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La incorporacion de las llamadas tecnologias 2.0 ha adquirido
importancia para las empresas, ya que se han convertido en
un recurso que les permite alcanzar ventajas competitivas en el
mercado. Este articulo presenta de manera resumida el resul-
tado de la primera fase de desarrollo de la propuesta de tesis
doctoral que incluye el estudio de conceptos y principios basi-
cos que estan influyendo en este nuevo paradigma 2.0

La investigacion se orienta en el area de la ingenieria de soft-
ware, especificamente, en el paradigma de la gestiéon de pro-
cesos de negocios, de la arquitectura orientada a servicios, la
inteligencia de negocios y tecnologias de la Web 2.0 Estos para-
digmas promueven, el primero la creacion de aplicaciones de
gestion empresarial centradas en el modelado, ejecucién, ad-
ministracién y monitorizacion de los procesos de negocio, y el
segundo, un modelo de computacioén distribuida basado en la
existencia de proveedores de servicios, consumidores de servi-
cios y registros para la publicaciéon y basqueda de servicios. Y
la tercera, como una segunda generacion de servicios y comu-
nicaciones que se basan en la web social.

Palabras clave: empresa 2.0, web 2.0, tecnologias 2.0, procesos
de negocio.
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Introducciéon

En la actualidad, las empresas, especialmen-
te las denominadas pymes, necesitan imple-
mentar mecanismos que les permitan ser
competitivas, reducir costos de operacion,
mejorar la calidad de productos o servicios,
flexibilizar los procesos para agilizar el ne-
gocio, fomentar un ambiente de colaboracién
entre todos los empleados, proveedores o
clientes, por mencionar algunos. Para lograr
estas metas es indispensable una adecuada
gestion de los procesos de negocios.

Otro factor que puede incidir para que las
organizaciones puedan alcanzar sus objeti-
vos de manera eficiente, se relaciona con que
los empleados y los sistemas de informa-
cién vayan hacia la misma direccion, siendo
los procesos de negocio los que facilitan esta
colaboracion.

Los procesos de negocio son esenciales para
comprender como opera una organizacion,
para el disefio e implementaciéon de siste-
mas de informacioén flexibles. Estos sistemas
proveen la base para adaptar rapidamente la
funcionalidad existente con los requisitos del
negocio.

Empresa 2.0

En el 2006, Andrew McAfee, profesor en la
Harvard Business School, publicé el articu-
lo Enterprise 2.0: The Dawn of Emergent Co-
llaboration, en la Sloan Management Review;
en el articulo en mencion, definia un nuevo
paradigma corporativo: empresa 2.0. Segtin
la definiciéon de McAfee, la empresa 2.0 es la
implementacién de los atributos y de las ca-
racteristicas de la web 2.0 en las empresas.
Representa una nueva forma de trabajar den-
tro de las corporaciones, por lo cual las tec-
nologias y las practicas empresariales les
permiten a los trabajadores superar los limi-

tes que imponian las herramientas de comu-
nicacion del modelo anterior.

En este nuevo paradigma, tienen una enor-
me ventaja competitiva aquellas empresas
que utilizan el software social, que posibilita
la colaboracién y agiliza y simplifica el inter-
cambio de informacién entre quienes traba-
jan y las redes formadas por sus proveedo-
res, clientes y otros stakeholders.! Como
afirma McAfee, estas herramientas de la web
2.0 estdn produciendo un cambio radical
dentro de las corporaciones, ya que canali-
zan la inteligencia colectiva e impactan en la
innovacion, la productividad y la agilidad de
los negocios (Jerez, 2009).

Hablar de web 2.0 es hacer referencia no solo
al uso de tecnologias (Ajax, mashups, soft-
ware social, RSS),? sino también a la aplica-
cién de una determinada actitud en el dise-
fio de servicios web, basada en los principios
de comparticion, reutilizacién, mejora conti-
nua, consideraciéon del usuario como fuente
de informacién, confianza, aprovechamien-
to de la inteligencia colectiva, entre otros. En
este sentido, el establecimiento de la actitud
2.0 hace que la tecnologia pase a un segundo
plano (Margaix, 2007).

Web 2.0 es la representacion de la evolucion
de las aplicaciones tradicionales hacia apli-
caciones web enfocadas al usuario final. No
es una tecnologia, es una actitud con la que
se debe trabajar para desarrollos en Internet.
La web 2.0 busca construir aplicaciones livia-
nas, sencillas, faciles de usar, con un propdsi-
to bien definido a las cuales se pueden accesar
desde cualquier computador por medio de un
navegador (Ruiz, Barzallo y Chiluiza, s.f.)

1 Para la Ingenieria de Software este término hace referencia
a todas las personas involucradas e interesadas en el desar-
rollo de software.

2 De estas tecnologias se hablara en una siguiente seccion.
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Concepciones de la empresa 2.0

Definiciones o concepciones de lo que repre-
senta la empresa 2.0 parten de la idea origi-
nal de McAfee. Segin Wikipedia, es aquella
que, por analogia con la web 2.0, toma la re-
ferencia de esta en lo que se refiere al uso de
herramientas de software social para la ges-
tiéon de negocios (figura 1). Si la web 2.0 esta
dirigida para los usuarios, la empresa 2.0 esta
dirigida a los empleados, clientes y stakehol-
ders; por otra parte, en esta se fomenta el uso
de herramientas de la web social tanto inter-
namente, en las diferentes unidades operati-
vas, como en su relacién externa con el sector
en el que se encuentre.

* En el nivel externo: incorpora a los de-
partamentos de comunicaciones e ima-
gen corporativa, servicio al cliente, de-
pendencias en las que existe un impacto
directo con clientes, socios estratégicos,
etc. Desde la perspectiva externa, este
cambio se produce mediante la retroali-
mentacion o feedback que el cliente pro-
porciona y que las empresas deben estar
dispuestas a escuchar y valorar.

* En el nivel interno: también conocida
como gestion del conocimiento, se rela-
ciona con las comunicaciones dentro de
la empresa, ya sea esta en su totalidad o
dentro de pequefias unidades que luego
de su prueba, se propagan al resto de las
unidades funcionales.

Muchas empresas utilizan las herramientas
de la web 2.0 no solo para cambiar las estruc-
turas organizacionales, sino también para
cambiar la forma como se gestionan y se con-
trolan las organizaciones. Estas herramientas
se usan basicamente para mejorar la comuni-
cacion interna entre empleados o hacer que
la gestién de procesos o la planificacion in-
terna sean tareas mas sencillas.
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Figura 1. Web 2.0 y redes sociales

aplicadas a la empresa

Fuente: Iraola (2010).

En la figura 2, se muestra un esquema en el
que se detallan las acciones que las empresas
deben realizar para estos cambios culturales.

Figura 2. Matriz de escenarios del cambio
cultural

Escuchar Canersar Co-Crear

Gestkn

Coordinacidn : Perterenda
Conodimienta

Hr gl o
Lol

Fuente: tomada de Blog de
David Sanchez Bote.?

Por su parte, Lopez (2009), la define como
aquella empresa que utiliza las tecnologias
de la Web 2.0 para: facilitar la comparticién
del conocimiento y la colaboraciéon entre sus
empleados, tener un contacto méas cercano y
directo con proveedores u otras empresas,
asi como con el cliente, como medio para

3 http://dsanchez.blogs.mondragon.edu/2009/02/20/que-
haydelo mio20/
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conocer sus necesidades y gustos, asi como
para abrir su entorno al exterior creando asi
una imagen de transparencia con el objetivo
de aumentar el nivel de confianza en la mar-
ca. En la figura 3, se hace una analogia entre
los se ha denominado empresa 1.0 y empre-
sa 2.0.

Figura 3. Diferencias entre empresa
1.0 y empresa 2.0

sus contenidos, siempre que sean ttiles
para los demas.

* Tag (etiquetado): la experiencia de quie-
nes usan los sistemas de informacion se
ve enriquecida por el tagging. No son las
maquinas, sino los usuarios quienes eti-
quetan los contenidos de acuerdo con
sus propios criterios.

* Extensions (extensiones): el sistema de
recomendacién es una via de avance en
la bisqueda. Si un miembro de la comu-
nidad le da valor a un contenido y este

G fDi + . contenido, a su vez, recomienda la lec-

® |erarguias verticales ®nganizacidn horizontal

@ Burocracia e hgilidad tura o buisqueda de otro, es probable
flenible flanible : : .z

i e que los usuarios se interesen también

® protaccion del sabar ®Transparencia

® fuy complzis ® My simpls en el dltimo, ya que las redes son una

# Ciclos de mercado a largo plam #Ciclos de mercado a cono plazo
® Tecnologias dlrlman par ®Tecnologias manejedes
departamentos bEcnicos: por los Usuanos
el usuario na tiena el control

® Desde el nivel ejecutive hacia ®Desde el nivel operative hacia
ahbajo amiba

@ Sistamas da informacidan
astructurados

® Centralirzada

@ Sistemas da informacian
amargentas

# Distribuida

Fuente: Van Peborgh (2007).
Funcionalidades de la empresa 2.0

McAfee complementa su definicién con la si-
gla SLATES,* en el que se describen las fun-
cionalidades que definen a una empresa en
el contexto de la web 2.0 [7]:

e Search (btsqueda): Las personas buscan
y encuentran lo que necesitan para su ac-
tividad laboral navegando por los conte-
nidos de sus Intranets corporativas. En-
contrar lo que se busca es un atributo
clave de este nuevo modelo empresarial.

e Links (hipervinculos): la forma de buscar
es de un recurso a otro, de un hipervin-
culo a otro.

* Authoring (autoria): todo el mundo pue-
de producir y generar tréfico en torno a

4 SLATES, sigla de Search, Links, Authoring, Tag, Exten-
sions (busqueda, hipervinculos, autoria, etiquetado y se-
fiales).

de las formas en las que se organiza el
conocimiento.

* Signals (sefiales): las tecnologias RSS en-
vian senales para indicar que aquellos
contenidos que interesan al usuario se
han modificado.

La empresa 2.0 surge como una respuesta a
la rigidez de las plataformas actuales de co-
laboracion: utilizar las herramientas tecnolé-
gicas para generar en la compafia una cul-
tura interna receptiva y participativa, que
permita el desarrollo libre y voluntario de
inteligencia colectiva. Es decir, convertir los
ambitos de trabajo en lugares comodos y efi-
cientes para la circulacion de ideas y la ges-
tién de conocimiento (Jerez, 2009).

Modelos en una empresa 2.0

A la hora de pensar y actuar bajo este nue-
vo paradigma y avanzar hacia el modelo
2.0, Van Peborgh (2007) sostiene que existen
cambios o modelos para tener en cuenta:

* Modelos participativos efectivos y ma-
sivos: apertura: hay que abrirse a la co-
munidad, tornarse transparentes y vi-
sibles para todos, asi como adoptar un
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lenguaje compartido para integrarse a
una red mundial de potenciales socios y
consumidores.

* Tecnologia amigable y simple: sencillez:
las tecnologias de la comunicacion y el
software social funcionan para generar
ideas e interaccion. Por eso, es importan-
te que su uso sea accesible y no requie-
ra de una gran especializacién ni prepa-
racion previa. Ademas, las herramientas
y su modo de funcionamiento deben ser
iguales para todos los niveles jerarquicos,
a fin de promover un modelo de partici-
pacion horizontal y menos burocratico.

* Un marco de relaciones digno entre sus
miembros: relaciones: para construir em-
presas de conocimiento compartido y
dialogo, es necesario que el poder deje
de ser unidireccional y que las relacio-
nes entre sus miembros fluyan. Porque la
empresa 2.0 es, sobre todo, una toma de
posicién ética y su potencial depende de
las personas.

e Valorar el conocimiento y la participa-
cién: dinamismo: es necesario el reco-
nocimiento explicito para quienes de-
muestran su motivacion por aprender y
participar, dando lugar a todas las perso-
nas de la empresa a presentar propuestas
y brindando las posibilidades materiales
para concretar aquellas que sean positi-
vas. Hay que escuchar, dialogar, motivar,
fomentar la participacion y la necesidad
de comunicarse. Para estos fines, la tec-
nologia debe funcionar solo como un
medio facilitador.

Tipos de empresa 2.0

Las empresas que deseen vincularse al es-
quema 2.0 deben incorporar los medios so-
ciales en sus procesos diarios de forma que
desarrollen un espacio seguro para sus em-
pleados, de forma que puedan experimentar

REVISTA VINCULOS VoL 8 « Numero 1« ENERO - JUNIO 2011

e integrarlos en las actividades de marketing
y el resto de sistemas de la compafia. En fun-
cion de como se adaptan y del uso que hacen
de los medios sociales, Lépez (2009) diferen-
cia tres tipos de empresa:

¢ El modelo distribuido: en él, cada uni-
dad, departamento o empleado puede
sacar adelante su espacio de participa-
cion propio (blog, red, Wiki) sin ningtin
tipo de centralizacion. Forrester denomi-
na este modelo “the Tire” ya que se origi-
na en el exterior de la compania.

* El modelo centralizado: este modelo si-
gue un esquema en el que hay un equi-
po en la empresa que es responsable de
controlar y ejecutar todo lo que tiene que
ver con las herramientas de participa-
cion. Normalmente, se ubica en los de-
partamentos de comunicacién corporati-
va o marketing.

* El modelo cruzado funcional: las perso-
nas implicadas en el lanzamiento y de-
sarrollo de los blogs, redes y demds he-
rramientas interactivas estdan dentro de
la empresa en diferentes departamentos,
y para el control se forma un grupo res-
ponsable formado por representantes de
esos departamentos. Este modelo facilita
la comparticién de fuentes y la comuni-
cacién cruzada-funcional hacia aquellos
que estan fuera de la organizacion.

La web 2.0 en las empresas

La web 2.0 no es simplemente un conjunto
de prestaciones y tecnologias, sino algo mu-
cho mdas ambicioso: una verdadera actitud
(Dans, 2007). El desarrollo de la web 2.0 im-
plica que las personas tienen tanta importan-
cia como las empresas o los medios de comu-
nicacién; un entorno en el que lo importante
son las personas esta teniendo una influencia
cada dia mayor en la sociedad y en la econo-
mia (Dans, 2007).
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Las empresas deben optar por contar con pa-
ginas en las que se establezcan lugares de
conversacién, blogs corporativos a escala
global o blogs personales de directivos, con
el objeto de disponer de una conversacion
diferente a las tradicionales notas de prensa
(Dans, 2007). Muchas empresas estan desti-
nando fuertes sumas de dinero en sistemas
de customer relationship management (CRM)
para intentar saber qué piensan sus clientes.
No solo el desarrollo de herramientas para
la web 2.0 esté creciendo rapidamente, sino
también su utilizacién en las empresas. A
los mencionados ejemplos de desarrollos de
blogs corporativos o de presencia de empre-
sas en Second Life, también se estd incremen-
tando el uso de blogs, foros o wikis para la
coordinacién de equipos de trabajo, de si-
tios de social bookmarking para compartir
informaciéon comun, de redes sociales para
la gestién de contactos o incluso, de manera
incipiente, de filtros sociales para facilitar el
desarrollo de un sustrato comudn de informa-
cién comentada.

Existen varios escenarios en la web de cual-
quier entidad o institucién, que se deben re-
troalimentar (Zambrano-Silva, 2009):

* La web como fuente de informacion.

* La web como facilitadora de tramites y
gestiones.

* La web como espacio de debate y
participacion.

* La web como lugar para el trabajo
colaborativo.

Las tecnologias de la informacién y la comu-
nicacién no solo pueden hacer mas eficaz la
gestion y la prestacion de un servicio, sino
que también mejoran la comunicacién con
los ciudadanos, los proveedores y su per-
sonal, lo que facilita la creacién de redes de
participacion y de gestion del conocimiento
(Graells, 2010).

Nuevas redes sociales se establecen en torno
a las organizaciones: empleados con ideas y
ganas de desarrollarlas sin necesidad de que
sea una actividad exigida desde sus areas de
direccion, comunidades, en las que se pue-
da compartir opiniones en relacién con te-
mas de interés para el desarrollo de la nue-
va empresa, lugares de encuentro en la red
para companeros de diferentes areas, paises
o puntos de vista o incluso un espacio donde
poder relacionarse de una manera personal
con los clientes, proveedores, etc.

Tecnologias 2.0

En el trabajo desarrollado por Margaix (2007),
identifica una serie de tecnologias considera-
das 2.0, porque suelen estar presentes en los
sitios web 2.0:

e Ajax:® combinacién de XMLy JavaScript;
posibilita la creacion de aplicaciones
web ejecutables en el cliente, reducien-
do considerablemente el trafico de datos
y la carga de trabajo del servidor, y con
una mayor interactividad (Lerner,2006).
Ejemplos de aplicaciones en las que se
utiliza este lenguaje son Google Maps,
Gmail o Flickr.

* Los Mashups:® también conocidos como
aplicaciones web hibridas, tienen como
funcionalidad la integracién, de manera
transparente, de los datos de otros ser-
vicios web, de los cuales se han creado
API Interfaz de programacion de apli-
caciones), para desarrollar nuevas apli-
caciones que accedan a los datos gra-
tuitamente. El ejemplo mads citado es
HousingMaps.com, en el que se combina
la informacién de una base de datos in-
mobiliaria con Google Maps.

5 Ajax, Asynchronous JavaScript y XML, JavaScript asin-
crono y XML.

6 Mashups, Neologismo que combina las palabras en inglés:
mix y match. Es un punto de conexion entre aplicaciones
web diferentes que permite extraer lo mejor de cada una e
implementarlo en una nueva aplicacion.
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* El software social: es uno de los elemen-
tos clave en el desarrollo de la web 2.0,
especialmente en lo que se refiere al apro-
vechamiento de la inteligencia colectiva.
Se refiere al conjunto de aplicaciones que
permiten la comunicacién entre usuarios
a través de la web (Tepper, 2003).

* Dentro de esta categoria de software so-
cial, también se incluyen aquellas herra-
mientas y servicios que permiten com-
partir informacién y objetos digitales,
como los videos de YouTube o las foto-
graffas de Flickr. Los tres componentes
que han influido de manera decisiva en
la web 2.0 son los blogs, los foros y las
wikis.

e EI RSS! es una familia de formatos XML
para difundir informacién y ser reutiliza-
da por otros programas o sitios web. Este
proceso se denomina agregacion o sindi-
cacion. Fue popularizado por los blogs y
actualmente se encuentra implantado en
webs de instituciones, en la mayoria de
portales de revistas, bases de datos y en
algunos catalogos de bibliotecas (Wuste-
man, 2004).
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