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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo conocer los beneficios del concepto web
2.0 en las pymes integrandolo en sus procesos de negocio para la mejora de los

mismos.

Toda empresa necesita conocer y comprender al maximo a sus clientes para ser
mas competitiva, por lo cual el trabajo estd enfocado en el estudio de web 2.0 y
sus principales herramientas, proponiendo una metodologia para el uso

estratégico de éstas en los procesos que lo requieran.

Como caso de estudio, presentamos la aplicacion de esta metodologia hasta la
fase de como debemos configurar las herramientas en los procesos estratégicos
de la pyme DATAPC, a la cual le hemos puesto un nombre ficticio, dado que el

verdadero nombre, no puede ser revelado por razones de confidencialidad.

El analisis de costo beneficios demuestra que al poner en practica la metodologia,
las pymes ahorrarian mas del 50% en gastos de publicidad y horas de trabajo en

determinados procesos.

Palabras Claves: web 2.0, inteligencia colectiva, red social, sociedad de la

colaboracion, medios fast good.



ABSTRACT

This study aims to know the benefits of concept Web 2.0 in pymes, integrating it

into their business processes to improve them.

Every company needs to know the maximum and understand your customers to
become more competitive, so the work is focused on the study of Web 2.0 and its
main tools, proposing a methodology for the strategic use of these tools in

processes that require.

As a case study, we present the application of this methodology to the stage of
how we configure the tools in the strategic processes of the SME DATAPC, to
which we have placed a fictitious name, since the real name can not be revealed

by reasons of confidentiality.

The cost-benefit analysis shows that by implementing the methodology, the pymes
would save more than 50 % in advertising expenses and working hours in certain

processes.

Keywords: web 2.0, collective intelligence, social network, society collaboration,
means fast good
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INTRODUCCION

La evolucidon del Internet como medio de comunicacion ha sido mucho mas
acelerada que el de los otros medios. Hace algunos afos, pocas personas tenian
acceso a la red y las primeras paginas web eran solamente informativas.
Posteriormente, las paginas comenzaron a cambiar, sus contenidos eran
generados dinamicamente, sus disefios eran mas usables y estéticamente

atractivos, pero todavia, el autor tenia el control de la publicacion.

Actualmente hay una gran explosion de contenidos y de aplicaciones que dan un
gran salto a la evolucion del Internet: El usuario es el principal generador de
contenidos, nace una nueva forma de concebir la web, la cual crece y se alimenta
de una sociedad de colaboracion, donde todos comparten conocimientos, forman
comunidades, expresan opiniones y comentan con libertad su parecer en un
determinado tema. Es la web 2.0, un concepto donde el usuario adquiere el papel

de protagonista, favoreciendo la retroalimentacion.

El presente trabajo pretende aprovechar todas las oportunidades que la web 2.0
brinda en beneficio de las pymes, las cuales representan el 98.3% de las
empresas en el Peru. Utilizar estratégicamente estas nuevas herramientas web
2.0, permitira que las pymes sean mas competitivas sin realizar grandes

inversiones, por el contrario, son muy accesibles y las ventajas numerosas.

Se propone una metodologia para la aplicacion de este concepto orientado en
primera instancia a la relacién cliente - empresa, tomando como caso de estudio la
pyme DATAPC.

Cabe resaltar que el presente documento no presenta la elaboracion de un
software, ni tampoco un analisis de riesgos que conlleva si se aplica el concepto
de web 2.0. Esta mas enfocado a como el uso de este concepto puede apoyar a
los procesos del modelo de negocio de una pyme.

La investigacion esta organizada en 7 capitulos
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Capitulo I: Planteamiento Metodoldgico, donde se plantea el problema, la realidad
problematica, el objetivo y el alcance.

Capitulo Il: Marco Referencial, se abarca la teoria relacionada a la web 2.0
Capitulo Ill: Estado del Arte Metodolégico, se menciona los avances y estudios
correspondientes a la web 2.0, casos de éxitos de sitios web peruanos e
internacionales.

Capitulo IV: Metodologia para la aplicacion de la web 2.0.

Capitulo V: Aplicacion de la metodologia, caso de estudio a la empresa DATAPC.

Capitulo VI: El analisis de costo y beneficio.

Finalmente se muestran las conclusiones y recomendaciones en el Capitulo VIl y

un grupo de anexos.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1 El Problema
1.1.1 La Realidad Problematica
1.1.1.1 Sector

En el Peru, las pymes tienen un peso indiscutible, tanto por su contribucion al PBI
como su poder adquisitivo global de servicios y productos. Pero a pesar de su
enorme potencial, desconocen las implicaciones del uso de las Tl en su modelo de
negocio, en su posicionamiento de su marca de internet y en su futura estrategia

de marketing y comunicacion.

Las pequehas y medianas empresas en el Peru perciben que deben tener
presencia en la web 2.0, pero lograr esto, requiere de una estrategia bien definida
que muchas no la tienen. Lo contradictorio es que si son empresas que poseen
cuentas en las principales Redes Sociales; y no son empresas pequefias, sino
grandes transnacionales. La urgencia de estar donde la gente esta, los ha movido

a lanzar su presencia sin haber realizado un planeamiento.

Dado que no se ha encontrado estadisticas del uso de la web 2.0 en las pymes del
Perd, mostraremos algunos graficos correspondientes a un estudio publicado en

marzo del 2008 en la revista McKinsey Quarterly.

En la Figura 1 presentamos un cuadro estadistico que muestra el porcentaje de
las empresas que estan invirtiendo en web 2.0, donde se observa que mas de las
tres cuartas partes de los entrevistados estan invirtiendo en alguna de las
herramientas web 2.0. El estudio también indica que muy pocos ejecutivos utilizan
en sus compafias mas de una aplicacion, y que casi un tercio de los entrevistados

considera que estas tecnologias son “experimentales”

En la Figura 2 se muestran los porcentajes de como las empresas dan uso a las

herramientas web 2.0. Los ejecutivos encuestados que emplean las herramientas
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Web 2.0 sefalan que las utilizan principalmente para interactuar con clientes
(70%), con proveedores y socios (51%), y para mejorar la colaboracién dentro de
la empresa (75%). Y es que en general, las herramientas Web 2.0 permitiran a la

empresa acercarse mas y tener una mejor relacion con proveedores y clientes, y

también contar con una mayor colaboracién e interaccion entre sus empleados

¢ESTA SU COMPAN IR INVIRTIENDO EN ALGUNAS DE LAS SIGUIENTES TECNOLOGIAS
O HERRAMIENTAS WEB 2.02

Mash-ups

Wikis

Podcasts

RSS

Redes sociales
P2P

Inteligencia colectiva

Servicios web 5o
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90%
[ No esta bajo consideracion [ Ya las utilizo / Voy a invertir

Figura 1. Porcentaje de inversiéon de Tecnologias o Herramientas web 2.0 en las empresas.

USAN LAS HERRAMIENTRS WEB 2.0 PARA:

o Interactuar con clientes Servicios para los Feedback de cliente-a-
clientes negocio
70
Nuevos clientes,
nuevos mercados
Interactuar con proveedores
Yy socios Compras
51 : -
Mejor integracion
y comunicacion
Manejar la colaboracion
internamente Manejo del
75 conocimiento
Desarrollo y disefio
del producto

Figura 2. Porcentaje de uso de Tecnologias o Herramientas web 2.0 en las empresas.
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1.1.1.2 La empresa

DATAPC es una empresa comercializadora de equipos de computo con 20 anos

en el mercado peruano, posee un sitio web y una cuenta registrada tanto en

facebook, youtube y twitter; sin embargo, no se ha realizado previamente un

estudio de cémo utilizar estas herramientas web 2.0 estratégicamente para

aprovechar sus beneficios tanto en la relacion con sus clientes, como en algunos

otros procesos de negocio que lo requieren. Esto se ve reflejado en lo siguiente:

- La cantidad de visitas a su sitio web desde hace 1 afio se mantiene.

- El numero de suscritos en sus redes sociales es minimo.

- Determinados procesos internos, podrian agilizarse con el uso del concepto
web 2.0

Por ende, esto repercute en su nivel de ventas de productos y servicios, las cuales

no aumentan como se esperaba ya que al no invertir en publicidad en medios

tradicionales por su elevado costo, la empresa optd por utilizar las herramientas

web 2.0, lo cual no dio los resultados esperados.

A continuacion, en la Figura 3, se muestra el posicionamiento que su web tiene en

Internet, segun Alexa.

9 Alexa Fin sics oo, (D (">
A Home  Top Sites ESSICHGIEN /ha ot Toolbar For Site Owners
® datapc.com.pe datapc.com pe GetlInfo
DATAPC

About DATAPC (datapc.com.pe): Venta de Euipos de computo

© 516,603 111,914 53 No data
\lexa Traffic Rank @ Traffic Rank in PE @ Sites Linking In @ Online Since @

Contact Info  Reviews Related Links ~ Keywords  Clickstream  Demographics

Daily Reach (percent) Percent of global Internet users who
infordata. com. pe visit infordata.com.pe

T T T T
0.0001 Reach Change

0.00008 - b

Yesterday
0.00006 i .
Not in top 100,000 7 day 000027 -1%®
eoor 7 1month 00003 +20%<
o000z 71 3 month 000024 +17% &
1 1 L i
Nov 30 Dec 7 Dec 14 Dec 21

Figura 3. Posicionamiento de DATAPC en internet
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Como se puede observar, DATAPC se encuentra en el puesto 516,603 a nivel

mundial, y en el puesto 1914 en el Peru.

Panel 01/01/2009 - 01/02/2009

/ Visitas

';::/._.\./05’—0~.\.

\.\./

Sdeene 12deene 19 de ene 26 deene

Figura 4. N° de visitas del sitio web DATAPC en internet. Fuente Google Analytics

En la Figura 4 se observa las visitas que su sitio web tiene diariamente, entre el
01/01/2009 y 01/02/2009, lo cual demuestra que el nivel se mantiene y esta en
promedio por debajo de las 1000 visitas diarias.

1.1.2 Enunciado del Problema
¢ De qué manera, la aplicacion de las herramientas web 2.0 apoyaran los procesos

de negocios en las pymes?

1.1.3 Delimitacion de la Investigaciéon

1.1.3.1 Delimitacién espacial

Las areas de trabajo a las cuales pertenezcan los procesos identificados a aplicar
web 2.0

1.1.3.2 Delimitacién temporal

e Fecha de Inicio: 01 de Septiembre del 2009

e Fecha de Finalizacion: 08 de Enero del 2010
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1.1.3.3 Delimitacion social

Las investigadoras

El Asesor

El Jurado

Jefes de Area de la empresa DATAPC

1.2 Tipo y nivel de investigaciéon

El tipo de investigacion del presente trabajo es una investigacién aplicada. Esta

enfocada al estudio y la aplicacion de las herramientas web 2.0 existentes en el

modelo de negocio de las pymes, por lo que el alcance del presente trabajo sera la

propuesta de una metodologia y la aplicacion de las herramientas web 2.0 al caso
de estudio, la empresa DATAPC.

1.3 Antecedentes
1.3.1 Caso 1

Autor: Celestino Arteta Iribarren

Titulo: Web 2.0: Aplicaciones y servicios para la adquisicion de competencias
TIC

Origen: Espaia, Navarra

Resumen: Estudio de las aplicaciones herramientas actuales de la web 2.0, el
autor crea casos practicos de las necesidades que pudieran surgir en un aula
de clase de varios niveles de educacion y plantea cual es la mejor herramienta
para poder resolver dichas necesidades.

También menciona que las caracteristicas mas importantes de la web 2.0 son
las siguientes:

- Desde el punto de vista tecnologico, son aplicaciones que se conciben para
prestar un servicio accesible desde el navegador

- Desde el punto de vista del usuario, es una Web social, el usuario no lee

pasivamente contenidos, los genera y los comparte.
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La web 2.0 no es tanto un conjunto de aplicaciones y herramientas, es como

una actitud para estar en la red y compartir el conocimiento.

1.3.2 Caso 2

Autor: Juan Martin Prada

Titulo: La creatividad de la multitud conectada y el sentido del arte en el
contexto de las web 2.0

Origen: Madrid , 2007

Resumen: Ensayo que trata de la importancia de la web 2.0 como medio
colaborativo, la socializacién de la creatividad visual y el auge de lo amateur,
con lo cual explica que toda persona puede ser productora y distribuidora de
cualquier material visual y audiovisual, generandose un intenso proceso de
socializacion de las practicas creativas. Considera que el éxito de una
determinada propuesta artistica de web 2.0 dependeria de la capacidad para
evocar, en el interior de la singularidad de esa produccion concreta que es su
propia obra, no solo lo abstracto de la vida de un espacio global, sino las
tensiones de renovacion y transformacion de critica, de mas libertad y de mas

singularidad que son mas inherentes a la multitud “on-line”.

1.3.3Caso 3

Autor: Sebastian Lopez

Titulo: Aspectos comerciales y técnicos del manejo de contenidos en el marco
de la web 2.0

Origen: Uruguay, Montevideo 2009 Universidad Catolica de Uruguay, Facultad
de Ingenierias y Tecnologias.

Resumen: Investigacion en el area de manejo comercial de contenidos dentro
del marco de la actual generacion de Internet, analizando los ultimos afos de
evolucion de la web, las tecnologias que lo hacen posible y su impacto sobre
los medios tradicionales. Considera de alta relevancia como el estudio de

combinaciones de herramientas técnicas, contenidos, comunidad de usuarios y
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modelos de negocio, se convierte en industrias maduras y econdmicamente
viables. Muestra un gran interés por los sitios repositorios para publicar y
compartir documentos, prestando especial atencion a la situacién de los
contenidos en espanol, estudia en qué medida ha penetrado los nuevos
paradigmas y mide los resultados que arroja al realizar la comparacion de los
sitios hispanos del rubro con los principales sitios internacionales.

1.3.4 Caso 4

Autor: Norenid Feliciano Ramirez

Titulo: Puerto Rico en la web 2.0

Origen: Universidad de Puerto Rico, Puerto Rico 2008

Resumen: Esta investigacion comprende la elaboracién de indicadores y la
identificacion de fuentes de informacion sobre la participacion de personas
residentes en Puerto Rico en los espacios colaborativos o de creacion personal
o colectiva que proveen una seleccion de los portales de internet mas
utilizados en Puerto Rico. Para elaborar estos indicadores se recopilaron datos
estadisticos e informacion relativa a la actividad de residentes en Puerto Rico
en los portales de la Web 2.0. Los datos que conforman el compendio
estadistico de esta investigacion fueron recopilados en el periodo de junio de
2007 a enero de 2008.

1.3.5Caso 5

Autor: Juan Alberto Ortiz Fernandez

Titulo: Analisis de la tendencia de la web 2.0, y su aplicacion a la relacidon
cliente — empresa

Origen: Instituto Universitario Aeronautico, Argentina

Resumen: Trabajo final de grado (TFG) de Ingenieria de Sistemas que tiene
como objetivo lograr comprender el concepto ambiguo de Web 2.0 entendiendo
las formas en las que se manifiesta, sus implicancias sociales, y las

tecnologias que le dan soporte para lograr que su aplicacion permita la
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implementacion de un sitio web con caracteristicas Web 2.0 que
eventualmente genere un espacio de dialogo entre consumidores y empresas.
Este trabajo ha realizado una investigacion en base a diversas fuentes
bibliograficas analizando los conceptos de web 2.0, social media, patrones de
disefo, y diversas tecnologias aplicables. Posteriormente se consideran los
patrones de disefio para definir requerimientos y disefio de la solucion de
software utilizando UWE UML. Finalmente se realiza la implementacion del
modelo tedrico en base a proyectos open source y servicios de terceros. El
resultado final del proyecto en su marco teorico provee una comprension sobre
la tendencia Web 2.0 y maneras de aplicacion de esta a practicamente

cualquier contexto que se elija.

1.3.6 Caso 6

Autores: Miriam Caballero Franco, Vanesa Caballero Franco, Mario Gémez
Mendez, Cesar Pérez Hernandez, Oscar Salinas Jaramillo.

Titulo: Tecnologia web 2.0 para los servicios por videoconferencia de la
somece.

Origen: Instituto Politécnico Nacional, México 2009

Resumen: Esta tesina aborda el tema de la sociedad del conocimiento como la
transformacioén social, cultural, institucional, econémica y tecnolégica en donde
el conocimiento es la base principal para dicha transformacion. Dentro de estos
ambitos de transformacion consideran a la educacion como pilar dentro de la
sociedad, en donde actualmente esta disciplina requiere de distintos retos
como lo son la configuracion de una vision futura, el desarrollo de habilidades y
finalmente el impulso de estrategias innovadoras. Luego se aborda un estudio
de todas las herramientas tecnoldgicas de la web 2.0 que se utilizaron en la
creacion de un sitio colaborativo en donde integran blogs, podcast,
videopodcast entre otros. Integran el Moodle, un sistema de gestion de cursos
educativos cuya finalidad es el dar seguimiento de las videoconferencias y asi

tener un intercambio de experiencias.
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1.4 Justificacion

En el Peru cada vez son mas las empresas interesadas y convencidas en integrar
como parte de sus acciones de comunicacion con sus clientes, una estrategia que
esté orientada al concepto web 2.0. Las tecnologias web actuales ofrecen a las
pymes métodos mas completos e interactivos para dirigirse a nuevos
destinatarios. Si una pyme opta por esta alternativa de comunicacion dinamica y
participativa, estara desde ese momento en una posicion de ventaja frente a su
competencia, ya que cada dia mas consumidores deciden comprar productos o
servicios orientados o motivados por la informacion que encuentran en la web
social. Las pymes podran conocer cuales son las expectativas reales de sus
clientes, logrando entender exactamente qué es lo que ellos quieren y lo que no

de ellas.

Ante esta situacion, las empresas deben evaluar los beneficios de usar estas
herramientas de comunicacion en sus procesos, de lo contrario, quedarse solo
como observadoras y participantes de estos centros de encuentros informativos y
persuasivos, que cada vez son mas frecuentes y atractivos por todos, hombres y

mujeres de todas las edades, creencias, razas y religion.

Aunque las pymes de nuestro pais han demostrado un importante interés al
incrementar su inversion en medios online, aun hay mucho camino por recorrer.
Por lo tanto creemos que es de suma importancia que las pymes conozcan de las
bondades que brinda la web 2.0 para obtener resultados favorables al dar a

conocer sus productos y servicios usando estas herramientas.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General
Proponer una Metodologia para la aplicacion del concepto de la web 2.0 en las

Pymes, tomando como caso de estudio la empresa DATAPC.
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1.5.2 Objetivos Especificos

Comprender el concepto de web 2.0.

Estudiar el funcionamiento de las diversas herramientas web 2.0.

Estudiar la aplicacién del concepto web 2.0 en las empresas consideradas
como caso de éxito.

Analizar cobmo el concepto web 2.0 apoyara a la relacion cliente-empresa en
los procesos estratégicos de la pyme.

Integrar la herramientas web 2.0 en los procesos del Caso de estudio, lo cual
servira a la pyme como plataforma de comunicacién, colaboracion vy

generacion de conocimiento.

1.6 Universo y Muestra

1.6.1 Universo

Las Areas de trabajo de las pequefias y medianas empresas peruanas (PYMES)

en las cuales se identifiquen los procesos a aplicar las herramientas web 2.0

1.6.2 Muestra
Las Areas de trabajo de la empresa DATAPC donde se identifiquen los procesos a

aplicar las herramientas web 2.0.

1.7 Recursos

1.7.1 Humanos

Las Investigadoras

1.7.2 Materiales

Computadoras
Conectividad a red

Impresora
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1.7.3 Técnicos
e Libros
e Revistas

e Videos
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CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Teoérico

2.1.1 Evolucién de la Web

Web 1.0 B web 15 ) Web 20 ) Web 30

Tipo de Web: Estatica Tipo de Web: Dinamica Tipo de Web: Colaborativa Tipo de Web: Semantica

Tecnologia asociada:
HTML, GIF.

Tecnologia asociada: PHP,
DHTML, ASP, CSS, etc.

1

1

i Tecnologia asociada: Ajax,

1
1
1

Caracteristicas: las péginas | Caracteristicas: los usuarios se

1
1
1
1
1
1
1

DHTML, XML, Soap, etc.

Tecnologia asociada: SPARQL, RDF,
RDF, OWL

Caracteristicas: Aplicaciones realizan
razonamientos légicos utilizando reglas
que expresan relaciones logicas entre
conceptos y datos en la red,

Caracteristicas: las paginas
Web son documentos
estaticos poco

Web son construidas de convierten en contribuidores,
forma dindmica, partiendo publican contenidos.

actualizados. de una o varias bases de
datos.
Periodo 1994-1997 Periodo 1997-2003 Periodo 2003-2010 Periodo 2010-2020
Figura 5. Evolucién de la web. Caracteristicas
e Web 1.0

Con la construccion del primer cliente Web (www), surge la potenciacion de la
presencia informativa y accesible a través de la Red. Internet se convierte en un
servidor de conocimiento estatico de acceso limitado por razones técnicas,
econdmicas y geograficas. En la practica, encontramos paginas creadas a partir
de un incipiente codigo HTML dificilmente actualizable y con nula interaccién
del usuario en las mismas. Esta etapa se caracteriza por:

- Busqueda de presencia institucional en Internet.

- Informacién estatica mediante contenidos fijos de rara actualizacion.

- Busqueda de modelos de rentabilidad.

e Web 1.5

Este paso evolutivo esta marcado por el desarrollo de diversas tecnologias que

permiten generar contenidos de forma dinamica.
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En estas web se permite la participacion de usuarios pero se sigue
manteniendo un control sobre ella. Los editores conservan el poder de decision.
Comentarios de articulos, foros o chat aparecen en escena. Podria

considerarse como la Web intermedia.

Web 2.0

La Web 2.0 va un paso mas alla, facilita que los visitantes de una pagina Web
puedan aportar contenidos, convirtiéndose en una especie de editor
improvisado. La idea central es el proceso de colaboracion y convergencia de
muchas personas en un medio, facilitando asi la socializacion de grupos
(publicos y privados) y dando una sensacion de libertad y democracia hasta

ahora inexistente.

Web 3.0

Es un neologismo que se utiliza para describir la evolucién del uso y la
interaccidbn en la red a través de diferentes caminos. Ello incluye, la
transformacién de la red en una base de datos, un movimiento para hacer los
contenidos accesibles por multiples aplicaciones non-browser, el empuje de las
tecnologias de inteligencia artificial, la web semantica, la Web Geoespacial, o la
Web 3D. Frecuentemente es utilizado por el mercado para promocionar las
mejoras respecto a la Web 2.0. El término Web 3.0 aparecio por primera vez en
2006 en un articulo de Jeffrey Zeldman, critico de la Web 2.0 y asociado a
tecnologias como AJAX. Actualmente existe un debate considerable en torno a
lo que significa Web 3.0, y cual es la definicion acertada. Web 3.0 también ha
sido utilizada para describir el camino evolutivo de la red que conduce a la
inteligencia artificial. Algunos esceépticos lo ven como una vision inalcanzable.
Sin embargo, companias como IBM y Google estan implementando nuevas

tecnologias que cosechan informacion sorprendente, como el hecho de hacer
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predicciones de canciones que seran un éxito, tomando como base informacién

de las webs de musica de la Universidad.

HTML
XML End User
XHTML — Program Agents
) Ubiquitous Tech =
API
OWL/RDF
WSDL t
0% RSS
= 100%
A
S
z = SR 2 = = =7 5 =
RO WEB2{0 WEBS0 WIHIBINKC WEBIHON |2
— - 3
5 7]
o c
Personal Web Web Services/SOA 8'
Pages SRR
Y PP reun N B . i
100% . Webpages | ;- (S |
C 2 LEET e e 0%
omunities
e Generated SaaS/RIA
Content e ——T :
Forun} """""""""""""""""""" A d """" S """""" Machine ’
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr . ERPSRESARRRR aptive Systems : i t
Virtual LearningEnvir. | | RelationalSocial | LSSt .
___ S— Comunity | Intelligen {i Elementary
Learning Manag. Sys. . CR— . Pragmatic
U SocialNetul """\ e Model
News Group | | T — WeboOs | T =
. l T ragmatic Web
Syntatic Web L 2
Semantic Web
Figura 6. Evoluciéon de la web. Tecnologias. Fuente Francesco Magagnino
2.1.2 Web 2.0

2.1.2.1 Concepto

El concepto de "Web 2.0" comenzd con una sesién de brainstorming realizada

entre O'Reilly y MedialLive International. Dale Dougherty, pionero de la web y

vicepresidente de O'Reilly, observaron que lejos de "estrellarse", la web era mas
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importante que nunca, con apasionantes nuevas aplicaciones y con sitios web

apareciendo con sorprendente regularidad.

El término Web 2.0 es la segunda generacion en la historia del desarrollo de

tecnologia Web 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 agil de informacion entre los usuarios de

una comunidad o red social. La Web 2.0 es también llamada web social por el

enfoque colaborativo y de construccién social de esta herramienta. [OREI 2005]

Web 1.0 Web 2.0
DoubleClick Google AdSense
Ofoto Flickr
Akamai BitTorrent
mp3.com Napster
Enciclopedia Britanica Wikipedia
webs personales blogging

Evite

upcoming.org y EVDB

especulaciéon de nombres de dominios

optimizacién de los motores de busqueda

paginas vistas

coste por clic

screen scraping

servicios web

publicacion

participacion

sistema de gestion de contenidos

wiki

directorios (taxonomia)

etiquetas (folcsonomia)

stickiness

sindicacion

Tabla 1. Interpretaciéon de Web 2.0 - O'Reilly
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En la Figura 7, observamos graficamente la comparacion entre web 1.0 web 2.0.
En la web 1.0, una sola persona tenia el control del sitio web, y los usuarios eran
soOlo espectadores. En la web 2.0, los usuarios forman comunidades y desarrollan
contenidos, se mantienen actualizados de la informacion de interés de muchos

sitios web a la vez, sin que le ocupe mucho tiempo.

DO

i P -
8 > site web 8 8

\

TAG
a9
€fis 8 C A 006
A ‘
\ |
\‘4‘9 .
N site web 2.0

= 8, > &Y
. 483 — 85?

< Social Network
&_. Internet Surfers

Contributors = seesssssssssnns

Figura 7. Web 1.0 vs Web 2.0

2.1.2.2 Principios constitutivos de la Web 2.0

e La web como plataforma

Salvo Linux y otras escasas alternativas, hasta hoy la industria del software
computacional se enfrentaba casi con exclusividad a un modelo de negocio de
paquetes con derechos propietarios y venta bajo el régimen de obsolescencia
planificada. Empresas como Adobe, Microsoft o Apple se rigen bajo ese
esquema. Para que los disefiadores, empresas o instituciones puedan utilizar

dichas aplicaciones en forma legal, deben comprar los derechos de uso y
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actualizar el software cada cierto tiempo, con los consiguientes costos
adicionales por la licencia. Se da la paradoja de que en algun caso, las nuevas
versiones son, segun las propias comunidades de usuarios, de menor calidad
que las versiones anteriores.

Nada indica que en el corto plazo dicho modelo de comercializacién se
modifique, pero tal dinamica comienza a convivir con las aplicaciones Web 2.0,
para beneficio de los consumidores. Las nuevas compafias ofrecen software
gratuito, utilizando a la Web como plataforma. Asi, las herramientas y sus
contenidos existen en la propia Web y no en la computadora del usuario. El
concepto de webtop opuesto al de deskfop es apropiado para explicar este
fendmeno comercial.

El modelo de negocio de la Web 1.0 se limitaba a un espacio de publicacion de
contenidos corporativos y de servicios, sin participacion abierta ni gratuidad en
contenidos o servicios de alta relevancia. Las comunidades se formaban
fundamentalmente a partir de la oferta de servicios, prescindiendo de espacios
para que los miembros publicaran contenidos. Es decir, los usuarios fueron
relevantes en tanto eran consumidores.

Junto a la Wikipedia, el peer to peer de Napster fue una de las herramientas
que mas contribuyé a transformar el modelo de contenidos centralizados hacia
uno en que los usuarios se convirtieran en servidores. Esto deja en manos de la
comunidad todo el poder de la herramienta, en tanto las empresas s6lo actuan
como intermediarios ofreciendo un software creativo para interactuar. Los
valores de las aplicaciones Web 2.0 tienen parte de su inspiracion en estos
primeros productos cooperativos par a par. Pero a diferencia de Napster, donde
el disco duro del usuario guardaba la informacién y el software de la aplicacion
en linea permitia compartirla, las herramientas Web 2.0 utilizan su servidor para
almacenar la informacion, y el usuario conectado a la red siempre tiene acceso
a ella. La inspiracién radica en una idea clave: el producto mejora con el uso y
con el crecimiento de una comunidad que no cesa de subir contenidos. Otro

ejemplo paradigmatico de la Web como plataforma es YouTube fundada en
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febrero de 2005, comprada por Google en noviembre de 2006 y cuyas cifras de

consumo son sorprendentes.

Aprovechar la inteligencia colectiva

La idea se encuentra en el origen de la World Wide Web y del open source. No
constituye un concepto novedoso. Berners-Lee (2000) ya hablaba de estos
principios cuando penso6 y cred la Web a principios de la década de 1990.
Aunque es evidente que la dinamica de la inteligencia colectiva esta creciendo
de la mano de esta nueva generacién de aplicaciones web, con software en
linea disefiado a partir de una interfaz de facil uso, escalable, de valor afiadido
en contenidos y de acceso gratuito.

En el entorno Web 2.0 los usuarios actuan de la manera que deseen: en forma
tradicional y pasiva, navegando a través de los contenidos; o en forma activa,
creando y aportando sus contenidos. O'Reilly cita a Wikipedia como ‘una
experiencia radical de confianza” donde cualquier usuario puede aportar la
definicion de un término y cualquier otro puede corregirlo, transformando al
usuario de un mero consumidor a un co-desarrollador en forma productiva para
la plataforma. Wikipedia es uno de los productos mas representativos de los
valores de la Web 2.0; un medio ambiente igualitario con sentido de neutralidad
entre pares. Sin embargo, al mismo tiempo, Wikipedia puede utilizarse como
icono referente para sefalar los problemas de dicha arquitectura de la
participacion, donde la estructura situa en el mismo nivel a escritores amateur y
profesionales.

El We the Media de Gillmor (2004) se ubica bajo la misma nocion de
inteligencia colectiva valorando y potenciando la relevancia de las aplicaciones
de escritura colaborativa en el nuevo periodismo. Gillmor sefiala que los blogs
proponen un tipo de noticias producidas por ciudadanos que tienen algo para
decir -mas alla de los mass media— quienes siempre tuvieron el monopolio de
la primera version de la historia. Asi, el autor reafirma que los recursos de

noticias no tradicionales permiten crear un contexto valioso alternativo a los
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intereses comerciales de los grandes medios, pues éstos se han convertido en
“instituciones arrogantes con un conservadurismo poco critico”

A tono con los valores del saber compartido, Sunstein (2006) senala que los
campos del conocimiento cientifico son como grandes wikis, editables todo el
tiempo a modo de revision entre pares, en los cuales las nuevas entradas
representan trabajos que hacen crecer la inteligencia colectiva en forma

eficiente.

La Gestion de Base de Datos como competencia basica

Este principio tiene una palabra clave: infoware: software mas datos. Lo valioso
de las aplicaciones Web 2.0 son los datos, ya que en muchos casos el software
es un recurso abierto o de facil implementacion. El ejemplo que cita O’Reilly es
Amazon; con la misma base de datos original que obtuvieron otras librerias en
linea. Esta empresa tuvo desde sus comienzos una politica de enriquecimiento
de informacién, en muchos casos generados por los usuarios. Hoy su base de
datos es mucho mas potente que los recursos originales de los que dependio
en sus comienzos. La administracion de los datos en Amazon es su
competencia basica y parte esencial de la riqueza del servicio. Segun
Weinberger (2007) se trata de un orden miscelaneo con una clasificacion
multifacética que tiene mas que ver con la realidad. Un amigable desorden que
promueve diferente tipos de busqueda a gusto del usuario, donde la serendipia
cumple un factor relevante.

Asi, el interés inicial de estos proyectos donde la gestidén de la base de datos es
la competencia basica es obtener una masa critica de usuarios que produce un
volumen de datos de gran valor. Poseer esta informacion clave y usuarios co-

desarrolladores otorga valor comercial al producto.

El fin del ciclo de las actualizaciones de software
Como se menciond antes, se rompe el modelo inicial del software cerrado con

derechos de uso y bajo el principio de la obsolescencia planificada, para pasar
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al uso del software como servicio gratuito, corriendo en la propia Web, y en
combinacion con los datos. Esto representa un cambio en el modelo de negocio
y una de las principales ventajas que el usuario puede extraer de esta
transformacién.

Los paquetes de software tradicionales siguen siendo productos costosos bajo
una agresiva politica de obsolescencia que en poco beneficia a sus
consumidores. En tanto, nuevas aplicaciones Web 2.0 se desarrollan con el
objeto de sustituir a estos productos y ganar clientes dispuestos a producir y
subir los datos a nuevas plataformas.

Por su parte, Google representa -con su motor de busqueda y todos sus
servicios complementarios- el modelo de actualizacion diaria del software sin
costes para el usuario.

Por otra parte, la cultura de uso del software también comienza a modificarse
con estas nuevas estrategias. Desde los lejanos tiempos del Apple 2, ha
resurgido una estética beta que se traslada a todos los procesos narrativos.
Antes existia una gran diferencia entre un prototipo o boceto y un producto final.
Hoy solo se puede pensar en versiones beta siempre dispuestas a ser
modificadas, a tono con una gestidn efimera y una circulacion acelerada de la
informacion. El espiritu de las empresas Web 2.0 radica en transformar
prototipos en versiones beta y colocarlos en linea, utilizando el método de
ensayo y error para aprender del consumo de los usuarios. Asi se mejora la
herramienta en forma constante, sin costes adicionales para el consumidor y

acelerando el proceso de mejoras a la aplicacion.

Modelos de programacion ligera. Busqueda de la simplicidad

Siempre segun los principios constitutivos de O’Reilly, esta nocion consta en
sustituir los disefios ideales de la arquitectura de la informaciéon, de los
metadatos y de las interfaces graficas por un pragmatismo que promueva a la
vez simplicidad y fiabilidad para aplicaciones no centralizadas y escalables.
Entre otras cosas, se pretende que las aplicaciones crezcan sin complicaciones

para el desarrollador y que el usuario pueda ver los contenidos en la plataforma
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que desee a través de la sindicacion y no cuando el desarrollador / proveedor
disponga en su plataforma propietaria.

Los modelos de programacion ligera ponen énfasis en la reduccion de la
complejidad, donde menos es mas, evitando las excesivas especificaciones y
funciones del software empaquetado. La programacion ligera permite también
ensamblar productos con creatividad y ofrecer asi mayor valor afadido,
productividad y sinergias ausentes en productos por separado.

Las aplicaciones web hibridas denominadas mashups son un punto de
conexion entre funciones diferentes, permitiendo obtener lo mejor de cada
aplicacion. La simplicidad genera formas creativas de reutilizar la programacion
hacia la estandarizacion, integracidon y usos bajo demanda, siempre pensando
en la inclusion del usuario como productor de contenidos. Un ejemplo son las
aplicaciones existentes alrededor de Google Maps, que desde su relanzamiento
en junio de 2005 (a partir de la compra del Earth Viewer de Keyhole), es el
centro de un ecosistema de miles de mashups que estan construyendo una
nueva “‘geoweb”, del que se espera un enorme crecimiento a partir de los
servicios basados en la ubicacién del entorno Mobile Web.9

Una problematica asociada a la busqueda de la simplicidad es la actualizacién
de contenidos. Quienes se dedican al disefio web saben que dicha variable era
hasta hace muy poco un elemento mas del disefio de las aplicaciones Web,
pero, en general, no era el mas relevante porque los sitios se modificaban poco,
especialmente los contenidos de niveles profundos. Sin embargo, el concepto
de actualizacién ha perdido valor en los productos de la Web 2.0. La
actualizacion es hoy la norma, alentada por el rol creciente de blogs y wikis y su

propia légica de creacion de contenidos en forma dinamica.

El software no limitado a un solo dispositivo

La utilizacién de los productos de la Web 2.0 no se limita a las computadoras.
Los teléfonos moviles de tercera generacion (3G) empezaron a ocupar espacios
hasta ahora solo reservado a aquéllas. Aunque los primeros productos fueron

pensados en forma similar a sus pares cableados, hoy se han vuelto mobile
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devices, teléfonos mas plataformas para el entretenimiento, la gestién de la
informacion, el consumo de los media, la produccion de contenidos
multimediales y el fortalecimiento de las redes sociales.

Por otra parte, la sindicacion —que consiste en el etiquetado de contenidos de
aplicaciones web para su distribucion automatica a través de diferentes
plataformas— evita tener que navegar por los sitios originales, facilitando la tarea
de lectura de los contenidos previamente seleccionados por el usuario.

Productos como Bloglines o Google Reader facilitan la tarea.

Experiencias enriquecedoras del usuario

Cuando la Web era solo contenido textual y gifs animados, en 1996 aparecio
Flash Macromedia para darle al usuario una experiencia mas generosa a nivel
grafico. Sus botones, clips de pelicula, mascaras y programacion en Action
Script promovian zonas activas de interaccion. Pero la interaccion de Flash
sabe a poco con la intercreatividad y experiencia de usuario que ofrecen las
aplicaciones Web 2.0. Si se piensa en contenidos dinamicos, sucede o mismo.
Las clasicas herramientas para producir webs, como Dreamweaver y Flash,
ofrecen la posibilidad de crear un disefio complejo de contenidos dinamicos
mediante HTML, estilos CSS y programacion, pero también se quedan atras de
las aplicaciones disefiadas en Ajax, Ruby on Rails o BitTorrent10 para los
productos Web 2.0. Interfaces con la capacidad de acceso en todo lugar y
momento a los servicios web, con la usabilidad, familiaridad y sencillez de las
interfaces de los sistemas operativos.

Otra experiencia de usuario de mayor calado y popularidad son los blogs. La
facilidad de creacién, productividad, posibilidad de indexacién y visibilidad en
los buscadores justifican su éxito. Rojas (2005) resume los porqués de su
popularidad: los blogs son faciles de usar, tienen un bajo coste o a veces son
gratuitos, son interactivos, humanizan a las organizaciones, son creibles,
inmediatos, directos e infecciosos, pueden ser consultados por los periodistas,
no son intrusivos, otorgan autoridad e influencia, permiten llegar a audiencias

que han abandonado otros medios, crean comunidad, ayudan a aumentar la
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notoriedad de la organizacion en la red, refuerzan la cultura de la organizacion y

ayudan en momentos de crisis institucionales.

Confia en tus
usuarios

“Una actitud, no
una tecnologia”

/——\ m
La Larga Cola Débilmente Unidas
(The Long Tall) (la web como
componentes

27 Experiencias de

Usuario Ricas

Los datos como el
“Intel Inside”

Software que mejora
a medida que mas
gente lo usa

La beta perpetua

Emergente:
El Derecho a Mezclar El comportamiento del

“Algunos derechos usuario no esta
reservados” predeterminado

Direccionamiento
granular del contenido

Figura 8. Mapa Meme de la Web 2.0.
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2.1.2.3 Categorias de la web 2.0

¢ Social Networking (Redes sociales)
Describe todas aquellas herramientas disefiadas para la creacion de espacios
que promuevan o faciliten la conformacion de comunidades e instancias de

intercambio social.

Destacados

http://www.facebook.com

http://www.hi5.com

http://www.myspace.com

Facebook

Es un sitio web gratuito de redes sociales creado por Mark Zuckerberg.
Originalmente era un sitio para estudiantes de la Universidad de Harvard, pero
actualmente esta abierto a cualquier persona que tenga una cuenta de correo
electronico. Los usuarios pueden participar en una o mas redes sociales, en
relacion con su situacién académica, su lugar de trabajo o regiéon geografica.

Ha recibido mucha atencién en la blogosfera y en los medios de comunicacion al
convertirse en una plataforma sobre la que terceros pueden desarrollar
aplicaciones y hacer negocio a partir de la red social.

A mediados de 2007 lanz6 su versidn en francés, aleman y espafiol para impulsar
su expansion fuera de Estados Unidos, ya que sus usuarios se concentran en
Estados Unidos, Canada y Gran Bretafa.

En septiembre de 2009 alcanzaron 300.000.000 miembros, y traducidos a 68

idiomas.
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share links and videos
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About Facebook (facebook.com): A social utility that connects people, to keep up with friends, upload photos
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2 Alexa Traffic Rank

‘ ContactInfo Reviews Related Links Keywords Clickstream  Demographics

facebook.com Get Info

=2 668,569 29-Mar-1997

2 Traffic Rankin US @ Sites Linking In @ Online

=

Daily Reach (percent) Percent of global Internet users who
facebook.com visit facebook.com
= Reach Change
2 [ Yesterday 29.96 +1.5% @
7 day 29.35 +1.5% @
10k 4 1month 2901 +398% &
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Figura 10. Posicionamiento de Facebook en internet

facebook Ini Perfil Amigos Bandeja de entrada

Sugerir esta pagina a mis amigos

This page is run by Organizing for
America, the grassroots organization
for President Obama's agenda for
change. To visit the White House
Facebook page, go to:
http://bit.ly/2bVCm. OFA is a spedial
project of the Democratic National
Committee.

Informacién

Oficina Actual

President of the United States

Partidarios
6 de 7.034.754 partidarios Ver todos

Maria Casavilka  Configuradén  Salir

Barack Obama | %, Hazte fan

Muro

Informacion Eventos Notas Fotos

Barack Obama ECNRELH

l‘

Barack Obama To all those gathered in celebration today, Merry Christmas.

E as 14:07 - Ver comentarios (52.169)

Barack Obama The Senate just passed a historic health reform bill. We still face
one last round of negotiations and final votes in the Senate and the House. But as
you celebrate this holiday season, remember that the work you are doing is making
our union more perfect, one step at a time.

Sign a thank you note to the senators who are working hard for
reform

e

r comentarios (17.022)* Compartir

Barack Obama The Senate just passed health reform. Thanks to all who made
this moment possible.

El Jue a las 7:55 - Ver comentarios (53.327)

Barack Obama On the brink of a major milestone -- the Senate is set to vote on
the historic health insurance reform bill tomorrow at 7am ET.

Ver comentarios (18.913)

Barack Obama Millions of you have already sent personalized holiday videos to
your loved ones. If you haven't already, it's not too late:

Click here to watch the video and spread the holiday cheer
HAPPY N
HOLIDAYS 5

Figura 11. Perfil del Presidente de los EEUU en Facebook
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e Contenidos: Herramientas que favorecen la lectura y la escritura en linea, asi

como su distribucién e intercambio.

= Software de blogs: En esta categoria se incluyen aquellos sistemas de gestion
de contenidos (Content Management Systems) especialmente disefiados para
crear y administrar blogs. El listado presta especial atencién en los blogware
gratuitos. Algunas de las herramientas aqui incluidas también se encuentran

en otras categorias dado que pueden ofrecer otro tipo de funcionalidades.

Destacados

http://www.wordpress.org

http://www.blogger.com

http://www.vox.com

Blogger

Es un servicio creado por Pyra Labs para crear y publicar un blog de manera
facil. El usuario en vez de escribir a mano el cédigo fuente del blog y subir
frecuentemente subir las nuevas publicaciones, el usuario puede publicar su
blog rellenando un formulario en el sitio web de Blogger. Esto puede ser

realizado en cualquier navegador y los resultados son inmediatos.

Espaiol v

Accede a través de tu cuenta de Google.

e Blogger I — (o——

[ Acceoer ) u ’

Crea un blog: es [ crearunBLOG ]

totalmente gratuito.

@ Tu blog: a f yt Mas informacion:
@ Facil de usar:
w Flexible:

Figura 12. Blogger

45



= Blogging: Herramientas para mejorar el uso de los blogs. Lectores,
organizadores, recursos para convertir el HTML en PDF, respaldar, etiquetar,
buscar, difundir, optimizar, indexar dindmicamente y una amplia gama de

aplicaciones orientadas a enriquecer el uso de los blogs.

Destacados

http://www.technorati.com

http://www.bloginfluence.net

http://www.bloglines.com

Technorati

= Technorati.

Es una herramienta disefiada exclusivamente para indexar, ordenar y ofrecer
todo el contenido de los blogs. Una de sus principales utilidades para el
usuario medio es la de buscar informacion fresca. Puede encontrar facilmente
lo ultimo que se ha escrito sobre un tema en concreto, o conseguir la
informacion por orden de importancia del blog.

Pero Technorati no solo se centra en el usuario que requiere informacioén, sino
que desarrolla su trabajo para ofrecer a los editores de blogs una herramienta

util para darse a conocer.

= Microblogging, Es un servicio que permite a sus usuarios enviar y publicar
mensajes breves (alrededor de 140 caracteres), generalmente de sélo texto.
Las opciones para el envio de los mensajes varian desde sitios web, a traves
de SMS, mensajeria instantanea o] aplicaciones ad hoc.
Estas actualizaciones se muestran en la pagina de perfil del usuario, y son
también enviadas de forma inmediata a otros usuarios que han elegido la
opcion de recibirlas. El usuario origen puede restringir el envio de estos
mensajes sbélo a miembros de su circulo de amigos, o permitir su acceso a

todos los usuarios, que es la opcion por defecto.
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Destacados
http://twitter.com/
http://identi.ca/

http://www.jaiku.com/

Twitter

Permite a sus usuarios enviar micro-entradas basadas en texto, denominadas
tweets, de una longitud maxima de 140 caracteres. El envio de estos mensajes
se puede realizar tanto por el sitio web de Twitter, como via SMS (short
message service) desde un teléfono movil, desde programas de mensajeria
instantanea, o incluso desde cualquier aplicacién de terceros, como puede ser
Twitterrific, Tweetie, Facebook, Twinkle, Tweetboard o TweetDeck-en inglés.
Estas actualizaciones se muestran en la pagina de perfil del usuario, y son
también enviadas de forma inmediata a otros usuarios que han elegido la
opcion de recibirlas. A estos usuarios se les puede restringir el envio de estos
mensajes solo a miembros de su circulo de amigos o permitir su acceso a
todos los usuarios, que es la opcion por defecto.

Los usuarios pueden recibir las actualizaciones desde la pagina de Twitter, via
mensajeria instantanea, SMS, RSS y correo electronico. La recepcion de
actualizaciones via SMS no esta disponible en todos los paises y para solicitar
el servicio es necesario enviar un cédigo de confirmacién a un numero

extranjero.
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— Find sites about — Go
d Alexa R -

Site Info

twitter.com

twitter.com Get Info
SEE Twitter D

About Twitter (twitter.com): Social networking and microblogging service utilising instant messaging, SMS or a web
interface.

Wi A iy 9 14 == 13 601,064 21-Jan-2000

42 Revi Alexa Traffic Rank @ Traffic Rank in US @ Sites Linking In @

e ()
Online Since @

JlueEEE ContactInfo Reviews  Related Links — Keywords — Clickstream  Demographics

Daily Reach (percent)

Percent of global Internet users who
twitter. com
T

visit twitter.com:

6 Reach Change

Yesterday 4.14 -235% %

7 day 4917 9% 4
2 N 1 1 month 4744 +109% &

3 month 4308 +2291% &

1 1 1 1
Nov 30 Dec 7 Dec 14 Dec 21
Trailing 1 month ﬂ

Figura 13. Posicionamiento de Twitter en Alexa.

Login Join Twitter!

| . . . )

Hey there! juansheput is using Twitter. Join today!
Twitter is a free service that lets you keep in touch with people through

the exchange of quick, frequent answers to one simple question: What's Already using Twitter
happening? Join today to start receiving juansheput's tweets. fiomiyolliphon eEClichese]

Name Juan Sheput
Location Peri
Web http:iwww.mate-p...

Bio Ingeniero y politico de
Per(, miembro de Perd

Posible y catedratico
universitario.
. 78 36
Mate Pastor: Ministra Mercedes folowing. folowers isted
Araoz reconoce que gabinete actua o o
como mesa de partes de la e
CONFIEP: http://bit.ly/8wmZH4 via
@addthis Following

—~ I - O
A°APQ BE
BE AR

Figura 14. Twitter del Politico Peruano Juan Sheput

Alan Garcia: "Es primitivo que digan que Araoz, porque es mujer,
es bruta": http://hit.ly/40bED] via @addthis
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= CMS (Content Management Systems) o Sistemas de Gestion de Contenidos
también conocidos como gestores de contenido Web los cuales permiten
modificar la informacion rapidamente desde cualquier computadora conectada
a Internet, simplificando las tareas de creacién, distribucion, presentacion y
mantenimiento de contenidos en la Red. Suelen proporcionar un editor de texto
WYSIWYG (what you see is what you get), en el cual el usuario ve el resultado
final mientras escribe, sin preocuparse por cédigos de programacion. Muchos
de los CMS que se presentan integran otras herramientas o recursos

complementarios (servicios de correo, musica, videos, etc.).

Destacados

http://www.joomla.org

http://www.backpackit.com

http://www.livestoryboard.comopensourcecms.com

Joomla

= Joomlal

Sistema de administracion de contenidos, entre sus principales virtudes
permite editar el contenido de un sitio web de manera sencilla. Es una
aplicacion de codigo abierto construida mayoritariamente en PHP bajo una
licencia GPL. Este administrador de contenidos puede trabajar en Internet o
intranets y requiere de una base de datos MySQL, asi como preferiblemente,
de un servidor HTTP Apache.

En Joomla se incluyen caracteristicas como: mejorar el rendimiento web,
versiones imprimibles de paginas, flash con noticias, blogs, foros, polls
(encuestas), calendarios, busqueda en el sitio web, e internacionalizacién del
lenguaje. Su nombre es una pronunciacion fonética para angléfonos de la
palabra swahili jumla que significa "todos juntos" o "como un todo" .Se escogio
como una reflexibn del compromiso del grupo de desarrolladores y la

comunidad del proyecto.
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= Wikis: Similar a un procesador de texto en linea, permite escribir, publicar
fotografias o videos, archivos o links, sin ninguna complejidad. Wikis es una
herramienta abierta que da la oportunidad de modificar, ampliar o enriquecer

los contenidos publicados por otra persona.
Sin duda, el ejemplo global mas representativo es Wikipedia. Se incluyen

algunos buscadores de wikis.

Destacados

http://www.wikipedia.com

http://www.wikispaces.com

http://www.mediawiki.org

Wikipedia

Wikipedia es una enciclopedia libre plurilinglie basada en la tecnologia wiki. Se
escribe de forma colaborativa por voluntarios, permitiendo que la gran mayoria
de los articulos sean modificados por cualquier persona con acceso mediante
un navegador web.

El proyecto comenzo el 15 de enero de 2001, fundada por Jimbo Wales y Larry
Sanger como complemento de la enciclopedia escrita por expertos Nupedia.
Ahora depende de la fundacion sin animo de lucro Wikimedia Foundation.
Existe, sin embargo, controversia sobre su fiabilidad. En este sentido, la revista
cientifica Nature declaré a la Wikipedia en inglés casi tan exacta como la

Enciclopedia Britanica en articulos cientificos.

English Espariol
The Free Encyclopedia La enciclopedia libre
2484000+ aticles 386 000+ articulos
Francgais T Polski

L'encyclopédie libre 07 AN Woina encyklopedia

693 000+ aticles al 525 000+ haset
Deutsch 8 o (,\ BA:E

Die freie Enzykiopadie > sall IA 5 2 -BfBa
786 000+ Artikel o, 2 510 000+ i3

Portugués W =S Pycckumn

A enciciopédia livre ") ‘é( Ceobodnan anyuknonedus

419 000+ artigos 306 000+ cTaren

E%}‘ﬁ Italiano
BHMEH2S ‘enci i bl
201 0004 {48 L'enciclopedia libera

431 000+ voci

Figura 15. Idiomas de Wikipedia
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Los mas de 13,7 millones de articulos de Wikipedia han sido redactados
conjuntamente por voluntarios de todo el mundo, y practicamente todos

pueden ser editados por cualquier persona que pueda acceder a Wikipedia.

Lista de las quince mayores ediciones ordenadas por numero de articulos
1) Inglés (3.139.774 articulos)

2) Aleman (1.000.625 articulos)
3) Francés (892.928 articulos)
4) Polaco (662.176 articulos)
5) Japonés (641.500 articulos)
6) Italiano (642.485 articulos)
7) Holandés (578.199 articulos)
8) Espanol (545.027 articulos)
9) Portugués (532.246 articulos)
10) Ruso (473.925 articulos)

11) Sueco (340.840 articulos)
12) Chino (288.282 articulos)

Finés (225.180 articulos)

13) Noruego (241.121 articulos)
14)
15) Catalan (216.906 articulos)

= Wikipedia Porcentaje de visitas # Pais Porcentaje de visitas
1 en.wikipedia.org (en inglés) 54,0% 1 | Estados Unidos 23,6%
2 ja.wikipedia.org (en japonés) 10,3% 2 Japon 9,1%
3 de.wikipedia.org (en aleman) 8,1% 3 Alemania 8,3%
4 es.wikipedia.org (en espaniol) 57% 4 India 6,1%
5 ru.wikipedia.org (en ruso) 3,5% 5 Reino Unido 4.3%
6 fr.wikipedia.org (en francés) 3,5% 6 Italia 3,4%
7 itwikipedia.org (en italiano) 2,9% 7 Rusia 2,9%
8 wikipedia.org (portal internacional) 1,6% 8 México 27%
9 pl.wikipedia.org (en polaco) 1,5% 9 Francia 24%
10 ptwikipedia.org (en portugués) 1,5% 10 Canada 2,1%
1 zh.wikipedia.org (en chino) 1,1% 1" Brasil 1,9%

Figura 16. Estadisticas hechas por Alexa sobre las wikipedias mas utilizadas
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Procesador de Textos en Linea, se trata de herramientas de procesamiento de
texto, cuya plataforma esta en linea y por tanto se puede acceder desde
cualquier computadora conectada. Esta aplicacién permite acceder, editar,
reformatear y compartir documentos. Una de sus cualidades es posibilitar la
creacion de contenidos de manera colectiva y colaborativa. Multiples usuarios
pueden editar texto de manera simultanea, quedando un registro histérico de
sus modificaciones. Aunque se pueden importar/exportar documentos desde y
para Microsoft Word (DOC), también se cuenta con la posibilidad de trabajar
con otros formatos como PDF, ODT, SXW, RTF, HTML, TXT, entre otros

Destacados

http://www.docs.google.com

http://www.thinkfree.com

http://www.ajaxwrite.com

Google Docs

Google Docs y Hojas de calculo, oficialmente Google Docs & Spreadsheets es
un programa gratuito basado en Web para crear documentos en linea con la
posibilidad de colaborar en grupo. Incluye un Procesador de textos, una Hoja
de calculo, programa de presentacion basico y un editor de formularios
destinados a encuestas.

Se puede crear documentos de texto, hojas de calculo, presentaciones y bases
de datos desde la misma aplicacién o importarlos utilizando su interfaz web o
enviandolos utilizando el correo electronico. Los archivos se almacenan en los
servidores de Google, los cuales pueden ser exportados en diversos formatos
estandar o ser enviados por correo electronico. Durante la edicion de los
documentos, éstos se guardan automaticamente para evitar pérdida de
informacion. Otra caracteristica importante es la posibilidad de colaboracion de
grupos de trabajo, ademas de poder compartirlos con multiples usuarios al
mismo tiempo.

Este sitio se origind una vez comprado el editor en linea Writely por parte de

Google.
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Google docs

Crea documentos,
hojas de calculo y

presentaciones
online

Comparte y colabora
en tiempo real

Almacena y organiza
tu trabajo de forma
sequra

Controla quién puede
ver tus documentos

Lee ejemplos de
usuarios

Introduccidn

Pagina principal de Google Docs

1006 [

Crea documentos, hojas de calculo y presentaciones online

T Edmar  lesaniar
weib@ B/U ST RDE FEANG EEE]

Revisiones
* Edkac  Ordensr Formulss  Revisiones

iRy B I YT TRECE @ 1 v
°
B tniciar presentacisa
. 40s al mes en mi clase

wa[B - Modc magen T A5 da Uibeos por shumas (medis)
2 F-A-H D w|ziEamE® AL e
In
1 a2
Informe de progreso 9 ey v

4 P "

Crea documentos basicos desde cero

Puedes realizar facilmente todas las tareas basicas, como crear listas con vifietas, ordenar por
columnas, afiadir tablas, imagenes, comentarios o formulas y cambiar la fuente, entre otras muchas
cosas. Y es gratis

Sube archivos ya creados

Google Docs acepta la mayoria de los formatos de archivo comunes, como DOC, XLS, ODT, ODS,
RTF, CSV, PPT, etc. Por lo tanto, no dudes en subir archivos que ya tengas

El aspecto familiar del escritorio convierte la edicion en un paseo
Basta con que hagas clic en los botones de la barra de herramientas para aplicar negrita, subrayar,
sangrar, cambiar la fuente o el formato de nimero, cambiar el color del fondo de las celdas, etc

Figura 17. Google Docs

Hojas de calculo en linea, las cuales estan disponibles en la Web para realizar
bases de datos, planillas, operaciones matematicas, graficos y otras tareas

similares a las que ofrece el programa Excel de Microsoft Office.

Destacados

http://www.spreadsheets.google.com

http://www.zohosheet.com

http://www.product.thinkfree.com/desktop/calc

Foto, plataformas para almacenar, publicar, compartir y editar fotografias
digitales. Estas aplicaciones son generalmente de uso libre y permiten
clasificar, a través de tags u otras taxonomias, las fotografias del usuario,
facilitando su busqueda. Ademas, entre estas herramientas se encuentran
diferentes formas de presentar las imagenes (slideshow).También se adjuntan

algunas aplicaciones Web complementarias.

Destacados

htttp://www.flickr.com

http://www.riya.com

http://www.picasa.google.com
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Flickr

Este popular sitio web sirve como servidor para compartir fotografias y videos
online, el servicio es mundialmente usado por bloggers como un repositorio
fotografico. La popularidad en parte se debe a la gran comunidad on-line que
accede al servicio, asi como a las herramientas que permiten al usuario
etiquetar las fotos. Cada minuto se agregan a Flickr alrededor de 5000
imagenes.

Otras funcionalidades son los canales RSS y Atom, y la APl que permite a
desarrolladores independientes crear servicios y aplicaciones vinculados a
Flickr. El servicio se basa en las caracteristicas habituales del HTML y el
HTTP, permitiendo que sea usable en multiples plataformas y navegadores. La
interfaz de etiquetacién y edicion de texto utiliza AJAX, que también es
compatible con la gran mayoria de los navegadores. Un componente no
esencial de Flickr, Organizr, se basa en la tecnologia de Adobe Flash, la cual
aunque es ampliamente disponible, no es plenamente abierta. Las fotografias

o0 imagenes y videos también pueden enviarse a través del correo electrénico.

fl' k iniciar sesion  Ayuda
1CKT ixuoor
Inicio La visita Crear cuenta Explorar Buscar

Biblioteca Central Pedro Zulen - UNMSM

A great place to be a photo!

™ Join Flickr,
ZrTRO Y < e

por alonsoest

~ Galeria de alonsoest

a- =

Etiquetas

Informacién adicional

Autor: Alonso Estrada Cuzcano -

Figura 18. Flickr

= Video/TV, herramientas orientadas a simplificar el acceso, edicion,

organizaciéon y busqueda de materiales multimedia (audio y video). El usuario
ademas de encontrar diversos espacios donde publicar sus archivos

encontrara algunos recursos para compartir y distribuir sus videos en otras
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aplicaciones de Internet. Estas plataformas han hecho del video una nueva

forma de interactuar en la Red.

Destacados

http://www.youtube.com

http://www.blinkx.com

http://www.jumpcut.com

http://www.youtube.com

Youtube
YouTube es un sitio web en el cual los usuarios pueden subir y compartir
videos. Fue creado por tres antiguos empleados de PayPal en febrero de
2005. En noviembre de 2006, Google Inc. lo adquirié por 1.650 millones de
ddlares, y ahora, opera como una de sus filiales.
YouTube usa un reproductor en linea basado en Adobe Flash para servir su
contenido. Es muy popular gracias a la posibilidad de alojar videos personales
de manera sencilla. Aloja una variedad de clips de peliculas, programas de
televisidn, videos musicales, asi como contenidos amateur como videoblogs.
Los enlaces a videos de YouTube pueden ser también puestos en blogs y
sitios web personales usando APIs o incrustando cierto codigo HTML.
YouTube ha tenido un gran impacto en la cultura popular; prueba de ello es
haber obtenido el premio al "Invento del afio" otorgado por la revista Time, en
noviembre del 2006. El sitio se convirti6 en un medio de difusién tan popular
para la difusién de fendmenos de internet de todo tipo, que incluso ha sido
utilizado por importantes personalidades como Tony Blair, quien publicé alli su
mensaje de felicitacion al presidente de Francia Nicolas Sarkozy cuando éste
resulto elegido.
El sitio es también un medio de promocidén para artistas y politicos en campafia
electoral que cuentan con un espacio o canal (channel) propio; tal es el caso
de Citizen Tube, un espacio donde los politicos en campafa para las
elecciones de Estados Unidos exponen en blogs de video sus propuestas y
comentarios. De igual manera, la Comision Europea puso en marcha un
espacio dentro de YouTube para comunicarse con los ciudadanos.
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R
You Tube [campaﬁa obama youtube ‘ Search mariaelisaperu v & Sign Out

Home Videos Channels Subscriptions  History Upload

Las claves del uso de Internet en la campaiia de Obama", @
conferencia de Rahaf Harfoush

TVfonica Subscribe
July 24,2009
(more info)

Rahaf Harfoush, una de Ias responsables de la
campaiia online de Barak Obama fue invitada por
Fundacion Telefénica para explicar |a estrategia que
ha contribuido al éxito de la misma. La campaiia

en

URL | http:/Awww.youtube. com/watch ?v=acS0jkmi|

Embed | <object width="580" height="240"><param ¥

» More From: TVfonica
¥ Related Videos

. A 7§ e Caso BafﬂCK Obama: Nueva
y . - era de la Politica en ...
B camnes oo B
v CHANr:: HANCli= 1 rahaf harfousn
1] 2407407 | ot | m redaMdisseny

~

@
%k kK 1ratings 301 views J Historia De Las Campaiias
‘ »
Favorite # Share Playlists Flag g I"p}mcasi e
pajaroHuyuyui
Facebook Twitter Send Video (more share options

Figura 19. Campana del Presidente de los EEUU en Youtube

En la Figura 20 se observa el posicionamiento de Youtube, segun Alexa, es

la 4ta pagina mas visitada del mundo.

youtube.com youtube.com Get Info
YouTube

About YouTube (youtube.com): YouTube is a way to get your videos to the people who matter to you. Upload, tag
and share your videos worldwide!

A Ay

669,679 15-Feb-2005

n@ Online Since @

ContactInfo Reviews Related Links Keywords Clickstream Demographics

Daily Reach (percent) Percent of global Internet users who
youtube.com visit youtube.com
20 4 Yesterday 27.03 2.6%®

7 day 2468 +3.7% @
10 4 1month 23766 +359% @

3month 22383 +14.07% &

0 1 1 1 1
Nov 30 Dec 7 Dec 14 Dec 21

Trailing 1 month |w |

Figura 20. Posicionamiento de Youtube en Alexa
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= Calendario, herramienta para organizar la agenda de actividades. Puede ser

usada individual o colectivamente. Estas aplicaciones desarrolladas en torno a
la idea de calendarios/agendas virtuales simplifican la planificacion de
actividades de una persona o una comunidad (empresa, grupo de trabajo,

equipo de investigadores, etc.).

Destacados

http://www.30boxes.com

http://www.upcoming.org

http://www.kiko.com

Presentacion de diapositivas, estas herramientas ayudan a simplificar la
elaboracion, publicacién y distribucion de las presentaciones estilo PowerPoint.
Son faciles de usar y en su gran mayoria gratuitas. Se convierten en un

recurso de gran utilidad para el entorno educativo y laboral.

Destacados

http://www.slideshare.net

http://www.slide.com

http://www.empressr.com

Slideshare
Red social para presentaciones de PowerPoint. Los usuarios suben
presentaciones que pueden después visualizar otros usuarios, descargar, votar

y comentar.

v Share wose mowse commumry wocers susmess |Unoao Sewen

Estamos 2 3 dias

Web 2.0 en la educacion

Web 2.0 Y EDUCACION

—— ]
e 5
o 1

® 6 ¢ @

Figura 21. Slideshare
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e Organizacién Social e Inteligente de la Informacién: Herramientas y recursos
para etiquetar, sindicar e indexar, que facilitan el orden y almacenamiento de la

informacion, asi como de otros recursos disponibles en la Red.

= Buscadores, amplio listado de buscadores y meta-buscadores, algunos de
ellos son genéricos y otros especializados. Si bien, en esta seleccion se
incluyen algunos motores de busqueda que caen en la clasificacion de la Web
1.0, al mismo tiempo se encuentran servicios que integran otros tipos de
sistemas de rastreo u organizacion de la informacion (RSS o tags). En algunos
casos, se incluyen aplicaciones hibridas capaces de consultar a varios motores

de busqueda de manera simultanea.

Destacados

http://www.google.com

http://www.yahoo.com

http://www.mnemo.org

= |ector de RSS, para sindicar los contenidos de diferentes sitios Web en forma
de feeds. Estas aplicaciones permiten al usuario recoger los feeds de blogs o
sitios Web que cuenten con este sistema de sindicacion y exhibir de manera
dindmica cada renovacion de contenido. Es decir, le indican al usuario cada
vez que se producen novedades de informacion en alguno de los portales
sindicados. Su uso es gratuito, sencillo y resulta muy eficiente para ahorrar

tiempo de navegacion.

Destacados

https://www.google.com/reader

http://www.mappedup.com

http://www.bloglines.com

Google Reader

Es un lector de RSS y Atom. Permite organizar y acceder rapidamente desde

un interfaz Web a todas las noticias de las paginas configuradas en el sistema
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que soporten. Fue lanzado por Google el 7 de octubre de 2005 mediante
Google Labs, Google Reader se gradué de Google Labs el 17 de septiembre
de 2007.

Google Reader es la primera aplicacion de Google en hacer uso de la
tecnologia Google Gears, la cual trabaja sin conexion a internet, en el
momento en que se encuentra en linea, puede almacenar hasta 2000

elementos los cuales pueden ser vistos posteriormente fuera de linea.

C()k )8[0 reader Todos los element ~ | Buscar
B3 Afiadir una suscripcién Todos los elementos
Inicio Mostrar: 17 elementos nuevos - todos los elementos  Marcar todos como leidos | ~ || Actualizar || Ver configuracidn... =
Todos los elementos (17)
_ f“—’"‘”‘“s destacados ¥ It's Not Too Late: New Netbook $259...Flip HD Camcorder $129...\ViewSonic
SEs casas 23" 1080p $139...See All the Deals
b Elementos compartidos de Official TigerDirect.com RSS Feed
&) Notas
Patrones .
Examinar cosas ()
Personas a las que sigues &
= 10}
Ahora puedes buscar a personas que
e eitre saiit] o Polaroid 11036 Digital Camera - 10 Megapixel, 3x Optical, USB, 4x Digital Zoom, 2.7" TFT LCD, Black - $69.99
en Google Reader. Email this + Add to delicious + Digg this
Buscar personas 1
Prefes ompartido
Suscripciones Destacar Me gusta Compartir Compartir con nota Correo electrénico Conservar como no leidos Afiadir etiquetas
Diario EI Comercio Pe
3 INFORDATA TV Last Chance for HDTVs...37" 1080p $429...19" $129, plus extra $420 Off
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Figura 22. Google Reader

Marcadores Sociales de Favoritos y Nubes de Tags, en esta seccion se
encuentran diversos administradores de favoritos creados para almacenar,
etiquetar, organizar y compartir —colectivamente— los links mas relevantes de la
Red (sitios web, blogs, documentos, musica, libros, imagenes, podcasts,
videos, entre otros). Su acceso es ubicuo y gratuito. Su arquitectura esta
disefiada bajo la idea de la colectivizacién del conocimiento y permite recoger
las opiniones de todos los que patrticipan, atribuyendo mayor relevancia a los

contenidos mas populares.
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Destacados

http://www.del.icio.us

http://www.stumbleupon.com

http://www.connotea.org

Delicious

M delicious

Antiguamente del.icio.us, pronunciado en inglés delicious, en espafiol
delicioso, es un servicio de gestibn de marcadores sociales en web
anteriormente conocido como "del.icio.us". Permite agregar los marcadores
que clasicamente se guardaban en los navegadores y categorizarlos con un
sistema de etiquetado denominado folcsonomias (tags). No soélo puede
almacenar sitios webs, sino que también permite compartirlos con otros
usuarios de del.icio.us y determinar cuantos tienen un determinado enlace
guardado en sus marcadores.

Uno de los secretos de su éxito sea quizas la sencillez de su interfaz, usando
HTML muy simple y un sistema de URLs legible. Ademas posee un flexible
servicio de sindicaciéon web mediante RSS y una APl que permite hacer
rapidamente aplicaciones que trabajen con del.icio.us.

El servicio se encuentra funcionando desde el afo 2003, mantenido
principalmente por Joshua Schachter y con el soporte de Memepool. El 9 de

diciembre de 2005 fue adquirido por Yahoo.

= Aplicaciones y servicios (mashup): Dentro de esta clasificacion se incluye un
sinnumero de herramientas, software, plataformas en linea y un hibrido de

recursos creados para ofrecer servicios de valor afiadido al usuario final

Destacados

http://www.earth.google.com

http://www.gmail.google.com

http://www.meebo.com
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Google Earth
Es un programa informatico similar a un Sistema de Informacion Geografica
(SIG), creado por la empresa Keyhole Inc., que permite visualizar imagenes en
3D del planeta, combinando imagenes de satélite, mapas y el motor de
busqueda de Google que permite ver imagenes a escala de un lugar especifico
del planeta.
Google Earth permite introducir el nombre de un hotel, colegio o calle y obtener
la direccion exacta, un plano o vista del lugar. También se pueden visualizar
imagenes via satélite del planeta. Ofrece caracteristicas 3D como dar volumen
a valles y montanas, y en algunas ciudades incluso se han modelado los
edificios. La forma de moverse en la pantalla es facil e intuitiva, con cuadros de
mandos sencillos y manejables.
Ademas, es posible compartir con otros usuarios enlaces, medir distancias
geograficas, ver la altura de las montafias, ver fallas o volcanes y cambiar la
vista tanto en horizontal como en vertical.
Google Earth también dispone de conexion con GPS (Sistema de
Posicionamiento Global), alimentacion de datos desde fichero y base de datos
en sus versiones de pago. También tiene un simulador de vuelo de Google
Earth bastante real con el que se puede sobrevolar cualquier lugar del planeta.
La version 4 ha incorporado notables mejoras:
- Interfaz en inglés, espafiol, francés y aleman.
- Tener relacion con Google SketchUp, un programa de modelaje 3D desde
el cual se pueden subir modelos 3D de edificios a Google Earth.
- Panel de mandos que interfiere mas discreto y gana en espacio para la
visualizacion de imagenes.
- Mejoras que permiten ver imagenes en 3D "texturizadas" (superficies mas
realistas, ventanas, ladrillos)
- Versibn en los tres sistemas operativos mas importantes para
computadores personales (Windows, Linux, y MAC)
- Inclusion de enlaces a los articulos de Wikipedia en inglés en ciudades,

monumentos, accidentes geograficos y otros puntos de interés.
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Figura 23. Ubicacion de la FISI en Google Earth

= Organizador de Proyectos, los servicios de administracién de proyectos en la
Web constituyen tal vez el tipo de aplicacion mas completa, ya que integran
una amplia gama de instrumentos de organizacion y gestion. Este tipo de
recursos ademas de ofrecer atractivas herramientas para el trabajo, facilitan la
organizacion de equipos que trabajan de manera distribuida, apoyados en el
uso de Internet. Entre las principales actividades realizables a través de este
tipo de plataformas se encuentran: escritura colaborativa, intercambio de
archivos, calendario agenda, servicio de correo electronico, VolP y otros
recursos para favorecer la organizacién de actividades, tanto de uso individual

como grupal.

Destacados

http://www.rememberthemilk.com

http://www.planner.zoho.com
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http://www.basecamphg.com

= Webtop, en esta seccidén se encuentran paginas web que ofrecen las mismas
funcionalidades que un escritorio, pero de manera virtual (webtop). Estas
aplicaciones ofrecen una serie de servicios de gestion de la informacién,
lectores de feeds, asi como algunos canales de comunicacion (e-mail, chat,
etc.), calendarios, agenda de direcciones, herramientas para escribir en los
blogs, entre otras. Su interfaz se puede personalizar y permiten organizar la
plataforma segun las necesidades del usuario. Algunas de las aplicaciones
expuestas, replican las funcionalidades de un sistema operativo virtual
simulando un entorno Windows, Mac o Linux al que se puede acceder desde el

navegador.

Destacados

http://www.desktoptwo.com

http://www.qg.ho.st

http://www.netvibes.com

= Almacenamiento en la Web, en esta seccion se encuentra una serie de
servicios que ofrecen almacenamiento remoto, tanto gratis como de pago.
Estas plataformas ofrecen la posibilidad de guardar o respaldar en la Web los
documentos u otros archivos, protegidos bajo diversos mecanismos de
seguridad, segun se requiera. Este tipo de servicios resultan especialmente
utiles ya sea para facilitar la distribucion de archivos como para contar con un
portafolios virtual que permita su acceso desde cualquier lugar. Por ultimo, este
tipo de aplicaciones también facilita el compartir documentos con otras
personas. Aqui el usuario puede agrupar, clasificar, almacenar y recuperar sus

archivos de una manera gratuita y muy sencilla.

Destacados

http://www.omnidrive.com.au

http://www.streamload.com

http://www.xdrive.com
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= Reproductores y agregadores de musica, herramientas y sitios web

desarrollados para: facilitar la creacion, edicion, organizacién (tags o feeds),
distribucion, publicacion, reproduccidon y busqueda de audios (podcasts).
Ademas de ofrecer la posibilidad de almacenamiento o descarga de musica,
estas aplicaciones pueden integrarse con blogs, lectores y otras fuentes

disponibles en la Red

Destacados

http://www.search.mercora.com

http://www.ivoox.com/

http://www.talkr.com

Ivoox
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2.1.2.4 Campo de accién de la Web 2.0

e Empresa 2.0

La mayoria de las personas que conforman el sector empresarial conocen la
“teoria” de la web 2.0, lo que habitualmente les resulta complejo es aplicarla a sus
modelos de negocio.

Es cierto que esta forma de hacer las cosas puede aportar grandes beneficios,
pero también lo es que, para que esto ocurra, debemos analizar sus amenazas y
oportunidades y definir procesos en funcién de nuestras propias necesidades. De
poco sirve crear un numero ilimitado de blogs o foros, o publicitar un determinado
sitio, sin estructurar nuestras ideas, sin establecer una relacién légica entre ellas,
en definitiva, sin elaborar un plan de actuaciones adecuado a la realidad en la
que estamos inmersos.

Hemos de dejar claro que lo que se pretende en este punto es nombrar las
capacidades de la web 2.0 en la empresa, sus posibles aplicaciones o sus
funcionalidades, pero en todo caso, ha de ser cada interesado, quien extraiga sus
propias conclusiones y quien defina, a partir de ellas, un modelo coherente con el
que obtenga la maxima rentabilidad, aprovechando las ideas que considere
interesantes y desechando aquellas otras que, por el motivo que fuese, no tengan

cabida en el contexto sobre el que se asienta el negocio.

e Administracion 2.0

Por Administracion 2.0 no debe entenderse exclusivamente el conjunto de
tramites que se pueden realizar on-line. El concepto es mas amplio y engloba
aquellos servicios que posibilitan y promueven la participacién, la interaccion
entre organismo y ciudadano, el trabajo colaborativo, es decir, se trata de acercar
la administracion a las personas, haciéndola mas flexible y abierta, sin perder por
ello su rigor y alto grado de credibilidad.

Sera imprescindible en este punto evaluar las necesidades que puedan plantear
los propios usuarios y las posibles oportunidades que la web social pueda ofrecer

a este sector. Entonces se habra conseguido el verdadero equilibrio.
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Existen experiencias innovadoras en nuestro pais, pero aun queda un largo
camino por recorrer. Para que esta evolucion sea posible, se hace necesario un
cambio de actitud que permita dar respuesta a las demandas que iran

presentando con el tiempo tanto ciudadanos, como empresas.

Politica 2.0

La web 2.0 no se queda al margen de la politica. Sus herramientas son buen
recurso para difundir los nuevos proyectos electorales y generar opiniéon y debate
en los distintos sectores de la sociedad. Se convierte asi, en un gran medio de
comunicacién de masas.

Sirve como carta de presentacién tanto personal como profesional y es capaz de
generar una imagen cercana de los agentes implicados.

Distintos representantes politicos han hecho uso de los mundos virtuales. En esta
plataforma se cuida hasta el mas minimo detalle. No se pasan por alto aspectos
como la imagen del avatar o la sala de conferencias donde se dara el mitin. Se
establecen unos horarios, se trabaja para que el poder de convocatoria sea
elevado, se distribuyen las mesas para que la organizaciéon del publico resulte
sencilla y la imagen corporativa esta presente en cualquier rincén, como si de una
verdadera campafia se tratase. Llega el momento de salir a escena. Es entonces
cuando el representante politico da la bienvenida a los asistentes y comienza con
su discurso, un discurso que es reforzado con proyecciones similares a las que
aparecen en la television. Turno de preguntas, despedida y cierre.

Los mundos virtuales se asemejan a la realidad, pero abaratan costes. Evitan
desplazamientos, la movilidad de un gran numero de personas y la disposicion de
material, sin olvidar claro estd, el ahorro de tiempo que supone a los candidatos,
si tenemos en cuenta sus apretadas agendas.

No es, sin embargo, la unica forma de interactuar con los ciudadanos. Las redes
sociales como facebook han sido igualmente protagonistas. El politico puede
generarse su propio perfil y colgar sus fotos o propuestas. A partir de entonces, el
publico puede llegar a formar parte de su “grupo de simpatizantes o amigos”
solicitando la entrada a este espacio, lo que a su vez le otorgara privilegios para

insertar comentarios.
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YouTube también ha estado presente. Los distintos partidos han creado canales
especificos para ellos donde promocionan sus ideales y comparten videos. Pero
quiza, la iniciativa mas novedosa surgi6 cuando se hizo posible enviar las
sugerencias y cuestiones de diversa indole a los representantes politicos con el
fin de podérselas transmitir de primera mano.

No seria justo dejar de lado la posibilidad que brindan los blogs y demas
herramientas colaborativas en sentido opuesto. Es decir, con estas aplicaciones
no soélo se difunden ideas, sino que también surgen a partir de ellas. Las
propuestas que los internautas lanzan en Internet pueden servir como fuente de
informacion a los politicos, surgiendo de ellas posibles proyectos innovadores.
Podemos posicionarnos a favor o en contra de este tipo de iniciativas
(determinados sectores mas conservadores lo consideran poco serio), lo cierto es
que todas las que han surgido, han tenido una enorme repercusion en los medios

de comunicacion tradicionales, ocupando primeros planos en prensa o television.

Educacion 2.0

Un Entorno Personal de Aprendizaje (Personal Learning Environment) se
constituye como la opcion mas adecuada, donde el disefio se ajusta a las
necesidades del alumno, donde las actividades y demas recursos puestos a
disposicion de la comunidad educativa, puedan visualizarse en funcién de las
circunstancias que rodeen a cada uno de los discentes.

Moodle, el sistema de e-learning mas conocido, basado en software libre, en sus
nuevas versiones plantea este tipo de posibilidades (aprendizaje individualizado
en funcion de conocimientos previos, camino recorrido, resultados de actividades

realizadas, el estilo de aprendizaje).

Marketing 2.0

Las tecnologias web actuales ofrecen a la mediana empresa métodos mas
completos e interactivos para dirigirse a nuevos destinatarios y medir los
resultados de marketing. Aunque, debe estudiar las opciones (y problemas
potenciales) cuidadosamente antes de dar el salto por primera vez. El marketing.

2.0 pretende ser una adaptaciéon de la filosofia de la web 2.0 al marketing, se
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refiere a la transformacién del marketing como resultado del efecto de las redes

en Internet. Debe estar centrada en el publico y debe existir una interaccion entre

la campafia de promocion y el publico que la recibe y debe cumplir 3 requisitos

explicados en el manifiesto del marketing 2.0:

- Debe existir un contenido atractivo y un entorno donde el publico pueda recibir
la informacién.

- Tanto el contenido que se ofrece como el entorno deben tener interaccion con
el publico.

- La campafia debe cumplir con el manifiesto del marketing 2.0.

El Marketing 2.0 representa un cambio dramatico en beneficio de las busquedas y
compras de bienes y servicios independientemente de la publicidad, campafas
de marketing y mensajes. Con la banda ancha como nuevo aliado hogarefo y en
el trabajo, los clientes toman decisiones bajo sus propios términos, apoyandose
en amigos, familiares, colegas y otras redes de confianza para formar opiniones.
Se puede decir que ha cambiado los roles del marketing, antes y todavia ahora el
marketing lo hacian los directivos y sus agencias, con este significativo cambio el

marketing de un futuro muy cercano lo hara cualquiera.

Donde las publicidades y marketing tradicionales se basan en mensajes claves y
puntos de soporte, el Marketing 2.0 esta basado en un auténtico y real contenido
que es usado como combustible para conversaciones y decisiones de compra de
tal manera que los clientes diagraman sus propias conclusiones. Los medios
tradicionales pueden ser usados en el Marketing 2.0 - online y offline - pero ellos
son usados para hablar acerca de los contenidos, no de marca y posicionamiento
de productos. "Conceptos Creativos" son abandonados en favor de "Conceptos
con Contenidos". El marketing puede ser mas creible que el marketing clasico
porque el consumidor quiere ser informado pero asi podra hacerlo Unicamente

sobre lo que le interesa. Pero el marketing 2.0 servira para inspirar.

Este cambio tiene implicaciones dramaticos sobre como el marketing es creado.
Para las agencias de marketing - consultores de comunicacién para sus clientes -
significa que se basada en diferentes procesos, habilidades y un conjunto de
entregables a fin de la marca, participacion y venta a los clientes. El proceso pone
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el contenido en el frente y en el centro como un instrumento de mercado. Las
habilidades que ahora se requieren incluyen redaccion, documentacién y otras
habilidades orientadas al contenido, mas que derechos de autor, direccion de arte
y creativos. La promocion del contenido también puede incluir la participacion de
redes sociales. Este nuevo método obligara a las empresas de marketing a estar
en continuo contacto con el marketing 2.0 para poder informar a sus clientes de lo
que se publique para que al menos muestren una cara innovadora y vean sus
clientes que estan abiertos a nuevos cambios. Lo que creara interacciones

fuertes entre empresa y cliente y empresa con el marketing 2.0.
Travel 2.0

El sector turismo no se puede quedar al margen de los cambios que esta
sufriendo la web. La evolucion de los sitios de viajes en Internet se ha convertido
en un hecho.
Ya no es suficiente con un disefio atractivo de la interfaz donde se refleje la
imagen de marca de determinada agencia o donde el usuario pueda visualizar el
ultimo catalogo con la amplia oferta de destinos.
Los usuarios no se conforman con ser lectores o consumidores de informacion, lo
que necesitan es aumentar su grado de implicacion, de participacion, poder
contrastar todo aquello que se plasma en la web, ver si o que en ella se expone
se identifica plenamente con la realidad y qué mejor modo de hacerlo que con la
experiencia de otras personas con expectativas similares. No es de extraiar que
se dé mayor credibilidad a los datos que nos aporte el grupo de iguales que, a
aquellos otros que provengan de entidades con intereses econdmicos
manifiestos. Podriamos afirmar que lo que sigue existiendo es el “boca en boca”
de anos atras con la gran diferencia de que Internet aumenta el impacto en la
sociedad, llegando a un publico objetivo que hasta ahora hubiese sido
inimaginable.
La web 2.0 se convierte en un recurso mas para cualquier entidad implicada en
este sector, donde difundir sus servicios. Es una forma econémica de promocién
que obtiene resultados directos sobre el usuario, pero también es un medio de
presion que permite acabar con la publicidad engafiosa y favorece por contra, la
transparencia en los productos.
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Esto se consigue gracias a herramientas colaborativas en las que los internautas
comparten con el resto de miembros de la red, imagenes de los establecimientos
o comentarios y puntuaciones acerca de las instalaciones donde se han alojado.
Asi, existen portales donde el interesado puede comparar las fotografias
realizadas por viajeros, con aquellas otras realizadas por auténticos profesionales
(agencias de publicidad por ejemplo) cuya labor principal es despertar

sensaciones entre posibles clientes

2.1.2.4 Tecnologias que apoyan la Web 2.0

e Ajax (Asynchronous JavaScript And XML)
Es una técnica de desarrollo web para crear aplicaciones interactivas o RIA (Rich
Internet Applications). Estas aplicaciones se ejecutan en el cliente, es decir, en el
navegador de los usuarios mientras se mantiene la comunicacion asincrona con
el servidor en segundo plano. De esta forma es posible realizar cambios sobre las
paginas sin necesidad de recargarlas, lo que significa aumentar la interactividad,
velocidad y usabilidad en las aplicaciones.
JavaScript es el lenguaje interpretado (scripting language) en el que normalmente
se efectuan las funciones de llamada de Ajax mientras que el acceso a los datos
se realiza mediante XMLHttpRequest, objeto disponible en los navegadores
actuales. En cualquier caso, no es necesario que el contenido asincrono esté
formateado en XML.
Ajax es una técnica valida para multiples plataformas y utilizable en muchos
sistemas operativos y navegadores, dado que estd basado en estandares

abiertos como JavaScript y Document Object Model (DOM)
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Figura 25. Comparacion de un modelo clasico de aplicacién y un modelo Ajax
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= Tecnologias incluidas en el AJAX

-CSS

Las hojas de estilo en cascada (Cascading Style Sheets), CSS es un lenguaje
usado para definir la presentacién de un documento estructurado escrito en
HTML o XML (y por extension en XHTML). EI W3C (World Wide Web
Consortium) es el encargado de formular la especificacién de las hojas de
estilo que serviran de estandar para los agentes de usuario o navegadores.
La idea que se encuentra detras del desarrollo de CSS es separar la
estructura de un documento de su presentacion.

La informacion de estilo puede ser adjuntada tanto como un documento
separado o0 en el mismo documento HTML. En este ultimo caso podrian
definirse estilos generales en la cabecera del documento o en cada etiqueta

particular mediante el atributo "style".

XHTML (Lenguaje de Marcado de Hipertexto Extensible)
Es una version mas estricta y limpia de HTML, que nace precisamente con el
objetivo de remplazar a HTML ante su limitacién de uso con las cada vez mas
abundantes herramientas basadas en XML. XHTML extiende HTML 4.0
combinando la sintaxis de HTML, disefiado para mostrar datos, con la de
XML, disenado para describir los datos.
Surge como el lenguaje cuyo etiquetado, mas estricto que HTML, va a
permitir una correcta interpretacion de la informacion independientemente del
dispositivo desde el que se accede a ella. XHTML puede incluir otros
lenguajes como MathML, SMIL o SVG, al contrario que HTML.
XHTML, al estar orientado al uso de un etiquetado correcto, exige una serie
de requisitos basicos a cumplir en lo que a cddigo se refiere. Entre estos
requisitos basicos se puede mencionar una estructuracion coherente dentro
del documento donde se incluirian elementos correctamente anidados,
etiquetas en minusculas, elementos cerrados correctamente, atributos de
valores entrecomillados, etc.
Ejemplos de los aspectos mas importantes a tener en cuenta a la hora de
utilizar XHTML.
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Los documentos deben estar bien formados:

Un formato correcto en un documento XHTML es muy importante. Esto quiere
decir que todos los elementos deben tener etiquetas de cierre, deben estar
escritos de una forma determinada y ademas todos los elementos deben

estar anidados correctamente.

Cddigo de elementos anidados:

<p>Ejemplo de elementos<em>anidados</em>.</p>

Los nombres de atributos y elementos deben ir en minusculas:
Tanto los elementos como los atributos deben ir en minusculas para todos los
elementos HTML y los nombres de atributos. Esto es importante ya que XML
interpreta las mayusculas y las minusculas de forma diferente.

<body>Ejemplo correcto</body>

Los elementos que no estén vacios necesitan etiquetas de cierre:
<p>Ejemplo correcto.</p>

Los valores de las etiquetas deben ir siempre entre comillas:

Todos los valores de los atributos deben ir entre comillas, incluso aquellos

que sean numéricos.

<table rows="3">

Existen varias versiones de XHTML (1.0, 1.1, Basico, etc.). Para utilizar una
version concreta, se debe incluir antes del elemento HTML del codigo de la
pagina Web, la Definicion del Tipo de Documento (DTD) que se pretende
utilizar. Por ejemplo, un documento en XHTML 1.1 podria especificarse de la

siguiente forma:

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<!DOCTYPE

html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.1//EN"
"http://www.w3.0rg/TR/xhtml111/DTD/xhtml11l.dtd">
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<html xmlns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml" xml:lang="es">

<head>
<title>Titulo</title>
</head>
<body>
</body>
</html>

- DOM (Modelo de Objetos del Documento)

Es una interfaz de programacién de aplicaciones (APl) para documentos
validos HTML y bien construidos XML. Define la estructura logica de los
documentos y el modo en que se accede y manipula. En la especificacion
DOM, el término "documento" es utilizado en un sentido amplio - the term
"document” is used in the broad sense -. Cada vez mas XML es utilizado
como un medio de representar muchas clases diferentes de informacion que
puede ser almacenada en sistemas diversos, y mucha de esta informacion se
veria, en términos tradicionales, mas como datos que como documentos. Sin
embargo, XML presenta estos datos como documentos, y se puede utilizar
DOM para manejar estos datos.

Con el Modelo de Objetos del Documento, los programadores pueden
construir documentos, navegar por su estructura, y anadir, modificar, o
eliminar elementos y contenido. Se puede acceder a cualquier cosa que se
encuentre en un documento HTML o XML, modificando, borrando o
afiadiendo utilizando el Modelo de Objetos del Documento, con algunas
excepciones - en particular, aun no se han especificado aplicaciones DOM
para los subconjuntos internos y externos de XML.

Como una especificacion de W3C, un objetivo importante para el Modelo de
Objetos del Documento es proporcionar un interfaz estandar de programacion
que puede ser utilizado en una amplia variedad de entornos y aplicaciones. El

DOM se disefa para ser utilizado en cualquier lenguaje de programacion
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Arquitectura DOM

La especificacion del DOM proporciona un conjunto de APIs que forman la

API del DOM. Cada especificacion del DOM define uno o mas moddulos y

cada modulo esta asociado con un nombre de funcionalidad. Por ejemplo, la

especificacion del Nucleo de DOM (esta especificacion) define dos modulos:

1) EI moédulo Nucleo, el cual contiene las aplicaciones fundamentales que
deben ser implementadas por todas las aplicaciones DOM conformadas,
esta asociado con el funcionalidad "Core";

2) EI moédulo XML, el cual contiene las aplicaciones que deben ser
implementadas por todos las aplicaciones XML 1.0 (y superiores) DOM

conformadas, esta asociado con el funcionalidad "XML".

La siguiente representacion contiene todos los moédulos de DOM,
representado utilizando sus nombres de funcionalidades, definidos a lo largo

de las especificaciones DOM:

ot [ oserns ] [ woeoens

Figura 27. Arquitectura DOM

- XML (Extensible Markup Language)
Es un metalenguaje extensible de etiquetas desarrollado por el World Wide

Web Consortium (W3C). Es una simplificacion y adaptacién del SGML y
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permite definir la gramatica de lenguajes especificos (de la misma manera
que HTML es a su vez un lenguaje definido por SGML). Por lo tanto XML no
es realmente un lenguaje en particular, sino una manera de definir lenguajes
para diferentes necesidades. Es una tecnologia sencilla que tiene a su
alrededor otras que la complementan y la hacen mucho mas grande y con
unas posibilidades mucho mayores. Tiene un papel muy importante en la
actualidad ya que permite la compatibilidad entre sistemas para compartir la

informacion de una manera segura, fiable y facil.

Estructura de un documento XML
<Edit Mensaje>
<Mensaje>

<Remitente>
<Nombre>Nombre del remitente</Nombre>
<Mail> Correo del remitente </Mail>

</Remitente>

<Destinatario>
<Nombre>Nombre del destinatario</Nombre>
<Mail>Correo del destinatario</Mail>

</Destinatario>

<Texto>
<Asunto>

Estructura muy sencilla no contiene atributos
ni entidades....
</Asunto>
<Parrafo>
Estructura muy sencilla no contiene atributos
ni entidades....

</Parrafo>

</Texto>

</Mensaje>

</Edit Mensaje>

- XMLHttpRequest
(Extensible Markup Language/Hypertext Transfer Protocol)
Es una interfaz empleada para realizar peticiones HTTP y HTTPS a
servidores Web. Para los datos transferidos se usa cualquier codificacion
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basada en texto, incluyendo: texto plano, XML, JSON, HTML vy
codificaciones particulares especificas. La interfaz se presenta como una
clase de la que una aplicacién cliente puede generar tantas instancias como
necesite para manejar el dialogo con el servidor.

Proporciona contenido dinamico y actualizaciones asincronas en paginas

WEB mediante tecnologias construidas sobre ella como por ejemplo AJAX.

JavaScript

Es un lenguaje de scripting basado en objetos, utilizado para acceder a
objetos en aplicaciones. Principalmente, se utiliza integrado en un
navegador web permitiendo el desarrollo de interfaces de usuario mejoradas
y paginas web dinamicas. JavaScript es un dialecto de ECMAScript y se
caracteriza por ser un lenguaje basado en prototipos, con entrada dinamica
y con funciones de primera clase. JavaScript ha tenido influencia de
multiples lenguajes y se disefid con una sintaxis similar al lenguaje de
programacion Java, aunque mas facil de utilizar para personas que no
programan.

Todos los navegadores modernos interpretan el codigo JavaScript integrado
dentro de las paginas web. Para interactuar con una pagina web se provee
al lenguaje JavaScript de una implementacion del DOM.

Javascript puede incluirse en cualquier documento y es compatible con
HTML en el navegador del cliente, ya sea PHP, Active Server Pages, ASP,
JSP y SVG. Incluir cédigo directamente en una estructura HTML es una
practica invasiva y no recomendada. El método correcto que define la W3C
es incluir javascript como un archivo externo, tanto por cuestiones de

accesibilidad, como practica y velocidad en la navegacion.
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2.1.3 Proceso

2.1.3.1 Definicién de Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados)
que se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) con un fin determinado.
Este término tiene significados diferentes segun la rama de la ciencia o la técnica en

que se utilice.

2.1.3.2 Definicion de Proceso de Negocio

Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas l6gicamente llevadas
a cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de negocio tiene
sus entradas, funciones y salidas. Las entradas son requisitos que deben tenerse
antes de que una funcién pueda ser aplicada. Cuando una funcion es aplicada a las

entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.

Un proceso de negocio puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque o bien
puede incluir otros procesos de negocio que deban ser incluidos en su funcién. En
este contexto un proceso de negocio puede ser visto a varios niveles de
granularidad. El enlace entre procesos de negocio y generacion de valor lleva a
algunos practicantes a ver los procesos de negocio como los flujos de trabajo que
efectuan las tareas de una organizacion. Los procesos poseen las siguientes

caracteristicas:

e Pueden ser medidos y estan orientados al rendimiento
e Tienen resultados especificos

e Entregan resultados a clientes o “stakeholders”

e Responden a alguna accion o evento especifico

e Las actividades deben agregar valor a las entradas del proceso.

Los procesos de negocio pueden ser vistos como un recetario para hacer funcionar

un negocio y alcanzar las metas definidas en la estrategia de negocio de la
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empresa. Las dos formas principales de visualizar una organizacion, son la vista

funcional y la vista de procesos.

2.1.4 Pymes en el Peru

2.1.4.1 Definicion de Pyme en el Peru

PYME, significa: Pequefia y mediana empresa, pero en nuestro pais significa
pequefia y micro empresa, que en verdad deberia llamarse MYPE al igual que el

resto del mundo.

2.1.4.2 Definicion de la Micro y Pequeiia Empresa

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccién, transformacién, produccién, comercializacién de bienes o prestacion

de servicios.

Cuando se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y Pequefas
Empresas, las cuales no obstante de tener tamanos y caracteristicas propias, tienen
igual tratamiento en la Leyes vigentes, con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacioén para las Microempresas

2.1.4.3 Caracteristicas de las MYPE

Las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

a. El numero total de trabajadores:

- La microempresa abarca de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive.
- La pequena empresa abarca de uno (1) hasta cincuenta (50) trabajadores
inclusive.
b. Niveles de ventas anuales:
- La microempresa: hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias - UIT.
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La pequefia empresa: a partir del monto maximo sefialado para las

microempresas y hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias - UIT.

2.1.4.4 La accion del Estado en materia de promocion de las MYPE

Se orienta con los siguientes lineamientos estratégicos:

Priorizar el uso de los recursos destinados para la promocion, financiamiento y

formalizacion de las MYPE organizadas en consorcios, conglomerados o

asociaciones.

Promueve la asociatividad y agremiacion empresarial, como estrategia de
fortalecimiento de las MYPE.

Del Acceso a Los Mercados
Asociatividad empresarial: Las MYPE, sin perjuicio de las formas societarias
previstas en las leyes sobre la materia, pueden asociarse para tener un mayor

acceso al mercado privado y a las compras estatales.

Compras estatales: Las MYPE participan en las contrataciones y adquisiciones
del Estado, de acuerdo a la normatividad correspondiente.

Prompyme facilita el acceso de las MYPE a las compras del Estado.

En las contrataciones y adquisiciones de bienes y servicios, las entidades del
Estado, prefieren a los ofertados por las MYPE, siempre que cumplan con las
especificaciones técnicas requeridas.

Los procesos de seleccidon se pueden llevar a cabo por etapas, tramos,
paquetes o lotes. La buena pro por cada etapa, tramo, paquete o lote se podran
otorgar a las MYPE distintas y no vinculadas econédmicamente entre si, 1o que
no significara un cambio en la modalidad del proceso de selecciéon. Asimismo,
las instituciones del Estado deben separar no menos del 40% de sus compras
para ser atendidas por las MYPE, en aquellos bienes y servicios que éstas
puedan suministrar.

Se daran preferencia a las MYPE regionales y locales del lugar donde se

realizan las compras estatales.
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¢ Promocién de las exportaciones

El Estado promueve el crecimiento, diversificacién y consolidacion de las

exportaciones directas e indirectas de la MYPE.

El Ministerio de Relaciones Exteriores promueve alianzas estratégicas entre la
MYPE con los peruanos residentes en el extranjero, para crear un sistema de
intermediacién que articule la oferta de este sector empresarial con los

mercados internacionales.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo genera, mantiene actualizado y
difunde informacion sobre oportunidades de exportacibn y acceso a los
mercados del exterior, que incluye demandas, directorios de importadores,
condiciones arancelarias, normas técnicas, proceso de exportacién y otra

informacion pertinente.

2.1.4.5 Esquemas de Desarrollo de las Pequeiias Empresas

La experiencia internacional respecto a esquemas de desarrollo de las pequenas

empresas permite distinguir cuatro modelos:

a. El Modelo Japonés: En el que la gran empresa es provista de bienes y servicios
intermedios a través de la subcontratacion de empresas medianas, las que a su
vez subcontratan a empresas mas pequefias. Asi, hay una integracion vertical en
el que la gran empresa sirve de locomotora de arrastre.

b. EI Modelo Italiano: En el cual pequefias empresas trabajan bajo esquemas de
cooperacion para atender demandas en el mercado de bienes finales,
constituyendo un modelo de integracién horizontal.

c. El Modelo Americano: Basado en las franquicias y en el que un gran namero de
pequefas empresas forman una red, la que es liderada por una casa matriz o
empresa lider.

d. El Modelo Canadiense: Sustentado principalmente en el apoyo estatal a las

unidades productivas de menor escala.
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En el Peru, no es clara la predominancia de algunos de estos modelos y, mas bien,
lo que existe es un vasto sector de micro empresas, con debil articulacion vertical y
horizontal. Esto refleja en una distribucion por tamafo de las empresas con perfil
distinto al de paises desarrollados, es decir, una débil presencia de los estratos
medianos y pequefos y un estrato de micro empresa desproporcionadamente

grande y en muchos casos con escaso potencial de crecimiento.

2.1.4.6 Situacién econémica de las Pymes

En el Peru el subsector de las Pymes desde hace 40 afios se ha constituido en la
principal fuente de generacidon de empleo y alivio de la pobreza, pese que al interior
afrontan problemas de atencion, como falta de capital, dificultad de acceso al
crédito, limitadas posibilidades de capacitacion, minimo de acceso a la informacion,

restriccion de mercado, entre otros.

Es asi que podemos apreciar que el mayor numero de empresas de nuestro pais
cerca del 99% pertenece a la mediana, pequeia y micro empresa, siendo esta
ultima la que mas participa dentro del total del nuUmero de empresas con 94 %, es
asi que este segmento se convierte en uno de los mas importantes de nuestra

economia en cuanto a generacion de puestos de trabajo.

2.1.4.7 Problematica de las Pymes

Una de las problematicas se centra en que las Pymes; que actualmente operan en
el Peru, no tiene esperanzas de surgir y llegar a un nivel superior, en lo que
respecta a la calidad de sus trabajos, a la tecnologia utilizada en ellos, y a la
eficiencia y capacitacion de sus empleados. Las Pymes, debido a su menuda
utilidad no tienen la capacidad de contratar a gente capacitada, y por eso no tiene el
material humano para surgir, en consecuencia quedan truncados en el mismo nivel,
por eso que las Pymes aparecen y desaparecen con suma facilidad, ya que no se
necesita mucho capital, recursos humanos ni tecnologia. Pero a todo esto ahora se
suma la falta de comunicacion entre empleados, clientes y proveedores, y las
nuevas estrategias que les permitan posicionarse en el mercado, precisamente
porque desconocen las bondades de las herramientas de la nueva tendencia que es
la web 2.0.
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2.1.4.8 Aspectos caracteristicos de las pymes

Generalmente se resaltan los siguientes elementos caracteristicos:

a. Administracién independiente. (usualmente dirigida y operada por el propio
duefo)

b. Incidencia no significativa en el mercado. El area de operaciones es
relativamente pequefia y principalmente local.

c. Escasa especializacion en el trabajo: tanto en el aspecto productivo como en el
administrativo; en este ultimo el empresario atiende todos los campos: ventanas,
produccion, finanzas, compras, personal, etc.

d. Actividad no intensiva en capital; denominado también con predominio de mano
de obra.

e. Limitados recursos financieros (El capital de la empresa es suministrado por el
propio duefo).

f. Tecnologia: existen dos opiniones con relacién a este punto:

- Aquellos que consideran que la pequefia Empresa utiliza tecnologia en la
relacion al mercado que abastece, esto es, resaltar la capacidad creativa y
adopcion de tecnologia de acuerdo al medio.

- Agquellos que resaltan la escasa informacion tecnologica que caracterizan

algunas actividades de pequefa escala.

2.2 Marco Individual

Las investigadoras han participado en lo que respecta a proyectos de gestion,
disefio y desarrollo de Paginas Web, una de ellas coordina con Gerencia

Comercial las acciones de marketing digital a tomar en la empresa donde labora.
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CAPITULO lll: ESTADO DEL ARTE METODOLOGICO

El turno de la Web 2.0 para mostrar sus bondades a nivel local ha comenzado,

daremos a conocer ejemplos de empresas que ya estan adoptando este concepto.
3.1 Pilsen Callao

3.1.1 Descripcion

Pilsen Callao es una marca de cerveza producida en el Pera por la Union de
Cervecerias Peruanas Backus y Johnston. Es considerada la primera cerveza en
ser producida en el Peru y siempre ha sido considerada, una de las principales

marcas de cerveza en el Peru.

3.1.2 Herramientas web 2.0 utilizadas actualmente

Facebook (6,026 fans), Youtube (34 suscritos).

3.1.3 Caso de éxito

¢ Cual puede ser el valor para Pilsen Callao de permitir a sus consumidores
compartir su “Anécdota de la Amistad” y que expongan asi una pequefia parte de
sus vidas privadas en su pagina web? En principio, los consumidores ganadores
obtuvieron una caja de cervezas mas seis vasos chopp con el logo en la marca. Y,
para la marca, esta campana le permitid avanzar en su posicionamiento como “la
cerveza de la amistad”. Pero, sobre todo, le permitié establecer un vinculo afectivo
con sus clientes. Una campana simple, un premio pequefio pero basado en una idea
muy potente: dar cabida y voz a los consumidores para que interactuen libremente
con la marca usando la Internet, concepto que forma parte de la llamada Web 2.0.

- Pilsen Callao | % Hazte fan

- 146 3

ANOS

f

*2 Muro Informaciéon Fotos Cuadros Notas Video >»

Q Filtros

u‘-4< g Jeiber Ibaiiez Neciosup ENTRA'Y GANA
ﬁ http://www.ponleestiloatuvida.com/?opcion=pp&key=VUIEPTQzNDUmbjlqag==

I '
Cedilia Llaury Pilsen Callao tiene calidad mundial....... Salud Chalacos!!!
Auténtico sabor en su Punto - Loanes

T TR ST A .9?‘4"01 Jll Elnato ® http://vevw

Figura 28. Pilsen Callo en Facebook
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3.2 Movistar

3.2.1 Descripcion

Telefénica es una de las mayores compafiias de telecomunicaciones del mundo por
capitalizacion bursatil. Su actividad se centra principalmente en los negocios de
telefonia fija y movil, con la banda ancha como la herramienta clave para el
desarrollo de ambos negocios. Esta presente en 25 paises y cuenta con una base
de clientes que supera los 268,6 millones de accesos en todo el mundo. Telefénica
tiene una fuerte presencia en Espafna, Europa y Latinoamérica, donde la compafiia
concentra fundamentalmente su estrategia de crecimiento. Al mes de marzo de
2007, movistar cuenta con mas de 7,3 millones de clientes en el Peru, registrando
una cuota de mercado estimada en 60,6% cifra que la consolida como la empresa

lider del mercado de telefonia mévil en el pais.

3.2.2 Herramientas web 2.0 utilizadas actualmente

Sistema de Gestion de contenidos de Videos

3.2.3 Caso de éxito

¢ Usted destinaria recursos informaticos y ancho de banda para que sus clientes
puedan “postear” videos grabados con sus equipos celulares para que éstos puedan
ser vistos libremente usando su plataforma de Internet? Planteado sin un contexto,
la respuesta podria ser no. Pero si dicha posibilidad es provista por un operador
movil (Movistar en este caso con VideoPlay —-www.vplay.com.pe—) como parte de
una campafa que busca promover el consumo de servicios de valor agregado —que
generan mayor trafico—, la creacién de un “YouTube movil peruano” toma sentido. Y
si se le suman US$0.30 que el operador cobra por cada video enviado como MMS
(Multimedia Messaging Service) a Movistar para que sea “posteado”, eso genera un
ingreso marginal que podria justificar la campana.

Telefinica

-

-

T

Figura 29. Movistar vplay
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3.3 El Comercio

3.3.1 Descripcion

El Comercio es un diario del Peru. Cuenta con una tirada de mas de 120.000
ejemplares diarios. Se fundé en 1839, lo cual lo convierte en el diario existente mas

antiguo e importante del pais y uno de los mas antiguos de lengua castellana.

El Comercio sigue siendo controlado por accionistas de la familia Mir6 Quesada,
pero gerenciado por una persona ajena a la misma; en la actualidad el Gerente

General es César Pardo Figueroa Turner.

A fines de 2008 con el lanzamiento de la edicion regional del norte, EI Comercio

comenzo a editar ediciones locales en algunas ciudades del Peru.

Pertenecen a su grupo editorial los diarios Peru 21, Trome, Gestién, Depor y las
revistas Somos, Casa y Mas Edicién Especial, Mi Hogar Edicién Especial, Ruedas &

Tuercas, PC World, Fausto y Eva.

3.3.2 Herramientas utilizadas actualmente

Blogs, Podcast, RSS, Facebook (18,194 fans), Twitter (13,663 followers)

3.3.3 Caso de éxito

¢ Qué le puede aportar a un importante diario tradicional dar espacio a un grupo de
colaboradores —muchos conocidos y otros ‘“ilustres desconocidos”™ para que
escriban de temas no noticiosos en su pagina web? Si un lector conservador navega
por el blog Busco Novia donde Renato Cisneros cuenta sus peripecias personales
haciendo uso de texto y video, podria sentirse sumamente defraudado por el giro de
contenidos que ha tomado el medio de su predileccion. Pero si consideramos que
estos blogs tienen una legién de seguidores que entran a ellos a través del portal del
diario ElI Comercio, debera entender que ello aumenta el trafico del portal y con ello
eleva el valor de la publicidad web que ésta ofrece (es diferente ofrecer banners en

una pagina web con 100 vistas mensuales que en una con 3 millones).
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Diario El Comercio (Pert) | %, Hazte fan

Muro  Informacion Fotos Foros Video
@ Diario El Comercio (Perti) Presidente Garcia ofrecié US$10 millones para

reconstruir escuelas y dotar de agua potable a haitianos. -
http://elcomercio.pe/noticia/412608/presidente-garcia-ofrecio-us10-millones-reco
nstruir-escuelas-dotar-agua-potable-haitianos

Sugerir esta pagina a mis amigos

Informacion

) Hace 34 segundos

4de mayo de 1839 &) A Michelle Polo Varillas le gusta esto.

T Diario El Comercio (Pert) En el blog El joven nostalgico, un homenaje a Yola
Polastri. http://blogs.elcomercio.pe/eljovennostalgico/2010/02/eternamente-

6 de 18.194 fans Ver todos olastri. http://blogs.elcomercio.pe/eljo stalgico, 02, t
yolanda.htm

5 : &9 A 4 personas les gusta esto.
Marita Ricardo Rolando Yajaira Bruno Lavado abra q verla
Espinoza Torres Jordan B Hace 13 minutos * Denundar
Manchego - T e

Figura 30. Diario El Comercio en Facebook.

Pero no podemos dejar de mencionar asi mismo algunas empresas internacionales

que también han iniciado con fuerza la adopcién de la web 2.0

Aerolineas
- Bluenity, www.bluenity.com

- Metrotwin, www.metrotwin.com

Banca de menudeo
- Smartypig, www.Smartypig.com.au

- Ecureuil, www.ecureuil.fr

Consumo
- Starbuck, www.mystarbuckidea.com

- Dell, www.dellideastorm.com

Medios
- Reforma, www.reforma.com

- Information Week, www.informationweek.com.mx

Gobierno
- White House, www.whitehouse.gov
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CAPITULO IV: METODOLOGIA PARA LA APLICACION DE WEB 2.0 EN LAS
PYMES

4.1 Introduccion
En este capitulo proponemos una metodologia para la aplicacion de las

herramientas web 2.0 en las pymes, la cual consta de 3 Fases, que iremos

desarrollando apoyandonos de diagramas y matrices.

4.2 Fases de la Metodologia Propuesta

FASES DESCRIPCION

Fase 1: Levantamiento de - Elaboracion del Cronograma del Plan de trabajo
informacion, analisis de la - Estudiar el Modelo Organizacional de la pyme
situacion actual. - Mapeo de procesos de la pyme

- Identificaremos los procesos que se apoyaran del concepto
web 2.0
- Identificaremos las herramientas web 2.0 a utilizar

Fase 2: Conceptualizacion de
Web 2.0 en los procesos.

Fase 3: Implementacion web 2.0 | - Se instalaran y/o configuraran las herramientas web 2.0

Tabla 2. Fases de la Metodologia Propuesta

4.2.1 Fase 1: Levantamiento de informacidén y analisis de la situaciéon actual

4.2.1.1 Cronograma de Plan de Trabajo
Definiremos un Plan de Trabajo considerando el tiempo que nos tomara cada fase

de la aplicacion de la metodologia, para lo cual nos apoyaremos del Diagrama de
Gant.

4.2.1.2 Estudiar el Modelo Organizacional
Se realizara una descripcién global de la empresa, cédmo ha sido su evolucion,
vision, misién y su estructura organica. Esta informacion la obtendremos mediante

entrevistas a los Jefes de Area y a Gerencia.
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4.2.1.3 Mapeo de Procesos y Procedimientos

4.2.1.3.1 Inventario de Procesos y Procedimientos
El levantamiento de este tipo de informacién, se realizara a través de entrevistas no

estructuradas con preguntas abiertas a los encargados de cada area de la empresa,
de ser necesario se haran observaciones dinamicas de las actividades que realizan,
tanto del responsable de &rea, como de los usuarios operadores y usuarios
externos.

El objetivo es poder identificar los procesos de negocio de la empresa, las tareas de

los usuarios, los registros y los recursos que utilizan.

4.2.1.3.2 Mapeo de Procedimientos

Se realizard la especificacion de los procesos de negocio, describiremos
detalladamente sus procedimientos y actividades en una Ficha de Procesos. Esa
informacion la representaremos en Flujogramas para entender la secuencia y logica
de los procesos e identificar aquellos en donde el concepto web 2.0 pueda

integrarse.

4.2.2 Fase 2: Conceptualizacion de web 2.0 en los procesos.

4.2.2.1 Procesos que se apoyaran del concepto web 2.0
Después de comprender en el marco teorico el concepto de web 2.0 y analizado los

Flujogramas, identificaremos cuales son aquellos procesos en los que podremos

aplicar el concepto web 2.0.

Concepto Web 2.0

Proceso 1 Concepto 1
Proceso 2 Concepto 2
Proceso 3 Concepto 3
Proceso n Concepto n

Tabla 3. Procesos vs Web 2.0
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4.2.2.2 Identificacion de herramientas web 2.0 a utilizar

4.2.2.2.1 Andlisis de casos si la empresa posee 0 no un sitio web

e (Caso 1: La empresa cuenta con un sitio web

Es una gran ventaja que las pymes posean un sitio web. En este caso, analizaremos
ademas, como la instalacion de las herramientas web 2.0 en el sitio web apoyara a

los procesos identificados en la Fase anterior.

e (Caso 2: La empresa no cuenta con un sitio web
Segun el estudio del modelo de negocio y de los procesos de la empresa, se
evaluara si la empresa requiere tener un sitio web o no, para lo cual segun sea el
caso proponemos lo siguiente:

= La empresa requiere tener un sitio web

- La implementacion del sitio web serd con Open Source tanto en el
lenguaje de programacion, como en el disefio de la Base de Datos y
disefio web.

- Si la empresa necesita un sitio web dinamico, recomendamos utilizar la
metodologia de desarrollo de software XP, la cual forma parte de las
metodologias agiles que son ideales para desarrollar este tipo de paginas.

= La empresa no requiere sitio web

La pyme podra igualmente utilizar el concepto web 2.0 y algunas de sus

herramientas, bastara solo de un correo electronico, fotografias y videos,

segun sea el rubro de la empresa.

4.2.2.2.2 Identificacion de la situacion actual de la Pyme en internet
Elaboramos un cuestionario para analizar la visibilidad que una pyme tiene en

Internet. El resultado nos permitira conocer si cuenta con herramientas web 2.0 y si

las esta utilizando correctamente. Tabla 4
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CUESTIONARIO

1) La empresa cuenta con un sitio web

realizan en su red social

Preguntas Si No
a) Los visitantes pueden opinar o preguntar sobre el contenido que
visualiza
b) Sila respuesta anterior es afirmativa, hay participacion de un
empleado de la empresa que monitoree y responda o comente las
opiniones de los usuarios
c) El sitio web posee aplicaciones para mantener actualizados a sus
visitantes de las novedades de sus publicaciones
d) Realizan publicaciones y responden con frecuencia los comentarios
que realizan en su red social.
e) El sitio web posee aplicaciones para publicar o difundir sus productos
0 servicios
2) La empresa no cuenta con un sitio web
Preguntas Si No
a) La empresa esta registrada en alguna Red Social
b) Hace publicaciones y responde con frecuencia los comentarios que

Tabla 4. Cuestionario para identificar si la empresa tiene presencia social en Internet

4.2.2.2.3 Identificacion de herramientas web 2.0 a aplicar

Teniendo el conocimiento de cuales son las herramientas web 2.0 mas utilizadas

(de las muchas que hay actualmente) procederemos a escoger segun su aplicacion,

las que utilizaremos en los procesos identificados en la Tabla 5, donde:

C:
H:

Categoria web 2.0 a la que pertenecen las herramientas seleccionadas.

Herramienta web 2.0 seleccionada.
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Categozrlgs Web ‘ Herramientas ‘
HA1
H2

H3

C1

Hn

H1
H2

Cc2 H3

Hn

HA1
H2
H3

C3

Hn

Tabla 5. Categorias de Herramientas Web 2.0

Seguidamente analizaremos mediante una matriz Procesos vs Herramientas web

2.0 (Tabla 6) qué herramientas de la tabla anterior apoyaran en cada proceso de la

empresa:
P: Proceso seleccionado
H: Herramienta web 2.0 seleccionada

—_

~~__Herramienta
T Web 2.0

Procesos T~

—

P2

P3

Puntaje

Tabla 6. Procesos vs Herramientas web 2.0 seleccionadas
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4.2.3 Fase 3: Implementacion web 2.0

Explicaremos como las herramientas elegidas en la Fase 2 beneficiaran a la pyme
en los procesos de negocio identificados y detallaremos su integracion, instalacion,

configuracién y monitoreo de las mismas.
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CAPITULO V: APLICACION DE LA METODOLOGIA

CASO DE ESTUDIO EMPRESA DATAPC

5.1 Fase 1: Levantamiento de informacion y analisis de la situacion actual

5.1.1 Cronograma de Plan de Trabajo

Se ha estimado que el proyecto a implementar en la pyme DATAPC tendra una

duracion de aproximadamente 6 meses, considerando que somos dos las personas

que estaremos a cargo en todas las fases.

Fecha Inicio Fecha Término Durz:zcmn

= = ([ED)
Levantamiento de

30/10/2009 13/11/2009 informacion y analisis 15
de la situacion actual.
Conceptualizacion de

14/11/2009 14/12/2009 Web 2.0 en los 30
procesos.

15/12/2009 03/01/2010 Instalacion web 2.0 20

Tabla 7. Datos para elaborar el Diagrama de Gant
Dias 0 10 20 30 40 50 60 70
Fase

Levantamiento de informacion,
andlisis de la situacién actual.

Conceptualizacién de Web 2.0 en los

procesos.

Instalacion web 2.0

H

Figura 31.

Diagrama de Gant
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5.1.2 Estudiar el Modelo Organizacional

5.1.2.1 Antecedentes
DATAPC es una empresa peruana que fue fundada el ano 1988 y empezd a operar

como ensamblador y distribuidor de computadoras.

La estrategia de DATAPC ha sido la de posicionarse en los segmentos de Pymes

principalmente, asi como en los usuarios de hogar de sectores de fuertes

aspiraciones. DATAPC no sélo es integradora de computadoras personales, sino de

servidores y notebooks.

5.1.2.2 Vision

Ser la empresa lider en el Peru en venta de productos de tecnologia.

5.1.2.3 Mision
Proporcionar a sus clientes, computadoras integradas y equipos periféricos, con

nivel de excelencia en cuanto a su confiabilidad y servicio técnico post-venta.

5.1.2.4 Estructura organica

Gerencia General

Representante de
Direccion

Coordinadora de

Calidad

Gerente de
Produccion
[r—

Jefe Logistica

Gerente de
Comercializacion

Gerente Servicio
Técnico

Jefe de Ventas

Jefe de Servicio
Técnico

:

Asistente

H Jefe de Almacén

Administracion

Jefe Sistemas

Administradora

Finanzas

Desarrollador

Servicio Técnico

I—

Equipo Ventas

Asistente

Equipo Técnico

-

Asistente

L Jefe de Almacén

,

Asistente

Figura 32. Organigrama de DATAPC
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5.1.3 Mapeo de Procesos y Procedimientos

5.1.3.1 Inventario de Procesos y Procedimientos

El levantamiento de informacidon se realizé a través de entrevistas a los Jefes de

Area de la empresa y se determiné que cuenta con los procedimientos que se

encuentran listados en el Anexo 1

5.1.3.2 Mapeo de Procedimientos
Procedemos a especificar cada proceso, responsables y sus actividades utilizando

una Ficha de Procesos, luego realizaremos el Flujograma de cada procedimiento,

esta informacioén esta detallada en el Anexo 2.

5.2 Fase 2: Conceptualizacién de web 2.0 en los procesos.

5.2.1 Procesos que se apoyaran del concepto web 2.0

Proceso Concepto Web 2.0

Venta de productos

En este proceso, identificamos que las herramientas web 2.0 seran
muy utiles, ya que se requiere bastante interaccion con los clientes.

Disefio y desarrollo de
equipos de computo

Es uno de los procesos de negocio que tiene mucha importancia
dentro de la empresa, ya que se definen los modelos de PC a
comercializar

Seleccion del
Personal

Proceso el cual necesita interaccion con los postulantes, creemos
que evaluar la participacion de ellos es importante, para lograr una
adecuada seleccion de los mismos, y asi la empresa sea favorecida
con los mejores elementos.

Compra de Productos

Identificamos que el Area de Logistica tiene algunos problemas en lo
que se refiere a la comunicacion con los proveedores, siendo el rubro
de la empresa trabajar con productos de ultima tecnologia, creemos
que el acceso a la informacion sea mas eficiente, por lo cual el
concepto web 2.0 ayudara a dar celeridad y eficacia a los
procedimientos logisticos.

Servicio Técnico

El equipo de técnicos, tienen la funcion de reparar y dar
mantenimiento a las PC de los clientes. Segun sean los
requerimientos, las herramientas web 2.0 permitiran, en algunos
casos, asistirlos sin necesidad que el cliente lleve su PC a la
empresa.

Este proceso, si bien es cierto se maneja personal o telefonicamente,
creemos que el tiempo del cliente como el de la empresa es valioso y

Reclamos por lo tanto se ahorraria algunas horas si aplicaramos web 2.0 en
este proceso.
Publicidad es el principal proceso que debe aprovechar las bondades
Publicidad de la web 2.0 para saber lo que cliente piensa y desea, y todo ello se

vea reflejado en los productos y servicios que la empresa ofrece.

Tabla 8. Procesos que requieren del concepto web 2.0
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5.2.2 Identificacion de herramientas web 2.0 a utilizar

5.2.2.1 Analizar los casos si la empresa posee 0 no un sitio web
La empresa DATAPC si cuenta con un sitio web dinamico, por lo que en la Fase 3

se instalaran, si es necesario, las herramientas web 2.0

5.2.2.2 Identificacion de la situacion actual de la Pyme en la red
La empresa DATAPC no utiliza el concepto web 2.0 en sus procesos internos, ni en

la comunicacion con el cliente, actualmente posee wun sitio web
http://www.webdataperu.com.pe el cual analizaremos si cuenta con las

caracteristicas propias de esta tecnologia:

CUESTIONARIO

Preguntas Si No

f) Los visitantes pueden opinar o preguntar sobre el contenido que
visualiza

g) Silarespuesta anterior es afirmativa, hay participacion de un
empleado de la empresa que monitoree y responda o comente las
opiniones de los usuarios

h) El sitio web posee aplicaciones para mantener actualizados a sus
visitantes de las novedades de sus publicaciones

i) Realizan publicaciones y responden con frecuencia los comentarios
que realizan en su red social.

j)  El sitio web posee aplicaciones para publicar o difundir sus productos
0 servicios

Tabla 9. Cuestionario para identificar si la empresa tiene presencia en la Internet

Segun las respuestas al cuestionario anterior, observamos lo siguiente:

e La empresa no utiliza adecuadamente las bondades que la red social brinda, lo
que trae como consecuencia que su presencia en internet no es muy relevante,
el numero de clientes y el volumen de ventas mensual se mantienen, los cuales
creemos que aumentarian significativamente si se aprovechara de manera
eficiente la inteligencia colectiva de la web 2.0.

¢ No existe feed-back de parte de los clientes y/o visitantes en su sitio web acerca
de los productos y servicios que la empresa ofrece, solamente las consultas que

reciben por correo electrénico que es la Unica fuente.
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DATAPC no tiene una aplicacion para dar a conocer al publico objetivo las
novedades, ofertas, lanzamientos de sus productos. Sélo comunica de manera
muy esporadica en la red social en la que esta registrada: Facebook, igualmente
sucede esto en el microblogging Twitter y en el famoso canal de videos Youtube
El sitio web no cuenta con una herramienta para sindicar el contenido y asi
exhibir de manera dinamica cada actualizacién que realice, esto facilitaria al
cliente ahorrar tiempo de navegacion y estar mas al tanto de las renovaciones de
las paginas que poseen contenido de interés para él.

Por las razones anteriormente mencionadas, concluimos que DATAPC no posee
un sitio web con las caracteristicas de web 2.0, a pesar de estar registrada y
hace uso de algunas herramientas, no es suficiente si no las administra
adecuadamente, y si desconoce de qué manera se realiza la integracion de las
mismas para obtener mas provecho, como por ejemplo el concepto de Marketing
Viral.

5.2.2.3 Identificacion de herramientas Web 2.0 a aplicar

] 1) Blog

Contenidos 2) Youtube
3) Twitter
Red Social 4) Facebook
Organizacion Social
e Inteligente de la 5) Delicious
y 6) RSS

Informacion

Tabla 10. Herramientas Web 2.0

98



Herramienta

Web 2.0 Blog Youtube Twitter Facebook | Delicious @ RSS
Procesos
Venta de productos X X X X X
Disefio y desarrollo de X x
equipos
Seleccién de Personal X
Compra de Productos X
Servicio Técnico X X X X X
Reclamos X
Publicidad X X X X
Puntaje 5 3 3 4 2 2

Tabla 11. Procesos vs Herramientas web 2.0

Observamos en la Matriz Procesos vs Herramientas web 2.0, que es necesario que
DATAPC cuente con un blog ya que se podra utilizar para favorecer a varios

procesos de negocio de la empresa.

5.3Fase 3: Implementaciéon web 2.0
5.3.1 Herramienta Blog

5.3.1.1 Integracion

El blog tiene caracteristicas muy particulares, permiten un tono mas humano, mas
préximo y sincero hacia los clientes, son mas enlazables, faciles de renovar y
posicionar en los buscadores.

A su alrededor se crean comunidades de usuarios, por lo tanto contar con un blog

permitira a la empresa realizar principalmente acciones de marketing y branding. En
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nuestro caso de estudio, el blog a implementar tendra que ser un Blog Corporativo

Externo, para establecer conversaciones con los clientes.

e Ventajas para DATAPC:

Aumento del posicionamiento de DATAPC, como experta en su rubro.

Mejor conocimiento de los requerimientos de los clientes y realizar acciones
de seguimiento de sus comentarios, es decir tener una linea directa de
comunicacion bidireccional y todo esto sin realizar grandes inversiones.
Gestion de las criticas negativas de los clientes hacia la empresa, Si un
consumidor se siente maltratado acudira al blog, creando una manera directa
de exponer sus quejas.

Gracias al blog, la empresa podra poner a prueba acciones de marketing,
campafas y conceptos de productos de manera rapida y eficiente.

Reduccion del ciclo de ventas, los clientes consultan los blog para tomar una
decision de compra.

e Aplicacién en los Procesos de DATAPC

Para la implementacion del blog, se crearan las siguientes secciones o categorias

que apoyaran a los procesos de DATAPC que se identificaron, tal como se

muestra en la matriz Categorias del Blog vs Procesos. Tabla 12.

Procesos St
isefio y o
R R desarrollo S?N'.c o Reclamos Publicidad
productos : Técnico
de equipos

Novedades X X
Hardware X X X
Software X X X
Soporte Técnico X X X
Sugerencias X X X X X
Puntaje 5 2 3 1 5

Tabla 12. Categorias del Blog vs Procesos
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Observamos que el blog sera de un gran beneficio para obtener el feedback de
los visitantes. A través de sus comentarios, esta retroalimentacion servira para la
toma de decisiones, en los procesos de Ventas de productos y Publicidad en

primera instancia.

a) Categoria Novedades: El contenido de esta categoria, proponemos que esté
relacionado con ofertas o promociones de los productos o servicios de
DATAPC, también con alguna noticia relevante de lo que acontece en el
mundo de la Tecnologia, esto permitira a los clientes mantenerse actualizados
sobre lo ultimo en Tl y aprovechar las promociones que se ofrecen.

Procesos:

= Ventas de Productos, ya que el usuario tomara con mayor seguridad una
decisién de compra.

= Publicidad, permitirda a la empresa con el valor agregado que se le esta

dando a los clientes crear branding.

b) Categoria Hardware: El contenido sera exclusivamente para descripcién de
los productos pertenecientes a esta categoria que la empresa decida publicar,
proponemos que no sean los mismos que muestra en su tienda virtual, sino
otros que por tener caracteristicas peculiares o novedosas, merecen ser
motivo de comentarios y/o discusiones.

Procesos

= Ventas de productos y Publicidad:

» Disefio y Desarrollo de equipos, ya que se lograra conocer los
requerimientos de los clientes y esa informaciéon valiosa se tomara en
cuenta para los futuros disefios de equipos que DATAPC integre. Incluso
DATAPC puede sugerir a los fabricantes como Intel, con quien mantiene
una relacibn empresarial, las necesidades de sus clientes para la

fabricacion de sus mainboards y procesadores.

c) Categoria Software: Al igual que la categoria Hardware el contenido sera

exclusivamente para descripcion del los productos pertenecientes a esta
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d)

categoria que la empresa decida publicar, como Sistemas Operativos,
Antivirus, etc.

Procesos:

= Ventas de productos

* Publicidad

» Disefio y desarrollo de equipos.

Categoria Soporte Técnico: El contenido de esta categoria, estara conformado

por las consultas técnicas que realicen los clientes de algun producto,

descargas de drivers, tips para realizar ciertas tareas que no requieran de

mayor conocimiento pero que sea de utilidad, etc.

Recomendamos que el personal que esté a cargo de responder a estas

consultas, independientemente de tener buen conocimiento técnico, también

deba saber comunicar a un “usuario normal” que realice una consulta, esto lo

puede lograr apoyandose de imagenes, videos, etc.

Procesos:

» Venta de Productos, ya que los usuarios sentiran mas confianza adquirir
un producto en DATAPC, al conocer la calidad de su Personal técnico.

= Servicio técnico, los usuarios que no son clientes de DATAPC, acudiran a
la empresa con sus productos cuando tengan problemas porque sienten
que se les dara un buen servicio. Por otro lado, la atencion se reinventara y
el cliente lo agradecera ya que problemas técnicos sencillos, por ejemplo,
configuracion de la BIOS, lo podra realizar él mismo, gracias a los post que
DATAPC publique, y hara referencia en otros blogs o redes sociales que

participe.

Categoria Sugerencias: El contenido estara compuesto por sugerencias, ideas
sobre los productos y servicios que ofrece DATAPC, aparte de los ya
mencionados, apoyara el proceso de Reclamos, ya que los clientes podran
expresar su no conformidad en la atencién, compra o servicio.
Recomendamos que este tipo de post se manejen de la mejor manera posible.
La ventaja de este tipo de comunicacion es que incentivaréa a todos los
empleados de la empresa a ser mejores en su respectiva area, ya que si la
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empresa ofrece productos y servicios de calidad, es menos probable que los
clientes realicen quejas y lo mas probable es que comenten acciones positivas
y recomienden a su comunidad

Proceso

= Reclamos

Herramientas de blogs a utilizar:

Trackbacks, enlaces inversos que notifican cuando uno de los post ha sido
publicado en otro blog. Aparecen junto a los comentarios, lo que facilita que
cualquier lector pueda seguir la historia a través de varios de ellos.
Son los responsables de que exista el trabajo colaborativo en red, y
favorecera a DATAPC ya que los clientes que poseen un blog podran replicar
los post que ésta publique en el suyo e DATAPC tendra conocimiento de qué
tan relevante ha sido el post para ellos, segun el numero de referencia que
tenga su post.

Sindicacién, que hacen mas accesible la consulta de nuevos contenidos del
blog, mediante ellos los lectores reciben de una forma facil y sencilla la

actualizacion y las entradas a los ultimos post.

5.3.1.2 Instalacion y configuracion

Se instalara un Blog Corporativo externo utilizando el Blogware WordPress 2.9,

como la empresa DATAPC ya cuenta con un alojamiento que tiene la caracteristica

de crear subdominios, el blog tendra la siguiente URL

http://blog.datapc.com.pe

A continuacion procederemos a instalar el Blog:

Ingresamos a la pagina de WordPress http://es.wordpress.com y descargamos la

ultima version 2.9

Crear la base de datos en el Hosting de DATAPC para el blog

Descomprimir el archivo descargado y se edita la pagina wp-config-sample.php,

con los datos de acceso a la base de datos y renombramos como wp-config.php

Hacemos upload de todos los archivos en la carpeta blog. Figura 33
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e Ingresamos a la url: http://datapc.com.pe/blog/wp-admin/install.php, aparecera la
siguiente pantalla, en la cual se tiene que marcar la opcién “Permitir que mi blog
aparezca en los motores de busqueda como Google y Technorati” y hacemos
clic en el botdn: Install WordPress

[ infordatainfordata.biz - FileZilla |9=)]%)
frchivo Edtar Yer Transferencis Servidr Marcadores Ayuda  iNueva versibn disponiblel
d-|JTese ke EIXFA
Servidor: | nfordata.com.pe Nombre de ysuario: infordat Contragefis: eessssses Puerto: Conexdtn répida E]
festado: Transferencia de archivo comrecta ~
festado: c subida de C: and sho
Comando: PASY
[Respuesta: 227 Ervering Passive Mode (72,167,183,14,98,39)
Comando: OR class- Y
JRespuesta: 227 Ervering Passive Mode (72,167,183,14,32,76) —_—
jComando: STOR streams.php ™
Sio local: ~ r —
= ) Ms documentos ~ s/ -~
2 atax D hec.thumbs
# £ Cyberlnk @ _® backups
@ () Cyberknk PowerDV D) soends
= ) Descargas D) sgendas.
* ) wordpress. 3 blog
3 000k0.0 C) * () Educandonos
<] > i) moodiedata 2
Nombre de archivo Tama? ] [ Nombre de archevo Temafiod... Tpod... © Ukimamodfica... Permisos &
@ wp-cron.pho @ wo-ccafi.pho 2,604 PHP Sarigt
@ wp-oad.pho @ wo-commentsrss2.pho 238 PP Saript
@ wp-nks-operl.php. @ wp-commants-post.pho 3,792 PHP Sarigt
@ wp-pass.php. @ wo-blog-header.pho 274 PP Soipt
) kense.tet @ wp-atom.pho 220 PP Scrigt
@ wprs2.pho @ wo-20p.000. 40,400 PP Scrigt
@ wprss.php @ index.php 397 PP Saipt
@ wprdf.php £ readme.heml 7,640 HTML Docu.
@ wp-feed.php () scerse.t 15,410 Documento...
@ wp-commentsrss2.php v | wp-content Carpeta de.... ~
<| > < >
Seleccionado 23 archivos y 3 drectorios. Tamafio tota |1 archivo selecconado. Tamafio total: 397 bytes
ServidorjArchivo local Dvecaén  Archivo remoto Tomafio | Pricridad | Estado -~
U wrorda@nfordatabe
C:\Documents and Settingsl...  ~>>  fblogiwp-idhudes/class-smplepi... 388,126 Normal  Transfriendo
00:00:01 transcurrido  quedan 00:00:04 65,536 bytes (65.5 KBfs)
C:\Documents and Settingsl...  ~>>  fologiwp-ndhudes/pomofstreams. .. 4550 Normal  Transfiendo
00:00:00 transcurrido Quedsn -~ ([N 4,550 bytes (7 8/5)
C\Documents and Settingsl...  ~>>  jbloqiwp-ndudes/pomoftransiat... 6,952 Normal
- 11,062 Normal
3,066 Normal
2,647 Normal
2,133 Normal
633 Normal -
@2
+ Queve: 3M8 se

Figura 33. Instalacion del Wordpress en el hosting de DATAPC

5.3.1.3 Creacion de cuentas
e Completaremos el titulo y un correo tal como aparece en la Figura 34

@WORDPRESS

Welcome

Welcome to the famous five minute WordPress installation process! You may want to browse the ReadMe
documentation at your leisure. Otherwise, just fill in the information below and you'll be on your way to using
the most extendable and powerful personal publishing platform in the world.

Information needed

Please provide the following information. Don’t worry, you can always change these settings later.

Blog Title datapcl

Your E-mail website@datapc.com.pe
Double-check your email address before continuing.

Allow my blog to appear in search engines like Google and Technorati.

Install WordPress

Figura 34. Pantalla Instalacion Wordpress
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o WordPress nos entregara un login temporal, con el cual accesaremos al panel de

control. Figura 35. Asi hemos instalado correctamente el Blog.

¥ Dashboard a1 Dashboard
# Posts Right Now
Edit At a Glance
Add New 1 Post 1 Comment
Fostrlegs 1 Page 1 Approved
Cateqories
1 Category O Pending
) Media
O Tags O Spam
Library
Add New Theme WordPress Default with 0 Widgets Change Theme
‘;I"" Links You are using WordPress 2.9,
(8] Pages

© Comments Recent Comments
) NSNS

Figura 35. Pantalla Instalacién Wordpress

5.3.1.4 Diseiio de la herramienta Blog
El blog se puede personalizar con las plantillas existentes, también se puede crear

hojas de estilos, HTML o con programacion en PHP.

Como podemos observar en la Figura 36 las categorias o secciones que definimos
en el punto anterior estan en el lado derecho. Tiene las siguientes opciones web 2.0:
= Sindicacion RSS

*= Red Social Facebook

= Microbloging Twitter

» Organizador Social e Inteligente de la informacion: Delicious

* Trackbaks

= Comentarios

En la pagina web de DATAPC también sera necesario colocar un link al blog que
sea creado para que las los clientes que visiten el sitio web, también puedan

ingresar al blog Figura 37
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DATAPC — T

Ultimas entradas ... Novedades

» Formas de mejorar la calidad Mejorar la calidad de los videos en las webcam
de la transmisién de video Las webcams o camaras Web son quizas uno de los accesorios menos explotados en una computadora. Aunque se las usa en
en las webcam teleconferencias o en sesiones de video menos formales, como un saludo de Navidad — muchos usuarios no saben cémo

»> |BM lanza Blue Insight, nube transmitir imégenes de alta calidad o cémo ajustar debidamente el micréfono o el software de transmisién de software.
de 1 petabyte de datos Veamos algunas soluciones a estos problemas

¢Hay una forma de mejorar la calidad de la transmisién de video de las webcams?
La calidad del video depende de muchos factores, incluyendo la calidad de la camara en la webcam, la velocidad de la conexion

Historico a Internet y los ajustes que usted haya hecho - 0 no haya hecho - a la cdmara mediante el software.
I 2010 En cuanto a la calidad de la cAmara, vale la pena gastarse un poco méas de dinero en una webcam de alta calidad si va a usarla
regularmente para transmisiones de video online. QuickCam Pro de Logitech y LifeCam de Microsoft estan entre las mas

I 2009 altamente calificadas.

Segun la webcam y el software que se esté usando para grabar, se puede controlar muchos de los aspectos del video. En el
software de su webcam, abra la ventana Ajustes o Settings (Herramientas, si usa Skype). Busque un botén.... Leer méas

Categorias
. ) [—I—li Trackbacks

R Eoe vy Publicado por admin_blog en Noticias | C: jos (2) | jas (1)
noveaaaes — = et H
Hardware
Software IBM lanza Blue Insight, nube de 1 petabyte de datos.

1BM anuncié el entorno de computacién en nube privada “mas grande
Soporte Técnico del mundo” para analitica de negocios, que proporcionara a los equipos
Sugerencias de venta y desarrolladores de IBM nuevos niveles de conocimiento

para estar mejor preparados para satisfacer las necesidades de los
clientes. La nube se lanzaré inicialmente con més de un petabyte de

RSS datos, equivalente a mas de 300 mil millones de transacciones de cajero
— — automatico (ATM) /1 1 ////// ///u/
0 Sindicaciéon Internamente llamado Blue Insight, el entorno de nube democratiza la

informacién, brindando acceso a una variedad de datos de clientes y mercados sin importar dénde se encuentre el empleado el

Suscribase al blog la orgamzacnén' Recopila informacién de casi 100 almacenes de informacién y repositorios de datos diferentes, gracias a su
capacidad analitica superior a un petabyte (1.000 terabytes o 1.000.000 de gigabytes) de datos. Al convertir los datos en
conocimiento para sus comunidades de fuerza de ventas y desarrollo, IBM podra entregar mas valor en las soluciones y los
servicios que ofrece a sus clientes... Leer méas

Figura 36. Prototipo de Diseio del Blog de DATAPC

Ve Ue T TS, CYUTPU UT CUTTPUTY; STTVITUTES, TMPTesuTas, PrUyecioTes, erecrunca ue

consrumo, camaras digitales, camaras de video, televisiones LCD y de plasma.
Precio incluye IVA, no incluye costo de envio.

Busqueda Avanzada Inicio Contactanos Ofertas Login Ver Carrito Realizar Pedido Mi Cuenta

Figura 37. Enlace al blog desde web DATAPC

5.3.1.5 Monitoreo

Para medir el trafico del Blog, utilizaremos las siguientes paginas:

Google Analytics: Herramienta que nos genera reportes interesantes de cuantas
visitas tiene un sitio web, tomando en cuenta varios criterios. Para eso se tiene

que crear una cuenta en Google e instalar un script en las paginas del sitio, en
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este caso del blog, de las cuales deseamos obtener informacién. Algunos

reportes de visitas que se generan son los siguientes:
= Promedio de tiempo en el sitio

= Sitios web de referencia

= Motores de busqueda

= Palabras claves

= Contenidos por titulos

= Fuentes de trafico

= Usuarios nuevos o recurrentes

= Objetivos

[ Informes personalizados

Mis personalizaciones
[ Informes personalizados
Segmentos avanzados

[ Correo electronico

Recursos de ayuda
(D Acorca do esio nforme AMNman, 637 Paginas vistas
@ Conversion Universty mlwbianl - 3,28 Paginasivisita b auctah o

(2) Preguntas frecuentes

20 20

3 , o
10, Ao\ o "N, —
AWt = PR

173 usuarios del sitio web

ver informe ver informe

./. A A .
./ \ /o—o/ \./ \/ \'\.—o\. /'/ >

A A 194 Visitas Wy 58,25% Porcentaje de rebote
el 00:02:47 Promedio de tiempo en el sitio

86,08% Porcentaje de visitas nuevas

. e oo

Visién general de usuarios Grafico de visitas por ubicacion

Vision general de las fuentes de trifico Vision general del contenido

Paginas Paginas vistas Porcentaje de paginas v...
M Motores de bisqueda s - e de pég
121,00 (62,37%) indexphp 164 2575%
W Tréfico directo
46,00 (23,71%) Mouscador.php 43 6,75%
B Sitios web de referencia ) - - ”
i Nenideos. php?id_video=118&categoria=t 33 518%
Otros Nenvideos.php?id_video=124&categoria=t 27 424%
8(4,12%)
Nenideos php?id_video=528 categoria=te. 23 361%

Figura 38. Google Analytics

Technorati: Es el Google de los blogs. Tenemos que registrarnos en su pagina

web, completando los datos del Blog. A través de Technorati, los usuarios

pueden suscribirse al Blog, este numero de suscriptores influye en las posiciones

del blog en su ranking.
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S Technorati.. TSR

Technology Business Entertainment Lifestyle Sports Politics Videos Blogging Twi

Blog Directory Top 100 Tags People Technorati Blog Write for Technorati  State

Ads by Google Auto Insurance Tags BestAttorney  Technorati com
Clalm a new blOg Q Return to profile

Claiming your blog on Technorati has just been made easier. First, provide Technorati with the following
information, then you'll be given a “claim code” on the next page which you will add to a blog post on your blog.
This will prove to technorati you are a writer for your blog. Then Technorati will review the information you
submitted and will complete the claim. You will be able to check on the status of your claim on your Technorati

profile page.
Details tRaquiad
Blog Blog de Tecnologia
title* Whatis the name of your blog? This is the title we will display when showing your blog on
Technorati

URL* blog.datapc.com

Please enter the URL for the main page of your blog.

Figura 39. Registro en Technorati

5.3.2 Youtube
5.3.2.1 Integracion
Youtube permitira a la empresa publicar videos de eventos, o campafias de
productos o servicios que realice, los cual constituye un eficaz herramienta ya que
los videos podran ser vistos por miles de personas, siendo youtube la segunda
pagina web mas visitada del mundo, ya que los usuarios prefieren conocer un tema
a través de video a leerlo en un libro 0 en una pagina.
e Ventajas para DATAPC
= Publicar videos permitird aumentar el nivel de visitas a la web de DATAPC y
también de su blog, ya que Youtube tiene un gran posicionamiento en
Internet, ya que sus videos ocupan las primeras paginas de Google.
= Realizar los videos no implicaran mayor inversion, ya que los videos pueden
ser sencillos, lo que importa es el mensaje que se desee proyectar.
e Aplicacion en los Procesos de DATAPC
= Venta de productos: Al igual que Facebook, los suscriptores apreciaran los
productos que ofrece DATAPC a través de un video, lo comentaran y lo
replicaran a sus amigos, quienes podran insertarlo en otros blogs o redes
sociales.
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= Servicio Técnico: El equipo técnico podra publicar videos de temas sencillos

como por ejemplo, cédmo realizar limpieza de PC, cdmo desinfectar una

laptop, etc. Las personas agradeceran esto porque les sera de gran utilidad y

percibiran a DATAPC como lider en su rubro.

= Publicidad: La calidad del contenido del canal de videos de DATAPC ayudara

a crear branding y reforzara el marketing.

5.3.2.2 Creacion de cuenta.

DATAPC actualmente ya tiene registrada una cuenta en Youtube.

Crear una cuenta en Youtube, solo se ha seguido los siguientes pasos:

Ingresar al sitio web http://www.youtube.com

Registrar la empresa en el formulario de la Figura 40 y Figura 41

videos

videos

You (T |

o Search and browse millions of commmunity and partner

Home Videos Channels

Get started with your account

Join the largest worldwide video-sharing community!

Username:

o Comment, rate, and make video responses to your favorite

e Upload and share your videos with millions of other users
* Save your favorite videos to watch and share later

Location:
Date of Birth:
Gender.

O

Terms of Use:

Search

Create Acc

Subscriptions  Histo

datapcperu

Username available!

Your username can only contain letters A-Z or
numbers 0-9

Check Availabiity

Peru D
July v][24[w][ 1988 [v]
®jmalg OFemale

Let others find my channel on YouTube if they have my email
address

I would like to receive occasional product-related email
communications that YouTube believes would be of interest to me

Please review the Google Terms of Service
and YouTube Terms of Use below:

Terms of Senvice ke
1. Your Acceptance
A. By using and/or visiting this website (collectively v

Uploading materials that you do not own is
a copyright violation and against the law. If
you upload material you do not own, your
account will be deleted.

Figura 40. Creacion de cuenta en Youtube
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Youl D | seorn

Home Videos Channels Shows

Do you already have a Google ACCOUNt? wncse se ssican

Yes. Add YouTube to my Google Account. No. | need a new You Tlll]é GO SIC“ Account.

Enter your Google Account email and password to add
YouTube to your Google Account. Enter your current email address and create a password.

dogle
G PSiE Account Your current email address: webmaster@datapc.com.pe|
Email e.g. myname@example.com. This will be used
10 sign-in to your account
Password

@ st Choose 3 password: eeeesss
ay signed in

Minimum of 8 characters in length.
Password strength: Too short

'3 ot? Re-enter password:

[¥] Enable Web History. Learn More

obsivle

custsawle é-

| Create New Account and Finish ]

Word Verification:

Figura 41. Creacién de cuenta en Youtube

5.3.2.3 Diseiio de Canal
Luego de haber creado el canal aplicaremos un disefo, en base a las plantillas que
Youtube nos ofrece.

Yﬂll TUhE ] Busqueda infordatav & Salir

Inicio Videos Canales Suscripciones  Historia Cargar

ATAPC Todo Cargas Favoritos Listas de reproduccion
Canal de DataPC

New 2010 procesadores Intel Core

Todos los equipos no son iguales. Por primera vez, los
theres una nueva familia de procesadores Intel ® que
arent as ré theyre més inteligente. Smart
Computi

F oe-\= I Hacer todos los nuevos
¥ Y procesadores Intel Core
S
- 21.383 visits

ABS Can 695 Core i7
Gaming Rig Completo!
- 9.479 vistas

Tech analista Tim Bajarin
Comentarios sobre el

- 359 vistas

Tech analista John
Peddie Comentarios

el - 305 vistas

0:06/0:56 | o1 =0

Module 3: All New 2010 Intel® Core™ Processor Family video 2 ratings R @ 8. &. 8.1

el| January 07,2010 | 83 v

Tech analista Mike
Feibus Comentarios

tel - 307 vistas

Core i5, Turboboost with Photo Stiching, Video Creation and Sharing -
Son s playing World of Warcraft and surfing skateboarding related websites, gets IM from friend if he's uploaded his latest

IDF Fall 2009 Intel Core i7
Extreme Edition,

- 1.448 vistas

content and photos from his skateboarding adventures. He uses Windows Live Gallery to stitch
eate a panorama and brings that into Windows Live Movie Maker to combine that with... (more info)

View comments, related videos, and more

=71 Microsoft Windows 7 y el
nuevo procesador Intel

e it noan

Figura 42. Diseiio Propuesto para el Canal de DATAPC
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5.3.2.4 Integracion con la web

¢ Proponemos que en el sitio web se publiquen los videos que DATAPC tiene en el
Canal de Youtube, de tal manera que también podran ser vistos por todos los
clientes y usuarios que visitan la pagina web. Figura 43

e Dar a conocer mediante un disefo en su pagina principal que posee un Canal en
Youtube, invitando a los usuarios a que lo visiten.

e En el Blog de DATAPC, igualmente se insertaran los videos de Youtube segun

corresponda en los post de cada categoria que se considere conveniente.

Ordene hoy, se envia a mas tardar al dia Formasde Pago | 0 productos
habil siguiente (+ info...) (P
,
&5
. Opciones de Envio Diversio aprenc
Precio: $468 .
ontictame -
Oferta: $407
IVA Induido. Pesos Mexicanos ! | &8 31 N
Informacién BB ‘h
12 Pagos tarjetas BANCOMER: $441.43 — n
B8 Bancomer === | i
Haga Click para agrandar o ——————] JU
COMPRAR AHORA
R Micrositios
Descripcion del Producto
alialn
cisco
Visit the Cisco Showc
R \ Tecnologi
Lmtel) Egj
Tu Opinion
éQue plataforma utilizas
c Windows OS
c Apple OS
: c Otra
» 329/639 of¢ -0
VOTAR

Figura 43. Integracion de Youtube con el Sitio Web de DATAPC

5.3.2.5 Integracion con Twitter y Facebook

Youtube posee una opcion para poder publicar automaticamente en los perfiles de
Facebook y Twitter de DATAPC los videos que la empresa publique en youtube, con
eso logramos que toda la comunidad de estas dos redes sociales se enteren de
manera rapida los videos que DATAPC publica. Tomaremos el caso de Twitter que
es similar a Facebook
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Para hacerlo, se realizaran los siguientes pasos:

En el menu “Mi cuenta” ingresamos a la opcién “Uso compartido”

Veremos un texto Opciones de funcion “Compartir automaticamente”,
ingresamos al enlace Twitter Figura 44

Nos aparecera una ventana para accesar al correo de Gmail. Para este
necesario que DATAPC tenga un correo Gmail.

Realizamos el login, aparecera una ventana para el login de Twitter, ingresamos
los datos respectivos Figura 45

Apareceré en Youtube, “Conectado como DATAPC”, y una opcioén para poder

desconectar de Twitter

Actividad compartida

Descripcion general Guardar cambios

Configuracion de perfil

Personalizar Pagina de inicio Vv Actividad compartida

Su actividad es |a alimentacién de |as acciones que tome en YouTube como Favoritir]
® si, permitir que un conjunto seleccionado de mis actividades a ser visible
ONo, no permiten mis actividades a ser visible

Reproduccion de la instalacion

Opciones de correo electrénico

Privacidad
P —— $Qué agr:dades puedo ,_Dond(? puedo compamr‘ mis actividades?

) B b el Automéaticamente después de mis actividades
Blog de instalacion Incluir estas acciones en mifeed: Facebook — Conecte las cuentas
Acceder a la cuenta [Jvalorar un video

o Twitter

[ comentario sobre un video
. £) Google Reader - Conecte las cuentas
Suscribirse a un canal

Favoritos de un video
Subir un video

Ademas de aparecer en el cuadro de actividad reciente en su canal, YouTube tambié
disposicién de otros sitios web y redes sociales a través de la APl de YouTube, junto
su canal (sus favoritos, los videos subidos, suscripciones, amigos, lugares, etc)

Guardar cambios

Figura 44. Configurando Youtube para publicar videos en Twitter

TwiBer Labes YOUr GravaCy very

An application Id like to ct to your Senously.

C-O()sk' account Please onsas e that you trust
The application Google by Google Inc would like the abdity o thes website with your
access and update your data on Twitter, Not using Twitter? Sign up wtamation before
and Join the Coaversation! W oceedey

By ChckIng “ABow” you comnue|
User Ermse 10 cpar Mo under Twier's
- | Termns of Saraco You My
Passward Tovoke SCCe8e 10 Pee
pphcaton at ary Seme by

W8N YO SeRrgs DIge

- d

Figura 45. Login para en Twitter para culminar la integracion
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5.3.2.6 Monitoreo
e Se mide a través del numero de visitas directamente en el canal, los datos son
publicos

DATAPC
Tu canal de espectadores

DATAPC veran los enlaces aqui,

incluyendo "subscribe" y
"afiadir como amigo"

Perfil editar

Reproducciones del canal: 2.658

Total de vista de transferencia de datos: 94.228

Edad: 21
Miembro desde: 11 de abril 2007
Ultimo acceso: Hace 11 minutos
Suscriptores: 23

Figura 46. Login para en Twitter para culminar la integracion

e A través de la herramienta Insight, para esto tenemos que ingresar a nuestra
cuenta para ver mas detalles. Figura 47

Mi Cuenta ¥ / Estadisticas Insight

Todos los videos
Buscar en mis videos
Resumen |

Visias Total de puntos de vista de este video: 3.045 En el rango seleccionado y la region: 47

Discovery Mostrar la region: Todo EE.UU. Asia
Mostrar anteriores:1d 7d 1m 3m 6m 1a Max Africa Europa Oriente Medio Zoom
Demografia iz

Comunidad
Infordata Institucional I
iTi- A

|| Lo | _— .
= Q’MMMMWMMWMMMM

América del Sur

| wiln
Demografia J“,U'M“
R 4/5/07 8/9/08-8/24/08 2/9/10
Comunidad . . L Selected region: Peru
Vistas ;Cuantas veces se ha visto este video?
Hot Spots
| Visitas diarias E [ mostrar usuarios tnicos
16
12 /\/\/\_/\N
. !
4
Aug 9, 2008 Aug 24, 2008

Figura 47. Estadisticas de la web a través de Insight
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5.3.3 Twitter

5.3.3.1 Integracion

DATAPC tiene su sitio web, y con la aplicacién de la metodologia contara con un

blog, por lo tanto ya cuenta con las herramientas que generaran suficiente contenido

y con un volumen considerable de suscritos. Con este contenido, se podra crear

campafas que podran ser vistas por todos ellos de manera rapida.

Los tweets (mensajes a través de twitter) que se publicaran deben ser aquellos que

generen gran interés en los seguidores, ya que ellos replicaran el mensaje a

muchos usuarios interesados, quienes pasaran a formar parte de la lista de
seguidores de DATAPC.

¢ Ventajas:

El uso de esta herramienta permitird aumentar el nivel de visitas a la web de
DATAPC y de su blog ya que los contenidos atractivos que se daran a
conocer a través de twitter crearan un efecto viral.

Al igual que las demas herramientas web 2.0, permitira conocer de manera
casi instantanea lo que los seguidores piensan de la empresa, sus productos

y servicios, a los cuales también se les debe responder de igual manera.

e Aplicacion en los Procesos de DATAPC

Venta de Productos: Ya que permitira enviar a todos los seguidores
(followers) las mejores ofertas y promociones de productos y servicios. La
comunicacion con el clientes es casi instantanea, incluso puede recibir el
mensaje (tweet) en su celular.

Compra de Productos: Acercandonos un poco a lo que seria una empresa
2.0, DATAPC puede incluir este tipo de comunicacién en el Area de Logistica,
para el trato con sus proveedores, un ejemplo seria que DATAPC envie un
tweet a todos ellos solicitando con urgencia que necesita un determinado
modelo de monitor que no es muy comun, en cuestibn de minutos, la
negociacion se cerraria y se evitaria tiempo, gasto de comunicacion por
nextel, y se ganaria la satisfaccion del cliente al conseguir rapidamente el

producto que buscaba.
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» Publicidad: Aparte de comunicar novedades de productos y servicios,

DATAPC podra comunicar los eventos sociales, educativos en los que

participa.

¢ Herramientas de Twitter a utilizar

= Buscador de Twitter: El link de este buscador es: http://search.twitter.com el

cual permitira a la empresa monitorear en tiempo real lo que los usuarios

estan percibiendo de ella.

= Twitter Grader: Herramienta a través del cual la empresa conocera que

impacto tiene los mensajes que publica mediante la informacién que Twitter

Grader recopila de la cuenta twitter de la empresa, unos de los indicadores

son: numero de seguidores, actualizaciones, frecuencia de actualizacion,

poder de seguidores, etc.

5.3.3.2 Creacion de cuenta.

Ingresamos al sitio web de Twitter y creamos la cuenta: Figura 48

Type the words above | tastaful middle

Create my account

Join the Conversation
Already use Twitter on your phone? Finish signup now
Fullname datape ¥ ok
Jsermname  datape ¥ ok
ur URL: hitp:/ftwitter.com
Password eeeeeee Too obvious
Emall  webmaster@datapc.com ¥ ok
[¥]1 want the inside scoop—please send me email updates

Figura 48. Registro en Twitter
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Usaremos el buscador de Twitter para invitar a contactos estratégicos Figura 49

o
EQ:”;DUEE@JP Home Profile Find People Settings Help Sign out

Find accounts and follow them.

Find on Twitter Find on other networks Invite by email Suggested Users

You can find people, organizations, or companies you know that already have a Twitter account

What account are you looking for?
search

Search for 3 username, first or last name, business or brand

Figura 49. Buscador de Twitter

5.3.3.3 Integracion con la web
Twitter tiene la opcion de proporcionarnos un codigo HTML para insertarlo en el

Blog o cualquier web, en este caso, seguimos los siguientes pasos:

e Ingresamos al link: http://twitter.com/widgets

e Hacemos el login y en la pantalla se muestran las opciones, escogemos “Mi sitio
web” Figura 50. Luego personalizamos el banner de Twitter para la web. Figura
51

Ej@_gaﬂj\i;@g: Inicio Perfil Buscar Personas Configuracién Ayuda Salir
Goodies — Widgets
Seleccione su widget
Widgets para ... Widgets permiten mostrar 000

Mi Sitio Web a.c_tuallzauongs‘de TWItter en _tu | » + | http:/ /www.twitterconferet
sitio web o pagina de red social
l] Facebook Nuestros reproductores son compatibles con cualquier

sitio web y 1a mayoria de Ias redes sociales
Simplemente elija uno en el que le gustaria incluir. What's happening at

Twitter Conference

w§ MySpace

Figura 50. Panel de Control de Widgets en Twitter
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Inicio Perfil Buscar Personas Configuracion Ayuda Salir

Goodies — Widgets — Widget perfil para

Personaliza tu perfil Widget

mi sitio web

e
Configuracion tweets: {
color:
links:
}

Preferencias

Apariencia },

features: {
scrollbar
loop:
live:
hashtags:
timestanp
avatars:
behavior:

}

Dimensiones

</script>

Copiay pega este
o

background:

false,
false,

}).render().setUser
{'mariaelisaperu').start();

Add to
+ |8 Blogger

Estamos en el Evento TI para pymes
en la Cdmara de Comerco de Lima

34 minutes ago

CHEEEEEE’,
' $000000°,
‘$b3bEES’

Atendiendo en el Floor Day Infordata
Hoy y Mafiana

214 days ago

: false,

true,
@ true,
false,

‘all'

cddigo en una pagina web HTML

Figura 51. Personalizando banner de Twitter para web

Copiamos el codigo en el sitio web de DATAPC, de esta manera en la pagina

principal se mostrara las
Figura 52

iBienvenido a la tienda en linea de

Venta de computadoras,
accesorios y equipo de coémputo en
general. Sélo las mejores marcas.
Haz click en la categoria que desees
explorar o utiliza nuestro buscador.

actualizaciones que la empresa publicara en Twitter.

Entrar a Mi cuenta Nuevo usuario
distribuidor autorizado de tecnologias de
informacién y cémputo.

Enviamos a todo México. Las imagenes
mostradas pueden no corresponder al
producto.

Estamos en el Evento TI para pymes
en la Camara de Comerco de Lima

M mwares 0o

Arendiendo el Floor Day Inford ata
Hoy v Mafiana

b o

Figura 52. Banner de Twitter insertado en web de DATAPC
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5.3.3.4 Monitoreo

El numero de followers se visualizaran en la portada de la cuenta de DATAPC

Login Join Twitter!

Hey there! datapc is using Twitter.

Twitter is a free service that lets you keep in touch with people through
the exchange of quick, frequent answers to one simple question: What's
happening? Join today to start receiving Infordata's tweets.

-DATAPC

Si estas pensando comprar una
laptop, revisa esta oferta que esta
muy buenal

http:/Amww. datapc.com.pef
3:48 PM Oct 22nd, 2008 from web

Already using Twitter

from your phone? Click here.

Name datapc

Location Lima

Web http:fiwww.datap

Bio Empresa de cdmputo
especializada en la venta de
productos Tl en el Perd

1" 1

following followers listed

Tweets

Favorites

Following

SEBEDEE

L F_ Sl

Figura 53. DATAPC en Twitter

Si

deseamos conocer mas detalles, existe una herramienta web

llamada:

TweetStats, cuya url es http:/tweetstats.com/ que mide cuantos mensajes se

publicaron cada mes, el horario de publicacién, mensajes directos, etc.

Aggregate Hourly tweets (Your Local Time)

.

8am 12pm 4pm

Interface Used

Spm

Aggregate Daily tweets
17, 6
14 S
10 4
7 2
3 1
0 0
Sun 12am 4am
Replies To (@'s - 13.79% of total tweets)
@Luigqgiox
web
@augustoayesta
HootSuite
0 1 2 2 3 4

Figura 54. DATAPC en TweetStats
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5.3.4 Facebook

5.3.4.1 Integracion

Facebook ha actualmente tiene 350 millones de usuarios, la empresa encontrara

comunidades que se crearan a partir del perfil, lo que significa, que se estara

dirigiendo a un nuevo mercado, que estara atento para comentar lo que DATAPC

comunique.

e Ventajas:

Aumento del posicionamiento de la empresa en Internet, ya que facebook
tiene una mayor visibilidad en Google.

Generara mas confianza en sus clientes ya que tendra acceso a informacion
de la empresa, fotografias, preferencias, etc.

Poder contar con un numero ilimitado de fans quienes no necesitan de
aprobacién para pertenecer a su red.

La empresa podra enviar mensajes a todos sus fans sin tener la

preocupacion de que estos mensajes sean considerados como spam.

e Aplicacion en los Procesos de DATAPC

Venta de productos: DATAPC tendra mayores posibilidades que sus ventas
aumenten ya sea en su local fisico o a través de su sitio web, podra realizar
campanas publicitarias de sus productos y servicios, las cuales seran
comentadas por los fans quienes realizaran consultas a través de este medio
quienes tomaran una decisién de compra de manera mas rapida.

Seleccion de Personal: La empresa podra publicar un requerimiento de
personal con lo cual podra ahorrar de tiempo y dinero en hacer realizar un
aviso tradicional en un medio escrito. Ademas la fase eliminatoria del proceso
lo podria realizar analizando los intereses, estudios, experiencias de los
postulantes en sus respectivos perfiles, siendo fans de DATAPC. Por lo
menos se tendra la seguridad de su admiracién por la empresa, ya sea por
motivos de haber recibido una buena atencién o por la calidad de sus
productos y servicios.

Servicio Técnico: Al igual que en el blog, DATAPC podra contestar las

consultas técnicas que los fans realicen, con lo que se evitaria en ciertos
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casos, que los clientes tengan la molestia de llevar sus equipos a la empresa

y el equipo técnico esté mas descongestionado.

= Publicidad: Facebook ayudara a realizar branding, ya que permitira a
DATAPC no solo aumentar el trafico de su web y las ventas, sino a mantener
una imagen de experta en su rubro, con las respuestas a los comentarios de

los fans y con publicaciones de temas de tecnologia que realice.

e Herramientas de Facebook a utilizar:
= Facebook, tiene varias aplicaciones que se puede integrar en el perfil, una de
ellas es de poder publicar las entradas del blog de DATAPC en Facebook.
= Otra aplicacion a usar es “Publicar Enlaces” que permitira publicar las noticias
de los temas escogidos estratégicamente por la empresa que provienen de

Google Alerts en su muro de Facebook.

5.3.4.2 Creacion de la cuenta
o DATAPC, como empresa, se debe registrar en la opcién “crear una pagina para
una celebridad, grupo de musica o empresa“, esto es importante cumplir desde

el inicio para evitar que Facebook cierra la cuenta y perdamos nuestra red social.

Creacion de una pagina de Facebook

Categoria:
O Local

(@ Marca, producto u organizacién:
Producto o servido tecnolégico v

©  Artista, grupo de misica o personae piblico

Nombre de la pagina:

[~ No publicar la pagina todavia. (Podrés modificar y publicar tu pagina en otro momento.)

Figura 55. Creacion de una cuenta en Facebook

e Configuramos el perfil, lo mas importante es configurar la pestafia “Informacién”
para que los visitantes sepan a qué se dedica la empresa y cudles son sus

intereses. Colocar el link del sitio web y de la cuenta en Twitter.
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facebook Inicio Perfil Amigos Bandejade entrada Maria Casavica  Configuradén  Salir

Infordata Peru

| Muro Informacion  Fotos  Foros  Criticas

Crea un anundo

Escribe algo.... -
mitiempo.pe X
ik GRATIS
ENTRADAS A
ST Solo fans CINE PLANET
- - 4
~
Sélo HAZTE FAN de
D A I A P C & Infordata Peru ha editado su Fundacin, Sitio web y Perfil de la empresa. 'S"ASZED&P;O Ve ?;:;? enlos
dobles.
‘& Hazte fan

Mas anuncios

Sugerir esta pagina a mis amigos

Figura 56. DATAPC en Facebook

5.3.4.3 Integracion del Blog en Facebook

¢ Ingresamos a la opcion Aplicaciones/Notas. Figura 57

Br mas...
g
Arrastra para reorganizar.

Jsadas recientemente [ 101 de enero 2 las 20154 + Ver Shum

Twitter
[@) Fotos %‘, Maria se ha hecho fan de Carlos Cabrera - Consultor en Marketing con Redes

Sociales. + Comentar * Me gusta

Vi i
SR video & Maria ha escrito en el Muro de Lourdes Galarza,
48 Grupos B3 Maria ha escrito en el Muro de Javier Juan Olivares.
Eventos
[J Notas
#]] Enlaces
£l @ Maria ha escrito en el Muro de Adrian Sandoval.
8 Regalos @ Maria ha escrito en el Muro de Myriam Hernandez.

2 historias similares mas
@ Editar aplicaciones
~ .
@ Buscar mas apicaciones Maria Casavilca Feliz Afio 2010 Amigos!!
B Apicaciones | (@) 5 48 [ [ €1

Figura 57. Opcion “Notas” en Facebook

e Hacemos clic en “Importar Blog”

e Aparecera una ventana donde ingresaremos el vinculo del Blog de DATAPC y
hacemos clic en el boton “Iniciar importacion”

¢ Automaticamente las entradas publicadas en el Blog pasaran a publicarse en la
Pestaria “Notas sobre mi” de Facebook.

5.3.4.4 Publicacion de enlaces en Facebook

Hay varias maneras de hacerlo, una de ellas que es la mas rapida es la siguiente:
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¢ Ingresamos a la opcion Aplicaciones/Enlaces

i Hernandez ... LA AMO

5 -~ ’ tir en Facebook
Myriam Hernandez Viiia 94 (2 / 7) B |\ ConpartivenFag

Haz diic con el botdn derecho
marzo 1994 en el boton de arriba y
selecciona "Agregar a
Favoritos ..." para Afadirlo a

Reorganizar para Arrastra.

Twitter I:| Hace 4 h

s - Comentar - Me gusta * Compartir - Denunciar tus favoritos y compartir
contenidos con tus amig @
MANERA DE répida.
Valentlna Ignacia Poblete Gansweid Esta cancion Expresa palabra por palabra Mis detak -

Fotos , lo que senti al ver tu carita, al saber que te encontré . b

R Video w Sin Bandera a primera vista

448 Grupos Suscribirse a Enlaces

Eventos X | eSO ATE . P 0 Los enlaces de mis amigos

[] Notas s 3

Comentar * Me gusta * Compartir - Denundar

Ayuda
& Un Valentina Ignacia Poblete Gansweid y Deyre Remache les gusta . 3
@8 Regalos esto. Descubre cémo funciona la opddn
“Compartir”
&) Aplicaciones Editar {3 Verlos 7 comentarios Agrega la opcién Compartir a tu
sitio web.

Q Buscar mas aplicaciones E Valentina Ignacia Poblete Gansweid jajajaja nooo como

me vas a incomodar ... No se preocupe:)
3 Aplicaciones ! w1 0O €1

Figura 58. Publicar enlaces en Facebook

e Aparecera un ventana con el Boton Compartir en Facebook, el cual lo
arrastraremos a la barra de favoritos.

e Configuramos Google Alerts, con las palabras claves de temas de interés para
su comunidad

Prequntas frecuentes | Acceder

Google alertas

beta

Crear una alerta de Google

Bienvenido a las alertas de Google
Introduzea el tema del que desea hacer un

o . seguimiento.
Las alertas de Google se envian por correo electronico cuando

aparecen articulos de noticias online que coinciden con los temas Términos de

que ha especificado. bisqueda: computadoras laptop|
o » ' o —
Algunas aplicaciones practicas de las alertas de Google incluyen: Tipo Exhaustivo | v | o
Frecuencia: una vez al dia el
 seguir una noticia en desarrollo, Longitud del

mantenerse informado acerca de la competencia o de un Méximo 20 resultados L]
sector en concreto,
obtener las noticias mas recientes sobre una persona

famosa o un acontecimiento,
conocer las noticias mas recientes acerca de sus equipos
deportivos favoritos. Crear alerta

Google no venderd ni comparticd su direccién de comeo
electrbnico.

mensaje:
Su direccion de
correo electronico:

infordata@gmail.com

Cree una alerta con el formulario que aparece a la derecha.

También puede registrarse para administrar sus alertas.

Figura 59. Configuracion de Google Alerts

e Cada vez que Google envie una alerta al correo, haremos clic en el botén
“Compartir en Facebook” de la barra de favoritos,

e Aparecera una ventana donde solicitara el login, luego hacemos clic en el boton
“Compartir”.
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o La alerta aparecera publicada en el muro de la pagina de Facebook de la

empresa.

f Publicar en el perfil

erc ciononline/HTML/...

Los piratas informaticos aprovecharon la coyuntura para crear
este gusano digital que lanza noticias falsas, envia virus e inventa
paginas oficiales

3 Enviar un mensaje en lugar de publicar en el perfi Cancelar
o

Figura 60. Compartir Enlaces

5.3.4.5 Integracion de de Facebook en sitio web
¢ Colocaremos en cada pagina del Sitio web de DATAPC un script, en este caso
en PHP, dado que el portal esta programado asi, en insertamos en la plantilla de

productos el siguiente vinculo:

<a href="http://www.facebook.com/share.php?u=<?1ink?>" target=

" blank"><img src="tpl/imagen.jpg" width="16" border="0" /></a>

Asi la empresa les da opcion a los visitantes de su sitio web que compartan los
enlaces de DATAPC en Facebook. EI mismo procedimiento se realiza para el

Blog.

COMPUTADORA APPLE IMAC 21.5 3.06GHZ DC 4GB
RADEON HD 4670-256MB ESP

Compartir en
Facebook

Formas de Pago

N/

Opciones de Envio

Contactame

Informacién

Figura 61. Integracion de Facebook en Sitio Web DATAPC
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5.3.4.6 Monitoreo

e El numero de fans se puede visualizar en la portada de la Cuenta de DATAPC

Fans
181 amigos Ver todos
Ludica Jorge dela Julio
Talleres Cruz Gerardo
Audiovis Lossio
uales Quichiz
e  XITO >
7 2
H z
L \' Laan /
Aida Laura Camara Casper
Jara Comercio Thorpe
Lima

Figura 62. Namero de fans en Facebook

la pagina de fans:

También en las estadisticas que muestra cuando el administrador se loguee en

Total de seguidores Mas informacion

Escogeungrifico: | Total de fans /Fans dados debaja | ¥

BZ Nimero total de fans

2 .277 Nimero total de fans el 07 de febrero @" 30 Desde 05 de febrero

Hombre Mujer

Paises mas populares

Principales ciudades

Hombre Mujer

39% 59%
13-17 5% 17% 22%
18-24 24% 35% 59%
25-34 8% 5% 13%
35-44 2% 1% 3%
45-54 0% 0% 0%
55+ 0% 0% 0%

Idiomas mas populares

Perd 1.982 Lima

¥ Ver todo

1.972 Espaiiol 1.911

Figura 63. Reportes en Facebook

Interactions Over Time Mas informacién

—

4 Namero total de interacciones

BZ publicaciones en elmuro X Me gusta

59 Fans activos esta semana [?]

Hombre Mujer

Paises mas populares

Principales ciudades

& =10 Desde 05 de febrero

Hombre Mujer

25% 71%
13-17 3% 15% 18%
18-24 10% 49% 59%
25-34 8% 2% 10%
35-44 3% 2% 5%
45-54 0% 2% 2%
55+ 0% 2% 2%

Idiomas mas populares

Peri 50 Lima

¥ Ver todo

50 Espaiiol 52

Figura 64. Reportes en Facebook
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5.3.5 Delicious

5.3.5.1 Integracion

Sitio en que los usuarios almacenan sus paginas favoritas cuyas direcciones quieren

conservar con algunas etiquetas para recordar y clasificar su contenido con la

posibilidad de compartirlas con otros usuarios que tienen intereses similares.

Ventajas

Las preferencias de los usuarios estaran en la red y no en su ordenador, lo
que significa que podran ser consultadas desde cualquier lugar.

Al observar las etiquetas con los que los usuarios marcan sus enlaces o al
leer los comentarios que afiaden al seleccionar los enlaces, proporcionara un
feedback de como los usuarios visualizan la web, ya que se puede llevar un

seguimiento de los enlaces que los usuarios van afadiendo.

Aplicacion en los Procesos de DATAPC

Servicio Técnico

Disefno y desarrollo de quipos

En ambos casos, la utilidad que brindarian estas herramientas, es de
mantener al equipo técnico actualizado con lo ultimo en tecnologia, hardware
y software brindando asi un mejor servicio a los clientes, y sugerir a Gerencia
Técnica integrar disefios innovadores, mejores herramientas para

mantenimiento y configuracion de los equipos, etc.

5.3.5.2 Creacion de cuenta

Ingresamos a la pagina http://delicious.com y hacemos login con una cuenta

creado en Yahoo. Figura 65

Ingresamos un nombre de usuario, y ya se tiene el acceso al panel de

administracién de favoritos Delicious el cual observamos que tiene 3 opciones.
Figura 66

Opcidén Agregar Favoritos:
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- Ingresamos la url favorita Figura 67 y hacemos clic en el boton

“Siguiente”

.. delicious a YAHOO! company

The tastiest bookmarks on the web. Sign in to Yahoo!

Save your own or see what's fresh now! 6 Are you protected?
‘ ﬁ Create your sign-in seal. (Why?)
AR
- el
Yahoo! ID:
»webmas(erdalapc

(e.g. free2rhyme@yahoo.com)

All your Bookmarks in one place. Use Delicious Password:

« Get to your bookmarks from any computer, anytime, anywhere

[J Keep me signed in

for 2 weeks unless | sign out. '"®
[Uncheck if on a shared computer]

« Bookmark things for yourself and friends

« Check out what other people are bookmarking

[ PR I N U TR SR TR ' JN Sy SR

Figura 65. Login en Yahoo

Hola, Maria v | & Bandeja

Ll IR ncio [ateadoresie] Gente | Etiquotas < | |

Maria Marcadores
Marcadores | Red | Etiquetas | Suscripciones | Bandeja de entrada

Ver mds favoritos en Popular, RecientesO buscar una direccién URL.

mcasavilca Marcadores n

Usted no tiene favoritos ... todavia!

) ¢Como puedo empezar?

Guardar un nuevo favorito .

Importar favoritos

Para guardar un favorito, haga clic en el botdn que se instala durante el proceso de registro. Esta es la etiqueta “etiquetas” si ha instalado el Add-on 0 “Guardar esta en
Delicious" si ha afiadido el botdn a la barra de herramientas de tus favoritos. Si usted necesita para instalar los botones que marcan una vez mas, visite Herramientas.

Si desea subir a los marcadores de favoritos (0) que estan en su navegador, visite de importacion / bookmarks subir.

Ver ¢Como puedo empezar? Para aprender mds acerca de cémo guardar y compartir favoritos.

Figura 66. Opciones de Delicious

o delicioso TN 7= I

Guardar un nuevo favorito
Comience introduciendo una direccion URL

¢Sabias que? Guardar en favoritos Delicious es mucho mas facil con nuestro herramientas de marcadores.

URL http://elcomercio.pe/|

Figura 67. Opcion Guardar Favoritos
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- Ingresamos los tags y grabamos. Figura 68

Guardar un nuevo favorito
Ahora, afiadir etiquetas y notas

URL  http://elcomercio.pe/

TiTULO  E| Comercio Peri | Primer ministro en EI Comercio, Robo de autos, Erick

NOTAS

TAGS noticias peru

ENVIAR I

I~ Marcar como privado

Figura 68. Opcion Guardar Favoritos

- Tenemos guardado el primer favorito Figura 69

u" delicioso [T

Maria Marcadores
Marcadores | Red | Etiquetas | Suscripciones | Bandeja de entrada

Ver mas favoritos en Popular, RecientesO buscar una direccion URL.

El Comercio Pert | Primer ministro en El Comercio, Robo de autos, Erick ..

Figura 69. Primer Favorito en Delicious

= Opcién Agregar usuario de la Red:
- Ingresamos el usuario, y ya tenemos acceso a todos los links que ese
usuario ha hecho publico Figura 70

| _mcasavilca ) Red J - Marcadores

{Uy! Eliminar este usuario

o jlujan se ha afadido a su red

Jobfox - Director de Medios de Comunicacion Social de save
[P Juan Carlos Lujan socialmedia
Steve Nielsen conversaciones Hasker Innovacion en Medios de Comunicacion en la CNBC | Nielsen Wire save
[P Juan Carlos Lujan socialmedia

Figura 70. Usuario anadido a nuestra red
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5.3.5.3 Integracion de Delicious en el Sitio web de DATAPC:
Insertaremos la siguiente linea de cddigo en la pagina que deseamos que los

visitantes agreguen en sus favoritos en Delicious:

<a href="http://del.icio.us/post?v=$va&url=</*url dindmica>*/">

COMPUTADORA APPLE IMAC 21.5 3.06GHZ DC 4GB
RADEON HD 4670-256MB ESP

Compartir en 1 n
Delicious

Formas de Pago

o5
N

Opciones de Envio

Contactame

Informacién

Figura 71. Delicious en Sitio Web de DATAPC

5.3.5.4 Monitoreo
El numero de suscriptores aparece en la pagina inicial de la cuenta.

Subscriptions Options w»
w All Subscriptions 12
socialmedia

Figura 72. Suscriptores en Delicious

5.3.6 RSS

5.3.6.1 Integracion
RSS es un formato estandar para la sindicacion de contenidos a los que un usuario

cualquiera puede suscribirse mediante un programa agregador de feeds o canales.

Asi la empresa mantendra actualizados a los usuarios con las ultimas publicaciones
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de interés en el sitio web y en el blog. El estandar RSS esta cobrando tanta

importancia que incluso los navegadores empiezan a incorporar esa funcion.

Ventajas

El cliente decide a qué paginas de nuestro sitio web o blog suscribirse, lo que
le ahorrara tiempo en la busqueda de la informacién que necesita.

El lector de RSS que utilizaran los clientes es gratuito y facil de configurar.

El usuario no necesita brindar su correo electronico para estar suscrito, de

esta manera, no percibiria a DATAPC como generador de SPAM

Aplicacion en los Procesos de DATAPC

Venta de productos: Las ofertas y promociones de DATAPC podran ser vistas
en el lector de RSS de los clientes suscritos sin tener que navegar por el blog
o el sitio web en los cuales estan suscrito, lo que se transformara en una
posible compra ya que solo la informacion de su interés estara siendo leida
continuamente por el cliente.

Servicio técnico: Para los lectores interesados en tener mas conocimiento de
tecnologia, hardware y software o necesiten descargar algun manual o driver,
podran suscribirse en esta categoria para lograr ello, asi se evitaria de

congestionar el Area de Servicio Técnico.

Herramientas:

FeedBurner: Para contabilizar las visitas de los suscriptores.

5.3.6.2 Sindicacion RSS
5.3.6.2.1 Creacion del RSS

Creamos un archivo XML en el cual insertaremos codigo PHP que tendra la

siguientes estructura:

<?php

header ("Content-Type: application/rss+xml"); echo ("<?xml version="1.0"

encoding="1is0-8859-1"?>");

?>

<rss version="2.0" xmlns:atom="http://www.w3.0rg/2005/Atom">
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<channel> <title><! [CDATA[DATAPC]]></title>

<1ink><! [CDATA[http://www.datapc.com.pe]]></link>
<description><! [CDATA[descripcidbn web]]></description>
<language>es-es</language>

<copyright><![CDATA [nombre webmaster]]></copyright>
<atom:1link href="http://www.datapc.com.pe/rss.php" rel="self"
type="application/rss+xml" />

<ttl>15</ttl>

<image>

<url>http://www.datapc.com.pe/logo.jpg</url>
<title>datapc</title>
<link>http://www.datapc.com.pe.com</link>

</image>

/* conexién a la base de datos*/

/* incluir los links en un bucle *//*

</channel>

</rss>

5.3.6.2.2 Instalacion de FeedBuner

Ingresamos al link http://www.feedburner.com y hacemos login con el correo de

Gmail de la empresa.

En la ventana siguiente, en la cuadro de texto “Grabar Feed”, ingresamos la url

del archivo RSS correspondiente a una categoria determinada de productos de

computo del Sitio Web de DATAPC. Figura 73

My Feeds puede salir de su cascara Google FeedBurner

« Bienvenido de nuevo, mcasavilca@gmail.com. L
AdSense para sindicacién
s

A}

[ La socializacién de su

¢Busca alimentos que solia tener en feedburner.com? alimentacién con
Twitter 12/14/2009

Claim your feeds now » B "Por la tarde, Frank.”

"Hey Hola,
SO George.” 11/13/2009

[ Aclaracién de las
politicas de AdSense en el
uso de AdSense para
sindicacion y de AdSense
para contenido

de 11/9/2009

Grabar un feed en este instante. Escribe tu blog o direccion de la
alimentacion aqui

www.datapc.com. pe frss.php [ Yo soy un podcaster:

Next »

Figura 73. Instalando el archivo RSS en FeedBurner
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Ingresamos el nombre de la pagina que tendra en FeedBurner. Nos aparecera el
mensaje de la Figura 74 con el link del Feed que hemos creado y que es el que

vamos a insertar en el sitio web de DATAPC

jFelicidades! Su FeedBurner es ahora
viven. ;Quieres vestir es un poco?

Suscribirse al feed de tu (y compartir con los demas!) En

http://[feeds.feedburner.com/datapc

Figura 74. Url del Feed creado

e Damos clic en el Botdn Next y seleccionamos las opciones de estadisticas que

nos ofrece FeedBurner.

e Ingresamos al Panel de Control, en donde podremos ver el numero de ingresos

de los usuarios suscritos al feed que hemos instalado.

Analizar Optimizar Divulgar Monetizar Troubleshootize D My Feeds

L VER Feed Estadistica Dashboard 07 de ener o (v

Feed Stats

Jan 3, 2010 Jan 5, 2010

Exportacion
Gaqa dinero de todo el trafico que hasta alli! Sus puestos de pagar con las anuncios de
Headline Animator e

Estadistica

Jueves, 7 de enero 2010

SERVICIOS
.
Estadisticas Configurar 0 Suscriptores 8

Ver mas sobre »a sus suscriptores

Figura 75. Panel de Control del Feeds

5.3.6.3 Integracion en el sitio web de DATAPC
e Procedemos a insertar los vinculos obtenidos en la instalacién de los archivos
RSS en FeedBurner de cada categoria o pagina de nuestro sitio web que

creamos conveniente:
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DATAPC

Blsqueda Répida

Blsqueda Avanzada

Equipo para presentaciones

consumo, camaras digitales, camaras de video, televisiones LCD y de pla¢
Precio incluye IVA, no incluye costo de envio.

Inicio Contactanos Ofertas Login Ver Carrito Realizar Pedido

Feeds recomendados

fnfﬁ,‘:f;f;" f zgu'f;eé:i%r;fa Accesorios recomendados | RSS | Destacado Dispositivos de entrada IEEEN
;;:‘?gra; Lf’i ':1:3:»3 Cables recomendados | RSS | Destacado LCD / TV IEEEH
Muebles y Equ,pg de Oficina Videocamaras destacados | RSS | Memoria destacados IEGEN
:::%gf ':’;‘z r.;nc,;’sﬁm'adc"as Destacado Cell Phone | RSS | Placas destacados IEEEN
Software Destacados de CD / DVD | RSS | Categorias MP3 Player IEEEN
Tedado, Mouse y Tabletas Componentes recomendados GG Destacado Notebook IEEEN
Comunicaciones destacados  IEGEH Destacado Power Supplies IEEEN
ferf;o‘gt:r:;gisé:estacados £S | RSS | Impresoras destacados IEEEN
Fondos destacados | RSS | Destacado procesadores (CPU) IEEEN
Destacado Camara Digital | RSS | Destacado Proyector IEEEH
Destacado Digital Frames | RSS | Escaneres destacados IEEEH
Destacado Electronics | RSS | Software destacado IEEEN
Destacado Memoria Flash | RSS | Oradores destacados IGEEN
Muebles destacados | RSS | Destacado USB Flash Drive IGEEN
Destacado GPS | RSS | Video Cards IEEEH
Destacado Hard Drive | RSS | Destacado Redes Inalambricas IGEEN

Figura 76. Publicacion de Feeds en el sitio web de DATAPC

5.3.6.4 Monitoreo

Lector de Feeds: Google Reader
* Iremos a la url: http://www.google.com/lector

Hacemos login con la cuenta gmail de la empresa
En la opcion “Afadir Suscripcion”, insertamos el link del canal rss de interés

para cada empleado de la empresa:

Todos los element v | Buscar

CO()gle reader

Afiadir una suscripcion Descubrir y buscar feeds

! Introduce un término de blisqueda para buscar feeds o pega

una URL del feed Recomendaciones

jar  Buscar De personas a las que

http:/feeds feedburner.com/el-comercio-mi | Afiadir | - e
dieza rapidamente con los grupos de feeds.

p. €j., googleblog.blogspot.com o cnn
| s . by -
La suscripcion a grupos preestablecidos es una forma rapida de afia

(7 Elementos compartidos

“S] Notas Grupos

Grupos de Google Ver todos los 60 »

Figura 77. Ahnadiendo canal feed en Google Reader
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¢ Automaticamente se descargara las entradas del canal RSS ingresado:

Google reader
B3 Afiadir una suscripcion

Inicio

Todos los elementos (14)

Elementos destacados ¥
© Tus cosas

(7 Elementos compartidos

“S] Notas

Patrones !

Examinar cosas

Personas a las que sigues
Ahora puedes buscar a personas que (X

-
p

en Google Reader.

Buscar personas

Preferencias de uso compartido »

Suscripciones

- Top 10 GPS Deals - Of... (7)

Todos los element v | Buscar

Top 10 GPS Deals - Official TigerDirect.com RSS Feed »
Mostrar: 7 elementos nuevos- todos los elementos | Marcar todos como leidos | v || Actualizar || Configuracion de feed... v
Te has suscrito a “Top 10 GPS Deals - Official TigerDirect.com RSS Feed".

Garmin Nuvi 1690 GPS - $459.99

de TigerDirect.com

Obuetcoti 30

bd

Get real-time content on the go with Garmin Nuvi 1690 GPS. From fuel prices to Google™ Local Search, you'll
be the first to know with Garmin naLinki™
Email this + Add to delicious + Digg This!

Destacar Me gusta Compartir Compartir con nota Correo electronico Conservar como no leidos Anadir etiqy

Magellan RoadMate 1430 GPS - $129.99

de TigerDirect.com

Get full tumn-by-turn navigation, LIVE traffic capability, 6 million Points of Interest, SayWhere™ text-to speech,
and more.

Email this Add to delicio.us Digg This!

Figura 78. Canal instalado
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CAPITULO VI: ANALISIS COSTO - BENEFICIO

Se evaluaran los siguientes criterios:

e Tiempo: Numero de horas que involucra realizar las acciones que forma parte
del proceso.
e Costo: Que seran de dos tipos
= CP: Costo en dolares americanos que se calculara segun el tiempo en horas
que un personal invierte en realizar acciones de los procesos, tomando en
cuenta el sueldo mensual que percibe.
= CC: Costo en dolares americanos que se calculara en base a los recursos
materiales en que se invierte para realizar las acciones de los procesos.
e Personal involucrado: Personal adicional que se necesite para realizar las

acciones de los procesos.

6.1 Situacion actual
La empresa DATAPC no emplea el concepto web 2.0.

6.1.1 Procesos Ventas de productos y Publicidad

Proceso Recursos Cantidad CC Anual Costo
Anual ($) 3 aios ($)
a) Publicidad impresa

Revista Especializada de 6 paginas 6,600 19800
Coémputo

1) Venta de productos | b) pyblicidad en radio

- 3 campafas
2) Publicidad Radio La Libertad P 1800 5400

c) Publicidad en TV
Mencién en Programa de | 3 campafnas 1750 5250
ATV

TOTAL 30450
Tabla 13. Costo en los procesos Ventas de productos y Publicidad
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6.1.2 Procesos Disefio y desarrollo de equipos y Servicio Técnico

Proceso RO Cantidad CP Anual Costo
horas Anual ($) 3 afos ($)
a) Tiempo en Internet, 144
3) Disefio y desarrollo | busqueda de informacion 158.4 475.2
de equipos
4) Servicio Técnico . L
c). Tiempo en atencién al 720 792 2376
cliente
TOTAL 864 950.4 2851.2

Tabla 14. Costo en los procesos Diseio y desarrollo de equipos y Servicio Técnico

6.1.3 Procesos Seleccion de Personal

Proceso

~ Costo

) Seleccion de

Personal

Cantidad cC Anual
Recursos
Anual

a) Publicacion de aviso

Diario EI Comercio

5 avisos

625

3 afos ($)

1875

TOTAL

1875

Tabla 15. Costo en el proceso Seleccion de Personal

6.1.4 Proceso Compra de Productos

Proceso ReCUrsos Cantidad (o G TE] Costo
horas Anual ($) 3 anos (§)
6) Compra de ) ;
a) Tiempo en internet 360 396 1188
Productos
TOTAL 360 396 1188

Tabla 16. Costo en el proceso Compra de Productos
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6.1.5 Proceso Reclamos

Proceso Recursos Cantidad CP Anual Costo
horas Anual (%) 3 afos ($)
a) Tiempo en atencién al
. 24 33.6 100.8
cliente
7) Reclamos
Recursos Cantidad CC Anual Costo
horas Anual $ 3 afos ($)
c) Llamadas telefénicas 24 389 1167
TOTAL 48 422.6 1267.8

Tabla 17. Costo en el proceso Reclamos

6.2 Situacion Post Implementacién
La empresa DATAPC emplea el concepto web 2.0.

6.2.1 Procesos Ventas de productos y Publicidad

Proceso

Recursos

Cantidad

Anual

CC Anual
($)

Costo
3 afos ($)

a) Publicacion en Blog 480 post 0 0
b) Publicacion en Youtube 48 videos 0 0
1) Venta de productos
2) Publicidad c¢) Publicacion en Twitter 480 twetts 0 0
d) Publicacion en Facebook 480 post 0 0
TOTAL 0
Tabla 18. Costo en los procesos Ventas de productos y Publicidad
6.2.2 Procesos Diseiio y desarrollo de equipos y Servicio Técnico
Proceso Recursos Cantidad CP Anual Costo
horas Anual ($) 3 anos ($)
a) Tiempo en Internet,
busqueda de informacién 72
3) Disefio y desarrollo g 79.2 237.6
. Uso de Delicious
de equipos
4) Servicio Técnico c) Tiempo en atencion al
cliente 336 369.6 1108.8
Uso del Blog
TOTAL 408 448.8 1346.4

Tabla 19. Costo en los procesos Diseio y desarrollo de equipos y Servicio Técnico
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6.2.3 Proceso Seleccion de Personal

Proceso Recursos etk e (CeEiD
Anual Anual ($) | 3 aiios ($)
5) Seleccion de a) Publicacion de aviso ]
5 avisos 0 0
Personal Uso de Facebook
TOTAL 0

Tabla 20. Inversion en el proceso Seleccion de Personal

6.2.3 Proceso Compra de Productos

Proceso Recursos Eantdad CR Costo
horas Anual  Anual ($) | 3 afios ($)
5) Compra de ) )
a) Tiempo en internet 240 264 792
Productos
TOTAL 240 264 792

Tabla 21. Costo en el proceso Compra de Productos

6.2.4 Proceso Reclamos

Proceso Recursos Cantidad CP Anual Costo
horas Anual (%) 3 afos (%)
a) Tiempo en atencion al
: 16 224 67.2
cliente
6) Reclamos
Recursos Cantidad CC Anual Costo
horas Anual (%) 3 afos (%)
c) Llamadas telefonicas 0 0 0
TOTAL 16 22.4 67.2

Tabla 22. Costo en el proceso Reclamos

6.2.5 Recursos adicionales

Cantidad horas Costo
Recursos Anual CC Anual ($) 3 afios ($)
a) Capacitacion 9 1208 3624
b) Personal TlI 3240 3624.5 10873.5
TOTAL 14497.5

Tabla 23. Costo en recursos adicionales

137



6.3 Beneficios

6.3.1 Beneficios Cuantitativos

Si la pyme DATAPC utiliza el concepto de web 2.0, el beneficio econdmico que

obtendria seria de un 55.6% en 3 afos.

Costo Situacion Inicial 37,632

Costo post implementacion 16,703.1
Beneficio Econémico ($) 20,928.9
Beneficio Porcentual (%) 55.6

Tabla 24. Beneficio econémico

Los tiempos que emplearian el personal de la empresa DATAPC en 1 ano,

disminuiria en un 47.8%.

Costo Situacién Inicial 1272
Costo post implementacion 664
Beneficio Econdmico

608
(horas)
Beneficio Porcentual (%) 47.8

Tabla 25. Beneficios en horas hombre

6.3.2 Beneficios Cualitativos

Utilizar web 2.0, permitira a los empleados sentirse mas a gusto en realizar su
labor, porque saben que esta utilizando un concepto novedoso.

Al reducir la cantidad de horas que el personal empleaba en realizar una tarea
operativa tendra mas tiempo para invertirlo en otras mas relevantes, lo cual
generara mayor produccion en la empresa.

La empresa logrard una mayor fidelizacién de los clientes, ya que ellos,
especialmente los jovenes utilizan muy bien las redes sociales como una forma

natural de comunicacion.
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e Constantemente la empresa recibira feedback que antes le era muy dificil y
costoso obtenerlo, ahora los clientes podran expresar y dar a conocer lo que
desean tanto de los productos y servicios que la empresa desea.

e La empresa fortalecera su marca, ya que los clientes difundiran la informacion

que capte su interés, a todas las redes a las que pertenecen.
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CAPITULO Vil: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

e La web 2.0 mas que una nueva tecnologia, es otra filosofia, una manera
diferente de comunicar, compartir conocimiento.

¢ EIl marco tedrico nos permiti6 conocer muchas herramientas web 2.0, cada una
con alguna caracteristica peculiar, pero que en si, tienen el mismo fin, hacerle la
experiencia de navegar cada vez mas facil al usuario.

e El uso de las herramientas web 2.0 en las pymes, aumenta considerablemente
las oportunidades para conocer las necesidades de sus clientes, lo que las hace
mas competentes.

e El analisis de procesos que se realizé en la empresa DATAPC fue imprescindible
para saber en cuales de ellos el concepto web 2.0 aportaria valor agregado.

e La empresa DATA PC no tiene que realizar grandes inversiones en publicidad y
en construccion de su marca ya que el uso de las herramientas web 2.0

estudiadas no tienen costo.

7.2 Recomendaciones

e Se debe difundir el uso de las herramientas web 2.0 en las pymes.

e Se recomienda aplicar las herramientas web 2.0 con una adecuada estrategia de

marketing para lograr el maximo beneficio de ellas.

e Los trabajadores de la empresa deben aprender a utilizar estas herramientas
para poder usarlas en beneficio de su trabajo y mantenerse actualizado, por lo

que se requiere, capacitacién especializada en web 2.0
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ANEXO 1: Inventario de Procesos y Procedimientos

Venta de productos de computo

Recepcion y almacenamiento de productos.

Despacho de productos

Ensamblaje de computadoras, workstation, servidores, netbooks y notebooks
Disefo y desarrollo de computadoras y workstation servidores y notebooks
Seleccién del Personal

Compra de Productos

Servicio Técnico

Control de productos no conformes

Control de Reclamos

Publicidad
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ANEXO 2: Mapeo de Procedimientos

IDENTIFICADOR VEN-ACV

PROCESO Venta de productos de computo
GRUPO DE PROCESOS Venta de productos y atencion al cliente
PROPIETARIO Jefe de Ventas

Determinacion de disposiciones eficaces para la comunicacion con el

PROPOSITO . . . .
cliente para satisfacer sus necesidades del mismo
ALCANCE Todo el personal de la empresa DATAPC
CONTROL
Version Vs. 1
Revisado por Administrador
Aprobado por Gerente General
. Atencion al cliente de DATAPC que se comunica telefénicamente, por
DESCRIPCION -
correo electrénico o que se apersona a la empresa.
- Requerimientos del cliente
ENTRADAS

- Especificaciones técnicas del producto

- Cliente Satisfecho

SALIDAS - Equipo de computo
- Factura/Boleta/Voucher

- Catalogo fisico de Productos
- Pagina Web

RECURSOS DE CAPITAL | - Producto en exhibicién

- Lista de Precios

- Lista de Clientes

- Cotizacion
- Nota de pedido
REGISTROS
- Factura/Boleta
- Registro de Cliente
INDICADORES
- Volumen de ventas anual
De metas , .
- Numero de clientes
De desempefio - Porcentaje de incremento de ventas de cada mes
VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 26. Proceso Venta de productos de computo
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ID PROCEDIMIENTO

V-01

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Venta de productos

TAREA

- El cliente consulta al vendedor sobre un determinado producto

- El vendedor asesora al cliente de acuerdo a sus necesidades

- El vendedor verifica el stock

- El vendedor elabora la cotizacion

- El vendedor analiza si cuenta con la capacidad para satisfacer las
necesidades del cliente

- El vendedor entrega la cotizacién del cliente segun sea el caso.

- El vendedor negocia con el cliente el precio y la forma de pago

- El vendedor emite una nota de pedido

REGISTRO

- Cotizacion
- Nota de pedido
- Factura/Boleta

- Registro de Cliente

RESPONSABLE

Asesor de Ventas.

Tabla 27. Procedimiento venta de productos
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Procedimiento Ventas de Productos

Cliente

Vendedor

Inicio

A

Solicita cotizacion
de equipo

Asesora al cliente

Negocia precio, plazo y
forma de pago

de acuerdo a sus
necesidades

v

Verifica precios
en el Sistema

v

Elabora cotizacion

v

Maneja criterios
para satisfacer los
requerimientos del

cliente

v

Entrega o envia
cotizacion al

NO

Acepta

+S|

Emite Nota de Pedido

Nota de Pedido

Procedimiento de
Despacho de
Productos

Fin

cliente segun sea
el caso

Cotizacion

Figura 79. Procedimiento Ventas de Productos
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IDENTIFICADOR

ALM-INV

PROCESO Recepcién y almacenamiento de productos.
GRUPO DE PROCESOS Inventario de Activos
PROPIETARIO Jefe de Almacén
Establecer el procedimiento a fin de asegurar la adecuada recepcion
PROPOSITO
de productos.
ALCANCE Se aplica a la recepcion de productos.
CONTROL
Version Vs. 1

Revisado por

Jefe de Almacén

Aprobado por

Gerente General

DESCRIPCION

Recepcién y almacenamiento de todos los productos, comprados o a

consignacion.

ENTRADAS

- Nota de Pedido
- Factura y/o Boleta
- Productos

- Criterios de Almacenamiento

SALIDAS

- Productos Identificados
- Productos Almacenados

- Guias de Remisién

RECURSOS DE CAPITAL

- Etiquetas

- Politicas de recepcion

- Registro de Productos

REGISTROS - Factura y/o Boleta
- Préstamos de productos en consignacion
INDICADORES
De metas - Ninguno

De desempeiio

- Control de stock inventario anual

VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 28. Proceso Recepcion y almacenamiento de productos
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ID PROCEDIMIENTO

RP-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Recepcion de productos.

- El Jefe de Almacén recepciona los productos, comprados o a
consignacion, con la Guia de Remision y/o Factura del Proveedor

- El personal de Almacén verifica el estado de los productos, si es
conforme codifica los productos y anota los cddigos en la Guia de
Remisidn, caso contrario se devolveran los productos y comunica a
Jefatura de Logistica.

- La Jefatura de Logistica verificara si los precios y los productos que

TAREA figuran en la Factura del Proveedor sean los mismos de la Orden
generada.
- El Jefe de Almacén firma y sella la Guia y/o Factura.
- El Jefe de Almacén envia a Jefatura de Logistica la Guia de
Remision y/o Factura.
- Jefatura de Logistica el Parte de Entrada Compra
- Jefatura de Logistica ingresa la codificacion asignada a los productos
- Parte de entrada

REGISTRO - Registro de Productos
- Factura y/o Boleta

RESPONSABLE Jefe de Almacén.

Tabla 29. Procedimiento Recepcion de productos
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Procedimiento Recepcion de Productos

Almacén Jefatura de Logistica

|
Regulariza
+ Documentacion

Recepcion de
productos con Guia
de Remision y/o
factura

v

Verificacion de Datos
de la Orden de
Compra con la Guia

de Remision y/o
factura Elabora el Parte de
Entrada: Compra

Fin

Guia de Remision
Parte de Entrada

v

Ingresa la codificacion
asignada a los
productos del Sistema

Orden de Compra

Verificacion del

estado de productos
Devuelve el
producto y lo *
registra en la Guia
O de Remision y/o Archiva
s % factura del
N proveedor
Codifica los productos .
y anota los cédigos en + Fin
la guia de remision Informa a Jefatura
+ de Logistica

Jefatura firma y sella
Guia y/o Factura de
Compra

v

Envia Guia de
Remisién y/o
Factura a Jefatura
de Logistica

Figura 80. Procedimiento Recepcion de Productos
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ID PROCEDIMIENTO

ALP-2

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Almacenamiento de productos.

- Los productos almacenados deben encontrarse debidamente

identificados con numero de serie del fabricante en su defecto el

coédigo DATAPC vy las etiquetas correspondientes.

TAREA
- Ingresa los productos a Alimacén
- Personal de Almacén ubica los productos segun “Criterios de
Almacenamiento”

REGISTRO N/A

RESPONSABLE Jefe de Almacén.

Tabla 30.

Procedimiento Almacenamiento de Productos

Procedimiento Almacenamiento de productos

Almacén

Inicio

Codificacion de los
productos

v

Ingreso de
productos

v

Personal de
Almaceén ubica los
productos seguin
Criterios de
Almarenamiantn

Fin

Figura 81. Procedimiento Almacenamiento de Productos
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IDENTIFICADOR

ALM-DPP

PROCESO

Despacho de productos

GRUPO DE PROCESOS

Inventario de productos

PROPIETARIO Jefe de Almacén
Establecer el procedimiento para el adecuado despacho de productos
PROPOSITO )
y préstamo de partes y piezas.
ALCANCE Se aplica al personal de almacén, ventas, servicio técnico, showroom
CONTROL
Version Vs. 1

Revisado por

Jefe de Almacén

Aprobado por

Gerente General

La Jefatura de Almacén prepara los productos de acuerdo a la Nota
de Pedido para su despacho. El préstamo de productos a Servicio

Técnico, Ensamblaje, Showroom y a Ventas se realizara a través de

DESCRIPCION
la "Lista de Movimientos Virtuales”
El préstamos de productos a los clientes, se realiza a través de la
Nota de pedido “Préstamo”

ENTRADAS - Nota de Pedido
- Productos Identificados

SALIDAS

- Guias de Remision

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas
- Conexion a Internet

- Etiquetas

- Guias de remisién

REGISTROS - Préstamo de Productos en Consignacién
- Lista de Movimientos virtuales
INDICADORES
De metas - N/A

De desempefiio

- Control de stock inventario anual

VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 31. Proceso Despacho de productos
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ID PROCEDIMIENTO

DP-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Despacho de productos.

- Jefatura de Almacén revisa la Nota de Pedido o el comprobante.
- Si hay stock prepara los productos de acuerdo a la Nota de pedido,
de lo contrario solicita los productos a Logistica, la cual realiza el

proceso de compra de productos y lo envia a Almacén.

TAREA - Si es un equipo a ensamblar, Jefatura de Almacén crea la orden de
produccién, la cual es enviada al Area de Ensamblaje para el proceso
de ensamblaje.

- Jefatura prepara la Guia de Remision y recibe el producto
ensamblado, el cual es entregado al Cliente.

REGISTRO - Guia de Remision

RESPONSABLE Jefe de Almacén.

Tabla 32. Procedimiento Despacho de productos
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Procedimiento de Despacho de Productos

Almacén

Ensamblaje

Jefatura de Logistica

Revisa la Nota de

Pedido o el
Comprobante
Solicita los
productos a
NO Logistica

Realiza el proceso
- de compra de
L

Sly
Prepara los
productos de
acuerdo a la Nota
de pedido

v

Producto a <

productos

v

Entrega el
producto a
Jefatura Almacén

NO ensamblar

Sly

Crea la Orden de
Produccién

Orden de

Produccion *
R

Prepara la Guia de
Remision

Recibe el producto

\ 4

Recibe la orden y
realiza el proceso
de ensamblaje

ensamblado

v

Verifica el estado y

accesorios del
producto

v

Entrega el
producto al Cliente

Figura 82. Procedimiento Despacho de Productos
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IDENTIFICADOR

ENS-COM

PROCESO

Ensamblaje de computadoras, workstation, servidores, netbooks y

notebooks

GRUPO DE PROCESOS

Disefio y Produccion

PROPIETARIO Jefe de Ensamblaje
Establecer el procedimiento para el adecuado disefio, ensamblaje de
PROPOSITO computadoras, workstation, servidores, netbooks y notebooks.
Se aplica desde la recepcion de componentes hasta la liberacion del
ALCANCE . , .
equipo del Almaceén principal.
CONTROL
Version Vs. 1

Revisado por

Jefe de Ensamblaje

Aprobado por

Gerente General

El ensamblaje de sistemas se realizara en forma secuencial de

acuerdo al stock con el que cuenta almacén, consta de una linea de

DESCRIPCION
produccion de 2 estaciones de trabajo mas 2 estaciones de prueba y
de testeo
- Nota de pedido
ENTRADAS - Stock de componentes
- Especificaciones técnicas
SALIDAS - Equipos de cémputo integrados

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas
- Conexion a Internet
- Etiquetas

- Consultas técnicas a Fabricantes

- Reporte de Control de Calidad
- Reporte de Control de Calidad de Servidores

REGISTROS - Control diario de Pulseras y taloneras antiestaticas
- Reporte de Control de Calidad de Servidores No DATAPC
- Reporte de Control de Calidad de Netbook Classmate
INDICADORES
- Total de PC’s ensambladas
De metas

- PC’s no conformes

De desempeio

- Numero de equipos que retornan por alguna falla.

VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 33. Proceso Ensamblaje de computadoras, workstation, servidores, netbooks notebooks
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ID PROCEDIMIENTO

ENS-01

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Ensamblaje de equipos

- Personal de ensamblaje recepciona los componentes de Almacén

- Si el equipo a ensamblar es una computadora, pasa por las

estaciones 1 ,2,3 y 4 de ensamblaje, de lo contrario solo a las

TAREA estaciones 3y 4
- Se procede a el embalaje del equipo de computo
- Entrega el equipo a Almacén para su despacho.
REGISTRO - Reporte de Control de Calidad
RESPONSABLE Jefe de Ensamblaje.

Tabla 34. Procedimiento Ensamblaje de equipos

Procedimiento de Ensamblaje de Equipos

Ensamblaje
Recepcién de EStaCiéh
Componentes de > Ensamblaje 4
Almacén +
Embalaje del
Sistema
—<_Es computadora *
NO
SI + Entrega del
Sistema a
Estacion Almacén
Ensamblaie 1
¢ Fin
Estacion
Ensamblaje 2
Estacion
= Ensamblaje 3
Moédulo de
Configuracion

Figura 83. Procedimiento Ensamblaje de Productos
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IDENTIFICADOR

ENS-DDE

PROCESO

Disefio y desarrollo de computadoras y workstation servidores y

notebooks

GRUPO DE PROCESOS

Disefio y Produccion

PROPIETARIO Jefe de Ensamblaje

PROPOSITO Establecer el procedimiento para el adecuado disefio y desarrollo de
computadoras, workstation, servidores y notebooks.
Se aplica desde la identificacion de los elementos de entrada para el

ALCANCE
disefio hasta la validacion del mismo.

CONTROL

Version Vs. 1

Revisado por

Jefe de Ensamblaje

Aprobado por

Gerente General

DESCRIPCION

Una vez aprobado el disefio a desarrollar por el Gerente General, la
Jefatura de Ensamblaje solicitara los componentes a la Jefatura de
Almacén, a través de la "Orden de Disefio". Adicionalmente, el
Asistente de Ensamblaje, verificard la conformidad de los
componentes y realizaran los registros respectivos, y se procedera
con el ensamblaje del equipo.

Para validar el disefio de computadoras, workstations y notebooks,
se deben realizar como minimo 5 pruebas, los modelos aprobados

seran registrados y aprobados por el Gerente General

ENTRADAS

- Identificacién de las necesidades del cliente o mercado
- Especificaciones técnicas de los componentes

- Especificaciones del equipo que se va a disefiar

SALIDAS

- Resultado del Disefio y Desarrollo

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas
- Conexion a Internet

- Etiquetas

- Disefio y desarrollo

- Orden de Disefio

REGISTROS - Hardware Adicional
- Disefio y Desarrollo de Servidores
- Disefio y Desarrollo de Workstation
INDICADORES
De metas - Disefio méas vendido
De desempefio - Ninguno
VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 35. Proceso Disefio y desarrollo de computadoras y workstation servidores y notebooks

156




ID PROCEDIMIENTO

DD-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Disefio y desarrollo de computadoras, workstation y servidores

- Gerencia Comercial determina los elementos de entrada y los envia
a la Jefatura de Ensamblaje para su respectiva revision, si es
conforme, Gerencial General aprueba el disefio de lo contrario
Gerencia Comercial vuelve a replantear el disefio.

- Jefatura de Ensamblaje solicita los componentes que necesita para

TAREA realizar el Disefio al Jefe de Almacén.
- ElI Jefe de Almacén entrega al Jefe de Ensamblaje los
componentes, quien los verifica y da conformidad de los mismos.
- El Jefe de Ensamblaje realiza el ensamblaje de los modelos
solicitados.
- Gerencia General aprueba la Lista de modelos.

REGISTRO Modelos de equipos a disefar

RESPONSABLE Jefe de Ensamblaje.

Tabla 36. Procedimiento Disefo y desarrollo de computadoras, workstation y servidores
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Procedimiento de Diseio y desarrollo de computadoras, workstation y

Servidores

Gerencia Comercial

Jefatura de Ensamblaje

Gerencia General

Jefatura Almacén

Inicio

Determinacioén de

Revision de los

los Elementos de
antrada <

< elementos de
entrada

Sl
NO/W$

Aprobacion del

Solicita los

v

Disefio

componentes a
Almacén

Orden de Disefio

Verifica

Verifica stock de
los componentes

conformidad de los
componentes

Registro de
Disefio y
Necarrnlln

Ensamblaje

Lista de Modelos

Aprobacion de

—

| icta de Mndelns

Fin

Figura 84. Procedimiento Disefo y Desarrollo
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IDENTIFICADOR

RRHH-G

PROCESO Seleccion del Personal

GRUPO DE PROCESOS Gestidon de Recursos Humanos

PROPIETARIO Administrador
Establecer el procedimiento para la seleccion, induccion,
capacitacion y evaluacion del personal que labora en la empresa, a

PROPOSITO
fin de que cuente con la competencia necesaria para un mejor
desempefio de sus funciones

ALCANCE Se aplica a todo el personal de DATAPC

CONTROL

Version Vs. 1

Revisado por

Administrador

Aprobado por

Gerente General

Identificar el candidato que mejor se adecue a las necesidades

especificas del puesto, en base a la educacién, formacion,
experiencia, habilidad y las necesidades generales de la
DESCRIPCION organizacion. Toda persona que ingrese a trabajar en la empresa,
debe pasar por un proceso de induccion y entrenamiento.
Se debe proporcionar formacion o tomar acciones para satisfacer las
necesidades del personal de acuerdo a los requerimientos del puesto
a través de capacitaciones.
- Requerimientos de Personal
ENTRADAS - Perfil de Puestos
- Plan Anual de Capacitacion
SALIDAS - Personal contratado

- Personal capacitado

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas
- Conexion a Internet

- Anuncios en Medios escritos

- Plan Anual de Capacitacion
- Analisis de Competencia del Personal

REGISTROS - Evaluacion de la Eficacia de la Capacitacion
- Lista de Asistencia a la Capacitacion Interna , Perfil de Puesto
- Plan Anual de Mantenimiento de la Infraestructura
INDICADORES
De metas - Porcentaje de Rotacion de personal anual
De desempefio - Cumplimiento del Plan Anual de Capacitacion
VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 37. Proceso Seleccion de Personal
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ID PROCEDIMIENTO

SP-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Seleccién de personal

- Coordina con Administracion el requerimiento de personal.

- Administracion establece las fuentes de reclutamiento y realiza la
Primera Entrevista

- Jefatura de Area recibe los resultados de la entrevista y convoca a

los posibles candidatos.

TAREA - Jefatura de Area evalia a los postulantes con examen de
conocimientos y selecciona a los posibles candidatos.
- Gerencia General entrevista a los postulantes seleccionados por
Jefatura de Area.
- Gerencia General elige a la persona que ocupara el puesto y
comunica a Administracion y a Jefatura de Area.

REGISTRO - Analisis de éompetencia del Personal
- Perfil de Puesto

RESPONSABLE Administrador

Tabla 38. Procedimiento Seleccion de Personal
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Procedimiento Seleccion de Personal

Jefatura de Area

Administracion

Gerencia General

v

Coordina con
Administracion el
requerimiento de

personal

Establece las
fuentes de

Recibe los
resultados de la

reclutamiento

v

Identifica los
posibles candidatos
que se adecuen al
perfil

v

Primera Entrevista

entrevista

v

Convoca a los
posibles
candidatos

v

Evalta con
examen de
conocimientos

v

Selecciona

Realiza la

posibles
candidatos

Comunica ala

persona elegida
para su ingreso

Comunica a

Entrevista Final

v

Elige a la persona

Jefatura de Area

que ocupara el
puesto

Figura 85. Procedimiento Seleccion de Personal
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IDENTIFICADOR

LOG-CP

PROCESO Compra de Productos

GRUPO DE PROCESOS Logistica

PROPIETARIO Jefatura de Logistica
Establecer el procedimiento para asegurar que los productos y/o

PROPOSITO adquiridos por DATAPC cumplen con los requisitos de compra
especificados.

ALCANCE Se aplica desde la generacion de los “Pedidos de Almacén” hasta la
emision de la Orden de Compra.

CONTROL

Version Vs. 1

Revisado por

Jefe de Logistica

Aprobado por

Gerente General

DESCRIPCION

Control de los productos adquiridos para dar conformidad de acuerdo

a las especificaciones indicadas en la orden de compra.

ENTRADAS

- Pedidos de Almacén

- Lista de Proveedores Calificados
- Ficha del Proveedor

- Evaluacion de Proveedores

SALIDAS

- Proveedores evaluados
- Orden de pedidos
- Registro de productos

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas

- Conexion a Internet

- Registro de articulo
- Registro de proveedores

- Partes de entrada

REGISTROS - Orden de compra
- Matriz de Seleccion y Evaluacion de Proveedores Nacionales
- Ficha del Proveedor
- Pedidos de Almacén
INDICADORES
De metas - Tiempo de atencion de una orden de compra
De desempefio - Cumplimiento de la Proyeccion de compras
VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 39. Proceso Compra de Productos
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ID PROCEDIMIENTO

CP-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Compra de productos

- Almacén genera los pedidos.
- Jefatura de Logistica selecciona al mejor Proveedor, si cuenta con
stock, elabora una orden de compra, de lo contrario envia una orden

de compra provisional.

TAREA - El proveedor envia el producto con su factura, que es recepcionada
por Almacén.
- Almacén verifica el producto y factura de acuerdo a la orden de
compra, si es conforme la firma y sella, de lo contrario comunica al
Proveedor.

REGISTRO - Guia de Remisién del Proveedor
- Parte de entrada

RESPONSABLE Jefe de Logistica

Tabla 40. Procedimiento Compra de Productos
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Procedimiento de Compra de Productos

Almaceén Jefatura de Logistica Proveedor
Genlera los Selecciona al
pedidos de meijor Proveedor
Almacén
Sl .
Elabora una orden Recibe la Orden
de Compra de Compra

NO+

Envia una Orden
de Compra
Provisional

Orden de Compra

Orden de Compra

Provisional

Envia el Producto

Recibe el producto Factura

y factura

Verifica producto y

factura con la
Orden de compra

Firma y sella la

sl NO [ ica al
I omunica a
Factura Conforme Proveedor

Coordina el Pago
al Proveedor

Fin

Figura 86. Procedimiento Compra de Productos
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IDENTIFICADOR

ASIST-SERT

PROCESO Servicio Técnico

GRUPO DE PROCESOS Asistencia Técnica

PROPIETARIO Jefe de Servicio Técnico
Establecer los lineamientos para atender los requerimientos de

PROPOSITO servicio técnico, a fin de garantizar un adecuado servicio a los
clientes de DATAPC.

ALCANCE Se aplica a todos los Bs y/o Ss que DATAPC ofrece a sus clientes.

CONTROL

Versién Vs. 1

Revisado por

Jefe de Servicio Técnico

Aprobado por

Gerente General

DESCRIPCION

El cliente solicita Asistencia Técnica a través de llamadas telefénicas,

fax, email, o visitando el Area de Servicio Técnico.

ENTRADAS

- Computadoras del Cliente
- Orden de Servicio Técnico
- Condiciones de Garantia

- Consultas

SALIDAS

- Computadoras y Periféricos reparadas
- Consultas atendidas
- Registro de productos

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas
- Conexion a Internet

- Capacitacion Técnica.

- Plan Anual de Mantenimiento de herramientas y equipos
- Reporte de Mantenimiento de herramientas y equipos

- Matriz de Seleccion y Evaluacion de Proveedores de Servicios-

REGISTROS Centro Autorizado
- Lista de Proveedores de Servicio de Centros Autorizado
- Lista de Proveedores de Servicios Calificados
- Factura, Boleta, Notas de Devolucion , Proveedor.
INDICADORES
De metas - Visitas Programadas

- Visitas no atendidas

De desempeiio

- Ingreso Mensual Servicio Técnico

VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revisién 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 41. Proceso Servicio Técnico
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ID PROCEDIMIENTO

ASIST-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Asistencia al Cliente de Servicio Técnico en la empresa

TAREA

- Jefatura de Almaceén registra al cliente

- Verifica la garantia del producto, si esta vigente, asigna a un técnico
para que revise el equipo, de lo contrario comunica al cliente el costo
del servicio.

- La Jefatura de Técnicos genera una Orden de Servicio Técnico.

- El técnico realiza el diagnéstico del equipo, si necesita repuestos, los
solicita a Jefatura de Almacén, si soluciona el problema, informa a
Administracion de Servicio Técnico quien la registra en la Orden de
Servicio Técnico.

- Si el Técnico no soluciona el problema y si el producto es un
periférico, coordina con el cliente para que enviar el quipo a Centro de
Servicio Técnico autorizado

- Si el Técnico no soluciona el problema y si el producto no es un
periférico, coordina con el cliente para llevarlo al Taller Técnico.

- La Administracién de Servicio Técnico comunica al cliente el estado
de su producto, genera los documentos, factura o boleta y entrega el

equipo al cliente reparado.

REGISTRO

- Lista de Proveedores de Servicio-Centro autorizado.

RESPONSABLE

Jefe de Logistica

Tabla 42. Procedimiento Asistencia al Cliente de Servicio Técnico en la empresa

166




Procedimiento de Asistencia al Cliente de Servicio Técnico en la empresa

Administracion de Servicio Técnico Técnico
Registra al cliente
Verificacion de la
Garantia del
producto
Realiza el
Tiene . Comunica al diagnéstico
. cliente el costo del
garantia .
Servicio

Asigna al Técnico
para que proceda
con la verificacion
del equipo

Orden de Servicio

Acepta

Técnico

Sl

Envia el equipo al
Centro autorizado

v

Comunica al cliente
sobre el estado de

A

Es periférico

NO*

NO
Repuestos —p

SI+

Solicita a Aimacén
los repuestos

v

Realiza
diagnostico

0

e

Sl

Su equipo

v

Genera la
documentacion
correspondiente

segun sea el caso

Factura o Boleta

Entrega equipo al
cliente

Coordina con el
cliente el ingreso
del equipo al Taller

Informa a
Administradora de
Servicio Técnico

Registra solucién
en la Orden de

Servicio Técnico

Figura 87. Procedimiento Asistencia al Cliente de Servicio Técnico
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ID PROCEDIMIENTO

ASIST-2

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Asistencia Técnica telefénica

TAREA

- La Administracion de Servicio Técnico recepciona la llamada
telefonica del cliente y registra su consulta y la deriva a un Técnico.

- Si el Técnico no soluciona el problema, comunica al cliente la
necesidad de revisar el equipo fisicamente.

- La Administraciéon de Servicio Técnico autoriza y elabora el
cronograma de visitas, genera una orden de servicio, factura o
boleta.

- Si el técnico requiere repuestos, los solicitara a Jefatura de Almacén
- Si la reparacion es conforme, la Administracion de Servicio Técnico
coordina con el cliente la forma de pago, de lo contrario coordina la

revision del producto en el Departamento Técnico.

REGISTRO

- Consolidado de movilidad de técnicos

RESPONSABLE

Jefe de Servicio Técnico

Tabla 43. Procedimiento Asistencia Técnica telefénica
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Procedimiento de Asistencia al Cliente de Servicio Técnico via telefonica

Administradora de Servicio Técnico Técnico
Asiste al cliente
P )
+ para solucionar su
problema
Recepciona la
llamada telefénica
del Cliente Fi S|
+ in
NO ¢
Registra la
consulta Comunica
Lista de Reaistros necesidad de
revisar el equipo
fisicamente
Autoriza la sI ¢
Rewspn del Revisién en ﬂ(i
equipo domicilio @
Elabora el
Cronograma de
Visitas
Cronograma de
visitas
\ 4
Generara la Orden
de Servicio
Orden de Servicio
Técnico

Coordina con el
Técnico la visita al
cliente

Factura o boleta

Coordina con el
cliente la forma de

. NO
> Requiere @
Repuestos
Sl +

Solicita a Jefatura de
Almacén repuestos

@V

Revision del
equipo en
Domicilio

Observaciones

Reparacion

pago

conforme

Coordina con la
Administracion de
Servicio Técnico
revision el equipo
al Departamento  —®{  Fin

Técnico

Figura 88. Procedimiento Asistencia al cliente de Servicio Técnico via telefénica
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IDENTIFICADOR

CC-CSPNC

PROCESO

Control de productos no conformes

GRUPO DE PROCESOS

Control de Calidad de productos y servicios

PROPIETARIO Administracion
Establecer el procedimiento para que los productos ensamblados y/o
comercializados asi como los servicios brindados que no cumplan

PROPOSITO con los requisitos especificados sean identificados, documentados,
evaluados, controlados, separados y darles disposicion, a fin de,
prevenir su uso o entrega no previstos.

ALCANCE Se aplica a todos los productos y/o servicios no conformes que surjan
durante los procesos internos de la empresa

CONTROL

Version Vs. 1

Revisado por

Jefe de Logistica

Aprobado por

Gerente General

Compra de productos a Proveedores tanto para la venta como para

DESCRIPCION

el consumo interno.

- Producto no conforme
ENTRADAS

- Servicio no conforme

- Reporte del producto No conforme
SALIDAS

- Reporte del servicio No conforme

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas

- Conexion a Internet

- Reporte de Producto No Conforme

- Seguimiento del Producto No Conforme

REGISTROS
- Reporte del Servicio No Conforme
- Seguimiento del Servicio No Conforme.
INDICADORES
De metas -Ninguno
De desempefio -Ninguno
VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 44. Proceso Control del Productos No Conformes
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ID PROCEDIMIENTO

CC-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Control de Producto No Conforme

- Jefatura recibe el equipo, registra el Producto No Conforme.
- Comunica a Jefatura de Almacén el estado del equipo.

- Entrega el equipo al Area correspondiente, quien realiza el

TAREA
seguimiento del Producto No Conforme.
- El Departamento Técnico realiza la reparacion del producto
- Jefatura de almacén da la conformidad y entrega el equipo a la
- Reporte de Producto No Conforme
REGISTRO
- Seguimiento de Producto No Conforme
RESPONSABLE Jefe de Logistica

Tabla 45. Procedimiento Control del Productos No Conformes
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Procedimiento de Producto No Conforme

Jefatura de Ensamblaje Departamento Técnico

Inicio

Recibe el equipo
de Almacén

Registra el
Producto No
Conforme

v

Comunica a
Almacén el estado
del equipo

v

Entrega el equipo

! Realiza la
al Area > Reparacion del
correspondiente Equipo

Seguimiento
del Producto
No Conforme

Revision del
equipo para dar
conformidad

v

Entrega el Equipo
a Administracion
Servicio Técnico

v

Entrega del equipo
al Cliente

Fin

Figura 89. Procedimiento Producto No Conforme
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IDENTIFICADOR

CC-RE

PROCESO

Control de Reclamos

GRUPO DE PROCESOS

Control de Calidad de productos y servicios

PROPIETARIO Administracion
Establecer el procedimiento a fin de brindar a nuestros clientes un
PROPOSITO
adecuado tratamiento de sus reclamos
ALCANCE Se aplica a los reclamos por escrito presentado por el cliente
CONTROL
Version Vs. 1

Revisado por

Jefe de Control de Calidad

Aprobado por

Gerente General

DESCRIPCION Tratamiento de los reclamos de los clientes de DATAPC
ENTRADAS - Reclamo
SALIDAS - Reporte de Reclamo

RECURSOS DE CAPITAL

- Llamadas Telefénicas

- Conexion a Internet

- Reporte de Reclamos

REGISTROS
- Seguimientos de Reclamos

INDICADORES

De metas - Ninguno

De desempefio - Ninguno
VIGENCIA

Inicio 9/11/09

Revisiéon 1/12/09

Fin 15/02/10

Tabla 46. Proceso Control de Reclamos
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ID PROCEDIMIENTO

CC-1

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Control de Reclamos

- Los reclamos recibidos correspondientes al area de Servicio
Técnico seran derivados al Administrador de Servicio Técnico para
su atencién. De no ser el caso, éstos seran derivados al
Administrador. En ambos casos, se registrara el reclamo en “Reporte
de Reclamos” y se archivara el mismo y coordinar el tratamiento con
las areas involucradas.

- La Jefatura del Area involucrada designara a la persona
responsable de verificar los hechos. Asimismo, el responsable
elegido se encargara de realizar el diagnoéstico respectivo y plantear
las soluciones. En caso de reclamos correspondientes a Servicio
Técnico se programara una visita de Campo si fuera necesario.

Se efectuara el seguimiento correspondiente y se registrara en

“Seguimiento de Reclamos” realizando las consultas al area

notificada.

TAREA - En caso el reclamo corresponda al Area de Servicio Técnico, sera
responsabilidad de la Administradora de Servicio Técnico:
a) Para Pcs: entregar el Producto No Conforme a la Jefatura de
Almacén para la identificacion del mismo segun los lineamientos del
Procedimiento “Control del Producto y/o Servicio No Conforme”
b) Para Periféricos: Enviar el producto al Centro Autorizado de
servicio para su diagnodstico y solucion, asi como realizar el
seguimiento correspondiente.
- Si la atencion del reclamo de Servicio Técnico se tornara dificil de
solucionar, éste serd derivado al Administrador para el tratamiento y
seguimiento del mismo.
- En caso que el cliente demande la devolucion de su dinero o que el
reclamo demande acciones que impliquen algun costo, se
comunicara lo acontecido a la Administracion, quién coordinara con
la Gerencia General.

REGISTRO - Reporte de Reclamos
- Seguimiento de Reclamos

RESPONSABLE Administrador

Tabla 47. Procedimiento Control de Reclamos
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Procedimiento de Reclamo del Cliente

Administrador

Administradora de Servicio Técnico

Recibe el reclamo
del cliente por

escrito
Reporte de
reclamos
Deriva el reclamo
P al Area

correspondiente

Servicio sl

Tratamiento del

Reclamo

NO Implica
costo

SI*

Tratamiento con
Gerencia General

Resultado del
Reclamo

A
Coordinacién de

resultados

v

Comunicacioén con

el Cliente

v

NO

Sl

Entrega el
Producto No
Conforme a

Almacén

Envia el Producto
al Centro
Autorizado

Procedimiento
Control y/o Servicio
No Conforme

v

Realiza el
Seguimiento del
Reclamo

Seguimiento
de Reclamos

v v

Recibe los
resultados del
Reclamo

NO

Calidad analiza los [

Solucionado

SI
Fin

Figura 90. Procedimiento Reclamo del Cliente
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IDENTIFICADOR MK-PUB
PROCESO Publicidad
GRUPO DE PROCESOS Marketing

PROPIETARIO Jefe de Marketing
Determinacion de disposiciones eficaces para la comunicacion con el
PROPOSITO cliente y dar a conocer los productos y servicios que ofrece la
empresa.
ALCANCE Ventas
CONTROL
Versién Vs. 1

Revisado por

Jefe de Marketing

Aprobado por

Gerente General

Elaborar estrategias de publicidad on-line, impresa, o a través de la

DESCRIPCION
radio, TV

ENTRADAS - Estudios de requerimientos del cliente
- Publicidad impresa

SALIDAS

- Email Marketing

RECURSOS DE CAPITAL

- Lista de precios de los medios publicitarios
- Canje con canales de TV

REGISTROS - Factura/Boleta
INDICADORES
De metas - Nimero de clientes nuevos

De desempefio

- Porcentaje de incremento de ventas de cada mes

VIGENCIA
Inicio 9/11/09
Revision 1/12/09
Fin 15/02/10

Tabla 48. Proceso Publicidad
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ID PROCEDIMIENTO

PUB-01

TITULO DEL
PROCEDIMIENTO

Publicidad Impresa u On-line

- Gerencia General recibe propuesta de Publicacién de un medio de
comunicacion.
- Gerencia General con Jefe de Ventas identifica el producto o

concepto a publicitar.

TAREA - Coordina con Jefe de Marketing el concepto a publicitar.
- Jefe de Marketing coordina con el Responsable del Medio de
Comunicacion.
- Coordina con el Disefiador para realizar la publicidad
- Gerencia aprueba el disefio y el Jefe de marketing lo envia al medio
REGISTRO - Boceto de Disefio
RESPONSABLE Encargado de Publicidad

Tabla 49. Procedimiento Publicidad Impresa u On-line
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Procedimiento de Publicidad Impresa u On-line

Gerencia General

Responsable de Area de Marketing

Inicio

Recibe Propuesta
de Publicacion

v

Identifica con Jefe
de Ventas el tema
a desarrollar

v

Coordina con

Coordina con
Responsable del

Responsable de
Area el concepto
de la Publicidad

Revision de Disefio
para su aprobacion

d Medio de
Comunicacion
Especificacién
Técnica de
Disefio

A
Consigue el
material grafico
que el Disefiador
necesitara

Fotos y/o
Informacion
Técnica

Encarga al
Disefador realizar
el Boceto

Boceto de Disefio

v

Revision del

Aprueba

Boceto

Entrega Disefio a

Medio de
Comunicacion

v

Fin

Figura 91. Procedimiento Publicidad Impresa u On-Line
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