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Por Cristina Soy Aumatell

LAS INTRANETS O PORTALES
CORPORATIVOS, gozan ya de una cier-
ta trayectoria en las organizaciones gran-
des y medianas', publicas’ y privadas, in- |
dustriales y de servicios, y en esta nota
queremos plantear algunas reflexiones &
destinadas a analizar si estan contribu- |
yendo a la mejora de la gestion de la in-
formacion en las entidades donde se ha-
llan implantadas.

Segtin se desprende del estudio Las TIC
como agente de cambio en la empresa espariola. Si-
tuacion actual y tendencias de futuro® que analiza las
inversiones en tecnologias de la informacién de los ul-
timos tres afios, las partidas presupuestarias destinadas
a intranets y extranets han aumentado en el 70% de las
empresas, no han experimentado cambios en el 24% y
en el 6% han disminuido.

Los datos actuales disponibles permiten a priori, a
la luz de la tendencia de las inversiones en la empresa,
constatar un interés en la herramienta, la progresiva im-
plantacién en el segmento pyme (aunque se halla atin
lejos del acceso universal a todos los empleados), y la
difusién e integracion de servicios en la administracién
local, 1a méds numerosa y préxima al ciudadano.

Diferente percepcion de una intranet

En primer lugar queremos sefialar que existen tan-
tos visiones o modelos de intranets como organizacio-
nes, si entendemos éstas como entornos Unicos inte-
grados por unas personas, una cultura corporativa,
unos procesos y objetivos, unas tecnologias, con un ta-
mafio, y unos recursos determinados, entre otros facto-
res. Las organizaciones, con sus matices y evolucio-
nes, han planteado las intranets como espacios digita-
les de comunicacién, contribucién y acceso a informa-
cién, de lo que resulta principalmente un sistema de
organizacién y difusién de la informacién, inicialmen-
te con contenido puro, y progresivamente o paralela-
mente con servicios asociados elevando notablemente
su grado de sofisticacién y prestaciones. A menudo,
sin embargo, el principal objetivo de la intranet corpo-
rativa se asocia a la difusion eficiente y oportuna de in-
formacion a toda la organizacién, un objetivo focaliza-
do en una actividad, no en un resultado, y por tanto
alejado y no alineado con la direccién estratégica de la
institucion.
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Este planteamiento dificulta que la intranet
pueda posicionarse como un activo estraté-
, gico que responda a las necesidades a corto
2 y largo plazo de la organizacién. En este
sentido, el desarrollo de una intranet no de-
be obviar el substrato teérico de modelos
de amplia tradicién en la gestién de la in-
formacion basados en la importancia del
¢ entorno de la informacién y el comporta-
8 miento informacional de los usuarios. Nos
referimos a la ecologia de la informacién®,
los avances en necesidades y usos de la in-
formacion propuestos por Taylor’ y los procesos de
valor afiadido.

La ecologia de la informacién es el entorno infor-
mativo de la organizacidn, integrado por numerosos
subsistemas sociales, culturales y politicos que inte-
ractian y son interdependientes dando forma a la cre-
acion, flujo y uso de la informacién en la organizacion.
La ecologia influye en la forma en que la informacién
es producida y almacenada, en su disponibilidad y des-
tinatario, en la requerida y valorada en el marco del de-
sempeno.

Intranet modelada por
la ecologia informativa

En el disefio de una intranet los elementos que de-
ben analizarse son:

—papel de la informacién y la contribucién de sus re-
cursos y servicios a la misién corporativa;

—objetivos de la intranet y como contribuird a la mi-
sién de la organizacion;

—planes, politicas, procedimientos de gestion de la in-
formacion;

——cultura informativa;

—estructuras organizativas y su influencia en la ges-
tién y en la forma de compartir informacion; y

—organizacion fisica, el personal y las normas y ruti-
nas establecidas para la gestién de la informacién y
el mantenimiento de la memoria corporativa.

Desde la subdisciplina del andlisis de necesidades y
usos de la informacién en primer lugar se obtiene una
aproximacion lo mas exacta posible de quiénes son los
usuarios en términos de necesidades y caracteristicas
de la solicitud de informacién; en segundo lugar hay



que entender la estructura de la situaciones laborales
problemadticas a las que se enfrentan los usuarios; y, por
ultimo se examinan los comportamientos y practicas
que éstos utilizan para resolver dichas situaciones.

Partiendo de estas aproximaciones las intranets de-
ben se concebidas como procesos de valor afiadido que
amplian y extienden el valor de la informacién a la or-
ganizacién y a sus usuarios. ;Cémo? A nivel de tare-
as, la intranet debe ser disefiada para dar soporte a los
comportamientos informacionales de los usuarios y re-
solver las situaciones problemdticas profesionales que
se les puedan plantear. A nivel organizativo, las apli-
caciones y los servicios deben ser concebidos para al-
canzar o mejorar la ecologia de la informacién a la que
nos referfamos antes. La intranet proporciona un espa-
cio Unico en el que los usuarios acceden a contenidos,
se comunican y colaboran con terceros. Su valor tam-
bién radica en las posibilidades para compartir, con-
vertir y utilizar de forma combinada conocimiento ex-
plicito, t4cito y corporativo. Los procesos de toma de
decision se benefician de la estructuracién de los pro-
cesos en base a rutinas y directrices.

Utilidad y usabilidad

La consultora DiamondCluster establecia: “El valor
real de un portal es su habilidad para crear un ambiente
eficiente que permita a los usuarios colaborar, realizar
tareas y obtener informacién de una sola fuente perso-
nalizable”, y definia como sus principales atributos:

—buscabilidad;

—categorizacion, estructura y organizacién de la in-
formacion;

—editabilidad concebida como un sistema simple de
generacion y publicacion digital de los contenidos;

—integracidn o transparencia entre las bases de datos
internas y externas;

—personalizacién y adecuacién de acuerdo con perfi-
les establecidos;

—colaboracién o interaccién entre los empleados;

—seguridad que establece quién puede acceder a qué.

Sin duda las intranets han hecho omnipresentes
términos como contenido®, han sido motores del desa-
rrollo de 4ambitos como la gestién de contenidos, la ar-
quitectura de la informacién, la usabilidad, la accesibi-
lidad, etc., y han creado o refundado nuevos modelos
de negocio como la sindicacién de contenidos. De la
mano de la gestién de contenidos muchas organizacio-
nes han conocido las ventajas de la nada nueva gestién
documental cuando se les ha planteado la necesidad de
gestionar de forma integrada la informacién producida
en la organizacion, que puede ser incorporada, o no, a
la intranet en algin estadio, coordinarse con la Web
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publica, e implementar una eventual extranet para
clientes o proveedores o para cualquier otro grupo de
interés.

No es facil implantar
una intranet con éxito

A pesar del camino recorrido y del corpus teérico
y de préctica profesional del que se dispone, las cifras
sobre el nivel de uso de las intranets que a menudo se
han divulgado no son nada alentadoras. La firma de in-
vestigacion y asesoramiento americana de la industria
de la informacién Outsell, sefialaba que sélo entre un
15-20% de los empleados leen el contenido de la in-
tranet, cuando se considera segtn otras fuentes que el
éxito se alcanza cuando el 40% de los usuarios poten-
ciales la utilizan a diario.

Algunas de las intranets mds utilizadas son aque-
llas que inciden en gestiones u operativas que el usua-
rio considera relevantes y que estdn muy vinculadas
con la organizacién y para las cuales se habilita como
unico canal. Es el caso de los portales del empleado,
que combinan bdsicamente comunicacion interna con
tramites y gestiones con el propdsito de “hacer la vida
mads facil a la plantilla™’. Los portales del empleado
contribuyen visiblemente a la mejora de la productivi-
dad y de la administracién de personal, incorporando:

—gestion de vacaciones y permisos;
—nomina virtual;

—control de presencias;
—inscripcién en cursos;

—cambios en la situacion familiar;
—preguntas sobre beneficios;

—comunicaciones de los empleados.

En términos de mejora de la administracion incluyen:
—control y andlisis del presupuesto;
—gestion de compras;
—gestion de gastos;
—gestion de viajes;
—aprobacién de permisos;
—modificacién de actividades de los empleados;

—obtencién de informes de gestion.

Una de las claves del escaso uso de las intranets
nos la aporta la ley de Mooers: una persona no utiliza
un sistema de informacién si hacerlo no le aporta un
beneficio, o no es socialmente recompensado en el en-
torno concreto (con el reconocimiento del colectivo).

Ello nos lleva a referirnos a la cultura de la infor-
macién de la organizacién y al hecho que la institucién
considere critico disponer y usar informacién, se in-

centive la creacién de entornos informativamente in-
#
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tensivos, en los que se asimile, se comparta y se di-
funda correctamente como una de las claves interpre-
tativas del uso que se da a las intranets en determina-
das organizaciones y entornos.

Adicionalmente, la asignatura pendiente de mu-
chas intranets continda siendo incentivar la contribu-
cion, lo que al margen de lo comentado anteriormente,
requiere establecer modelos de retribucidn claros y
tangibles junto a una definicién de procesos y a la tec-
nologfa facilitadora adecuada.

Mejora de la comunicacion

Las intranets por otro lado, estdn contribuyendo a
una gestion mds integrada y global de la informacién
interna, externa y, en menor grado, corporativa de las
organizaciones, y a un mayor grado de procedimenta-
cidn, a la disponibilidad de informacién seleccionada,
filtrada y contextualizada, de alta calidad que incorpo-
ra la oferta de proveedores tradicionales de informa-
cion cientifica, tecnoldgica y empresarial y nuevos en-
trantes.

Asimismo, estan facilitando la comunicacion in-
terna, la divulgacidn de las pricticas y procedimientos,
la formacién virtual y también presencial o el trabajo
colaborativo, lo que permite mejorar determinados flu-
jos y procesos de trabajo.

Estdn simplificando enormemente el proceso de
publicacién de informacién dotando a los usuarios de
medios de creacion y de compartir informacién y co-
nocimiento. La facilidad de edicién de contenidos se
ha visto acentuada con herramientas como los blogs y
los wikis, ain poco extendidos en las organizaciones
espafiolas a nivel interno y que ilustran la sencillez pa-
ra publicar y compartir contenidos digitales en la red.
El profesional de la informacién se ha convertido en
un agente dinamizador de la intranet corporativa y mo-
tor de la mejora continua de la misma, editor y creador
de nuevos contenidos, organizador y analista de conte-
nidos, que difunde el potencial de la intranet buscando
visibilidad a su labor.

Si bien han supuesto la descentralizacién parcial a
nivel operativo de la gestion de la informacién princi-
palmente interna, el autor del documento se convierte
en editor del mismo y usuario, y se han extendido en-
tre el colectivo de usuarios términos técnicos tales co-
mo catalogacion, indexacion, taxonomias o clasifica-
cion. La gestion de la informacién y de contenidos no
se considera generalmente una competencia transver-
sal y sus tareas no se asumen asociadas al puesto de
trabajo concreto, sino ain como una carga de trabajo
adicional.

Las intranets, integradas en las rutinas de trabajo
diario, nos brindan la oportunidad de integrar la ges-
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tion personal de la informacién en las politicas y es-
trategias globales de gestion de la informacién de las
organizaciones. Esto, desde la 6ptica meramente infor-
mativa, otorga a las intranets un alcance e impacto ma-
yor que el de la simple publicaciéon de contenidos y
consumo de informacidn, incrementando asi el nivel
de cultura de la informacidn y alfabetismo informacio-
nal de los usuarios y la valoracién de la funcién infor-
macién en las organizaciones.
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