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l. La gestion del conocimiento

Las tecnologfas de la informacién estdn afectando en pro-
fundidad a las organizaciones, y se encuentran inmersas
en su funcionamiento interno. La imparable evolucién de
Internet, como herramienta universal de acceso a la infor-
macion, ha despertado el interés de las organizaciones
por adoptar sus tecnologfas y herramientas como medio
interno de comunicacién entre sus miembros. Ante la
gran cantidad de recursos de informacién y de informa-
cién interna que se genera en las organizaciones, como
resultado de su propia actividad, la Intranet permite com-
partir eficazmente esta gran cantidad de recursos, mejo-
rando el flujo de la informacidn y la documentacién entre
sus empleados.

Dentro del campo de las nuevas tecnologfas, podemos
encontrar tres movimientos importantes que marcan su
evolucion:

El primero fue sin duda, el fendmeno Internet, ya sea con
tecnologias no Web (Arpanet, redes de investigacién de
las universidades, etc.), como en su desarrollo definitivo a
través de Web.

El segundo paso importante fue la llegada del Intemet de
los contenidos, y del fendmeno Intranet. Se consideran
dreas seguras donde se utiliza la tecnologfa Internet para
desarrollar comunicaciones internas vy actividades de cola-
boracién dentro de una empresa u organizacion. Poste-
riormente aparecen estas mismas intranets a un nivel mds
colaborativo: las llamadas extranets.

El tercer gran fendmeno fue el desarrollo de la interacti-
vidad, de la tecnologfa push, la primacia de la gestién del
conocimiento sobre la gestion de la informacion.

Algunas de las caracteristicas de la Ultima fase (atn inci-
piente), en especial la gestién del conocimiento, se pre-
senta como el principal cambio que las intranets pueden
aportar a las organizaciones. El principal objetivo ha de

ser rentabilizar la propia informacién, convertirla en un
recurso que genere beneficios y aumente la productivi-
dad, etc.!

La gestién del conocimiento podemos definirla como un
conjunto de métodos que permiten articular en un todo
homogéneo distintos aspectos que abarcan desde la utiliza-
cion de las redes interas de la empresa - las personales y
las informdticas - hasta la explotacion de las habilidades de
los miembros de nuestro equipo.

Todos sabemos que el recurso mds importante que tiene
una organizacion es el personal. Pero no todas las organi-
zaciones son conscientes del valor que tienen también los
conocimientos, la informacién acumulada. Y compartir
estos conocimientos se convierte hoy, cuando las restric-
ciones obligan a muchas organizaciones a limitar sus
recursos humanos, en un elemento clave de competitivi-
dad, de supervivencia.

La gestién del conocimiento se basa en dos premisas:
solo se puede desarrollar dentro de un entorno de tra-
bajo automatizado y sélo puede tener lugar cuando hay
un conocimiento avanzado de la cultura de la compafifa.!
Las organizaciones con estructuras organizativas clasicas,
condicionadas por coaliciones de poder y relaciones
jerdrquicas, dificultan la implantacién de Tecnologfas y Sis-
temas de informacion, ya que al estar basadas en las asi-
metrfas de informacidn, opondrdn mayor resistencia a
aquellos cambios que posibiliten un acceso estructurado
a la informacién, que elimine las islas de informacién que
son su caldo de cultivo, y dificilmente se podrd estimular
la comunicacién horizontal entre el personal. Si son rei-
nos de Taifas, en los que cada departamento tiene su
propio sistema de informacién y no permite la entrada de
otros departamentos, probablemente una intranet cor-
porativa no tenga ninguna viabilidad.

Sélo las organizaciones basadas en el conocimiento pue-
den aprovechar mejor las ventajas competitivas que pro-
porcionan los Sistemas de Informacidn, al tener
interiorizado el uso de la informacién como un recurso
estratégico

La informacién dard poder a la organizacién Unicamente
si es compartida, accesible y Util para sus miembros y
también para sus circulos de influencia externos.
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2. Intranet, Extranet, Internet

Las relaciones de informacién de las organizaciones se esta-
blecen bdsicamente con tres tipos de agentes: los clientes o
usuarios, otras compafifas o instituciones, y el personal.

Histéricamente, la comunicacién de la informacion siempre
cumplia el requisito de que cuanto mds rica es la informa-
cién que debe transmitirse dentro de la organizacién, a
menos gente llega. De hecho la jerarquizacidn en las com-
pafifas se debe a que la comunicacion interna no puede ser
rica y extendida a la vez.

in embargo, Internet pone en entredicho este compromi-
S b Internet tredicho est

so "riqueza-alcance”, permitiendo la comunicacién interacti-
va "rica" con millones de posibles clientes "alcance"3 La
comunicacién mejora dentro de la organizacion gracias al
concepto de intranet, y se constituyen las extranets con la
informacién que ofrecen a las demds empresas que conec-
tan entre sf e interaccionan.

Se considera una Intranet a cualquier red privada IP4 que
soporte servicios tipicamente asociados a la Web. Es la con-
secuencia de aplicar la filosoffa Intemet a los Sistemas de
Informacién internos de una organizacién; como una forma
de organizacién interna de la documentacién del propio
centro, aprovechando todas sus ventajas y su potencial desa-
rrollo: economia en las comunicaciones, medio dindmico
para transmitir y difundir informacién, facilidad de uso y
herramientas grdficas atractivas, conexién con herramientas
de trabajo en grupo, etc. Podemos definir las caracteristicas
bésicas de las intranets como un modelo de arquitectura de
red, que usa protocolos y estdndares abiertos, transparente
con Intermet y que dispone de un modelo de cliente univer-
sal (el navegador). El objeto sobre el cual se aplican son
todos los documentos que una organizacién va producien-
do (textos, correo electrdnico, hojas de calculo, etc.) y tam-
bién todas sus aplicaciones (bases de datos, etc.).

La Extranet: con la implantacion de la Intranet, nos colo-
camos en camino para el acceso a la Tercera era de las Tec-
nologias de la Informacién, las llamadas Extranets (VPN,
Virtual Private Network)é. El sistema consiste en utilizar esta
misma tecnologfa de red, con las mismas ventajas que supo-
ne el uso de la Intranet pero extendiéndola a aquellos clien-
tes, colaboradores, instituciones préximas a la organizacion
a las que también les afecta la propia dindmica de trabajo
de esa misma organizacién (documentos que tienen que
ser aprobados, decisiones que deben ser tomadas, técnicas
de groupware); incluso el acceso a la informacién que posi-
bilitan los recursos tecnoldgicos de la organizacion también
son de interés para estos sectores, a los que mediante pala-
bras clave se les permite el acceso a todo o parte de la
Intranet.

Y por Ultimo Internet, como gran fuente de informacién y
cada vez mds, de acceso al documento.

3. La Intranet

Como vya se ha dicho, una Intranet puede considerarse

como un Sistema de Informacién interno para una organi-
zacion. Es un término que surge para designar una red inter-

na de una organizacion basada en la tecnologfa y los servi-
cios de Interet y en particular, en el entorno World Wide
Web, adaptdndolos a los limites fisicos y a las necesidades
y caracteristicas de cada organizacién, que garantiza el acce-
so dindmico a la informacidn efectiva y de calidad y cuyo fin
es que la toma de decisiones se realice con el mihimo error
posible. El objetivo es eliminar las barreras existentes entre
la informacién generada dentro de las organizaciones y la
procedente de fuentes externas.

/Qué es una intranet sino un mecanismo de edicién de con-
tenidos de interés general dentro de una LAN (local area
network) o de una WAN (wide area network) con una tec-
nologfa especifical’

En poco mds de un afio se ha generalizado la nocidén de
intranet. Hoy dia existen muchas organizaciones que se
estdn planteando la necesidad de disponer de ella, de tal
manera que permita a sus empleados acceder de forma
facil, inmediata e intuitiva a toda la informacién que necesi-
tan para realizar su trabajo de forma eficiente. EI concepto
de intranet se convierte en la infraestructura bdsica para la
comunicacién interna de la empresa. Los menores costes
de administracién, la facilidad de uso de unas herramientas
con las que todos estamos ya acostumbrados a trabajar, y
su cardcter abierto y no dependiente de ningln sistema
propietario de hardware y software especfficos, hacen que
la intranet sea el marco iddéneo para integrar recursos y
nuevas tecnologfas.8

Como muestra de la importancia creciente de las intranets,
los profesionales citan un informe Zona, en el que se indi-
ca que el 68% de las compafilas americanas ya cuentan con
una intranet, lo mismo que el 25% de las mil empresas bri-
tdnicas mds importantes. Se estima que la inversion en intra-
nets crecerd de los 250 M US$ que se le dedican en la
actualidad, hasta los 5.600 M US$ a finales del afio 2001.

4. Efectos de la implantacion de una Intranet en
una organizacion

En primer lugar la intranet supone un cambio en el mode-
lo de organizacion de la corporacién y presenta diversas
ventajas. Podemos ver a continuacién, los efectos de la
implantacién de una intranet en diversas dimensiones de
una organizacién:

Los Procesos. El desarrollo de intranets supone una gran
ventaja para apoyar las modificaciones y mejora continua de
los procesos, lo que se ha dado en llamar, la reingenierfa de
los procesos, repensar los procesos operacionales y adop-
tar nuevos modos de trabajo. Una intranet permite integrar
activamente a clientes y proveedores, facilita y optimiza la
planificacién y el control de los procesos y en definitiva,
mejora la calidad.

La Gestion. Una de las grandes ventajas de las intranets, es
la capacidad de compartir informacién, se superan los posi-
bles aislamientos de los distintos departamentos, se puede
rentabilizar la propia informacién, aumenta la cooperacién y
el trabajo en equipo, se disminuyen costos en otras formas
de difusién de informacién. Permite mejorar los procesos
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de toma de decisiones, la calidad de la informacién v su dis-
ponibilidad.

La estructura organizativa. Es un elemento que facilita el
cambio en la estructura organizativa, permitiendo tender
hacia estructuras distribuidas frente a las tradicionales estruc-
turas centralizadas. Potencian asimismo la innovacién y el
aprendizaje. La facilidad para compartir informacién permite
distribuir las acciones y responsabilidades de acuerdo con las
necesidades y potenciar la toma de decisiones por parte del
individuo. El liderazgo se convierte en participativo.

Los Sistemas de Informacion. La caracteristica que nos
parece mas ventajosa de la Intranet, es que permite la flui-
dez en los canales de comunicacidn, favorece la existencia
de un Plan de Comunicacién. Los empleados se sienten
mas involucrados en el proceso de trabajo de sus empre-
sas. Estd demostrado que existe una falta generalizada en
todos los sectores productivos y de servicios, de transpa-
rencia informacional (es decir, de todo lo relativo a la infor-
macién), de cultura de la informacidn, base para una
auténtica sociedad de la informacidn. Se constata la necesi-
dad de mejorar los mecanismos de comunicacion existen-
tes entre el personal. La Intranet facilita la transparencia
informacional en la organizacién.

En una economia cada vez mds global, no es suficiente con
integrar los sistemas internos de informacion, sino que hay
que pensar en integrar los procesos Y flujos de informacion
de proveedores y clientes. Es un buen vehiculo para la cap-
tacién de opiniones, es también un buen medio de relacién
con usuarios externos (clientes, proveedores, medios de
comunicacién, profesionales del sector, etc.) Intranet nos
permite acceder de forma transparente a la informacién de
diversos sistemas alejados fisicamente, intemos o externos
a la propia organizacion.

En segundo lugar, podemos destacar como caracteristica
principal de las intranets su gran capacidad de integracion.
Vamos a enumerar algunos ejemplos de lo que supone
esta integracion: desde un solo programa (el navegador)
podemos consultar informaciones muy diferenciadas
(documentos de todas clases, bases de datos, etc); no es
necesario aprender el funcionamiento particular de ningiin
programa, base de datos, o cd-rom, porque todo se con-
sulta bajo el mismo interfaz; acceso transparente, homo-
géneo y sencillo a la informacidn; se eliminan las
diferencias entre sistemas locales y sistemas remotos;
aprovechamiento de la inversidn ya existente en equipos
y tecnologfa informdtica (prdcticamente no hay que com-
prar maquinas nuevas); y aparecen nuevas posibilidades de
relacidn entre sistemas de recuperacion de la informacion
y sistemas hipertextuales, asi como entre sistemas de
informacidn y sistemas de comunicacidn; se pueden supe-
rar los actuales problemas de Internet (velocidad de acce-
so y control y fiabilidad de las fuentes de informacidn);
reduccién de costes de licencias de los programas (una
sola licencia para el servidor, porque los clientes no las
necesitan), de comunicacién, etc.

Por dltimo podriamos hablar de los inconvenientes, aunque
en realidad, mds que inconvenientes, pueden considerarse
dificultades de la implantacion.
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Como toda empresa humana, la gestiéon de una Intranet
ofrece a su comunidad de usuarios ventajas pero también
algunos inconvenientes. Vamos a intentar clasificar estos
problemas segin estén relacionados con la propia gestion
del Servicio, el personal o los medios informdticos.

Problemas relacionados con la gestion, coordinacion y
mantenimiento del Servicio: la Intranet exige de manera
permanente, una labor de mantenimiento de la actualidad
de las pdginas web, de introduccidn de nuevos contenidos,
de adaptacidn a las nuevas necesidades, que, de no reali-
zarse, se puede correr el peligro de abandonar el proyecto.
Problemas para redisefiar los procesos de trabajo, a través
de los cuales la informacion se crea, distribuye y actualiza, y
adaptar al personal a estos nuevos procesos.

Problemas relacionados con el personal que lo va a usar
y su adaptacion al nuevo entorno: Necesidad de respon-
sabilizar al personal para que colabore aportando una infor-
macién actual. Necesidad de repensar la informacién en
este nuevo contexto. Cambio en los hdbitos de trabajo, de
un uso sistemdtico de los documentos en papel, pasamos a
una nueva forma de uso de la documentacidn, en gran
manera automatizada, y con un cardcter mds efimero y en
constante transformacion.

Problemas relacionados con la informatica: leer en la pan-
talla resufta incdmodo si son textos largos. Hay que saber
presentar la informacién de forma agradable.

Quizds el aspecto mds cominmente mencionado es el refe-
rente a la seguridad. Intranet estd fundamentada en redes
TCP/IP privadas, su interconexion y seguridad tienen las
mismas soluciones que las que se utilizan en las redes loca-
les. Los riesgos son mds reales porque una parte de esta red
privada tiene que ponerse de acceso libre para permitir la
consulta a bases de datos propias. Mds problemas plantea,
sin embargo, el trabajo a distancia desde puestos aislados,
en los que la informacién viaja por redes publicas. Este pro-
blema se plantea con mds propiedad en la Extranets, donde
se hace necesario que la informacidn viaje encriptada. Sin
embargo existen soluciones para minimizar estos riesgos
(los cortafuegos o firewalls).

Otro de los aspectos son los tiempos de respuesta. Ante la
saturacién de las lineas informdticas, que vemos continua-
mente cuando trabajamos a través de Internet, en el caso
de las Intranets, la sobrecarga de las redes privadas es mas
facil de prever, y existen medios técnicos accesibles que
permiten repartir las sobrecargas y aplicar soluciones en
caso de averfas.

5. Las etapas de la implantacion

Llegados a este punto, una vez estudiadas las caracteristicas
generales que conforman una Intranet, como Servicio de
organizacion y difusion de la informacion interna, vamos a
establecer una serie de etapas que tendremos que ir
cubriendo hasta conseguir nuestro objetivo: el estableci-
miento de una Intranet.

En primer lugar tendremos que definir quienes son nues-
tros usuarios, a quién va dirigida la Intranet, qué informa-
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cidén v servicios les vamos a ofrecer, y por Ultimo estable-
ceremos una serie de posibles fases para la implementa-
cién de la Intranet.

5.1. Nombrar a los responsables del proyecto

Se trata de definir a los distintos miembros del grupo con
sus diferentes responsabilidades. El equipo debe estar for-
mado por una serie de personas que se responsabilicen de
los contenidos y estén muy préximos a ellos, bien porque
sean sus creadores o bien porque estén directamente invo-
lucrados en sus contenidos. Debe existir un responsable
que coordine el equipo, y tome decisiones. Y por Ultimo,
debe existir algin personal técnico que haga viable infor-
méticamente todo el proyecto.

Sin embargo, si con ello no se pone en peligro la cultura
corporativa dominante, se ha de animar al personal a con-
vertirse en publicadores de informacién. Esto hard mds por
la Intranet que cualquier iniciativa de contenidos prove-
niente de los grupos técnicos.

5.2. Requisitos tecnoldgicos: elegir un sistema de difusion
de informacién

Uno de los temas mds importantes a valorar, en el momen-
to de plantearse el disefio de una Intranet, es conocer los
recursos informdticos con los que se cuenta, y valorar los
que se van a necesitar. Para ello, vamos a considerar una
serie de puntos o prerrequisitos, que se consideran previos
a la creacién de una Intranet.

* Determinar los requerimientos de infraestructura del sis-
tema que se quiere implantar. Comprobar la existencia
de una infraestructura de red.

Definir los servicios que se vayan a implantar con objeto
de seleccionar el servidor o conjunto de servidores nece-
sarios mas adecuado a nuestras necesidades.

Hacer una eleccién del navegador, Netscape o Explorer.

Realizar una definicién de cémo se va a usar la Intranet.

Instalacién de un motor de indexacién o motor de bus-
queda. Los indexadores o motores de busqueda, son los
programas con capacidad para recorrer la red, leer los
documentos que se encuentran en los distintos servido-
res vy directorios, y elaborar indices que servirdn para
acceder a la informacion.

Determinar el software de desarrollo de aplicaciones que
se necesita.

Valorar la necesidad de establecer mecanismos de segu-
ridad y el nivel de seguridad adecuado.

A la hora de elegir el sistema que nos servird para difundir
nuestra informacién, hay que tener presente diversos
aspectos. Por un lado, el sistema elegido tiene que com-
portar una relacién dptima entre gastos e inversién de
maquinaria, esfuerzos humanos de composicién y adapta-

cién de la informacion existente, amplias posibilidades de
llegar a los usuarios potenciales y perspectivas de futuro en
cuanto a estandarizacién y solidez.

5.3. Organizacién del trabajo

Una vez nombrados los miembros del equipo que va a
implantar la Intranet, y establecido el sistema informdtico
mediante el cual vamos a difundir nuestro proyecto, tene-
mos que realizar las siguientes tareas:

* Hacer una descripcién pormenorizada de los contenidos
de la Intranet, entrevistaindose con los usuarios de la misma.
Se necesita en primer lugar realizar un estudio pormenori-
zado de las necesidades de informacién de los usuarios del
Sistema. Para ello un procedimiento muy utilizado es la rea-
lizacién de cuestionarios que identifiquen el clima organiza-
tivo: de qué recursos dispone la empresa, que informacion
adquiere, crea, procesa y transmite al personal de los dife-
rentes departamentos, qué personas se encuentran involu-
cradas en el uso de esa informacidn, quiénes son, qué
responsabilidades tienen asignadas y con qué medios tec-
noldgicos cuentan, quién gestiona la informacién y quién la
procesa, etc. Objetivo de este trabajo debe ser la creacién
de un documento que determine cuales son los recursos
de informacidn de los que dispone la organizacién, y cdmo
se utilizan esos recursos.

Para Alfons Cornella, la intranet debe contar sdlo con la
informacién realmente Util a la empresa. Los trabajadores
de la empresa suelen confundir lo que desean con lo nece-
sario, y piden por exceso. Por otro lado se autolimitan exi-
giendo sdlo lo que creen que existe. Por ello la seleccidn de
los contenidos debe ser objeto de una auditorfa de la infor-
macion, con los contenidos que hemos propuesto, que
consiste en elaborar un retrato de la organizacidn (;cudles
son los objetivos de la organizacidn?, jcudl es su estructura?
Y ;cudl es la cultura de la organizacién??). Después se ela-
bora una "auditorfa de recursos', un mapa de los recursos
en términos de contenido. Por Ultimo se realiza un balance,
para ver realmente cudl es la informacién que debe circular,
de acuerdo con los objetivos de la organizacién y no con
las necesidades subjetivas.

Los tipos de contenidos informativos mds habituales son:

— Acceso a directorios intemos: busqueda de teléfonos,
direcciones, agendas, programaciones, etc.

— Acceso a las bases de datos corporativas internas.

— Publicacién de documentos internos: documentos de tra-
bajo, informes, estadisticas, productos de los sistemas
automatizados, etc.

— Acceso a péginas de informacién en Internet mediante
enlaces externos.

— Creacidn de aplicaciones sencillas de tipo Groupware.

— Mensajerias y formularios electrdénicos

— Listas de discusion por grupos afines

* Realizar la seleccidn de la informacidn externa que real-
mente necesita la empresa. Para ello se puede acudir a ser-
vicios de auditorfa y andlisis de necesidades para que
disefien servicios personalizados de difusidn selectiva basa-
dos en tecnologfa webcasting. Estos servicios establecen un
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envio regular de informacién desde sus servidores Web
hacia el servidor Web de la red corporativa.

Posteriormente, este servidor distribuird esta informacién a
todos los puestos cliente conectados a la intranet, haciendo
llegar a cada empleado de forma selectiva, sélo la informa-
cién que necesita y para la que tiene autorizacion.

* Integrar la informacidn interna que se genera dentro de la
organizacién.

* Crear una base de datos con toda la informacién anterior,
y que debe ser indexada con algin sistema de indizacién
automdtica, del tipo InfoSort de Dialog, basado en un len-
guaje controlado.

Los recursos incluidos deben ir creciendo a medida que los
miembros de la organizacién se familiaricen con ellos, para
conseguir que sea el medio de distribucién y comunicacion
—y la mayor fuente de conocimientos e informacién— de la
organizacién.

El resultado final incluird un sistema de alerta personalizado
para cada usuario de tal manera que informe sobre la actua-
lizacién o incorporacién de nuevos documentos en la base
de datos. Esto evita que el personal se encuentre perdido
entre tanta informacidn y sobre todo que se encuentre per-
manente informado de las novedades, sin pérdida de tiem-
po. Estamos hablando de tecnologfa push, y de una base de
datos que se actualiza de forma continua.

* Realizar contactos con otras organizaciones de caracteris-
ticas similares que ya tengan implementada una Intranet,
con el fin de intercambiar documentos en soporte automa-
tizado, para compartir recursos: documentos de tipo admi-
nistrativo, legales, profesionales, etc.

* Incorporar los documentos en soporte electrdnico a las
paginas de la Intranet. Para ello habrd que pedir al personal
que quiera colaborar que facilite los contenidos en soporte
automatizado a los miembros del Equipo de la Intranet. Al
mismo tiempo habrd que hacer una estimacién de los
documentos que deban ser digitalizados.

* Definir las pdginas con sus contenidos y los diferentes
enlaces que cada una incorpora. Definir las relaciones entre
las paginas (storyboard).

* Definir las paginas que van a ser competencia de cada res-
ponsable. Para ello habrd que establecer un drbol de direc-
torios con las carpetas de cada responsables con cada uno
de sus archivos.

* Establecer las pautas a seguir en el disefio de las paginas
de la Intranet a fin de respetar una imagen corporativa.

5.4. Periodo de prueba

Todo servicio nuevo requiere un periodo de acondiciona-
miento y de pruebas vy ajustes en el que la opinidn del usuario
y la valoracién del uso tienen una importancia vital. Conforme
se vayan editando las paginas que formardn la Intranet, deben
hacerse circular entre sus destinatarios para una primera valo-
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racién. Durante este periodo todo el personal debe inspec-
cionar las paginas presentadas, antes de que el proyecto esté
completamente concluido. Se deben valorar detalles como la
vigencia de los enlaces, la colocacidn de los gréficos, las paginas
con informacién confusa o redundante. Todos estos detalles
influyen en el éxito o fracaso del proyecto.

5.5. Mantenimiento de las paginas

Después de un razonable perfodo de prueba, la Intranet
queda completamente implementada. Pero aqui no acaban
las tareas a realizar por el equipo, ya que a partir de ahora
queda como tarea fundamental, sin la cual el éxito de la
Intranet se arruinarfa, el mantenimiento de las paginas de la
Intranet. Problemas como la vigencia de los enlaces, la
actualizacién de la informacién, la introduccién de nuevos
documentos que dinamicen los contenidos de la Intranet,
son temas cruciales, de tanta importancia y peso como la
planificacién en si. Tan importante es saber seleccionar los
contenidos, como mantenerlos vivos y novedosos, y sobre
todo atentos a las nuevas necesidades de los usuarios.

5.6. Difusion y Marketing

Para la puesta en marcha del Servicio hay que contar con
una actitud positiva por parte de todos los implicados, por
lo que resulta necesario la planificacién de una serie de acti-
vidades de difusién, que deberia abarcar los siguientes pun-
tos: Difusién e informacién directa sobre el proyecto a
todos los cargos directivos, y a todo el personal implicado
en su uso, tanto interno como externo a la organizacién. con
el fin de ir ganando la confianza del personal, familiarizdindo-
lo con sus contenidos y utilidades. También se propone una
formacién continua del personal en el manejo de la Intranet.

5.7. Servicios de ayuda.

Mediante apoyo telefénico, en linea, y editando manuales
de usuario en soporte papel.

5.8. Evaluacién del servicio

La evaluacidn de la Intranet desde la perspectiva de sus usua-
rios, se puede considerar dentro de la propia planificacidn, y
debe servir como continuo sistema de feedback o retroali-
mentacion para este proyecto. Estos mecanismos tienen que
permitir una valoracién a fondo de la calidad de la informacién
difusa, como también una reflexién de su contenido. Por lo
tanto estos mecanismos de evaluacién se deben aplicar tanto
en el perfodo de prueba de la Intranet, para delimitar y centrar
los objetivos, como durante todo el perfodo de vida de la
misma, a fin de ir ajustandolos a las necesidades de los usuarios.

5.9. Planificacién econdémica

Este es uno de los apartados mds dificiles y comprometi-
dos de abordar. Es la parte a la que se suele prestar mas
atencion, el andlisis econémico de coste/beneficio. Sus con-
clusiones resultardn determinantes para que la direccién de
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la organizacién tome la decisién de seguir adelante o can-
celar el proyecto. El andlisis coste/beneficio permitird selec-
cionar la alternativa mds beneficiosa y prever las
necesidades financieras. Un buen andlisis debe tener en
cuenta no sdlo los elementos tangibles, que se pueden
valorar directamente (por ejemplo, gastos de equipo, tiem-
po empleado en el desarrollo, salarios pagados, etc.) sino
también los elementos intangibles (no se pueden valorar
con precisién, por lo que suelen ser subjetivos), que en
muchos casos constituyen la clave de la viabilidad del pro-
yecto: mejor entorno de trabajo, ahorro de tiempo, etc.

Asl se deben valorar diferentes costes: coste persona/hora,
coste del equipo informdtico, coste de instalaciones e infra-
estructura informdtica, costes debidos a la formacién del
usuario. También habrfa que considerar los llamados costes
de oportunidad, los recursos tanto humanos como econd-

Notas

micos que se inviertan en el desarrollo del proyecto, no
podrdn invertirse en otros proyectos que puedan resuftar
mds rentables.

6. Conclusiones

La utilizacién de la tecnologfa de Internet y, en especial, de
la tecnologia Web para crear Intranets, como forma de ges-
tién de una red de informacion, estd provocando profundos
cambios en la cultura corporativa de las empresas y organi-
zaciones que sustentan dichas redes. Estos cambios se plas-
man en la significativa evolucién de los actuales modelos de
flujo de la informacidn interna y de trabajo en grupo, en los
que estdn comprometidas todas las tareas funcionales de las
organizaciones ya que, en definitiva, todos son potenciales
generadores y beneficiarios de la informacidn corporativa.
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