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Introduccién:

La presente monografia tiene como objetivos caracterizar a la Intranet como
herramienta para gestionar la informacion y argumentar la necesidad de la utilizacion de
la Intranet en la hoteleria.

En la actualidad con el gran crecimiento que han tenido los sistemas de informacion e
Internet, también empez6 el crecimiento de la Intranet, que ha sido implementada en las
compafias a nivel corporativo buscando contener las aplicaciones que se usan en la
empresa y de esta manera tener todos los servicios y aplicaciones en un mismo lugar



donde cada empleado de la empresa pueda acceder con el fin de administrar y
comunicar datos, informacién y conocimiento. Sin embargo, como todo sistema nuevo
tiene sus ventajas y desventajas, por lo que se debe conocer bien y saber implementar
para que funcione con éxito. Algunos autores mencionan algunas reglas a seguir para
qgue el desarrollo de la Intranet en una empresa sea exitoso, aqui se mencionaran
algunos de estos puntos. Cabe mencionar que no solo con seguir los puntos se lograra
el éxito total del sistema en la compafia, primero que nada se debe lograr romper el
paradigma que existe en la mayoria de las personas con respecto a cambios drasticos
como lo es el cambiar la manera que actualmente se trabaja para hacer uso de la
tecnologia del Intranet; y por ultimo se debe tener bien en claro que no solo con el éxito
de la implementacion basta, también se debe seguir un plan de mantenimiento y
actualizacion que ayudara a mantener al dia nuestro sistema.

Ciertamente Intranet es una forma de hacer las cosas que ha llegado para quedarse.
No es un concepto que debe ligarse ligeramente a algun tipo de tecnologia, sino mas
bien debe ser asociado a un nuevo modo de hacer las cosas en la empresa. Implica el
replantearse los objetivos que se pretende al administrar la informacion que la empresa
maneja en su proceso de servicio; implica comprender que el objetivo es identificar a la
informacion como el elemento basico del éxito o fracaso de la empresa.

La Intranet es una red privada, que permite compartir los recursos de informacion
organizacional, asi como los medios informaticos entre sus empleados, que, ademas,
viabiliza y fortalece el trabajo en equipo, pero que no excluye la incorporacion de
personal externo, por medio de la conexidon a otras redes mediante una o mas
interfaces. Tecnologicamente, toda Intranet parece constituir una version privada de
Internet, porque utiliza los protocolos propios de Internet como TCP/IP y el HTTP, con la
sola diferencia de que prima, en orden de prioridad, la tenencia y organicidad de la
informacion enddgena.

Toda Intranet debe, en primer término, capturar la informacion enddgena, es decir, la
que se genera internamente en la organizacion, procesarla, organizarla y compartirla
entre sus miembros. Asi, en todo momento, sus miembros podran conocer el pulso de
funcionamiento organizacional, acceder a la informacibn enddgena y exdgena
(generada externamente) de interés, en el contexto de una infoestructura adecuada. En
caso contrario, la informatizacion no apoyard y facilitara la gestién de los procesos y el
espacio para la creacion de nuevos conocimientos organizacionales.

En la nueva sociedad de la informacion, en la que vivimos, es evidente el valor de la
gestion de la informacion para las empresas y las organizaciones, un factor esencial
para su éxito. Sus productos son indispensables para aumentar la competitividad,
mejorar la calidad de los productos y servicios, procurar la satisfaccion de los clientes y
desarrollar un fructifero mercado.

La gestion de la informacion se ocupa precisamente de la identificacion, captura,
recuperacion, presentacion y transmision de los datos, informaciones y conocimientos
de la organizacion. La informacion puede captarse, tanto desde el interior como del
exterior de la empresa. El objetivo es que el conocimiento que reside en la organizacion



pueda utilizarse por aquellos que lo necesitan para actuar de manera adecuada en
cada momento.

Una organizacién que aspire a competir con éxito, debe revelar los procesos que le
permitan incorporar a su actividad, la informacion pertinente y relevante que posee.

Los procesos de descripcion, analisis y representacion de la informacion, asi como las
nuevas tecnologias asociadas a ellos, adquieren, en estas circunstancias, un sentido
trascendente: mas que simples medios para la obtencion de resultados debe
considerarseles como herramientas que contribuyen al desempefio, al aprendizaje
individual y colectivo, asi como a la construccion positiva de la empresa, en funcion de
obtener utilidades y crear los valores propios de la organizacion.

Administrar la informacién en una organizacion no es una cuestion simple, e impone
retos importantes. En este nuevo entorno, es necesario nutrirse de herramientas
totalmente diferentes y apropiarse de un espacio. Son muchos los modelos,
establecidos por las compafias informaticas o de software, para la gestién de la
informacion y el conocimiento en ambientes empresariales que sugieren sélo
infraestructuras tecnolégicas, software para el manejo de datos y redes, que faciliten la
comunicacién entre directivos y empleados.

Predmbulo a la Intranet

El fenomeno Intranet surge a partir de la experiencia exitosa de World Wide Web en el
mundo Internet. De hecho, es una proyeccion al interior de lo que las organizaciones
han colocado a disposicion de la comunidad virtual que usa Internet y que han visto las
ventajas de contar con una interfaz Unica para realizar sus procesos administrativos
cotidianos.

La primera experiencia de Intranet de que se tenga noticia surge en 1992 cuando
ingenieros de Sun MicroSystems ven en el uso del Web una alternativa valida de apoyo
a la gestion de sus procesos administrativos. Posteriormente, Netscape incursiona para
indagar qué tan util puede ser el uso de su producto Navigator como una interfaz comun
para el acceso de distinto tipo de informacion de una empresa, con lo que comienza a
promocionar esta nueva orientacion del Web, y que es aceptado por los
administradores de sistemas de informacion de organizaciones de EEUU.

Inicialmente existia la idea de los beneficios de una Intranet, pero no asi las
herramientas para desarrollar productos que permitieran poner en marcha este nuevo
esquema de hacer las cosas al interior de las empresas. Diversas empresas de
software dieron un paso importante encaminado al desarrollo de sistemas para Trabajo
en Grupo; Lotus, con su producto Notes, en 1995, coloca de moda el concepto de
Groupware y también percibe en el Web un entorno mas imparcial y estandar sobre el
cual desarrollar sus productos. Por otra parte, Microsoft reconoce su error estratégico
al no priorizar dentro de sus planes de desarrollo la importancia de Internet y las
potencialidades que ella ofrece, por lo que cambia su estrategia y complementa sus
productos para trabajar de manera "natural” en esta red.



Finalmente Novell, adapta su producto Netware para trabajar mas eficientemente en
esta linea. Esta situacion, que involucrgé a tres grandes empresas de software (IBM-
Lotus, Microsoft y Novell) dan una clara sefial a otras empresas similares para
desarrollar productos y servicios orientados al Web, pero de manera especial a Intranet.

En la actualidad, la creacion de productos para Intranet ocupa un alto porcentaje de los
recursos de investigacion y de desarrollo de las empresas de software. Las empresas
ligadas al hardware, también han potenciado sus productos para trabajar o soportar
aplicaciones de Internet e Intranet. Es mas, se supone que la mitad de lo que hoy se
desarrolla en ambiente Web esta orientado a Intranet.

Definicidén de Intranet

e Vision Técnica

Una definicién con enfoque técnico, es apreciada por Bernard*? sostiene que "Intranet
es un conjunto de Sitios Web que estan instalados en la red interna de una institucion o
empresa y que permiten mostrar datos o documentos a cualquiera de los computadores
conectados a ella”.

Esto es, un computador con categoria de servidor de sitios Web dentro de la empresa, y
que alberga informacién que solo puede utilizar quien esté definido como usuario valido
de la Intranet.

Esta definicion, siendo vélida, es muy similar a lo que entendemos por LAN o WAN, tan
sé6lo sustituyendo el concepto "Sitio Web" por el de "Servidor".

La diferencia radica en el uso de una interfaz comdn, que es independiente del
computador desde el cual el usuario se conecta al servidor, utilizando para ello, ya sea
un PC-compatible, una Workstation o un Macintosh. La interfaz sera la misma y el
usuario podra obtener o ingresar informacién del mismo modo. De hecho, esta interfaz
es un software de interpretacion desarrollado para cada sistema operativo y que trae al
usuario la informacién organizada utilizando un lenguaje estandarizado como HTML,
Java o ActiveX, sin ser excluyentes entre si.

La comunicacién entre los equipos, independiente de la plataforma utilizada, se realiza
sobre un protocolo de comunicaciones estandar como TCP/IP u otro diferente, siempre
que todos los equipos que se comuniquen a la Intranet utilicen el mismo protocolo.

El concepto de Intranet también considera una vision funcional.

e Vision Funcional

2 Bernard Ryan. The Corporate Intranet: Create and Manage an Internal Web for your Organization. John
Wiley & Sons. 2001



Una definicion desde el punto de vista funcional, sostiene que Intranet es un sistema
para la gestion de informacion, desarrollado principalmente sobre las potencialidades
del mundo World Wide Web, y que es de acceso limitado a la institucion o empresa que
lo crea o0 a quien ella autorice, o sea, se define como el sitio Web interno de la
organizacién empresarial. Esta permite que mediante el uso de las tecnologias de
Internet se interconecten computadoras que enlazan a multiples usuarios autorizados
gue pueden intercambiar comunicaciones, documentos, recursos y acceder a servicios
dentro de un ambiente controlado por niveles de seguridad definidos por la politica de la
organizacion.

Bajo esta concepcidn, la Intranet no sélo se desarrolla para quienes trabajan dentro de
la empresa, sino también para aquellos que usan servicios de informacién que esta
empresa produce y pone a disposicion del usuario externo. La informacién se mantiene
dentro de la institucién; los que trabajan en ella, generan u obtienen datos para su
trabajo cotidiano, pero también los clientes pueden acceder a ciertos servicios
autorizados.

¢Por qué usar Intranet?

El uso de una Intranet o mas bien la creacion de ella, implica pensar de nuevo las cosas
gue en la empresa se hacen y ver el beneficio de implantar un nuevo esquema.

Las organizaciones tienen también un grupo de recursos electronicos almacenados en
computadoras que son normalmente distribuidos en unidades de almacenamientos
moviles o copiados a traves de nodos de la red. Estos pueden ser:

Bases de datos.

Plantillas de documentos, hojas de célculos y ficheros.

Aplicaciones, software y utiles o herramientas.

Bibliotecas de recursos de programacion y componentes.

Generalmente estos recursos se encuentran “escondidos” o localizados en lugares
donde son accedidos con poca frecuencia. El uso de aplicaciones Web apropiadas,
puede categorizar estos recursos para distribuirlos a los usuarios autorizados que los
soliciten.

Identificar los flujos de informacion

El uso de una Intranet ayuda a identificar quién genera y quién usa la informacion que
maneja la empresa. Las empresas saben quien produce informacién atil para su
gestion. Rara vez son capaces de identificar a la persona responsable de la calidad y
confiabilidad del dato. Por otro lado, las quejas de los clientes siempre son vagas al
momento de definir cual parte del servicio que la empresa ofrece no funciona; para él,
simplemente se le ofrece un mal servicio.

El uso de Intranet, permite una visién concentrada y organizada de los flujos de
informacion, acotando los requerimientos del usuario. Esto es, determinar el rango de



accion de cada grupo de usuarios respecto a qué, como, cuando, desde dénde y sobre
qué puede participar de la Intranet. Con esta definicion de responsabilidades, el
gerente de la empresa podra saber lo que sucede en términos de flujo de informacién y
apoyar efectivamente aquellos procesos que son débiles.

Funcionalidad de la Intranet

Las compafiias proporcionan un grupo de servicios de una 0 mas clases a sus
empleados.

Estos se refieren, por ejemplo, a la publicacion de reportes estadisticos, la actualizacion
de datos, las busquedas de documentacion especifica, modelos, reportes o
informaciones determinadas por necesidades de los usuarios. La mayor parte de los
negocios tienen organizaciones, formales o no, encargadas de estos trabajos que
proporcionan servicios al personal.

La Intranet lleva estas prestaciones a las computadoras de los miembros de la
empresa utilizando las facilidades de Internet.

La principal via para que la Intranet sea efectiva esta en la validez de los servicios que
es capaz de brindar para sus usuarios. La informacién debe ser veraz y actualizada
para ser confiable. También se debe almacenar los registros de las actividades
desarrolladas a través del tiempo como almacén de datos util para futuras consultas y
estudios estadisticos de caracter historicos sobre los procesos y actividades
desarrollados.

Economizar recursos ala empresa

Las empresas que sustentan su gestibn en sistemas de computacion, estan
conscientes de la importancia y costo que implica el capacitar a su personal en el uso
de las aplicaciones computacionales para la produccién y control de sus productos y/o
servicios. Esto adquiere vital relevancia en los procesos administrativos y de gestion en
los que usualmente el personal utiliza diversos programas con diferentes comandos
para el logro de sus funciones.

El uso de una Intranet permite economizar recursos de entrenamiento de personal,
cuando es capaz de ofrecer una interfaz estandarizada que incorpore y homologue la
mayor parte de las aplicaciones computacionales requeridas para la gestiéon de la
empresa. Esto reduce el nimero de personas que necesitan tener dominio en el
manejo de diversos programas y aplicaciones. Del mismo modo, reduce el costo de
adquisicién de licencias para las aplicaciones afectadas por la Intranet.

La produccion de papeleria administrativa se reduce con el uso de la Intranet porque se
fomenta el uso de la red para consultar o comunicar instrucciones necesarias para el
trabajo cotidiano. Como es una red privada, los comunicados que se distribuyen tienen
claramente identificado al destinatario y el emisor. A pesar de esto, sigue valido que
este punto dependera del cambio de mentalidad que se tenga respecto de utilizar el
formato electrénico por sobre el tradicional de papel.



Existe también un ahorro en la configuracion de los equipos, porque el programa que se
instala para acceder a la Intranet suele ser uno y las aplicaciones de apoyo se instalan
una vez o se descargan autométicamente al computador.

Actualizar la informacioén

La actualizacion de la informacién es otra de las razones por la que las Intranets son
adoptadas en las organizaciones. El uso de una interfaz que permita a los miembros de
la empresa generar y consultar informacion en tiempo real, otorga credibilidad al
proceso administrativo y de gestion de la institucion. Esto también permite dar una
imagen corporativa al cliente, por cuanto él percibe que los datos con los que el
interlocutor de la empresa trabaja, son actuales y por tanto confiables.

Mejorar la Gestion de Recursos Humanos

Quien administra personal, sabe que el logro de sus objetivos son el resultado de los
acuerdos que adquiere con sus subalternos. Esto es, el acordar con ellos el logro de
ciertos objetivos en determinado plazo de tiempo, lo que naturalmente dependera de
ciertas variables de las cuales son responsables ellos mismos y otras personas que
también trabajan en la empresa o que tienen una relacién con ella.

Fortalecer la comunicacion

El punto anterior provoca un fortalecimiento de la comunicacién en la empresa porque
la informacion se sistematiza y fluye. Especifica quién, como y cuando corresponde, no
dependiendo de subijetividades, sino de los privilegios que el usuario de la Intranet tiene
respecto de ella. Estos privilegios son fruto de fronteras previamente definidas por los
jefes o gerentes de la empresa.

Beneficios de la Intranet

El desarrollo de las intranets responde a las necesidades latentes de compartir
informacion interna entre todos los miembros de las Empresas, en ellas se mantiene
informacion actualizada de las distintas areas de la empresa y miembros que la
conforman.

De acuerdo a lo que plantea Preston™®?, las intranets permiten a las personas trabajar
juntos de manera mas facil y eficiente. La facilidad con que la informacion puede ser
compartida y con que las personas se pueden comunicar entre unos y otros, colaborar
en proyectos y establecer procesos seguros para la produccién de trabajos continua
incitando el desarrollo de las intranets y la adopcion de esta tecnologia para la
publicacién y actualizacion de informacion necesaria para los miembros vy la toma de
decisiones dentro de las empresas.

13 preston Gralla. Cémo funcionan las Intranets. Ed. Prentice Hall, 1997



Ademas presentan las caracteristicas de integrar procesos y grupos de trabajo creando
colaboracion entre los empleados de la empresa. La informacion generalmente esta
centralizada en un punto y es compartida por todos los empleados sin importar su
localizacion.

Una Intranet reafirma y fortalece la presencia corporativa a todos los niveles de la
empresa. Por sus caracteristicas, la reduccion de la duracion de los procesos implica un
aumento de productividad. Minimiza los tiempos de busqueda de la informacién que ya
se encuentra organizada y presentada de una manera eficaz unido al establecimiento
de politicas de seguridad que incluyan el control de acceso a los contenidos de
informacion y la responsabilidad sobre la seguridad de los datos que esta aplicacion
pone en mano de los usuarios.

Existen poderosas razones que justifican la implantacién de una Intranet:

= Mayor eficacia: la implementacion de una Intranet tendra como resultado una
mayor autonomia y eficacia de los funcionarios de la organizacion gracias al
empoderamiento que brinda la informacion oportuna.

= Mayor productividad: se mejoraran ademas los procesos de comunicacion
empresa -funcionario y funcionario - funcionario reflejandose en un mejor clima
organizacional y una cultura corporativa mas compacta y coherente. A pesar de
que la mayoria de empresas cuenta hoy con una plataforma tecnol6gica
apropiada: teléfono, redes locales, comunicaciones satelitales y demas
facilitadores de la comunicacién, es notable la persistencia de “islas
comunicacionales" y fallas fundamentales en llevar informacién de A hasta B.

= Ahorro: La importante reduccion de recursos humanos, de tiempo, materiales y
demas necesarios para la preparacion de comunicaciones en el formato
tradicional (papel) y la abolicién de la logistica involucrada en su distribucion, con
frecuencia amortizan la inversion en menos de un afo.

= Preparacion: La tecnologia Internet/Intranet sera la plataforma sobre la cual se
realizaran los negocios en un futuro inmediato, por lo tanto, prepararse para vivir
en la Nueva Economia y recorrer la curva de aprendizaje cuando todavia otros lo
estan pensando, brindara ventajas competitivas importantes a su organizacion.

Aplicaciones de las intranets

Las intranets, el proximo paso en la Tecnologia de Informacién, pueden contribuir
draméticamente a las utilidades de las compafiias.

Las intranets no solo son para compafias grandes, se estan desarrollando por las
empresas que desean incrementar su productividad y hacerse mas agiles a los cambios
del entorno del mercado o tecnolégico. Las intranets también son una manera
importante de amortizar las inversiones en computacién, ya que utlizan la
infraestructura de servidores, comunicaciones y le saca mas provecho a los
computadores personales.



Virtualmente cualquier departamento de una compaifia puede usufructuar beneficios
derivados de la flexibilidad y poder de las intranets: recursos humanos, mercado,
ventas, produccion, servicio al cliente, entre otros.

Diseminar informacion

Un beneficio clave de la tecnologia Intranet es la habilidad de entregar informacion
actualizada de manera rapida y costo eficiente a toda la base de usuarios. Una Intranet
pone informacion vital al alcance de todos los empleados con acceso a ella. Otra
caracteristica que vale la pena mencionar es la consistencia, porque la informacion es
la misma a lo largo y ancho de la empresa.

Al darle a las personas la posibilidad de acceder a tiempo informacion critica, esta
tecnologia mejora el proceso de toma de decisiones. Es posible organizar y mantener
informacion centralizada o distribuida segun se requiera o se facilite para la obtencién y
actualizacion. Al proveer informacion instantanea y segura en formato electrénico, se
elimina el tiempo y costo asociado a la publicacién, duplicacién y distribucion asociados
a la documentacion en papel.

Haciendo la vida mejor para el cliente

Las intranets permiten a las organizaciones crear sistemas de informacion que
consolidan datos de multiples origenes dentro de una sola interfaz o transacciéon. Puede
por ejemplo lograrse que una misma solicitud sea entregada a diversas bases de datos.

Es muy recomendable identificar a los usuarios y sus necesidades de informacién
particulares. La definicién de las personas que utilizaran la Intranet es diferente a la de
aquellos que utilizan el sitio publico de la compafiia. En el caso de las intranets los
“clientes” son los empleados, socios, colaboradores, clientes y proveedores de la
organizacion. Es conveniente definir grupos tomando como base la informacién y los
procesos de la empresa en que se encuentran involucrados. Se requiere esto con el fin
de lograr delimitar responsabilidades sobre la forma de interaccidén con los contenidos
de la Intranet y su nivel de acceso a la informacion. La definicion de este detalle
permitiria también personalizar el sitio segun los intereses de cada usuario en particular.
Debe tenerse en cuenta la posibilidad de acceso a computadoras, habilidad y
experiencia en el uso de las tecnologias informaticas y las necesidades de capacitacion
de los usuarios.

Plataformas v elementos de sequridad

El nuevo concepto de Intranet potencia el area de gestion de una empresa
aprovechando las capacidades de infraestructura computacional y conexiones a redes
que ella tenga o adquiera para estos propésitos. En esta parte, nos referiremos a las
caracteristicas y requerimientos de esa infraestructura para su instalacion y desarrollo.

Una Intranet puede funcionar sobre redes distribuidas o centralizadas de datos,
dependiendo de los sistemas operativos que las soporten. Esto determinara la forma
de almacenamiento de datos a que se puede acceder mediante ella.



Infraestructura técnica
Se debe determinar la capacidad de la infraestructura técnica y examinar la
disponibilidad de las herramientas de trabajo para la explotacion de los sistemas, tanto
el hardware como el software disponible.
Hardware
» Computadoras clientes, servidores, capacidad de almacenamiento Yy
procesamiento de las estaciones, dispositivos de red y conectividad fisica.
Software
= Sistemas operativos, protocolos de red, navegadores, aplicaciones de servidores
y paguetes antivirus.

Se deben estudiar de forma detallada los sistemas automatizados existentes y
desarrollar la interfaz con los que se determinen que actlan como fuente de
informacion de la Intranet.

Seguridad
Es conveniente hacer este paso con detenimiento. Hay que disefiar politicas de

seguridad para el acceso a la informacién contenida en la Intranet, determinar
responsables para cada uno de los contenidos por la direccién de la organizacion y
garantizar el acceso a las herramientas de administracién a este responsable o grupo
de ellos manteniendo la seguridad e integridad de los datos y las definiciones de la
l6gica de la organizacion.

Se inserta la politica de seguridad de la Intranet dentro de la politica de seguridad
informatica de la empresa. Se incluyen cédigos de ética y se responsabiliza a los
usuarios con la seguridad de la informacién a que acceden. Se debe definir sobre la
base de la Politica de Seguridad Informética de la Empresa y la naturaleza de la
informacion publicada los modos de autentificacion de acceso, la necesidad de
encriptacion de datos o certificacion de red segura.

Se debe tener en cuenta la proteccion de los servidores y estaciones clientes con
paquetes antivirus actualizados y eficaces contra los virus informaticos de nuestro pais.

Tipos de intranets

El parametro utilizado para su clasificacion desde una perspectiva tecnolégica, es la
capacidad que se le atribuye para ingresar, modificar y consultar datos dentro del
sistema. Bajo este prisma, podemos distinguir dos tipos de Intranets: las pasivas y las
activas.

Aquellas denominadas pasivas, son interactivas pero no dinamicas, esto quiere decir,
gue no permiten el acceso a los datos y so6lo permiten desplegar informacién estatica en
la pantalla.

Por el contrario, las activas son interactivas y son dinamicas, ya que permiten acceso e
interacciéon con los datos por parte del usuario o cliente.



Desde una perspectiva funcional, el pardmetro de clasificacion que se considera es, la
funcidn a la que sirve la Intranet. En este caso encontramos a aquellas que apoyan a la
toma de decisiones, control y gestién y, aquellas que apoyan a la parte operativa y
administrativa de la empresa.

Las primeras aportan informacién relevante para el ciclo gerencial de la empresa en sus
funciones de decision, control y gestion. Las segundas en cambio, sirven con mayor
propiedad a las funciones operativas de la empresa.

Metodologia para la implementacidon de una intranets

Reunidon informativa (briefing)

En esta actividad a realizarse en conjunto con el Comité Editorial se definiran los
"porque" y "para que" de una Intranet, se analizaran las expectativas que llevaron a la
decision de construirla, los problemas o retos susceptibles de resolverse con esta
tecnologia, el modelo administrativo, los grupos objetivo a los que se quiere servir y los
objetivos buscados, asi como también los parametros que seran utilizados para medir el
éxito. En esta actividad también deben definirse la politica de tecnologia, recursos
necesarios y los responsables de recabar la informacion a ser entregada a los
creadores de la Intranet.

En la préactica, las actividades concretas que deberian realizarse para llevar a cabo el
proyecto de crear e implementar una Intranet al interior de la empresa y teniendo en
claro el beneficio que esta implica por lo anteriormente descrito y que se pueden
agrupar de la siguiente manera:

= Constitucién de un Comité Editorial

» Nivelacion de Criterios

» Planificacion y Estructuracion.

= Programacion y Publicacion

Constitucion de un Comité Editorial

Una Intranet es una publicacion electronica que contiene ademas aplicativos (tales
como consultas a bases de datos, procesamiento de formularios, busqueda de
informacion, entre otros), de ahi que las politicas editoriales, el enfoque, la informacion
a publicarse y los servicios prestados deban corresponder a decisiones con claro
criterio de su alcance y consecuencias.

Por ello se da la necesidad de constituir un Comité Editorial, deben concurrir altos
funcionarios con capacidad de decision y asignacién de responsabilidades al personal
de su organizacion, que ademas conozcan en detalle tanto la empresa en su conjunto
como sus areas de responsabilidad, y que asuman como suya la responsabilidad y el
reto de construir la Intranet.

Los miembros recomendados del comité son: el gerente general, las direcciones de
sistemas y recursos humanos. Deben concurrir ademas los gerentes cuyas divisiones
vayan a tener contenido en el sitio. Una vez constituido el comité editorial se debera
proceder a una nivelacién de conocimientos.
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Nivelacion de Criterios
Si bien es cierta la expansion exponencial de Internet en el mundo, la poblaciéon que ha
tenido la oportunidad de recibir una "exposicion" adecuada al tema, de manera que
tenga un criterio confiable, todavia es pequefia. Cuando falta la experiencia directa, las
personas tendemos a asumir posiciones basadas en la informacién recibida de segunda
mano que no siempre corresponde a la realidad y la calidad de las decisiones suele
verse comprometida. Este escollo se resuelve nivelando el conocimiento y experiencia
de las personas que participan en el Comité Editorial. La manera mas adecuada y
eficaz de nivelar rapidamente a los interesados es la induccion y capacitacién mediante
un curso estructurado, preparado por el personal con el conocimiento adecuado o
contratando alguien con experiencia sobre lo que es posible de alcanzar con una
Intranet. El préximo paso y fundamental es planificar y estructurar metas especificas
para poder cumplir con expectativas realistas de una Intranet.
Planificacién y Estructuracién de la Intranet
Es importante enfrentar la tarea del desarrollo de una Intranet en una empresa con un
plan definido. A continuacion se relacionan un conjunto de lineamientos con el objetivo
de lograr la implantacién de una Intranet en una organizacion.
Se debe tener como premisa fundamental que la Intranet es el reflejo interno de la
organizacion. La Intranet refleja las necesidades de una organizacion y los servicios
soportados en la misma dependen de éstas.
» |dentificacion de las necesidades. Auditoria de la Informacion
Inicialmente se debe partir de la identificacion de las necesidades de la organizacion. La
decision sobre la informacién contenida en la intranet y la manera de disefiarla debe
basarse en la audiencia objetivo: los clientes internos. Es recomendable para identificar
todos estos aspectos realizar una Auditoria de la Informacion. Esta debe cumplir los
siguientes objetivos:
¢ |dentificar las necesidades del Jefe principal de la organizacion, y posteriormente
los de cada unidad organizativa descendiendo por el organigrama.
e Identificar el flujo de informacion (informacién, origen, destino y para que se
utiliza) y de procesos de cada una de las unidades de la organizacion.
e Estudiar el equipamiento (hardware y software) con el que cuenta actualmente la
organizacion.
Es de vital importancia definir en la organizaciéon un grupo de trabajo, que debe estar
integrado al menos por un miembro de cada area de la organizacion, el cual tendra
como una de sus responsabilidades y obligaciones suministrar la informacién que se
requiera para la ejecucion del proyecto.
Es indispensable hacer un estudio profundo del funcionamiento integral de la
organizacion. Se deben realizar entrevistas con los directivos de cada una de las
unidades de trabajo y los usuarios potenciales de la Intranet. Determinar con ellos cual
es la informacion que necesitan para su trabajo, cual es su fuente o destino y con qué
frecuencia la utilizan.
Se debe profundizar en el estudio de las fuentes de informacién para la Intranet, los
procesos de la empresa, los flujos de informacion y los sistemas automatizados
existentes. Detallar en estos la forma de organizacidon de la informacion, la frecuencia
de actualizacion, la conectividad existente con ellos, los sistemas que los soportan y la
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informacion necesaria para establecer interfaces o modos de intercambio de
informacion con estas fuentes.

= Los clientes de la Intranet
Es muy recomendable identificar a los usuarios y sus necesidades de informacion
particulares. La definicion de las personas que utilizaran la intranet es diferente a la de
aguellos que utilizan el sitio publico de la compafiia. En el caso de las intranets los
“clientes” son los empleados, socios, colaboradores, clientes y proveedores de la
organizacion.
Es conveniente definir grupos tomando como base la informacion y los procesos de la
empresa en que se encuentran involucrados. Se requiere esto con el fin de lograr
delimitar responsabilidades sobre la forma de interaccion con los contenidos de la
Intranet y su nivel de acceso a la informacion. La definicion de este detalle permitiria
también personalizar el sitio segun los intereses de cada usuario en particular.
Debe tenerse en cuenta la posibilidad de acceso a computadoras, habilidad y
experiencia en el uso de las tecnologias informaticas y las necesidades de capacitacion
de los usuarios.
= Objetivos.

e Una vez obtenidos los resultados de la auditoria de informacion. Estos deben ser
discutidos y conciliados con los clientes.

e También se deben discutir los cambios necesarios en la organizacion para
implantar la Intranet.

e Se debe proponer un plan de capacitacion para los usuarios en los aspectos que
se necesiten para la explotacion de sistemas informaticos y sobre el uso
especifico de los servicios de la Intranet.

e Se deben solicitar las inversiones técnicas necesarias para su implantacion y
evolucion.

= Elequipo de desarrollo

Para implementar una Intranet en una empresa es necesario contar con un equipo
multidisciplinario de personas. Es necesario que éste sea formado por miembros de
todas las unidades con informacion contenida en la Intranet y no solo con especialistas
del area de sistemas informaticos. De esta forma se puede contar con una vision amplia
acerca de las mejoras que es posible obtener en la empresa con una herramienta como
la Intranet.

Aunque la definicidn especifica de los miembros de este grupo puede variar debe estar
compuesto por estas personas:

e Jefe de proyecto: es el responsable del cumplimiento de la tarea y coordinador
del grupo.

e Analistas: son los responsables del desarrollo de los servicios y la estructura de
la Intranet. Deben tener conocimiento sobre el disefio de bases de datos y sus
sistemas de administracion, tecnologias de desarrollo para Internet, tanto desde
el cliente como del servidor, paginas dinamicas, interaccion con otros sistemas y
conocimiento de los servicios de redes e Internet y los requerimientos de
seguridad necesarios.
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e Editores: aprueban los contenidos a publicar y determinan las politicas a seguir
para la interaccion con los usuarios. Deben ser personas de las unidades
involucradas con capacidad de decision para determinar y asignar
responsabilidades sobre el suministro y la actualizacion de informacion al
personal de la organizacion.

e Especialistas en Informacion: tienen la responsabilidad de llevar a cabo
entrevistas, identificar las necesidades y los flujos de informacién en la
organizacién. Sugieren nuevos servicios y mejoras a la Intranet en funcién de sus
observaciones y experiencias de la organizacion. Elaboran contenidos de calidad
para la Intranet.

e Web master: encargado del mantenimiento del sitio web interno. Debe poseer
conocimientos de lenguaje de hipertexto y tener habilidades y conocimientos en
editores y generadores de codigo para el Web.

e Administradores de redes: encargado de mantener el hardware y software que
permite el funcionamiento de la Intranet. Deben tener conocimientos de
protocolos, conectividad, herramientas de trabajo y seguridad del hardware y
software de redes de computadoras. Seria ventajoso que tuvieran experiencias
en el trabajo en distintas plataforma Windows, Unix o Linux.

e Disefador: encargado del aspecto visual de la Intranet. Debe tener
conocimientos de herramientas automatizadas para el disefio grafico en el Web,
animacioén, publicidad y propaganda en relacion con la imagen corporativa de la
organizacion.

e Grupo de Pruebas: es muy conveniente tener un grupo de usuarios pilotos que
realicen pruebas y den sus criterios a medida que se vaya desarrollando el
producto.

Programacién de la Intranet

Una vez que se tiene la estructura general y la definicion de los servicios a ser
dispuestos, es posible acometer eficazmente la concepcion, creacion y construccion de
la intranet.

En esta etapa se deberan definir la filosofia y enfoque globales; se concebira la
estructura l6gica del sitio y se visualizara el disefio grafico a ser aprobados por parte de
la empresa.

El disefio de la navegacion en que el usuario interactia con la informacion se define
con el sistema de navegacion que debe ser disefiado de forma légica y que estimule la
interaccién del usuario. Esta estructura se organizara en la medida de lo posible
alrededor de procesos, operaciones y funciones, y evitara reflejar la estructura
organizacional (jerarquia) de la empresa.

La interfaz grafica (o estructuras de interaccion) con la informacion sera definida en esta
etapa, a su vez son definidos a nivel grafico:

» Los signos de identidad corporativa y elementos graficos:

= Simbolo

» Logotipos

» Vifietas y colores corporativos para uso en la Intranet.

= Latipografia y normas de composicion de textos

» Las plantillas de estilo y formatos de aplicacion.

* Vifietas, estilo y edicion del material grafico.
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El contenido en las paginas, los servicios y la funcionalidad deben ser programadas en
codigo HTML. Esta programacion se debe realizar idealmente bajo una estructura de
tres capas: una para el contenido, otra para la navegacion y la estructura grafica como
tercera capa, para que las actividades de mantenimiento, actualizacion y renovacion se
realicen sobre cada capa individualmente sin necesidad de intervenir en todas
simultaneamente.

Publicaciéon de la Intranet

De acuerdo con la estrategia prevista, la intranet serd publicada en los equipos
asignados.

Las actividades hasta aqui descritas, deben considerarse como la plataforma inicial de
su Intranet. De aqui en adelante se realizaran ciclicamente las siguientes actividades:

= Promocion y lanzamiento

= Administracion

» Medicién

Promocion de la intranet

La promocién puede realizarse con actividades de bajo costo como "comentarios"
dentro de la empresa misma, instruir a sus ejecutivos que la mencionen siempre que
sea posible, crear expectativa, entre otros. También puede ser conveniente realizar una
"campafia de promocién" importante que refleje el respaldo de la gerencia y lo
importante que es no quedarse fuera de esta tecnologia.

Administracion

Para ser exitoso, un sitio Web debe ser administrado apropiadamente, es decir, debe
ser mantenido, actualizado y ademas renovado con regularidad para garantizar una
mayor probabilidad de ser visitados mas de una vez por quienes le interesa que
consulten las publicacion de la empresa. Dentro de la administracion podemos
encontrar cuatro grande funciones a realizar:

*» Mantenimiento: acciones de orden técnico al nivel de hardware y software para
garantizar la integridad de los archivos y el mantenimiento de la disponibilidad
del sitio, asi como las tareas de conectividad y estado de los componentes de la
red.

» Actualizacién: son las acciones referentes a realizar pequefios cambios a las
paginas y servicios de la Intranet de acuerdo con la actualidad y el dia a dia de la
organizacion.

» Renovacién: basados en la retroalimentacion y analisis de los resultados que se
obtengan, y partir de los criterios de los usuarios, se realizara la renovacion del
sitio. Esta se refiere a cambios y adiciones mas profundos en el contenido,
servicios, arquitectura del sitio y el ambiente gréfico.

Medicidén: la medicion debe ademas retroalimentar el proceso mismo de renovacion,

para que se fortalezcan las secciones mas exitosas y se mejoren o eliminen las

menos populares en beneficio tanto de la empresa como de los usuarios.
Resulta importante el respaldo de una planificacién previa para comenzar con la tarea
de montar una Intranet en una organizacién. No obstante esto no significa que una vez
implantada terminé todo el trabajo. Las Intranets son reflejo de sus organizaciones vy, al
igual que ellas, s6lo seran exitosas aquellas que evolucionen de acuerdo a sus
necesidades y objetivos.
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Modelo del negocio
En concordancia con Evans'® con base al enfoque filoséfico que se elija para la
asignacion de responsabilidades para la Intranet hay varios modelos a seguir. A
continuacion se detallan tres:
= Modelo centralizado con un solo sistema servidor Web administrado por una
organizacion especifica de la compaifiia, y un proceso formal para el desarrollo e
implantacion de nuevos servicios.
» Modelo descentralizado donde todos son libres de configurar servidores Web y
colocar recursos de su eleccion en él.
= Modelo mixto con elementos de los modelos anteriores.

Modelo centralizado

Todos los servicios Web estan centralizados. Un grupo de personas bien definido recibe
el encargo del disefio, configuracion y administracion del sistema. Las unidades hacen
formalmente sus solicitudes, en forma y contenido, a este grupo y de manera conjunta
trabajan en el disefio y refinamiento del nuevo servicio para ser colocado
posteriormente en el servidor.

Ventajas del enfoque:

= Se puede estructurar una Intranet con un disefio consistente. Plantillas comunes,
estdndares de imagenes y navegacion. Servidor coherente, planificado vy
congruente en sus normas de disefio, disposicion y contenido.

= Simplificacién de la instalacion y administraciéon de la Intranet. Actualizacién,
seguridad y respaldos sencillos y de una sola vez.

» Actividad centralizada de mantenimiento a herramientas de busqueda y bases de
datos empresariales.

» Puede proporcionar herramientas completas de desarrollo en linea que
intercomunique varios departamentos.

Inconveniencias del enfoque:
= Contradice las filosofias de flexibilidad del Web .
» Los asuntos organizacionales pueden deteriorar el potencial de respuesta rapida
a los clientes de la Intranet.
= Genera costos en fuerza de trabajo y responsabilidades.

Modelo descentralizado.

Los usuarios tienen la libertad de crear sus propios documentos e incluso establecer
servidores Web individuales. Cada unidad es responsable de publicar en servidores
Web independientes su informacion.

Ventajas del enfoque:
= El usuario conoce a ciencia cierta que informacién desea proporcionar a sus
clientes.
» Permite distribuir de forma rapida y con poco esfuerzo la informacién a quienes la
posean.

1 Evans, Tim. Construya su propia Intranet. Primera Edicion, 1996, Ed. Prentice Hall Hispanoamericana.
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Inconveniencias del enfoque:
» La facilidad de publicar paginas puede crear una actitud de anarquia donde
todos establecen paginas relacionadas o no.
= Un exceso de anarquia puede generar desconfianza de los usuarios.
= Puede ocurrir duplicacion de la informacion, fallos de consistencia y perdida de la
fiabilidad sobre los datos.

Modelo mixto.

Se encuentra definido entre los dos extremos anteriores y combina aspectos de ambos.
Generalmente es el méas utilizado por las organizaciones. Con este modelo se trata de
llegar a un compromiso entre las informaciones que deben actualizarse de forma
centralizada y aquellas que por su naturaleza deben se manipuladas por unidades bien
delimitadas dentro de la organizacion. Otra forma consiste en responsabilizar a cada
unidad de la organizacion encargada de generar cierto subconjunto de datos, de su
publicacién en la Intranet; mediante la utilizacibn de mecanismos automatizados vy
seguros de acceso a servidores centralizados.

Ventajas:

= El disefio de la Intranet mantiene la consistencia. La informacion mantiene la
confiabilidad y veracidad. S6lo aquellos elementos de la organizacion que estan
preparados tienen la responsabilidad de manipular los datos.

» La administracion mantiene niveles adecuados de funcionalidad.

= El grupo centralizado mantiene control sobre controles de seguridad y
arquitectura como el control de usuarios, la autorizacion, la seguridad y la
integridad de informacion de alto nivel.

= Como modelo se ajusta mejor a los condiciones reales de cualquier organizacion;
en relacion con la creacion, actualizacion y manipulacion de la informacion.

Inconveniencias del enfoque:

e Requiere la implementacion por parte del grupo de desarrollo de la Intranet de
mecanismos de actualizacion para los contenidos.

e Crea responsabilidades adicionales o nuevos puestos de trabajo en la organizacion.

e Puede fallar la actualizacion de la informacion; fundamentalmente para aquella parte
distribuida en varias unidades de la organizacion.

Segln Evans™ y Hinrrichs'®, la naturaleza de las organizaciones ayuda a evaluar los

modelos.

Tecnologias de desarrollo

Al seleccionar las tecnologias de desarrollo en la Web es conveniente repasar las
utilizadas actualmente, analizando los pro y los contra de cada una de ellas, asi como
su mejor uso, de forma que se puedan tener los elementos de juicio suficientes para
poder tomar la decision estratégica por unas, otras o varias de ellas, ya que no son

> Evans, Tim. Construya su propia Intranet. Primera Edicion, 1996, Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana.
'8 Hinrichs, Randy J. - Intranets. Usos y Aplicaciones, Ed. Prentice Hall, México, 1998
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excluyentes en funcion de las necesidades de la organizacion de acuerdo con

Almagro®’.

= Portabilidad: deben garantizar el correcto funcionamiento en varias plataformas o al
menos en las de uso en la organizacion.

» Extensibilidad: facilitar la posibilidad de crecer y expandirse a las aplicaciones.

= Buen rendimiento y robustez: aprovechamiento de los recursos en funcién de los
resultados, estabilidad de hardware y software.

» Facilidad de uso: facilidad de los desarrolladores y usuarios en la comprension del
uso de la Intranet.

= Complejidad: capacidad del sistema de no solo manipular simples tareas de rutina,
sino de extender sus capacidades para la manipulacion de un conjunto de
responsabilidades en constante cambio

Resulta de gran importancia valorar la existencia de tecnologias de este tipo en la
organizacion y la experiencia de los miembros de esta en su explotacion.

En muchos casos las tecnologias existentes en la empresa en funcion de los objetivos de la
organizacion y las expectativas del servicio determinan la utilizacion de una u otra plataforma o
tecnologia.

Identificacion de Procesos

En general existen cinco caracteristicas que deben buscarse para identificar procesos
de negocio que pueden mejorarse con esta tecnologia:

1. Cualquier proceso que involucre la produccion, distribucion y actualizacion de
informacion tradicionalmente puesta en papel.

Ejemplos de ello lo constituyen:
» Los directorios de empleados y clientes
= Boletines, periodicos y servicios de recorte de noticias
» Manuales de uso y especificaciones
= Listas de precios
» Material de apoyo de ventas y mercadeo
» Reportesy listados de consulta frecuente o eventual
» Manuales de procedimientos, funciones y politicas corporativas
» Formas, formatos y plantillas

2. Procesos que involucran la consolidacion de informacion de diversas fuentes.
Cuando se da la necesidad de tener a la mano informacion de diversa indole
para realizar procesos, por ejemplo al realizar una cotizacion se debe tener
disponible los precios, disponibilidad y plazos de entrega, calificacion del cliente,
catalogos a ser incluidos en la propuesta y referencias de clientes del mismo
sector de industria.

3. Procesos que requieren de un alto nivel de comunicaciones y colaboracion entre
personas, especialmente si se encuentran geograficamente dispersos. Ejemplos
de estos son:

= El desarrollo de nuevos productos

» Proyectos de ingenieria y ventas

» Redisefio de procesos administrativos

7 Proc. Seminario del Programa Nacional de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, pp.
39-43, Almagro, Sep. 2000
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» Solucién de problemas y lluvias de ideas

* Preparacion de juntas y reuniones

= Asignacion de tareas especiales multifuncionales o de coyuntura

4. Procesos que dependan de personas buscando o solicitando informacién o

productos. Ejemplos de estos son:

= Manuales de referencia

= Sistemas de requisicion interna

»= Ordenes de compra 0 envio

5. Procesos automatizados bajo aplicaciones cliente-servidor o mainframe
Esto es particularmente significativo en compafiias con sistemas de legado que
necesitan ser actualizados sin traumatismos y sin desechar los que ya se tienen.

Desarrollo del sistema

Es indispensable que durante todo el proceso se desarrollo de la aplicacibn mantenerse
en estrecha relacion con los usuarios de la empresa para lograr la satisfaccién de sus
necesidades dentro del cumplimiento de los objetivos planteados en el desarrollo del
sistema.

El uso de prototipos sometidos a pruebas durante las etapas de desarrollo garantiza
esta relacion entre clientes y equipo de desarrollo.

Aun después del lanzamiento final de la Intranet en la organizacion, esta comunicacion
debe mantenerse y explotarse en beneficio de la misma.

Entrenamiento y capacitacion

Garantizar el compromiso del personal para mantener viva y creciendo la Intranet solo
es posible mediante el empoderamiento y la adecuada preparacion y motivacion.
Cuanto mayor sea la utilidad practica del sitio, mayor serdn los requerimientos de
actualizacion de la informacion, por lo que se hace conveniente que los diferentes
"capitulos” del sitio tengan diferentes "duefios" quienes a su vez deberan ser los
directamente responsables de actualizar y realizar las operaciones que demande el
servicio ofrecido. La tecnologia nos permite hacer esto desde el escritorio, utilizando
para ello la infraestructura informatica normalmente disponible. Esto obliga a la
adecuada capacitacion del personal en la utilizaciéon de las herramientas apropiadas.
Capacitacion que ademas sera aprovechada en su presencia Web.

Por elloes importante preparar el mayor nimero posible de funcionarios de su empresa
en la estructura, las labores de actualizacién y administracion del sitio.

Retos de las Intranet
De acuerdo con Bernard®®, estos sistemas tienen los siguientes retos para cumplir con
Sus objetivos y expectativas.

» Integrar datos de diversas fuentes.

» Brindar acceso a la informacién a todos los clientes de la empresa.

» Presentar informacién en el formato adecuado para cada cliente.

¥ Ryan Bernard. The Corporate Intranet: Create and Manage an Internal Web for your Organization.
John Wiley & Sons. 2001
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» Garantizar Rendimiento, disponibilidad, funcionalidad, fiabilidad, consistencia y
seguridad.
Hinrrichs®®, sostiene que estas necesidades son potencialmente crecientes por lo que
estos servicios iran en aumento a medida que se explote el sistema por lo que se debe
lograr una fuente de datos y una manera de administrarlos lo suficientemente extensible
para soportar este requerimiento.
¢ Como las compaifiias explotan las intranets?
Existe un amplio espectro de aplicaciones y funcionalidades que pueden aprovechar
por las organizaciones de las intranets.
Es sencillo recuperar desde el World-Wide Web un amplio espectro de informacion de
las redes publicas. Los siguientes escenarios sugieren algunos de los usos potenciales
de las aplicaciones Web en el ambiente corporativo. Existe un grupo de aplicaciones
iniciales:
= Acceso a la Informacion, ayuda en linea, compartir informacion, experiencias y
bibliotecas corporativas.
» Solucién remota de problemas, distribucion de softwares, disefio de productos,
conservacion de datos historicos, colaboracion entre las unidades de la empresa.
= Sistemas de gerencia.
= Comunicacion y colaboracion.
» Referencia en linea.
= Comunicacion interactiva.
= Entrenamiento.
= Atencion a clientes.
Sistemas de gerencia
= Un directivo distante geograficamente de otras unidades revisa diariamente el
reporte de ventas de la empresa global.
» Las consultas a bases de datos se hacen de forma automatica desde listados y
menus que emite la Intranet y produce un reporte con el solo click de un vinculo.
» Reportes de computadoras, normalmente impresos en papel se distribuyen en
linea para ser posteriormente impresos o0 para se publicados dinamicamente
desde la fuente original de los datos.
» Los objetivos de las unidades se publican para el acceso de todos sus miembros.

Comunicacién y colaboracion

Las tecnologias Intranet, permiten compartir informacion y conocimientos
independientemente de la ubicacibn. Los grupos multidisciplinarios vy
multidepartamentales, pueden aprovechar grandemente los grupos de discusion
virtuales y boletines informativos para preparar reuniones o mejorar la toma de
decisiones, por ejemplo:

» Planificadores, disefiadores, ingenieros y comerciales colaboran en el disefio o
reingenieria de un producto publicando ideas, bocetos u otros materiales al
acceso de otros miembros del grupo de trabajo para su analisis.

= Un programador revisa una lista de herramientas y componentes utilizados para
el disefio de determinado software. Las bibliotecas de componentes vy
documentos se bajan de forma automatica.

¥ Hinrichs, Randy J. - Intranets. Usos y Aplicaciones, Ed. Prentice Hall, México, 1998
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» Cada departamento en la compaiiia tiene su propia “home page” donde los
empleados pueden navegar para conocer la mision, objetivos, empleados,
proyectos actuales, clientes y contactos.

Referencia en linea

» Trabajadores de una empresa utilizan un navegador para encontrar y
revisar las instrucciones 1SO 9000, procedimientos o normas de trabajo
actualizados, necesarias para su trabajo.

» Reportes de ventas permiten conocer los datos de los mejores clientes,
productores y suministradores, asi como de las personas, productos y
servicios de estas organizaciones.

» Los empleados pueden ver programas de beneficios de la compafiia,
planes de trabajo y metodologias en linea.

Comunicacion interactiva
» Encuestas automaticas a empleados, clientes o suministradores, recupera los
resultados y los almacena en una base de datos.
» Se publican anuncios de actividades de la empresa para que se anoten los
empleados.

Entrenamiento
» Se brindan sesiones de entrenamiento con materiales de consulta disponibles en
la red: tutoriales, libros, videoconferencias o presentaciones multimedia.
» Los nuevos empleados reciben seminarios de orientacion sobre el
funcionamiento de la empresa.

Atencidn a clientes
= Un cliente autorizado mediante Internet o conexién telefénica realiza una “visita
virtual” a la compafiia. Después de entrar una cuenta y una clave de acceso, el
visitante realiza un “recorrido” donde visita departamentos, mira exhibiciones,
obtiene catalogos y materiales de ventas, presentaciones multimedia y ordena
productos con el solo click de un botén.
» La compafiia presenta una “exposicion profesional virtual” de sus productos.

NECESIDAD DE LAS INTRANETS EN LA HOTELERIA

El alojamiento hotelero es una actividad econdmica en constante expansion que
clasifica como la tercera industria en el ambito mundial y la segunda entre los paises del
tercer mundo (apenas superada por la industria petrolera).

La complejidad los servicios hoteleros en el que coexisten servicios de alojamiento,
restauracion, elaboracion y/o preparacion de alimentos, servicios de lavanderia,
servicios telefénicos, de correo e Internet, servicios médicos, animacion, ventas de
opcionales, tiendas, facilidades bancarias, servicios de peluqueria, masajes, servicios
de mantenimiento y conservacidn de las instalaciones, entre otros, todos ellos
interrelacionados, que exigen una oportuno, veraz y eficiente, uso de la informacion
para transformar la misma de forma sistematica y dinamica que respondan a toma de
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decisiones que persigan la satisfaccion del cliente tanto externo como interno, la
eficiencia en los procesos y la buena salud financiera de las empresas hoteleras.

Todo lo antes expuesto, exige la utilizacion de herramientas modernas de gestion de la
informacion ente las que se destaca la Intranet, la cual constituye el instrumento de
accion gerencial utilizado en la presente investigacion vinculada a nuestra hipoétesis:

Conclusiones:

Ciertamente Intranet es una forma de hacer las cosas que ha llegado para quedarse.
No es un concepto que debe ligarse ligeramente a algun tipo de tecnologia, sino mas
bien debe ser asociado a un nuevo modo de hacer las cosas en la empresa. Implica el
replantearse los objetivos que se pretende al administrar la informacion que la empresa
maneja en su proceso productivo; implica comprender que el objetivo es identificar a la
informacion como el elemento basico del éxito o fracaso de la empresa.

Intranet es una oportunidad de aminorar la preponderancia dada a los problemas de
conectividad y compatibilidad, y abocarse al proceso productivo que da beneficio a la
organizacion. Intranet es una clave para el logro de la calidad total de los productos o
servicios que la empresa ofrece a sus clientes; porque el objetivo respecto de la calidad
total no se controla sino mas bien se produce.

Se evidencia con lo expuesto en este capitulo que las tecnologias de Internet pueden
ser utilizadas internamente de forma exitosa en las organizaciones. De esta forma
resultan muy destacables las potencialidades que ofrecen las Intranets para brindar un
soporte que ponga en manos de los miembros una amplia variedad de herramientas y
recursos que redundan en el aumento de su productividad y aprovechamiento de las
capacidades de los colaboradores.

Las Intranets estdn cambiando el rostro interior de las empresas. Ayudan a la
"independencia e interaccién” de los funcionarios y les permite un mejor desempefio en
sus labores rutinarias, de solucion de problemas y de decision gracias a una mayor y
mas oportuna disponibilidad de informacién y posibilidad de colaborar en equipos
multifuncionales. El resultado es un clima organizacional mas positivo y clientes mejor
atendidos lo que redunda en mayor facturacion y margenes.

Al aplicar tecnologia Intranet, las empresas estan mejor equipadas para responder a los
cambios dictados por el mercado y el crecimiento. Las Intranets actian sinérgicamente
enlazando no solo las fuentes de informacion dispersa, sino los miembros mismos de la
organizacion.

Los beneficios que se derivan de una Intranet y el proceso de su implementacion se
resumen en: mayor eficacia, productividad, ahorro y preparacion para el futuro.

Importante reduccién de recursos humanos, de tiempo, materiales y demas necesarios

para la preparacion de comunicaciones en el formato tradicional "papel” y la abolicion
de la logistica involucrada en su distribucion.
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La tecnologia Internet/Intranet sera la plataforma sobre la cual se realizaran los
negocios en un futuro inmediato, por lo tanto, prepararse para vivir en la Nueva
Economia y recorrer la curva de aprendizaje cuando todavia otros lo estan pensando,
brindara ventajas competitivas importantes a su organizacion.

Las tecnologias de Internet pueden ser utilizadas internamente de forma exitosa en las
organizaciones. De esta forma resultan muy destacables las potencialidades que
ofrecen las intranets para brindar un soporte que ponga en manos de los miembros de
la empresa una amplia variedad de herramientas y recursos que redundan en el
aumento de su productividad y aprovechamiento de las capacidades de los
colaboradores.
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