa y de
la empresa del tema que sea, mejor no salga a las redes porque sera el comienzo
de un infierno.

De la misma manera como una persona del comun puede mirar un Tweet del
Presidente de la Republica y opinar o responder y este politico puede hacer un
comentario acerca de una mencion, las redes sociales corporativas sufriran del
mismo concepto. Debido a que “Las Redes Sociales Corporativas provocan un
estilo de comunicacion mas abierto y enriquecedor y simplifican la comunicacion”
(Zyncro & Social Media Network, 2011) se espera que la comunicacion se
enriquezca no solo con las personas que estan en el mismo nivel jerarquico, o en
la misma area, sino que tiende a potenciar el acercamiento. Por eso, “Tanto jefes
como empleados deben actuar sin miedo ni verglienza, todos los miembros de la
red pueden aprender de otros y realizar aportaciones utiles al resto” (Zyncro &
Social Media Network, 2011)

Es comun que algunas directivas no deseen que esto ocurra, porque aun tienen el
pensamiento de la era industrial donde por tener un mayor cargo se cree que se
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es mejor persona o profesional. Esta demostrado que la capacidad innovadora, de
cambio o de buenas ideas puede surgir de cualquier persona, sobre todo si tiene
un enfoque diferente. Por ello, el cambio debe venir desde arriba, el ejemplo debe
provenir de la cabeza y las directivas, desde el primer momento deben buscar la
comunicaciéon de los objetivos que buscan con la implantacién de la red, y que se
continue compartiendo esta informacion en forma de avances e hitos relacionados
con los mismos.

Por eso, teniendo en cuenta que las estructuras jerarquicas tenderan a sufrir en
cierto punto de una democratizacion, es importante que “a la hora de publicar
contenidos que vayan dirigidos a directores de departamentos o cargos
superiores, debemos perseguir no hacer perder el tiempo a nadie, publicando sdlo
contenidos que sean relevantes, facilitando la lectura con mensajes directos y
sintéticos, indicando si son hechos u opiniones y proporcionando las fuentes
pertinentes. Los directivos y cargos por su parte, en una Red Social Corporativa
deben olvidarse del argumento de falta de tiempo y dedicarle un tiempo al dia a la
misma, manteniéndose al dia de lo que en ella acontece. Aquellos puestos que
disponen de una secretaria o tienen aspectos relacionados con la comunicacion
delegados en terceros, en el caso de las redes sociales han de gestionar ellos
mismos su participacion, sus respuestas, comentarios y mensajes, cada uno ha de
ser uno mismo en la red, independientemente del cargo que ostente.” (Zyncro &
Social Media Network, 2011)

4.7.6 No es la tecnologia, es la cultura

Se han revisado las iniciativas de implementacion de redes sociales corporativas,
y se ha visto que el éxito de las mismas depende de una definicion de objetivos
clara desde el principio, indicadores de desempefo y una conciencia clara del
cambio organizacional que se presentara en el montaje de estas herramientas.

En muchas ocasiones, y no solo con este tipo de tecnologia, ocurre que cuando
desde las directivas no se trasmiten los propdsitos claros del QUE, PORQUE, y
PARA QUE se crea un ambiente de resistencia al cambio. Asi mismo es probable
que aunque el cambio tecnoldgico sea exitoso para el departamento de TI, si las
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personas no la utilizan, se vera por la organizacion como otro esfuerzo inutil de
hacer las cosas diferentes, en vez de potenciar cambios reales.

Las desventajas mencionadas pueden ser franqueables siempre y cuando se
tenga claro el concepto y consecuencias de la nueva tecnologia y asi mismo se
establezcan politicas claras para el manejo de los procesos de negocio y las
comunicaciones. Sin esto, las personas seguiran usando el correo como principal
medio de comunicacién, seguiran llevando contactos en sus agendas personales y
seguiran habilitando repositorios temporales de documentacién en cada proyecto.
De esta manera, es facil culpar a Tl del fracaso, esperando ver de alguna manera
retorno sobre la inversion realizada, cuando realmente el problema radica en la
cultura y en la forma en que se mueve la compania.
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5. CASOS DE EXITO EN USO DE MEDIOS SOCIALES

5.1 LECCIONES ACERCA DE LO QUE NO SE DEBE HACER

Para hablar de casos de éxito, primero hay que hacer la obligada referencia a
algunos episodios desastrosos para compafias que al no saber como manejar el
poder e impacto de las redes sociales o no tener politicas definidas acerca del
manejo al usuario, se vieron envueltas en escandalos que afectaron su imagen, la
lealtad de sus clientes y sus ventas.

5.1.1 Nestle ecoldgico

El caso de Nestle se referencia en la web CECC Digital (2012), como uno
de los casos recientes de crisis por una mala comunicacion de la empresa
en las redes sociales. El autor describe el desastre y lo que podria haberse
hecho para evitarlo, todo debido a la omisién de una regla de oro crucial
para una corporacion: “Se respetuoso”

Todo empezé el pasado 17 de marzo cuando Green Peace publicé
un informe en el que se dice que Nestlé utiliza aceite de palma
procedente de Indonesia para elaborar sus productos y su proveedor,
Sinar Mas, incumple las leyes indonesias deforestando la selva y
destruyendo el habitat de una especie protegida como los
orangutanes.

Nestle respondié negando la acusacion y diciendo que su proveedor
es Cargil, pero los ecologistas, que afirman que Sinar Mas es, a su
vez, el proveedor de Cargil, lanzaron una campafa en Youtube,
Twitter y Facebook invitando a los internautas a utilizar un logo
modificado de Kit-Kat con la palabra “killer”.

El 18 de Marzo la multinacional suiza consiguié que Youtube retirara
el video alegando uso indebido de su marca registrada y publicé
en su pagina de Facebook una entrada en la que decia a sus fans de
que si publicaban alguna modificacion de su logo borrarian la
publicacion.
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A la mayoria de los fans no les gusto la censura impuesta por Nestle,
que en lugar de atender las quejas y preguntas de sus seguidores
respondié que tanto el logo como la pagina de Facebook son
propiedad de la empresa, por lo que unicamente Nestle fija las reglas
de participacién y si alguien no esta conforme es libre de dejar de ser
fan.

Figura 27. Perfil de Facebook de Nestle. Conversaciones fuera de
lugar

%@\‘i Mestle Thanks for the lesson in manners. Consider yourself
- Y embraced, Butit's our page, we set the rules, it was ever thus,

& hours ago - Report

ﬁ Darren Smith Freedom of speech and expression

3 hours ago - Report

" Nestle you have freedom of speech and expression. Here,
i there are some rules we set, As in almost any other forum, It's
to keep things dear,

& hours ago - Report

customer, won the battle and lost the war! Happy?

': Paul Griffin Your page, vour rules, true, and you just lost a
" 8 haurs ago * Report

Mestle Oh please .. it's like we're censoring everything to allow
o Y only positive comments,
& hours oo Report

(CECC Digital, 2012)

Esta actitud ha generado una ofensiva global contra la empresa
suiza, tanto en grupos anti-Nestle como Boycott Nestle, Can this
orangutan get more fans than Nestle? o NESTLE: “Killer-
Asesino”’como en su propia pagina de facebook, que
difunden listados de productos publicados durante otra crisis de
comunicacion ya superada relativa a los productos de alimentacién
infantil.

Tras dos dias bajo el chaparrén y varios comunicados en su web,
un representante de Nestle intentd sin éxito calmar los animos
insinuando que la reaccion del publico era desproporcionada, ya que
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no censuraban a todo para permitir solo comentarios positivos.
Finalmente, intenté dar marcha atras y pidié disculpas por los errores
cometidos y sus malas formas, anunciando que dejarian de eliminar
los post de los fans, aunque no parece que la situacion se haya
calmado.

Conclusiones: Independientemente de la veracidad o no de las
criticas recibidas (que desconocemos), Nestle reaccioné tarde y mal,
al no saber adaptar su mensaje a las reglas de etiqueta seguidas en
las redes sociales.

Tampoco supo reconocer en la modificacion de su logo (practica
comun en Internet) una consolidacion de su branding global. Pese a
que en este caso fuera utilizado con connotaciones negativas, el que
los internautas modifiquen y difundan un logo esta al alcance de muy
pocas marcas (Nike, Puma, Google, Coca Cola, etc). Si esta crisis se
hubiera gestionado correctamente, sin intentar silenciar a sus fans ni
prohibirles adaptar el logo corporativo, Nestle podria haber sentado
las bases de futuros éxitos.

Nadie discute hoy dia que tener presencia donde esta tu publico,
como en Facebook, es la base de una estrategia de Social Media.
Esto implica que es el publico, si considera tu marca y tus contenidos
interesantes o utiles, quien decide participar y enriquecer tu pagina
haciéndose fan. Partiendo de esta base resulta obvio que faltarles al
respeto diciendo que ese espacio no les pertenece y censurando su
participacion no conseguiras generar confianza en tu audiencia ni un
clima positivo hacia tu marca.

Por otro lado, uno de los objetivos de cualquier estrategia de Social
Media es construir relaciones estables y duraderas con nuestro
publico objetivo. Para conseguirlo la honestidad es otro de los
elementos clave y utilizar el lenguaje corporativo en estos medios
sociales no ayuda. Los usuarios rechazan los mensajes corporativos

135



y exigen un trato personal y humanizado, por lo que reconocer los
errores y pedir disculpas cuando sea necesario suele ser muy
valorado por los usuarios y positivo para las empresas.

Una respuesta sincera y amplia hubiera contenido las criticas y en
lugar de incentivarlas como sucedié con la censura. Nestle no dio
explicaciones satisfactorias cuando sus fans lo requirieron y no se
disculparon hasta que se vieron impotentes para contener la
avalancha de criticas (casi una por minuto desde el inicio de la
crisis).

Cualquier empresa esta expuesta a las crisis de comunicacion y la
unica forma de superarlas y salir fortalecido de ellas es asumir las
criticas como normales, incluir su monitorizacion dentro de los
procesos corporativos, darles una respuesta adecuada mejorando
nuestros servicios y satisfacer las expectativas de nuestro publico
para generar confianza.

5.1.2 Pizza con adiciones indeseadas: Domino’s y YouTube

Las crisis pueden salir del lugar menos pensado. Por eso, hoy en dia es crucial
que una compafia tenga monitoreo constante sobre lo que se dice y lo que en
este caso se ve en Internet. Michael Brito (2010) describe esta crisis, la mayor en
la historia de esta marca, que dand su imagen corporativa e hizo que la
percepcion de buena calidad que esta empresa habia trabajado por afos, fuera de
positiva a negativa en una noche.

En abril del 2009, unos empleados de Domino’s se filmaron realizando
“adiciones” de mal gusto a una pizza antes de servirla a un cliente, luego
subieron el video en YouTube como una broma. En poco tiempo el video se
volvio viral, y la conversacion generada cre6 un grupo de odio en Twitter.

(...)
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Domino’s no respondié en casi una semana. Patrick Doyle, presidente de
Domino’s USA, protagonizé una disculpa sincera en YouTube y explicd que
los empleados en cuestion habian sido despedidos y acusados de ofensa
grave. (...) La broma causé que Domino’s cambiara su modelo de negocio.
(...) Ahora Domino’s esta rexaminando su proceso de seleccién para
asegurar que solo se contraten candidatos de alta calidad, también lleva
auditores a cada franquicia de manera regular, para asegurar condiciones
de limpieza y alta calidad en estandares de manejo de comestibles.

Después de pocos meses del incidente, Domino’s comenzd6 a direccionar
muchas quejas acerca de la calidad de la comida, y admitié abiertamente a
millones que fallé en su objetivo clave de entregar una pizza de calidad. En
Diciembre del 2009, Domino’s anuncié el cambio de su receta central. (...)

Domino’s se convirtié en un experto en comunicar fracasos exitosos y salié
airoso, debido a que escuchd a su cliente social, comunicé estas
preocupaciones a nivel interior e hizo un cambio en su negocio para
responder a sus clientes.™

5.2 CASOS DE EXITO. COMO INCORPORAR LAS REDES SOCIALES COMO
PARTE DEL NEGOCIO Y DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y OBTENER
BENEFICIOS

Los siguientes son ejemplos de como las empresas potencian sus capacidades
mediante el software social

5.2.1 Un conocido: Dell

Un viejo conocido en el mercado de Internet, Dell, uno de los que cambio
radicalmente el modelo de negocio de venta de computadores de escritorio al

“ Traducido del Ingles
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ofrecer ventas a la medida, personalizadas. Ahora, exitoso en Twitter, este caso lo
relata Luis Galeano en su web Social Media y Marketing digital (Galeano, 2011)

Quien puede ser una de las primeras grandes empresas en haber utilizado
Twitter para lucrarse (jy de que manera!) es Dell, que en su blog oficial
anuncia haber sobrepasado los tres millones de ddlares en ventas gracias
a @DellOutlet, su cuenta en la popular red social en la que publica
anuncios de venta de maquinas. De esta cantidad, dos millones
corresponden a maquinas “outlet’”, computadoras que no son
precisamente de ultima generacion pero que aun pueden despertar interés
entre los compradores. (...) Las ofertas han sido preparadas para que en
los escasos 140 caracteres que deje de margen Twitter para los mensajes
de sus usuarios, quepan los principales datos referentes a las
caracteristicas técnicas y de precio de las computadoras ofertadas.

5.2.2 Caso local: Bancolombia

“A Bancolombia le fue otorgado el premio en el afio 2011 a la mejor estrategia en
redes sociales de bancos de consumo en Latinoamérica”. (Llano, 2011)

En la entrevista publicada en Marketing digital de El Colombiano, por Juan Carlos
Llano (2011) concedida por Paula Andrea Echeverri, gerente de marca y
Publicidad de Bancolombia, mencionan cuales practicas fueron consideradas para
merecer este reconocimiento:

e Usar las redes sociales para adquirir nuevos clientes potenciales,
adquirir informacion relevante de sus usuarios, lanzar nuevos
productos y hacer una deteccion oportuna de marketing difamatorio.

e Responder a preguntas frecuentes de forma oportuna y entregar
soluciones.

e Usar las redes sociales para resolver las necesidades financieras de
los clientes y direccionarlos hacia el canal adecuado.
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En esta entrevista, Bancolombia resalta su presencia en las redes desde el 2009,
donde han aprendido a comunicarse con los clientes de maneras diferentes,
logrando 49.000 fans en Facebook y 14.000 seguidores en Twitter. El secreto es
complementar la marca con recomendaciones y comentarios sobre temas
financiero y el comportamiento de los mercados fundamental, cambiario,
monetario, renta fija y accionario.

Mencionan que el riesgo esta en no monitorear constantemente “qué pasa, qué
estan diciendo o preguntando, responderle siempre a los clientes y usuarios
oportuna y eficientemente, direccionarlos al canal o area que mayor conocimiento
tenga del tema por el que pregunta” (Llano, 2011)

Asi mismo resalta la importancia de las métricas en las redes sociales, “con ellas
medimos la percepcion y el sentimiento que nuestros seguidores tienen del Grupo
Bancolombia, y ademas podemos medir la efectividad de nuestras estrategias. La
medicién la hacemos basada en los niveles de involucramiento de nuestros fans y
seguidores, midiendo la exposicion, conexion, interaccion e influencia” (Llano,
2011)

5.2.3 Zara: Diferencias radicales

El caso de Zara es extrafio, y no sigue las reglas. Puede ser una excepcion en el
manejo que realizaria una organizacion si desea obtener fans leales. Su pagina de
Facebook aporta poco, pero cada vez que publica una coleccién, en minutos suma
varios miles de Likes. ¢ Su silencio se ve recompensado o su estrategia es solo el
producto? La cuestion es que a Zara le funciona. (Rodriguez, 2012)

5.24 I1BM

Por medio de la oportunidad de crear su propio Blog y una cuenta en Twitter, IBM
hizo que sus empleados se comunicaran directamente con sus clientes. Esto les
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permitié n retorno de cerca de 100 millones de dodlares. Solo podria funcionar en
IBM, donde la cultura organizacional podria haber alcanzado un nivel superior
para no permitir desmanes? ;Que estrategia utiliz6 para evangelizar a sus
empleados? (Alto Nivel, 2011)

5.2.5 Estrategias de innovacién abierta: Starbucks y Donkin ‘Donuts

Las redes sociales son el perfecto escenario para estrategias de innovacion
abierta. Starbucks cre6 una plataforma web donde permitian a los usuarios
realizar sugerencias de mejora de sus productos y servicios, al igual incluyeron
un blog para ver noticias sobre los avances en el proceso de desarrollo. Otro
caso es Donkin” Donuts, donde se aumentaron sus ventas mediante las
campafias de creacion de elementos del menu. (Alto Nivel, 2011)

5.2.6 Citrix, Incorporacion de Colaboracion

Citrix Systems es una empresa que no necesita presentacion en el mundo de la
tecnologia. Tiene mas de 180.000 clientes en el mundo, pasando desde
profesionales hasta corporaciones multinacionales, en sectores financieros hasta
del gobierno y educacion.

Muchas personas buscan soluciones a sus problemas en las bases de
conocimiento de las compadias o en la red, sin embargo, al parecer los clientes de
Citrix no estaban encontrando de manera rapida o facil la informacion que estaban
buscando en la plataforma de la compania online. Debido a esto, se volcaron
hacia el call center, o que generd un incremento en las llamadas para atencion de
inquietudes que podian ser resueltos por los clientes mismos si tuvieran acceso a
la informacién. Este nuevo volumen importante de llamadas desbordé a los
operadores de call center y las llamadas de soporte que realmente podrian ser de
mayor complejidad, tomaban mas tiempo en establecerse por la demanda
generada.

140



Debido a esto, se decidio optar por una solucion que debia ser de bajo costo,
integrable con los sistemas existentes y rica en contenido, muy personalizable,
que lograra reducir en al menos un 15% el volumen de llamadas al call center. Ya
que para el momento ya existian herramientas para alimentar las interacciones de
los agentes y de soporte a la comunidad virtual, la soluciéon tenia que salir a
produccion rapido, de manera integrada y sobre todo, a bajo precio.

Después de montar una solucion con Jive Software, en el primer mes se habia
superado la reduccion planeada del 15%, y al poco tiempo se decremento el
volumen en un 30% en una compafia que crece en usuarios periddicamente. El
trafico sobre la plataforma online se cuadruplicd, al igual que la participacion, se
vio un incremento en las interacciones directas y los miembros de ella
interactuaban de tal forma que las comunicaciones punto a punto también
crecieron. (Jive, 2012)

5.2.7 Juniper: reto Organizacional

Juniper, otro gigante tecnolégico. Tiene 7000 empleados directos y oficinas en 50
paises. Sus clientes estan entre los 100 proveedores de servicio globales y mas
de cientos de agencias gubernamentales y organizaciones de alto nivel.

Debido a esta tipologia altamente distribuida y la gran cantidad de lineas
tecnolégicas que ofrece la compafiia, Juniper se enfrentaba al reto de concentrar
diferentes sub-culturas organizacionales debido a recientes adquisiciones,
propiedad intelectual a proteger y expertos en diferentes frentes tecnoldgicos en
una sola estrategia de colaboracion. Se tenian multiples herramientas 2.0
distribuidas, wikis para una sola area del negocio o blogs para otra y solo un
pufiado de ellas era administrado o centralizado por Tl. Buscar al experto en
determinada materia podria ser cuestiéon de semanas.

En primera instancia, se hizo una prueba de concepto, acerca de si una Red social
corporativa integrada seria utilizada por los empleados de la compafia y si
estarian dispuestos a adoptar esta nueva tecnologia para mejorar ciertos
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procesos. Ante la gran respuesta positiva, se procedio a la implementacion de la
herramienta, respaldada no solo por TI, sino por altos niveles administrativos,
quienes veian esto como una oportunidad de negocio y propulsor de innovacion.
Al mes de estar en operacion, mas del 50% de los empleados usaban el portal y
pronto las estadisticas hablaron por si mismas, 82% de los empleados mejoraron
procesos, y mas del 92% afirmaba que era facil encontrar a las personas, expertos
o la informacion en el sistema. (Jive, 2012)

Entre algunas de los puntos que presentaron mejora estan los siguientes:

e Los equipos de ingenieria se auto — organizaron desempefando funciones
sin importar su ubicacion fisica para administrar proyectos

e El equipo de ventas desarrollé estrategias a modo global para clientes y
futuros prospectos

e Los departamentos de marketing y de desarrollo de producto colaboraron
juntos en la especificacion de productos

e Equipos ayudaban a otros equipos, ofreciendo entrenamiento, informacion
técnica y comunicando procesos y mejores practicas

e Se formaron nuevos grupos en areas de interés, como innovacion.

(Jive, 2012)

5.2.8 Tecnologia social en Tl: Shell, British Telecom

Hoy en dia el uso de software tipo 2.0 es muy extendido. Las compafias han
entendido que son potenciadoras de conocimiento y colaboracion empresarial, a
pesar de los posibles temores acerca de seguridad de los sistemas de T, donde la
premisa evidente es la confianza en su equipo de trabajo. (Laurika, 2010)

“Shell utiliza su documentacion oficial en wikis, debido a que posibilita
actualizaciones en tiempo real y permite contribuir a los no-editores” ' (Laurika,

" Traducido del ingles
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2010). De esta manera le dice adiés al papel y a los repositorios de archivos,
facilitando una mejor gestion de su conocimiento corporativo.

British Telecom también utiliza una base de datos estilo Wikipedia, llamada
BTpedia, la cual es una herramienta integradora de diferentes estilos de software
2.0: permite blogs, podcast, colaboracion empresarial y gestion de proyectos.
(Laurika, 2010)

5.2.9 Cruz Roja Chilena

El caso de la cruz Roja Chilena es uno donde claramente se ve reflejado que una
organizacion esta compuesta por personas y que por ello, mas alla de lograr
resultados econdémicos, algunos cambios salvan vidas. La cruz Roja Chilena fue
creada en 1903. Su propésito es cumplir con los valores humanitarios dados por la
Organizacion Internacional de la Cruz Roja. Tiene varias areas predominantes de
accion: Respuesta a desastres, manejo de desastres y salud. Esta organizacion
tiene 12 centros regionales y 154 sedes en el pais.

La Cruz Roja se convierte en una cadena de millones de personas cuando un
desastre ocurre. Provee alivio y ayuda basandose en sus especialistas del rescate
y en su red de personas que administran espacios para refugio, al igual que los
encargados de distribucién de productos esenciales como agua y comida. Sin
embargo, la organizacion maneja manualmente la logistica y carece de los medios
para administrar de forma O&ptima sus recursos y coordinar una respuesta
humanitaria adecuada a gran velocidad. Debido a eso, la organizacidon decidi6
modernizar sus operaciones.

La forma de hacer esto fue colocar en la “nube” una solucién tecnoldgica que
provee herramientas de colaboracion en linea con capacidades de tipo Web 2.0,
posibilitando a empleados y voluntarios coordinarse y sincronizarse para
responder a las crisis mas rapido, intercambiando informacién sin importar la
geografia y utilizando cualquier tipo de dispositivo, para movilizar a los
especialistas de rescate o los recursos destinados a una emergencia de manera
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mas eficiente. Incluso a través de geo referenciacién, localizar los puntos donde se
requiere de intervencion inmediata se hizo mas sencillo. (IBM, 2011)
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CONCLUSIONES

La necesidad basica de la comunicacion esta siendo suplida de otras formas. Los
medios sociales le ha dado interaccion a la comunicacién y han abierto nuevos,
pero sobre todo, variados canales de comunicacion. Al tener como plataforma
Internet tienen la ventaja que millones de personas pueden acceder a ellos sin
importar su circulo social, cultura, idioma y situacién geografica. Hay una realidad
clarisima, la cual refleja que estos sitios hoy en dia tienen el mayor trafico de
visitas en la Internet. Su efecto por la poblacién puede decirse que es viral, sobre
todo en la generacion digital -como hoy en dia se llama a la Generacion Z-, es
decir, los nacidos entre 1995 — 2004, personas que nacieron con este cambio y
hacen parte de su rutina diaria desde que tienen uso d razén. (Wikipedia, 2012)
Tanto se ha infiltrado esta forma de vida, que se habla de sindrome de abstinencia
de internet, focalizado sobre todo al aislamiento de las redes sociales y chat.
(aimiero, 2011)

Los medios sociales atraen usuarios de un estilo y necesidades diferentes. Estas
personas son consumidores activos, orientados hacia la individualizacién de sus
preferencias, los cuales quieren compartir  constantemente conocimiento,
experiencias y oportunidades. Esta caracterizacion ha cambiado la forma en que
las empresas se acercan a sus clientes, revolucionando sus métodos de
mercadeo, atencion al cliente e incluso de procesos de generacion de nuevos
productos. La informacion manejada en los medios sociales ha proporcionado -y
lo seguira haciendo- ventajas a las empresas que quieran posicionar sus marcas,
manejar sus estrategias de mercadeo o establecer canales virtuales. Mediante
estas herramientas, al alcance de cualquier empresa ya que son de conocimiento
publico, es mas facil conocer el comportamiento del mercado, las opiniones, las
inquietudes, las necesidades de los usuarios de manera inmediata y al mismo
tiempo brindar mayor agilidad en el tiempo de respuesta, lo cual se traduce en
calidad en el servicio, mayor innovacion, competencia abierta e interacciones
directas con los consumidores, siendo esto una de las ventajas mas
representativas de los medios sociales. Son la nueva herramienta para los
negocios, y se demuestra esta afirmacion a través de muchos casos de éxito en
los que se generan grandes resultados econoémicos al incluirlos en el modelo de
negocio.
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Por esto mismo, es crucial poner especial atencion a lo que se dice y habla en
estos medios, ya que ante las ansias de este nuevo consumidor 2.0 de compartir y
poner en evidencia hasta el mas minimo detalle, es sencillo caer en trampas
mortales, a través de comentarios desfavorables o videos comprometedores que
afectan directamente a la marca y a la empresa.

¢, Coémo puede decidir una empresa ser social o mantenerse bajo el esquema de
mercadeo y promocion antiguo? La respuesta radica en donde se ubican sus
clientes y que grado de influencia puede y quiere darles en sus procesos internos.
Una empresa social debe ser una organizacién abierta al cambio, y orientada
hacia el consumidor. De otro modo, todas las interacciones seran inutiles y por
tanto, relegadas en la internet.

En gran medida el proceso se sustenta en la orientacion que desee establecer la
compafiia, ser un B2B o un B2C o un B2B con capacidades de B2C. La
recomendacion es no simplemente volverse social por moda, sino tener una
estrategia para ello, una politica de la compainiia, pues al interactuar directamente
con los clientes, si se esta mal enfocado, la marca se vera afectada por
empleados que se enfurezcan, realicen post inadecuados e incluso si se comenta
informacion desactualizada.

No se debe caer en la trampa. Porque algo esté disponible al publico no
necesariamente se traduce en que sera gratis para la organizacién. Los esfuerzos
deben ser medidos, y el tiempo que se gaste debe ser sustentado. De la misma
forma es crucial que la informacién que se obtenga y transmita esté claramente
diferenciada, catalogada y analizada de forma constante. Ser social no es abrir un
perfil de Facebook o una cuenta de Twitter y abandonarlos a su suerte.

Por otro lado, si la empresa desea explotar las caracteristicas de las herramientas
2.0 no es necesario salir a internet enteramente. En los medios sociales existen
sitios especializados, dependiendo de los interés de los usuarios, ya sea para
negocios, o en relaciones a otros temas especificos, los usuarios pueden definir
cual sitio es el mas adecuado para potencializar sus objetivos. Existe la posibilidad
de manejar la informacion publica o privada, cada quien es autonomo para decidir
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que quieren compartir o no. Estas herramientas brindan posibilidades nuevas en el
manejo de proyectos, rompiendo con los problemas basicos de comunicacién
entre los integrantes y en la consolidacion de la informacion.

Los medios 2.0 en la empresa fomentan y permiten la colaboracién de todo el
equipo de trabajo con los clientes. Entre mas un equipo colabore entre si y se
comunique, habra menos riesgos involucrados y mas oportunidades para lograr
los objetivos planteados. Mediante ellos se crea un sentimiento de comunidad, de
esta manera, los participantes que se encuentren en diferentes ubicaciones
fisicas rompen fronteras, acercan a los equipos de trabajo y aumentan la
productividad.

Otro punto a favor es que las limitaciones de costosas licencias de software no
son mas un inconveniente pues con las herramientas en linea disponibles en la
actualidad, perfectamente se puede administrar un proyecto de mediana
envergadura (menos de 50 personas, presupuesto no mayor a un millén de
ddlares y duraciéon no mayor a un ano). Con esto se rompe uno de los paradigmas
de comunicacion entre los equipos de trabajo y se deja de lado medios
tradicionales como el teléfono, el email, o la publicacion de comunicados en la
intranet con cero interaccion, dando paso a plataformas integradas, con facilidades
de busqueda y orientadas hacia la consolidacién de la informacién.

Pero la advertencia esta latente: Al implementar esquemas de colaboracion
mediante herramientas 2.0 hay que asegurarse de tener un plan y un propdsito
claro para que funcionen. Al publicar la informacién hay que definir una politica
entre lo que es publico y que es privado; todos no pueden tener la misma
informacion en algunos casos. Se debe que ser constante en la actualizaciéon en
los medios sociales para la creacion de valor esperada, por lo que hay que crear y
facilitar una costumbre de consignar la informacion para que no pierda
importancia, relevancia y oportunidad: un blog sin entradas, un foro sin
participaciones, una wiki sin comentarios no sirven para mejorar la productividad.
El ROI de estas iniciativas debera medirse eficientemente, trazando objetivos
antes y después y teniendo formas de comparaciones efectivas.
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La pequeia y la mediana empresa son unas de las principales beneficiadas con
este tipo de herramientas, potenciadas mediante la computacién en la nube, cuya
combinacion ofrece un camino mas sencillo para su crecimiento. Sin embargo, al
pensar en alojamiento de informacion en internet siempre quedara la duda acerca
de como garantizar de manera eficiente la seguridad de la informacion, y su
manejo. Las organizaciones pequefas pueden mejorar su comunicacion,
productividad y ahorrar costos con aplicaciones mas sencillas que un software de
red social corporativa: Skype, TikiWiki, WordPress, Manymoon vy otras
aplicaciones de Google Store, las cuales ofrecen funcionalidades especificas para
cubrir las necesidades de este tipo de organizaciones a un costo muy comodo o
gratis. Contraste directo con grandes corporaciones donde montar una red social
convertiria en un factor que le potenciador, aumentando la productividad vy
reduciendo los tiempos de respuesta entre los empleados o los clientes.

Por ello, tal vez la leccion mas importante es que para una red social corporativa
no solo hay que adquirir e implementar un software, dejando IT al mando de la
operacion, si no también promover un cambio cultural en la organizacion ya que
necesariamente la comunicacion tradicional se vera transformada, al igual que el
modelo de interaccion de los empleados en la jerarquia organizacional y los
procesos mismos, los cuales se ha demostrado, son la nueva ventaja competitiva
de las organizaciones en un mundo innovador.

Los medios sociales, considerados anteriormente como un juego de estudiantes
universitarios, asi como la internet en algun momento fue categorizada como una
red unicamente para investigadores o para pasar el tiempo, se ven ahora como
una revolucion a nivel global, cambiando a su vez a los usuarios que la utilizan dia
a dia, hasta la misma sociedad, lo cual ineludiblemente tuvo un impacto en las
empresas, las cuales, no olvidemos, estan confirmadas por personas. jHasta
dénde llegara la transformacion? Esa es una pregunta que no la responde el
software, sino la capacidad de cada empresa para adaptarse al cambio.
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