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Innovacion a ritmo de usuario

José Antonio Ces Franjo
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Comunicaciones Personales
de Telefdnica.

“Es el momento de seguir avanzando para no perder las
grandes oportunidades que implica el entorno de convergencia”

El fendmeno Web 2.0 esta produciendo un cambio en el modo de comunicacion de los
usuarios, que han pasado de ser meros espectadores y receptores de una informacién propuest
de manera unilateral a convertirse en los principales protagonistas, hasta el pu® de qu
posible decir que ellos “son” la Web.

Son los usuarios los que aportan y comparten informacion y se unen en comunidades
basadas en intereses comunes, lo que trae consigo una significativa transformacion de sus
actitudes y de su forma de relacionBeseste modo, los internautas son mas dinamicos que
nuncay, lo que es aun mas importante, generan nuevas capacidades gracias a la Web 2.0.

Nuevas formas de relacionarse, nuevos servicios

Estas caracteristicas del nuevo entorno obligan a repensaraldrddicional de
relacionarse. Si se trasladan estas ideas al mundo de la comunicacién, lo primero que salta a |
vista es el protagonismo que empieza a cobrar la persona, de forma que se traslada la capacida
de decisién hacia una figura, la del usuaailo Ademas, a la comunicacion basada en la voz
vienen a incorporarse una serie de elementos nuevos, como, por ejemplo, los mensajes cortos, e
correo, el video, etc., como nuevos vehiculos de relacién y de creacién de contenidos.

Para Telef6nica, estgpaso un importante reto en el modo en el que se conciben los
servicios. Por un lado, teniamos que ofrecer capacidades de comunicacion que iban mucho mas

alla de la voz, puesto que empezaban a aparecer ciertos elementos que era preciso incorporar a Ic
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gue hasta ahora constituian los canales de comunicacién habituales. Por otro lado, nos dimos
cuenta de que estos nuevos servicios debian ser perfectamente modulables por parte del usuario
de forma que éste tuviera multiples accesos, ademas de la mejuciaxpeependientemente

del canal elegido. Para tener éxito en la incorporacién de esos diferentes elementos, sabiamos qu
era preciso ofrecer una interfaz de acceso totalmente diferente en funcién de si se trataba de una
comunicacion a través del teiéfanovil o de una a través del fijo, por ejemplo.

Ademas, el cambio en las actitudes de los usuarios generado por el fenédmeno 2.0 habia
sido tan rapido que debiamos avanzar al mismo ritmo en el mundo de las empresas, de forma que
éstas no perdieran las dpoidades creadas por el nuevo entorno de convergencia. En
Telefonica teniamos que crear la base de comunicaciones necesaria para ofrecer el apoyo y €
servicio adecuados a las empresas que se decidian a dar el salto. De hecho, veniamos trabajanc
en estadea de “empresa 2.0” desde hacia tiempo, a través de la concepcidén de nuevos servicios.

El cambio en las actitudes de los usuarios generado
fenémeno 2.0 habia sido tan rapido que debiamos avanzar

ritmo en emundo de las empresas

Empresa 2.0

¢, Qué es la empresa 2.0 para Telefonica? Es el Corporate IP, una red privada virtual de
voz que integra terminales fijos IP y mdviles bajo un mp&@aguas de gestion. De esta forma,
el empleado se convierte en el centro de la comunicacién, porque pasa de tener unas redes
verticales (en voz, en datos, en telefonia fija o en telefonia mévil) a tener una Unica red que le
permite decidir el canal deeso mas conveniente; es decir, el profesional ostenta el poder de
decision sobre el tipo de comunicaciones que quiere usar, asi como dénde y como desea
gestionar su entorno de comunicacion. De cara a ofrecerle esta libertad, es preciso que los
servicios yas capacidades de comunicacion no difieran en funcion del dispositivo seleccionado
(terminal movil, fijo, ordenador personal, etc.), para lo cual los servicios deben ser ideados de
forma Unica y el canal de acceso debe ser adaptado a la eleccilimente finga el usuario.
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Las ventajas de una red Unica

El Corporate IP se basa en la concepcién de una red Unica, desde el punto de vista de la
percepcion de la empresa, que permite a los empleados decidir cbmo acceder a los servicios. Par
ello disefiaos esta red sobre la base de un concepto de protocolo de Internet (IP), a través de un
sistema IMS, que es una de las piezas clave de la convergencia en la prestacion de servicios. Cc
este planteamiento, la empresa se adentraba en un mundo hasta eldestoeotido, pero
gue marcaba tendencias por las grandes ventajas que implicaba, tanto para los usuarios como par
las empresas, en términos de nuevas capacidades de comunicacion, a las que se podian i
sumando otras.

Asi, aparece una serie de servitgogalor afiadido que hasta la fecha eran de dificil
acceso, como la mensajeria instantanea, la informacién de presencia, el buzén Unico, etc.; en
definitiva, toda una serie de servicios que funcionaban en un marco individualizado y que gracias
a los avansegecnoldgicos eran accesibles a través de distintos terminales.

Otro de los ejes del Corporate IP es que el usuario se convierte realmente en el verdadero
protagonista de la comunicacion, con potestad para elegir el medio que le resulta mas idéneo para
relacionarse. Por su parte, las empresas pueden definir exactamente los perfiles de uso que
quieren contratar para sus profesionales, algo fundamental porque, en funcién de la labor que
cada uno desempefie, sus necesidades de comunicacion variaran oPtasejEEmyia persona
gue trabaja en ucall centepn totalmente distintas a las de un profesional de ventas. El
Corporate IP permite adaptar esas necesidades en funcién de lo que la organizacién decida, de
forma que el hecho de que una empresa dispengaservicio Corporate IP no significa que
sus empleados estén condicionados a comunicarse de una determinada manera, Sino que I
empresa tiene a su disposicion una serie de capacidades dimensionables acordes con la situacic
en la que se encuentrenmadesionales.

El Corporate IP, aparte de ser un elemento que genera convergencia en el-ambito fijo
movil y de integrar ciertos elementos tipicos de las comunicaciones de datos dentro de unas
comunicaciones mucho mas globales, presenta una Ultimaguerdda mas importante. Y es
qgue mediante este servicio se sientan unas bases solidas de desarrollo para el futuro, porque
permite sumar en esta misma arquitectura elementos y capacidades de comunicacioén nuevas qu

vayan surgiendo.
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El usuario se convierte realmente en el verdadero prot
de la comunicacién, con potestad para elegir el medi

resulta mas idéneo para relacionarse

Cambio y adapta&ion

En definitiva, el mundo estd cambiando desde el punto de vista sociolégico y el empleado
ha dejado de ser el resultado para convertirse en el foco de los servicios convergentes. Cuando el
Telefonica se idean los servicios, éstos no se piensah plasdede vista de la empresa como
un todo, sino desde la perspectiva de que las organizaciones se componen de profesionales cor
necesidades distintas, a las que se trata de dar respuesta proporcionando la mejor experiencia d
usuario.

En Telefénica se haasumido desde hace tiempo los retos que trae consigo este cambio
en el comportamiento de los usuarios, y esta anticipacion ha permitido construir el camino para
gue todas las empresas, ya se trate de pymes o de grandes empresas del sector privado o d
publico, se puedan subir al tren de la convergencia a través del Corporate IP. Es cierto que no es
un camino facil por el gran cambio cultural que se esta produciendo, pero es el momento de
seguir avanzando para no perder las grandes oportunidades qaeelmgfitorno de

convergencia.

El mundo esta cambiando desde el punto de vista soc
y el emplao ha dejado de ser el resultado para conver

el foco de los servicios convergentes




