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1. PRESENTACION

Telefénica es una empresa de Telecomunicacionesopge a nivel mundial, su sede

central se encuentra ubicada en Madrid Espafiaeoervicios de telefonia fija, television,

internet bajo la marca Telefonica, y telefonia rhd&jo la marca Movistar. Telefonica

cuenta con diferentes marcas propias que prestaremties servicios, la relacion de las

marcas son:

Yelefonica

Es la marca global y sus servicios band

son: Telefonia fija, Telefonia Movi

Internet, Television.

Es la marca comercial utilizada como te
en Espania y Latinoameérica, ha vivi
en

diferentes cambios de imagen,

principio era azul, luego paso a d
tonalidades de verdes y ahora es un

tono con degradado, dandole mas seried

madurez a la marca.

ad y
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Es la marca comercial de telefonia md
que opera en Reino Unido, Irland
Alemania, Republica Checa, y Eslovaqu

Tiene mucha coherencia con la mal
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comercial Movistar, teniendo un portafo

de servicio alineado, analizando

necesidades de cada region.

Es la marca de telefonia movil que operd en

Brasil, fue lanzada en el 2003. Tiene una

estructura por clientes y se basa en
innovacion ofreciendo a sus client

mayores posibilidades de conectividad.

es

la

terra

Es la marca que proporciona la oferta
servicios en Internet para Espafa y p

Latinoamérica.

En Colombia esta marca presta servicio
atencion a clientes tipo Call
Funciona en Espafa, Argentina, Brs
Centroamérica, Chile, Colombia, Esta
Unidos, Marruecos, México, Perd, Pue
Rico,

Republica Checa, Uruguay

Venezuela.
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center.
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Hos

ATer~NT10:

rto

y

io

as

de

ara

Incidencias de la Web 2.0 en Telefénica

Pagina 10



QS movistar Yelefornica

2. INCIDENCIA DE LA WEB 2.0 EN TELEFONICA COLOMBIA

En un mundo globalizado, donde la evolucion teagiol y el crecimiento de las
telecomunicaciones han permitido la ruptura deté@s, espacio y tiempo, hace que el
modo de trabajar y las herramientas que se implemgrara este objetivo tengan que estar
evolucionando a la par que la sociedad en germraksta razon dia a dia los programas de
software evolucionan y las empresas los adquiggmsi como se nos presenta el tema de
la Web 2.0 que trae consigo numerosos términoscqoneemplan la intrusion de nuevos
usuarios que vienen a jugar un rol importante paesa tener la posibilidad de interactuar,

crear contenidos, disefar perfiles y comentar esiftemas referentes a la empresa.

Todo este universo de la retroalimentacion se pegble en las redes sociales, blog y
demastodo implicito en un marco social de entretenituetiversion y esparcimient&in

embargo el plantear la posibilidad de interactigiéa el lugar de trabajo, es un novedoso
paradigma que implica mayor relacionamiento entrapgafneros de trabajo, inmersion en
contenidos de la empresa, una nueva forma de cearunformaciones empresariales y se

estaria presenciando la revolucion en las comuioicas al interior de una organizacion.

Es asi como nos surge la necesidad de investigaintadencias de la Web 2.0 en
Telefbnica, puesto que implementar todo este tpmukvas tecnologias implica también
una capacitaciéon de empleados y todo un cambioadgtal que si bien puede servir para
consolidar y mantener una cultura organizacionahg comunicacion digital sana, puede

también afectar el curso normal de los acontecitogeen la organizacion.

Incidencias de la Web 2.0 en Telefénica Pagina 11



QS movistar Yelefornica

3. CONTEXTUALIZACION

Las comunicaciones estan involucradas en todogrtx®esos evolutivos de las sociedades

Segun McLuhan “la novedad del ferrocarril en laisdad no estuvo vinculada con el
movimiento ni con los cambios, ni con los transg®rd la rueda. Lo novedoso del
ferrocarril fue que acelerd la escala de las cooaannes, cred a su alrededor nuevas
ciudades, puestos de trabajo y formas de ocio”.

En este orden de ideas y desde el ambito comuaiwdp asombroso y revolucionador de
la Web no son sus contenidos, sino los temas pdatbilidades de comunicacién que se
pueden generar alrededor de estos. Finalmentely sew vision similar a la que hubiese
tenido McLuchan, el impacto de la Web 2.0 se daterpor su trascendencia en la cultura,
la revolucién en los métodos de aprendizaje, lasenzs de trabajar en las empresas y hasta

la incidencia en aspectos como el dinero y elgsode compra

Antes de indagar en la Web 2.0, debemos hacer aorricio por el término Internet:
"Internet es el tejido de nuestras vidas. Si lantdogia de informacion es el equivalente
histérico de lo que supuso la electricidad en la erdustrial, en nuestra era podriamos
comparar a 'Internet con la red eléctrica y el mo#&éctrico..." (Manuel Castells, La
Galaxia de Internet). También es considerada carfidéd de Redes”, es decir un conjunto
de comunicaciones interconectadas de alcance niundia

No es posible concebir el internet sin la World &/i/eb (WWW), término creado por
Tim Berners Lee y Robert Caillau en 1992 cuandbzedzan una investigacion que tenia el

objetivo de integrar informacion accesible a tradésuna Unica red de ordenadores. El

Incidencias de la Web 2.0 en Telefénica Pagina 12
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sistema de comunicaciéon basado en el hipertexfwahice tras la necesidad de crear un

sistema de comunicacion en todo el mundo.

3.1. ¢Qué es Internet 1.0?

La Web 1.0 es de sélo lectura, el usuario no pirgdeactuar con el contenido de la pagina
(na de comentarios, respuestas, citas, etc.). dstaémtalmente limitado a lo que el

“hacedor” del sitio sube a la pagina web.

3.2. ¢Qué esinternet 2.0?

Utilizando como punto de partida de la Web 1.0laeque el usuario es “consumidor” de
informacion. Se puede definir la Internet 2.0 caghpaso o cambio del rol del usuario, ya
no es un papel de simple y pasivo receptor, c@0l@s un usuario generador y receptor de
contenidos e informacion. Es decir, los sitios W&D actian mas como puntos de
encuentro o webs dependiendo de los usuarios,ayne web tradicionales.

Tras definir, el término Internet, podemos adentaral mundo de la Web 2.0

3.3.  ¢Ddnde nace el término 2.0?

El término 2.0 fue acufiado por Tim O’Reilly en 200dra referirse a una segunda
generacion en la historia del desarrollo de teaialoNeb basada en comunidades de
usuarios y una gama especial de servicios, com@dkes sociales, los blogs, las wikis que
fomentan la colaboracion y el intercambio agil doimacion entre los usuarios de una

comunidad o red social.
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3.4. A qué refiere?

La Web 2.0 es la siguiente generacion Web en diasdaplicaciones son mas interactivas.
La Web 2.0 provee una plataforma para crear apdicas dindmicas, ricas e interactivas.
En general, las aplicaciones actuales intentarmser dindmicas y se caracterizan como
“comunidades sociales” donde del mayor énfasisase k& contribucion y participacion de
los usuarios. En contraste con la Web tradicidaaliVeb 2.0 ofrece mas que interaccién
basica y participacion de usuarios. En estas apdicas los participantes de las
comunidades desarrollan una reputacion en base aamdéidad y calidad de sus
contribuciones, se comparten documentos en losvgtias personas pueden trabajar al
mismo tiempo, se utilizan interfaces dinamicas yaaivas que se acercan a las
aplicaciones de escritorio, se comparte informgadnocasiones en tiempo real, por medio
de interfaces de programacion y comunicacion quenipe el desarrollo rapido de nuevas
aplicaciones y permiten la participacion de la coidad en el etiquetamiento, clasificacion

y toma de decisiones.

Finalmente podemos entender como 2.0 — “todas lagudilidades y servicios de internet
gue se sustentan en una base de datos, la cua peednodificada por los usuarios del
servicio, ya sea en su contenido (afiadiendo, cambjdorrando informacion o asociando
a la informacion existente), pues bien en la fodag@resentarlos, o en el contenido y forma

simultanea”. — (Xavier Ribes, 2007)

! HERRAMIENTAS WEB 2.0 PARA EL APRENDIZAJE COLABORATIVO.[en linea]
http://remo.det.uvigo.es/solite/attachments/038 Web%202.0.pdf
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3.5. Caracteristicas de la Web 2.0

Ya podemos definir las caracteristicas fundamestddda web 2.0 como:
» Aspectos colaborativos y sociales de la red. Leomapcia de este entorno esta en
el usuario.
» Etiquetado del contenido desde abajo.
* Fomenta la participacion.
» Capacidad de compartir contenidos.
» Sitios faciles, usables y agiles para localizanfarmacion.
* Los usuarios controlan su propia informacion.
» Arquitectura que permite combinar y reelaborar pasgji con contenido flexible y
dinamico.
El concepto 2.0 es un cambio paradigmatico queigaphucho mas que la evolucion de la
web 1.0 ala 2.0.
Este cambio disruptivo modificé la manera de corwamos, ensefiar, aprender y trabajar,
es decir modific6 en muchos aspectos el comportamie las personas.
Los medios de comunicacion deben alinearse a eatadigpma para no perder
oportunidades de negocio frente a la competenaiajug los mercados se tornaron mas

competitivos y fragmentados.

3.6. Competencias y habilidades que entrenan y estimuldas entornos web 2.0

Conocimientos Habilidades/ Destrezas Valores

Incidencias de la Web 2.0 en Telefénica Pagina 15
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“El medio es el mensaje”, dijo McLuhan, y su poatld sigue incentivando la reflexién

sobre los cambios culturales que se producen cuapdrecen nuevas herramientas de

comunicacion.

En la actualidad, la novedad no es la abrumadarizdea de personas contando detalles de
su vida cotidiana en un blog, sino las conversasian red, que estan modificando nuestra
forma de informarnos, aprender, trabajar, creasryahnovar. Un tren que avanza a toda
velocidad y que no hay que dejar pasar.

PROBLEMATIZACION

¢,Como se ve influenciado el publico interno de fbelea en cuanto al uso de la web 2.0

tras la implementacion de esta?

3.7. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cudl es la incidencia del uso de la Web 2.0 en &&lnica, la influencia y percepcion
gue ésta tiene en su publico interno?

Durante los dltimos afios, las empresas han comeraasar la web 2.0 como un medio
efectivo y econdmico para relacionarse con susitelie Estos medios, exigen un esfuerzo
para poder ser usados o interpretados de la mageeuada, de modo que realmente

pueden ser aprovechados para los propoésitos dengzanias

No obstante, la interpretacion adecuada de esediosm ha sido ajena para muchas
empresas en el mundo, lo cual ha impedido que @stusos representen un verdadero

éxito para ellas y ha puesto en duda su efectividad
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Por tal motivo, es importante indagar por el use delefonica le da a la web 2.0 y
determinar si existe una percepcion adecuada cpect al uso de la misma, de esta

manera es que surge la siguiente pregunta de igaeisin:

4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General

» Cuantificar la influencia, incidencia y percepcida la Web 2.0 en Telefénica y el

aporte de la iniciativa Empleado Digitajue se lleva a cabo en la empresa.

4.2. Objetivos Especificos

* Reconocer la manera como las partes interesad@slefnica ven a la compaiiia

en la web 2.0.
» Identificar las caracteristicas de las dinamicaaanpresa en la web 2.0.

* Proponer con base en las observaciones realizanias,serie de acciones de

mejoramiento continuo para la empresa.

2 . . T . ;. ..
Empleado Digital: Es una iniciativa implementada por Telefénica para asegurar que los conocimientos de
sus colaboradores sobre temas tecnoldgicos sean cada vez mayores.
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5. JUSTIFICACION

La investigacion planteada tiene importancia tgvdaca el personal interno (gestién del
conocimiento) como el externo (relaciones publicksMovistar, Telecom, Terra y Atento

ya que la WEB 2.0 se enfoca en los cambios fundeesnde como las personas estan
usando tecnologia para interactuar unos con otrosnylos negocios. Por otra parte el

modelo de negocio para la empresa es mas abilestilé y participativo.

Ademéas actualmente las sociedades estan viviendo elenparadigma de las

telecomunicaciones, redes sociales y la interaletd/en la red, lo cual implica la necesidad
de las empresas en adaptarse a este nuevo paradigmaae consigo la libertad de
expresion, un mayor conocimiento sobre los temamteéees que hay, y por supuesto la
siempre necesaria capacidad de retroalimentaciéadffack) de los contenidos que se

buscan.

Incidencias de la Web 2.0 en Telefénica Pagina 19



6. MAPA CONCEPTUAL

Podcast:

Microblogs

MICRO

BlLAG

WEB 2.0 ||

Yelefonica

Redes Sociales

8BGO
mﬁi..

sl D™ &

Wiki

/
<
-~ ¢
R

Conferencia Web

\ 4

Incidencias de la Web 2.0 en Telef6nica

Pagina 20




QS movistar Yelefornica

7. MARCO REFERENCIAL

7.1. Web20

Internet y la Web han evolucionando hacia una faatea para la colaboracion, el
intercambio, la innovacion y el contenido ‘genergdwo los propios usuarios’, lo que se

conoce, actualmente, como Web 2.0.

Web 2.0 es un término, acufiado en 2004, para dafimiconjunto de tecnologias y
aplicaciones avanzadas como son los blogs, loswikitecnologia RSS, lomashupsy

las redes sociales, entre otras.

Una de las diferencias significativas entre Web 2.Ga web ‘tradicional’ es que el
contenido es generado por los propios usuarioseyfguorece una mayor colaboracion
entre estos, lo que puede facilitar, también, urayom colaboracion con los clientes,

proveedores y otros ‘partners’, asi como entrgtofesionales de las organizaciones.

Las tecnologias de la comunicacion juegan un impgetrol en la web 2.0.

Su facilidad de uso y el alto grado de participadidapp, Winsche, Rohrborn y Henkel

2006) son las principales caracteristicas de gatale aplicaciones.
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7.2. Origen de la Web 2.0

Si bien buena parte de las tecnologias y aplicasideb 2.0 datan de finales de los afios
90 (la primera wiki fue instalada en 1995) y pmpcs del siglo XXI (el concepto Web 2.0

fue acufiado en 2004 por Tim O'Reilly), las redesades se convirtieron en un fenémeno
cultura a partir del afio 2006 y el uso de blogsikisyde manera generalizada, es de los

ultimos anos.22

Estamos, pues, ante unas aplicaciones que se manin@brporando a nuestras
organizaciones en los ultimos afios, y existe unadle nimero de ellas que todavia

desconocen y/o no las utilizan.

7.3. Principales caracteristicas de la Web 2.0

Lai y Turban (2008) enumeran algunas de las prabesp y mas representativas
caracteristicas de la Web 2.0:
* Contenido creado por el usuario (autopublicacion).
» La capacidad de facilitar la inteligencia colectda los usuarios. Cuantos mas
usuarios contribuyen mas popular y valioso se \aehsite Web 2.0.
» Comunicacion unica y entorno colaborativo.
 Los datos en la Web 2.0 pueden ser combinados [fedasip”) a través de

interfaces Web-Service.
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La presencia de técnicas y herramientas de programdigeras facilita que
muchos usuarios puedan actuar como desarrolladoveso por ejemplo, con los
wikis, blogs, RSS y podcasts).

La virtual eliminacién del ciclo de actualizaciéel goftware implica que todo esté,
perpetuamente, en ‘beta’ 0 en progreso y permitpratotipado rapido usando la
web como plataforma.

Intercambio Unico de contenido con todo el ‘me¢gaidio, video,...)

Las redes actuan como plataformas, en la distdnugiuso de aplicaciones a través
de un navegador.

Arquitectura ‘open source’ que permite la conedad simple de los recursos
computacionales.

Los usuarios son propietarios de los datos ernteemsb y ejercen el control sobre
estos.

Una arquitectura de participacion y democraciataiginima a los usuarios a afadir
valor a la aplicacion a la vez que se usa.

Se crean nuevos modelos.

Se da un mayor énfasis a las redes sociales.

Uso de interfaces con mayor interaccion y mas doega basadas en Ajax o
frameworks similares, constituyendo técnicas deamedo para la creacion de

aplicaciones web interactivas.
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7.4. Aplicaciones Web 2.0

A partir del uso y aplicacion de una o mas de esasologias Web 2.0, han aparecido
miles de aplicaciones Web 2.0 y sitios web espeaidbs como por ejemplo YouTube,

MySpace, Facebook, LinkedIn, eBay, Amazon, WikipediOPA, Prosper.

7.5. LaEmpresa 2.0

Andrew McAfee acufidé en 2006 el término “Enterp2s@” en el articulo “Enterprise 2.0:
The Dawn of Emergent Collaboration” en la revisiba abril del 2006 del MIT Sloan

Management.

En ese articulo se explicaba como la ‘Empresa @d@ba las tecnologias Web 2.0,
representadas por los blogs, wikis, redes socjaRSS como herramientas de gestion del

conocimiento en un entorno privado corporativo.

Entre varias definiciones, la Empresa 2.0 puedeiderarse como ‘un mecanismo para
promocionar el intercambio de la informacién, dentfuera de una empresa, a partir de la

adopcion de las tecnologias conceptos del Wel(‘2uKihiro 2007)

Las organizaciones usan, principalmente, los blegkis y los agregadores RSS para
facilitar la colaboracién, comunicacién y el in@mbio de informacion interna y
externamente (McAfee 2006).

MacAfee identificO 6 componentes de las tecnolottaserprise 2.0
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» Search Los usuarios de las empresas tienen que podenteaclo que buscan.

e Links. El uso de vinculos (hipevinculos) constituye umaelente guia para

identificar, estructurar y organizar los contenidaine de las compafias.

* Authoring. ElI uso de herramientas como los blogs y las wikisilitan la

elaboracion conjunta en la empresa.

» Tags Los sistemas tradicionales de categorizacion ate dontenidos en las
intranets, imponen, a menudo un modelo o taxonayun& no resulta natural y
comodo a los usuarios del mismo. El uso de herrgasede etiquetajegagging,
permiten la creacion delksonomiasdel término inglégolksonomies en las que
son los propios empleados los que etiquetan yficasilos recursos segun sus

percepciones, necesidades y experiencia.

» Extensions Bajo este concepto se agrupan las funcionalidddepoder ‘cruzar’
intereses, conocimientos, a partir del analisipateones de conductas y maneras de

trabajar.

» Signals El uso de funcionalidades y herramientas que ipenmsuscribirse a

fuentes de informacion (como la tecnologia RSSaclivacion de alertas y avisos
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ante la incorporacion de nuevos contenidos, matifimes de documentos,...,

facilitan el mayor aprovechamiento del tiempo dettabajadores.

Estas herramientas han permitido dar un salto itapte en la participacion de los
empleados en la colaboracion, comunicacion y léiGeslel conocimiento, superando las
limitaciones de los tradicionales sistemas de [Estaintranets y sistemas de gestion
documental de las compafias, gestionados por whogiatradores de sistemas y que
‘encorsetan’ a los usuarios con unas estructurasrigiglas, perfectamente definidas y con

unas taxonomias predefinidas para el contenido.

Algunos ejemplos de estos usos son:

Wikis, blogs, podcasts y base de conocimiento dranets para facilitar la

formacion de los profesionales.

* Uso de blogs y RSS para difundir noticias e infaridwa corporativa.

* Wikis para elaborar documentacion compartida

 Podcasts para revisar y difundir grabaciones deorses de formacion,
demostraciones de producto, ayudas a serviciosmogeformacion.

 Redes sociales, ‘tags’ de contenido y ‘social boamking para compartir

conocimiento y recursos de interés.
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Estas herramientas permiten el acceso facil, iataiio y visualizacion de informaciones y

datos a través de Internet, intranets, portalesrecoelectronico, revistas digitales

(enewsletters lectores/agregadores RSS y gestores de contemigcesariales.

7.6. Tecnologias Web 2.0

Las tecnologias enmarcadas bajo el concepto Webc@mprenden los siguientes

componentes (Lai S. 2008):

» Software de servidor

* Protocolos de mensajeria

» Sindicacion de contenidos

» Varias aplicaciones cliente y navegadores basadosstgndares con ‘plugins’ y

extensiones.

Destacan las siguientes técnicas (Borland 2007):

» Software ‘wiki’ que permite a los usuarios crear y editar pagirets ywcontenido
de manera colaborativa usando un navegador web

» Software ‘weblog’, disefiado para crear y mantener blogs.

» Herramientas ‘mashup’ que permiten la consolidacién de datos a partidate o

mas fuentes (websites) para crear nuevas aplieion
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* RSS (‘Really Simple Syndication’ o ‘Rich Site Summary’un conjunto de

formatos para obtener datos, cuando son actuazdddiferentes fuentes.

» Tecnologias Rich Internet Application’como Flash, AJAX y Flex, que facilitan
disponer de interfaces ‘ricas’ en contenido.

* Folksonomy(en contraste comaxonomy, un estilo de categorizacion de websites a
traves del uso de palabras clave ‘libres’, tambéderidas como ‘tags’.

* Herramientas de personalizacion para la creacion depaginas web
personalizadascon informacion constantemente actualizada

» Sistemas ‘social bookingmarking, que facilitan el intercambio puablico de
informacion referente a recursos de Internet.

» Servicios de Redes Socialeplataformas online y herramientas que facilitale g
los individuos compartan opiniones y experienciagluyendo fotos, videos,

musica, ideas, opiniones,.., entre ellos.

7.7. Wikis

Las corporaciones estdn empezando a implantar lidgs womo una manera de
colaboracion online y de publicacion en el lugartrddajo, si bien, como apunta Fichter

(2005) la primera aplicacion wiki data de 1995.

Wiktionari, una parte de la Wikipedia, define urkméomo “una tecnologia colaborativa
para organizar la informacion en una web”. Una veéki una web en donde cualquiera

puede editar el contenido.
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Una de las principales ventajas de los wikis es spremuy faciles de usar (no requiere

conocimientos técnicos) y administrar, lo que fegienormemente, su uso por parte de los

usuarios.

Los autores pueden monitorizar los cambios sobreoetenido, asi como gestionar

versiones de los documentos.

Estas herramientas son, ademas, muy faciles degaoanfy administrar.

Algunas de las funcionalidades incorporadas emwi&s son el registro y autentificacion

de los usuarios, la trazabilidad y control de werado, el bloque de paginas por parte de

los administradores, la busqueda, la visualizad®tos ultimos cambios,...

Algunas de las plataformas wiki ‘open-source’ sonwwmindtouch.com

www.socialtext.com www.twiki.org, www.pbwiki.com www.mediawiki.com asi como

también existen diferentes productos comercialemyocpor ejemplo la plataforma de
productividad Microsoft Sharepoint que incluyendiamalidades para la creacion de wikis
El ejemplo méas conocido de aplicacion de la teajalowiki es la Wikipedia

(www.wikipedia.org.

Las wikis tienen una clara aplicacibn como herraai® para investigacion, en el ambito
de las tecnologias de informacién y en areas decgeal cliente, entre otras, para poder

construir un repositorio de conocimiento compatrtido
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En los proyectos, una site wiki suele residir, heddmente, en la intranet o extranet de la

compainiia.

Como comenta en su articulo Richard Hammond (2@0vyyiki tiene menos que ver con

un software y mucho mas con la comunicacion huneahamano

7.8. Blogs

Un blog (o weblog) es una web con el contenido @apio en posts (articulos) y organizado

de manera cronoldgica.

Aunque la mayoria de los blogs son creados y gestms, a nivel individual, también

existen blogs de grupo (con varios autores), asbdalogs corporativos.

Las entradas pueden ser categorizadas, por suesua@artir de la aplicacion de etiquetas

(tags).

Los blogs son facilmente ‘vinculables’ (links) cotros blogs para crear comunidades,

formando lo que se llama la blogosfera.

Al igual que otras tecnologias Web 2.0, para laddm, edicion y mantenimiento de un

blog, no es necesario el conocimiento técnicoufacilita su rapida adopcion y uso.
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Una de las limitaciones de los blogs es que sentrga de manera cronoldgica y no por

contenido, si bien existen opciones como las etégugue pueden facilitar la clasificacion y

acceso por palabras clave a los articulos publicadastos.

Diferentes autores han estudiado el uso y aplicad@estas herramientas.

Blood (2002) defini6 los blogs como ‘un diario edien el que se publican contenidos en
una secuencia inversa’, Lipton (2002) sefialé6 queveblog no es mas que un sitio web
organizado temporalmente y Hourihan (2002) destped todos los blogs comparten un

mismo formato o estructura de los contenidos.

Los equipos y grupos pueden crear blogs para caimpdormacion, combinandolos con
prestaciones de sindicacion de contenidos a tradeéfRSS para poder acceder a su

informacion.

7.9. Microblogs

El microblogging(Wikipedia 2009b), también conocido comanoblogginges un servicio
gue permite a sus usuarios enviar y publicar mesdagves (alrededor de 140 caracteres),
generalmente de soélo texto. Las opciones paravéb &e los mensajes varian desde sitios

web, a través de SMS, mensajeria instantaneacaaioihes ad hoc.

Estas actualizaciones se muestran en la paginarfledel usuario, y son también enviadas

de forma inmediata a otros usuarios que han elegidmpcién de recibirlas. El usuario
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origen puede restringir el envio de estos mensajesa miembros de su circulo de amigos,

0 permitir su acceso a todos los usuarios, qua egdion por defecto.

7.10. Podcasty Videocast

El podcasting (Wikipedia 2009) consiste en la creacidon de archivde sonido
(generalmente en formato mp3 o AAC, y en algungs<&l formato libre ogg) o de video
(Ilamados videocasts o vodcasts) y su distribuoi@diante un sistema de sindicacion que
permita suscribirse y usar un programa que lo dgacde Internet para que el usuario lo

escuche en el momento que quiera, generalmente eproductor portatil.

Los ‘podcasts’son ficheros de audio a los que es posible sus®ipara que, regularmente

y de manera automaética, nos lleguen desde su fdergeoduccion.

Los ‘videocastsutilizan la misma tecnologia que Igsodcastsper con fichero de video en

vez de audio.

Un podcastse asemeja a una suscripcion a un blog hablada ejué recibimos los
programas a través de Internet. También una vendjgpodcastes la posibilidad de

escuchar en lugares sin cobertura.

Su contenido es diverso, pero suele ser una pelsaiiando sobre diversos temas. Esta es
la definicion base. Ahora bien, puede ser ampl@delaliferentes maneras. Hapdcasts

sobre diversos temas, sobre todo tecnologicos. Mgehnte prefiere usar un guion y otros

Incidencias de la Web 2.0 en Telefénica Pagina 32



QS movistar Yelefornica

hablan a ‘capella’ y de forma improvisada. Algungasrecen un programa de radio,

intercalando musica, mientras que otros hgmmficastsmas cortos y exclusivamente con
voz, igual que con los weblogs.
Para crear upodcastse necesita un micréfono y un software para grdabael caso de los

videocasttambién se requiere una camara y un softwarelid@e de video.

7.11. Conferencia Web

Son un tipo de comunicacidon sincrona electronica d@acilitan el intercambio y

presentacién de contenidos y la colaboracion \&rnet.

Una conferencia web (Wikipedia 2009c) es similana reunién personal porque permiten

a los asistentes interactuar entre si, pudiendgadmdocumentos y aplicaciones.

Las videoconferencias web son reuniones ‘virtualas’'través de Internet cuyos
participantes trabajan en distintas ubicacionesais La sala de reuniones real se sustituye
por el escritorio del ordenador del anfitrion dedanion (la persona que la ha organizado).
Cada participante se sienta ante su propio ordenadmde puede ver todo lo que el
presentador va mostrando en su pantalla (funcion'ddektop sharing’ o escritorio

compartido).

Durante la reunién en linea, el anfitrion puedeeced papel de presentador a cualquiera de

los demas participantes. En esencia, las confereneb poseen caracteristicas similares a
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las reuniones ‘en persona’, porque permiten quasasentes interactien entre si (principio

de comunicacion ‘de muchos a muchos’).

Los seminarios webamebinarg se utilizan basicamente para formacion en lineaemtos
en linea, como conferencias de prensa, y puedear teas de 100 participantes. Las
soluciones para seminarios web facilitan considenaénte el proceso de invitacion y la
presentacion de informacién a grandes audiencragipio de comunicacién ‘de uno a 28
muchos’). Las videoconferencias sirven basicameate transmitir sefial de video en

directo a los participantes.

7.12. Redes Sociales

Las tecnologias Web 2.0 han propiciado, tambiérgntergencia de servicios de redes

socialesifhass social medja

Este concepto, social media, se refiere a las fpfatas online y herramientas que las
personas utilizan para compartir opiniones y expeias incluyendo fotos, musica, video,

aplicaciones y opiniones y percepciones con lassotr

Una red social se define como una estructura costpupor nodos (individuos u
organizaciones) conectados por uno o mas tipos dligcidn (grupos de trabajo,
intercambios financieros, amistad, relaciones coiakss, parentesco, asociaciones

profesionales,...)
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Estas redes sociales son webs que permiten arks@nps crear su propio espacio virtual (o

pagina personal), en la que publicar fotos/imagemssribir blogs, compartir ideas y
vincularse a otras webs que consideran interesgWispedia 2009a). Estos contenidos

pueden, ademas, ser etiquetados, lo que facilp@stierior busqueda.

Algunas de las principales redes sociales son Ba&etMySpace, Twitter, LinkedIn,

Nexopia, Bebo, Hi5, dol2day, Tagged, XING, SkyroOkkut, Friendster.

Estos grupos sociales favorecen la socializaciornsute participantes, a través de un

conjunto de valores (O'Reilly 2005; Boyd 2006):

* Amistad

» Participacién democratica
* Inteligencia competitiva

* Promocion viral

* Innovacion conjunta

* “Pull but not Push”

» Cooperacion y colaboracion, pero no control

Estudios de investigacion (Lai y Turban) han ide#do y clasificado estas redes sociales

en 5 tipos de grupos:
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» Grupos que operan en una democracia participativa yde amistad como

Youtube y MySpace. Ofrecen a sus usuarios un ctmjda herramientas como
flogs, intercambio de fotos, videos,..., para que dosores puedan expresar su
pasiones, experiencias y opiniones, a la vez quoeerside punto central de

comunicaciones para un grupo de amigos que conmpantenterés.

» Grupos que operan en apoyo viral y de experienciaoompartidas: como la web

de subastas eBay o Amazon y en las que el uso kis wiblogs permite crear
comunidades y conversaciones alrededor de los @imgluy del proceso de

compral/venta.

 Grupos que operan sobre las expectativas y apreciaoes individuales

(Massively Multiplayer Online Role-Playin Games -M@RPGs) que se han
convertido en un un fendmeno cultural, social ygden importancia econdémica
puesto que atraen, periddicamente, millores de dpgs interactivos. Estos
entornos, como por ejemplo WorldofWarcraft combinauchos de los aspectos de

las redes sociales con el comportamiento orierdaalgetivos.

* Grupos que capitalizan la inteligencia colectiva ylas sinérgias entre sus
usuarios como Wikipedia, proyectos de edicién conjunta yabokacion, basados

en aficiones, industrias, areas geogréficas,...
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» Grupos que dan apoyo a la negocion entre personasrp el préstamo de

dienero. como Zopa y Prosper, en las que los participapestan contenido sobre

sus necesidades financieras y otros que deseatarpdasero, pueden negociar y

encontrar prestatarios.

7.13. Analogia web 2.0 / medios

Una analogia ofrecida por Happ, Winsche, Rohrborhlepkel (2006), nos permite
identificar, a muy alto nivel, la aplicacién de lasncipales tecnologias de comunicacion

de la web 2.0, tal y como se resume en la sigutabta.

Tecnologia Web 2.0 Descripcion Analogia

Un blog es una site de internet con
notas (posts) almacenadas vy
visualizadas en el orden cronoldgico

Blog / Weblog Diario
de publicacion por una o varias

personas. Estos articulos puedes ser

comentados por otras personas.

Un wiku es una site de internet en la

que el contenido es creado y editado
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Wiki por varios usuarios, dando como Pizarra

resultado un contenido escrito de

manera colaborativa.

Los podcasts son ficheros de audio.
La informacion publicada en ellos
puede ser recibida, de manera
Podcast Radio

regular y automatica, a partir de una

suscripcion a la fuente de origen.

Un sistema de videocasts es un
conjunto de ficheros ‘podcast’ con

Videocast Television
video ademas de audio.

Herramientas de comunicacion
electronica ‘sincrona’ que permiten
compartir audio, video,
Web conference Reuniones
presentaciones y materiales ‘online’

para llevar a cabo presentaciones y

reuniones virtuales.
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TELEFONICA Y EL MUNDO 2.0

Acciones de Telefénica en el Mundo 2.0.

Telefénica es una de las mayores compafias deotelgicaciones del mundo por
capitalizacion bursétil. Sus actividades se centanla prestacion de servicios de
comunicaciones como telefonia fija y movil, dattedevision, conectividad y valores
agregados asociados, siendo la banda ancha hemtanciave para el desarrollo de
ambas. Presente en 25 paises, tiene una base die 288 millones de clientes en todo
el mundo. La estrategia de crecimiento de Telefdsi centra principalmente ofrecer
soluciones de comunicaciones en los mercados dopéea: Espafia, Europa y
Latinoamérica. Telefénica es una empresa que sgacen bolsa al 100%, tanto en la
bolsa de Madrid como en otras bolsas, y tiene nead,8 millones de accionistas

directos.

Las empresas que componen el grupo en Colombidedefdonica Telecom, Movistar,

Terra y Atento. La actividad de Telefénica se enfundamentalmente en los
negocios de telefonia fija y telefonia maos#éyvicios de banda ancha, conectividad
a Internet y Television satelital. Telefonica egbéesente en 950 municipios con
telefonia fija y 934 municipios con telefonia M&BISM y cuenta con una base de

clientes de méas 12,3 millones de accesos en tqui®l

El Grupo Telefénica tiene un con la sociedad colamd que se evidencia con las

actividades de la Fundacion Telefénica. A travdspdegrama Pronifio, la Fundacion
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ofrece educacion a cerca de 20 mil nifios y por enddl programa Educared se han

construido 40 aulas en escuelas y hospitales den®ih. Movistar y Telefénica
Telecom se ubican en el ranking de las 5 mejorggesas para trabajar en Colombia,

de acuerdo con el Great Place to Work Institute2aéll.

En los ultimos tiempos estan proliferando las neef@mas de Comunicacion en
Internet, englobadas en general bajo la denomind@i@”. Este es un nuevo ambito al
que todos debemos habituarnos, siendo conscieptesun lado, de su enorme
potencial como herramienta de expresion y de i@hagi por otro, de los riesgos que
pueden representar para la imagen de Telefonice $iace un uso inadecuado del
mismo. En cualquier caso, estos nuevos mecanisni@smylas de comunicacion son
también una oportunidad tanto para los empleadtisegtivos como para la compafiia

para, entre otras cosas, fomentar una politicailtiera organizacional.
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8. MARCO TEORICO

8.1. ALCANCE

Por medio de este estudio se espera identificantificar y exponer la incidencia,
influencia y percepcién de la Web 2.0 en TelefGnigaasi proponer estrategias que

cualifiquen y optimicen el uso de la misma dentfaegra de la empresa.

8.2. HIPOTESIS

La implementacion de la Web 2.0 en Telefonica,dagiantener la cultura organizacional
gue ya esta consolidada y apunta a la iniciativislostar Digital que se usa para educar e
incentivar a los empleados de la empresa en todeeflerente a contenidos Web y

conceptos tecnologicos que hacen parte del ardbitas telecomunicaciones.

8.3. DELIMITACION

El estudio de las incidencias de la web 2.0 enfdelea Movistar se realizard en la

Operacion Movil (Movistar) de la compafiia.

8.4. POSIBLES LIMITACIONES

En este momento Telefonica (Movistar y Telecom)@ gsasando por un proceso de
unificacion con el fin de ser una sola compafhiga@sello que el foco del personal ya no

sera solo de Movistar como se habia planteado.
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1. METODOLOGIA

La investigacion que se esta realizando en Teleddwmiovistar, es una investigacion
cualitativa soportada en datos cuantitativos. Esrdea investigacion mixta, en primera
medida se afirma que es cualitativa porque seesstaliando las influencia, incidencia y
percepcion que tienen los empleados y el persotair® sobre la Web 2.0 y el soporte
cuantitativo va a permitir corroborar los resultadie la investigacion por medio de las

herramientas de medicion y recoleccion que se @siglementado.

Teniendo en cuenta que la investigacion mixta naekxlcualitativo entendido como la
calidad que se busca de todo el campo de invegtiggdo cuantitativo sabiendo que es la
cantidad de informacion que nos va a servir parumentar, durante y al final de la
investigacion, todos los datos que nos haran samo determinar los resultados finales y
las conclusiones finales, creemos que los alcaseds investigacion con esta metodologia

seran los esperados.

1.1. PROCESO DE INVESTIGACION

1.1.1. FASE I. TIPO DE INVESTIGACION

Investigacién de campo en la Operacién Mévil (Mtansde Telefonica. La informacion se
obtendra de manera directa manteniéndose unadelacintinua con el personal de la

organizacion.
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1.1.2. FASE Il. NIVEL DE LA INVESTIGACION

Investigacion mixta y descriptiva, teniendo comopasito obtener informacion acerca de

la actual realidad del uso de la web 2.0 dentria deganizacion.

La investigacion descriptiva consiste en represdasacaracteristicas fundamentales de un
problema en estudio, utilizando criterios de mamedenada que le permitan demostrar la

estructura o conducta del mistno

1.1.3. FASE Ill. RECOLECCION DE LA INFORMACION

1.1.3.1. Técnicas de recoleccion primaria de la informacion

v Observacion participativa
v' Entrevistas estructuradas
v' Entrevistas no estructuradas

v' Encuestas personales

1.1.3.2. Técnicas de recoleccion secundaria de la informacid

v Recopilacion bibliogréafica

v A través de la intranet

3 GALLARDO, Adonay; MORENO, Yolanda. Serie Aprender a Investigar, Modulo 3 Recoleccion de la
Informacion. Bogota: Instituto Colombiano para el Fomento de Educacion Superior ICFES, 1999.P4g, 152.
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v Medios informaticos e internet.

1.1.4. FASE IV. ANALISIS DE LA INFORMACION

Se utilizaran las herramientas graficas de Exakdstcomo diagramas de barras, de tortas y
de dispersién. Esto con el fin de tabular de mapedatica la informacion recolectada y

facilitar la presentacion de la informacion a lastgs interesadas del estudio a realizar.

1.1.5. FASE V. PRESENTACION DE LA INFORMACION

Se realizaran capacitaciones al personal de laesamon el fin de darles a conocer mas a
fondo algunas herramientas que contiene la weby 218 la cual ellos podran hacer el

debido uso.

Se expondran los registros obtenidos semanalment®se muros informativos de la

organizacion, esto con el fin de mantener bierrmméalo al personal de la empresa.

Es importante aclarar que tras el procesamientodgatos se pasara a la realizacion de un
“Focus Group” el cual nos permitira tener inforntecimas exacta sobre el fenémeno

investigado.
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Se define un grupo focal como: "una reunién de nup@ de individuos seleccionados por

los investigadores para discutir y elaborar, ddadexperiencia personal, una tematica o

hecho social que es objeto de investigacion”.
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2. CATEGORIZACION DE SIGNIFICACIONES

Comunicacioén interna se entiende como todos aquellos procesos comwusatjue se
llevan a cabo al interior de cada organizaciora ésimunicacion se caracteriza por tener
como principal publico a los empleados y tiene caijetivo, difundir y generar procesos
de identificacion del empleado hacia la empresajeeésta manera que se puede indicar
gue la comunicacién interna se presta como el aspactinente para difundir los valores,
los objetivos, las politicas, la cultura, las meyasodos los aspectos concernientes y
competentes a la razén de ser de la organizacidreske sentido se evidencia que una
comunicacion interna bien llevada a cabo y en emtstpotenciacion y autoevaluacion
puede generar altos procesos de empoderamientosdaripleados y da como resultado
una mayor actividad en los procesos internos gaderasi resultados basados en la

eficiencia, eficacia y efectividad en todo su quelfa

Segun Gladys Rivera, laultura organizacional es el cuamulo de creencias, valores,
habitos y comportamientos que son resultado detéaaiccion de los seres que conforman
una organizacion, ésta se da con el diario viviuie empresa, pues dia a dia las personas
se tienen que relacionar creando asi una serieogedmientos informales que junto con
la misién, visién y objetivos de la organizaciéeam un clima organizacional, sin embargo
es necesario aclarar que el clima organizacionasiempre es bueno, pues todos estos

procesos dependen de las interrelaciones queese enesu interidr

* OTALORA, Evelyn. COMUNICACION INTERNA. Comunicacién Organizacional. 2010.
> RIVERA, Gladys. CULTURA ORGANIZACIONAL: Nueva Tendencia de la Gerencia de Recursos Hacia
la Competitividad.
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3. FICHA TECNICA

FICHA DE INVESTIGACION EN TELEFONICA

Variables:

» Comunicacion Organizacional
* Cultura Organizacional

» Comunicacion Digital

Herramientas de Investigacion:

PESO No. Internas  Externas

e Encuestas 35% ——* 15 personas 8 7

Universo a investigar

Empleados directos de Telefonica entre 25 y 40 ,afites diferentes cargos

vicepresidencias.

Muestra: 15 empleados entre hombres y mujeres

Responsables de la investigacion:

+ Jenifer Andrea Alvarado Mufioz

+ Paula Natalia Gonzélez Duarte
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Caracteristicas Demogréficas

« Edad
* Nivel educativo

» Ocupacion
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4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MARZO |ABRIL |MAYO |JUNIO
ACTIVIDADES Semanasg Semanas Semanas Semanas
1/2|3/4|1/2|3/4|1/2|3/4|1|2|3|4
Definir la importancia y el uso que
_ dan los empleados de Telefon
>
7 Movistar a la web 2.0 dentro de
L
2 |empresa.
LL
Recolectar la informacion suficiente para
llevar a cabo el estudio utilizando |as
técnicas de recoleccion de |ld
= informacion ya planteadas
L
2 | anteriormente.
LL
Procesar la informacion y clasificarla pof
area o seccion de tal manera que seg mas
> facil determinar el area con mayor
L
(Q incidencia.
LL
Se presentara la informacipn
previamente analizada y se
> implementara el plan de accién para la
L
2 |mejora.
LL
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EJE

OBIJETIVO

DIRECTRIZ

FORMULA

INDICADOR

Digitalizando nuestro
entorno, potencializamos
nuestro trabajo.

Fomentar el conocimiento de
la Web 2.0 en Telefdnica.

Cumplimiento de las pausas
digitales implementadas para
fomentar el uso de las
herramientas Web 2.0.

Web 2.0

Conocimiento por parte los
empleados de la Web 2.0.

Nivel de conocimiento de los
empleados sobre la Web 2.0.

Iniciativa Movistar Digital

Proyectos que giran en torno
al desarrollo de la iniciativa.

Porcentaje del total de los
proyectos que realiza
Telefdénica que giran en torno
al cumplimiento de la
iniciativa Movistar Digital

2) Implementando lo
aprendido, construiremos
una mejor Telefdnica.

Implementar el uso cotidiano
de la Web 2.0.

Eficacia y plena apropiacién
de las herramientas Web 2.0
a través del uso de las
mismas.

Herramientas Web 2.0

Herramientas mds usadas por
los empleados

Nivel de uso de las
herramientas Web 2.0.
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EGRESOS
CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
CONCEPTO
(unidades) $) (%)

Impresiones 120 100 12,000
Fotocopias 65 50 3,250
Resma de papel 1 11,000 11,000
Transportes 288 1,450 417,60Q
Almuerzos 144 5,000 720,000
TOTAL 628 1'505,050 1'941,950
INGRESOS

Apoyo econdmico por seis (6) meses, correspond&mé% de un SMMLV. $1'163,850
UTILIDAD $ 468,250
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Se realizaron 15 encuestas entre los colaboradiereBelefonica Colombia, la encuesta
estaba compuesta por cuatro capitulos (Cap 1. datmsodemograficos, Cap 2:

conocimiento de la Web 2.0; Cap 3: la Web 2.0 eantpresas; Cap 4: la Web 2.0 y la
cultura organizaciona)/er anexo (Disefio encuesta implementada, tabulaciggraficas

y porcentajes).

Para el Capitulo 1: Datos socio demograficos teosegue: del 100% de los encuestados el
33% tienen entre 31 y 40 afios, el 27% oscilan exttagles de 20 a 30 y 41 a 50 afos y el
13% tienen otras edades. El nivel educativo quepué=taje obtuvo fue Otro con un 53%
de la muestra, esto lo que nos quiere decir eslgues encuestados mas de la mitad han
hecho alguna especializacion, maestria o estudistefpores a su carrera profesional, el
40% de los encuestados tienen un titulo profesipmhl7% son tecndlogos, presentandose
para la opcion de técnicos ninguna respuesta.

El Capitulo 2: Conocimiento de la Web 2.0, busaaledir qué tanto sabian los empleados
de telefonica sobre este tema, los resultados ioloefueron: existe un claro conocimiento
de las caracteristicas de la Web 2.0 puesto qu&%I| del total de encuestados contesto
acertadamente que la principal caracteristica tédh 2.0 es la Interactividad, y el 73% de
los encuestados es capaz de identificar las palespaplicaciones de la Web 2.0, sin
embargo aun un 20% de los encuestados presentzoohesion con la Web 1.0, es decir

aun no las diferencian.
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Con el Capitulo 3 lo que se buscaba era entendesgubrir si la orientacion de la empresa

apunta a ser una empresa 2.0, es decir, si imptamestas tecnologias y sus colaboradores
lo identifican claramente, en este orden de ideasrésultados obtenidos fueron: Los
empleados de telefonica identifican a su empres@mama compafiia 2.0, lo cual nos lleva
a decir que existe una cultura organizacional tadsn al desarrollo de las nuevas
tecnologias, este analisis se da puesto que eld@3Ris encuestados dijeron Si cuando se
les preguntd, ¢Cree usted que Telefonica es uneesa@.0? y con este mismo porcentaje
los colaboradores de Telefénica identificaron loecpptos que componen la web 2.0 en la
siguiente pregunta. Para la pregunta de las hezrdas implementadas en Telefonica la
respuesta ideal era el Blog, Wiki y la conferendiab, el Podcast no lo implementa la
empresa, sin embargo los resultados obtenidos rfuefoBlog y la Wiki obtuvieron un
100% de la seleccion, son altamente implementadasapempresa y sus colaboradores
tienen facil acceso a la misma, en cambio la Cenfga Web obtuvo soélo el 14;7% de los
aciertos; esto implica que si bien se sabe quangpdeimenta no estd al alcance de la
mayoria.

El Capitulo 4 buscaba identificar la cultura orgagional que se puede generar entorno al
tema de la Web 2.0 y era una opcién para que lEb@@dores aportaran ideas a la
compainiia para ser mas digital, en este orden ds &e3% de los emncuestados considera
gue la empresa no necesita implementar mas heraaside la Web 2.0, el 20% considera
gue las herramientas que no deberian implemensanse Conferencia web, Podcast, y
Zopa y el 7% considera que debe implementarse lnkedEl 87% de los encuestados
respondieron que la web 2.0 tiene mucha influercida consolidacion de una Cultura

Organizacional y el 13% dijeron que poco puesto gcalalmente la mayoria de las
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empresas implementan la tecnologia. La Unica ptagyre tuvo porcentaje neto del 100%

fue aquella en la queriamos saber si los colabogadte telefonica consideran que ésta se
mantiene actualizada y en linea con los avancesltagicos, a los cual se obtuvo el 100%
en la opcion Si.

Por ultimo tenemos como respuesta a nuestra pregunte investigacion ¢Cual es la
incidencia del uso de la Web 2.0 en Telefonica, lafluencia y percepcion que ésta

tiene en su publico interno?

Tras el proceso investigacion realizado en Telefrmpodemos concluir que la incidencia,
influencia y percepcion de la Web 2.0 en la compa$ muy fuerte e importante puesto
gue existe toda una cultura organizacional alredddella.

Telefénica Colombia es una multinacional situadalesector de las telecomunicaciones,
por ende es una compafia que constantemente delegisplo y estar al tanto de los
avances tecnologicos que se dan en su contextodiatne A nivel interno, sus
colaboradores consideran la implementacion de mudeanologias como un acto

fundamental en una empresa.
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Es la segunda generacion de la web * Es el término acufiado por Tim O'Reilly en 2004

/\

Comunidades Gama especial de
A través de plataformas de usuarios servicios

Wikis
Blogs
Podcasts
Redes sociales
Conferencia Web /\

Aprender Aprender Aprender Aprender
haciendo interactuando buscando compartiendo
Fomentan: l i i l
La colaboracién, Contenido Redes Organizacion Aplicaciones
e COMUNICACION Y €] INtECAMDI0 s 50CiAl€S == infeligente ===y servicios en
Incidencia: 4q informacion interna y ragina 5u plataforma
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ACCIONES INTERNAS PARA FOMENTAR LA WEB 2.0
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Acciones externas para analizar el entorno actualedla Web
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