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INTRODUCCION

El presente documento contiene la investigacion titulada: "La intranet como
un canal de comunicacién interna para la mediana y gran empresa", la cual se
realiz6 con el proposito de dar a conocer como los avances de la tecnologia
pueden ayudar a las organizaciones para que los procesos que realizan a
diario sean mas eficientes, tanto administrativa como financieramente; esto
derivado de la nueva era de globalizacién que exige cambios significativos en
la produccion y servicios que se brindan a clientes cada vez mas

demandantes.

Antes de desarrollar el estudio fue necesario elaborar un plan de
investigacion que sirvio de guia para cada una de las fases que se efectuaron
obteniéndose tres capitulos estructurados de la siguiente manera: el
Capitulo 1, incluye todo el marco conceptual que sirve de referencia para
sustentar cientificamente la investigacidn, conteniendo para tal efecto
conceptos, antecedentes, origen, tecnologia, caracteristicas, tipos vy

requerimientos minimos de intranet.

El Capitulo II, contiene la descripcion y andlisis de la situacion actual de la
comunicacion interna de algunas de las medianas y grandes empresas que
operan en Guatemala y que aceptaron participar en la investigacion. Para
terminar en el Capitulo Ill, se presentan los beneficios y caracteristicas que
toda buena intranet debe poseer, los requisitos minimos de implementacién,
de seguridad y de proteccidon, ademas se incluyen algunas sugerencias con
respecto a los procesos que podrian automatizarse, y a la forma en que

podria darsele mantenimiento.



Por ultimo se presentan las conclusiones obtenidas luego de realizado el estudio
de investigaciéon, las recomendaciones correspondientes y la bibliografia

consultada.



CAPITULO |

Marco Conceptual

1.1 Laempresa

“Desde una perspectiva econémica y mercantil se le puede definir como aquella
unidad de produccién compleja en la que se coordinan diversos medios
productivos (trabajo humano y elementos materiales e inmateriales) bajo la
direccion del empresario con el fin inmediato de elaborar productos y/o prestar
servicios, satisfaciendo asi directa o indirectamente, una necesidad humana, lo
que previsiblemente conducir4d a la obtencién de alguna clase de utilidad o

beneficio para sus titulares.” (6:158)

1.1.1 Lamediana empresa

“Segun el Ministerio de Economia son aquellas que cumplen con las siguientes

caracteristicas:

" Activos totales igual o mayores a los Q.500,000.00

" Un capital neto igual o mayor a los Q.900,000.00

" Poseen un niumero de empleados no menor de 50 ni mayor a 100

] Su volumen de ventas oscila entre los Q.300,000.00 a los
Q.3,000,000.00

112 Laempresagrande

“Tal como lo establece el Ministerio de Economia actualmente son aquellas que

poseen las siguientes particularidades:



" Activos totales mayores a los Q.2,000,000.00
" Capital neto igual o mayor a Q.3,000,000.00
" Contar con un nimero mayor a los 101 empleados

] Que su volumen de ventas sea mayor a los Q.3,000,000.00

Dentro de las empresas que cumplen con estas caracteristicas se pueden

mencionar: Eggsa, La Fragua, Cobigua, Grupo Taca, Telgua, etc.”(7)

1.2 Comunicacién

"Comunicacion es todo proceso de interaccion social por medio de simbolos y
sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser
humano actia como estimulo de la conducta de otro ser humano. Puede ser

verbal, o no verbal, interindividual o intergrupal. (5:234)

1.2.1 Elementos del proceso de comunicacioén

Los elementos de la comunicacion humana son: fuente, emisor o codificador,
codigo (reglas del signo, simbolo), mensaje primario (bajo un codigo), receptor o
decodificador, canal, ruido (barreras o interferencias) y la retroalimentacion o

realimentacion (mensaje de retorno o0 mensaje secundario). (Véase figura 1)

" Fuente: es el lugar de donde emana la informacién, los datos, el
contenido que se enviard, en conclusion: de donde nace el mensaje

primario.

= Emisor o codificador: es la persona u organizacion que elige y

selecciona los signos adecuados para transmitir su mensaje; es decir,



los codifica para poder llevarlo de manera entendible al receptor. En

el emisor se inicia el proceso comunicativo.

Receptor o decodificador: es la persona u organizacién al que se
destina el mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya que en
€l esta el descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer.
Existen dos tipos de receptor, el pasivo que es el que solo recibe el
mensaje, y el receptor activo o perceptor ya que es la persona que no
so6lo recibe el mensaje sino que lo percibe, almacena vy realiza lo que
comUnmente denominamos retroalimentacion.

Caodigo: es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y
simbolos que el emisor utilizara para trasmitir su mensaje,
combinandolos de manera adecuada para que el receptor pueda

captarlo.

Mensaje: es el contenido de la informacion (contenido enviado), el
conjunto de ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el

emisor y que desea trasmitir al receptor para que sean captados.

Canal: es el medio a través del cual se transmite la informacion,
estableciendo una conexién entre el emisor y el receptor. El canal es
mejor conocido como el soporte material o espacial por el que circula
el mensaje, por ejemplo: el aire, en el caso de la voz; el hilo telefonico,

en el caso de una conversacion telefonica.

Referente: realidad que es percibida gracias al mensaje. Comprende

todo aquello que es descrito por el mensaje.

Situacion: es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto

comunicativo.



" Interferencia o barrera: cualquier perturbacion que sufre la sefial en
el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus
elementos, son las distorsiones del sonido en la conversacion, o la
distorsion de la imagen de la television, la alteracion de la escritura en
un viaje, la ortografia defectuosa, etc.

= Retroalimentacién o realimentacion: es la condicidon necesaria para
la interactividad del proceso comunicativo, siempre y cuando se reciba
una respuesta sea deseada o0 no. La interaccion entre el emisor y el
receptor puede ser positiva (cuando fomenta la comunicacién) o
negativa (cuando se busca cambiar el tema o terminar la
comunicacion). Si no hay realimentacion, s6lo hay informacién, no

comunicacion.

Figura 1

Diagrama del proceso de comunicacién

ruido ruido

mensaje mensaje

e

ruido ruido

Fuente: Saavedra Robledo Irene, 1998.




1.2.2 Comunicacion interna

“La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un

entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

Teniendo en cuenta estda funcién principal, se podria afirmar que la

comunicacion interna permite:

" Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y

motivacion.
= Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

" Romper departamentos estancados respecto a actividades
aparentemente independientes, pero que hacen que se bloqueen

entre si.
" Informar individualmente a los empleados.
= Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

" Permitirle a cada uno expresarse ante la direcciobn general, y esto
cualquiera que sea su posicion en la escala jerarquica de la
organizacion.” (3:111)

1.2.3 Tipos de comunicacién

= Formal: es aquella comunicacién cuyo contenido esta referido a

aspectos laborales. Generalmente, esta comunicaciéon utiliza la
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13.1

escritura como medio (comunicados, memorandos, etc.), la velocidad
es lenta debido a que tiene que cumplir todas las formalidades

burocraticas.

Informal: es el tipo de comunicacion cuyo contenido, a pesar de ser
de aspectos laborales, utiliza canales no oficiales. (reuniones
informales alrededor del botellébn de agua, encuentros en los pasillos,

etc.), este tipo tiende a ser mas rapido que la formal.

Vertical: es aquella comunicacibn que se genera en las areas
directivas de la empresa y desciende utilizando los canales oficiales.
En una comunicacion corporativa Optima, deberia existir la

comunicacion vertical ascendente.

Horizontal: se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel
corporativo, muy pocas veces utiliza las canales oficiales y es

totalmente informal. También es conocida como comunicacién plana.

Rumores: es la comunicacion informal que recorre la institucion sin
respetar canales y a la velocidad de la luz. Se le conoce también bajo

el término de “bolas”.

Intranet

Antecedentes de intranet

Debido a que internet fue la base para la creacion de intranet, es importante

incluir cudles fueron sus inicios; sin embargo cuando se pretende establecer su



historia y origenes, hay que considerar que ésta no parte de un punto preciso o
de un hecho aislado, sino que mas bien responde a la convergencia y sumatoria
de conocimientos, investigaciones y trabajos que reconocen una prolongada
secuencia de causalidad temporal, aqui se mencionan algunos aspectos

importantes acerca de como fue su evolucién.

" En el afio 1957
Estados Unidos cred la Agencia para Proyectos de Investigacion
Avanzada, ARPA, (por sus siglas en inglés), la cual pertenecia al
Departamento de Defensa, con el propésito de establecer su liderazgo

en el area de la ciencia y tecnologia aplicada a las fuerzas armadas.

De dicha agencia se desprendia la Oficina para las Tecnologias de
Procesado de Informacion, IPTO, (por sus siglas en inglés), cuyo
objetivo era buscar los mejores usos para las computadoras, es decir;
visualizar mas alla de su uso inicial que era simplemente el de ser

grandes maquinas calculadoras.

Debido a que cada uno de los principales investigadores que
trabajaban para la IPTO querian tener su propia computadora, esto
provocaba una duplicacion de esfuerzos dentro de ellos y ademas era
muy caro ya que en aquella época las computadoras eran cualquier
cosa menos pequefias y baratas. En otras palabras, existia una
urgente necesidad de tener disponibles mas y mas recursos

informaticos.

" En el afio 1966
Robert Taylor, fue nombrado Director de la IPTO y tuvo una idea:

¢Por qué no conectar todas esas computadoras?, esta idea se



sustentaba en las premisas de Joseph Carl y Robnett Licklidder, de
esta manera al construir una serie de enlaces electronicos entre
diferentes maquinas, los investigadores que estuvieran haciendo un
trabajo similar en diferentes lugares del pais, podrian compartir
recursos y resultados facilmente; y por otra parte, la ARPA, ya no
gastaria tanto dinero en computadoras distribuidas por todo el pais,
sino que, podria concentrar sus recursos en un par de lugares en
donde instalaria computadoras muy potentes y asi crearia una forma

en la que todo el mundo pudiera acceder a ellas.

En el afio 1969
Fue aprobado el proyecto ARPAnet (como se le nombrd) y se le
asigné un millon de doélares para pruebas, dicho proyecto fue el

antecesor de lo que ahora se conoce como internet.

El inicio de ARPAnet se dio, cuando se interconectaron las
computadoras de cuatro centros de California y Utah: el Stanford
Research Institute, la Universidad de California de Los Angeles, la

Universidad de California Santa Barbara y la Universidad de Utah.

Con el tiempo ARPAnet se fue abriendo a universidades,
investigadores vy, siguié creciendo uniéndosele otras redes: CSNET y
BITNET.

En el afio 1972

Existen ya 40 nodos de red (hosts). Se organiza la Conferencia
Internacional de Comunicaciones entre computadoras, con la
demostracion de ARPAnet entre estos 40 equipos. Luego de esto se

incrementé la demanda de usuarios académicos e investigadores



interesados, realizandose las primeras conexiones internacionales en

Inglaterra y Noruega.

Ademés de utilizarse como medio de intercambio de datos de
investigacion, los usuarios comenzaron a comunicarse mediante
buzones personales de correo electrénico. A su vez, la Organizacion
de la Estandarizacion Internacional (ISO: International Organization for
Standarization), disefiaba el dltimo estdndar para la comunicacion

entre computadoras.

A finales de ese afio se cred el sistema de nombres de dominios
(.com, .edu, etc., mas las siglas de los paises), que practicamente se

ha mantenido hasta ahora.

En el afio 1983

La parte de la red vinculada al Departamento de Defensa se separa
formando MILNET, este hecho se toma como referencia para el
nacimiento de internet. Aparecen las redes locales y las estaciones de
trabajo con UNIX, BSD y TCP/IP. Las instituciones cientificas y los
fabricantes querian conectar sus redes a ARPAnet. Por este motivo

se implantaron en red local sus mismos protocolos.

En el afio 1990

ARPAnet es desactivada absorbiendo sus funciones internet.
Aparecié asi una forma de sistemas abiertos: maquinas de distintos
fabricantes que podian dialogar entre si. El software de
comunicaciones desarrollado para ARPAnet fue imponiéndose, debido

a presiones del mercado, sobre todo por su compatibilidad.
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" En el afio 2000
Hay toda una serie de redes interconectadas que forman internet (la
red de redes), y como el uso genera demanda, continuamente se
estan afiadiendo nuevos y mas rapidos enlaces y servicios para
satisfacer las crecientes necesidades.

1.3.2 Origen de intranet

“El fendbmeno 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." (2:21)

= En el afio 1992
Surge la primera experiencia de intranet de que se tenga noticia
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 para el acceso
de distintos tipos de informacion de una empresa, con lo que
comienza a promocionar esta nueva orientacion del web, el cual 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.
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" En el afio 1995
Diversas empresas de software dieron un paso importante
encaminado al desarrollo de sistemas para trabajo en grupo, entre
ellos Lotus, con su producto Notes, coloca de moda el concepto de
groupware (trabajo en grupo), 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 en esta red. Novell hace lo
propio y adapta su producto Netware, para incursionar también; esta
situacién, involucré a tres grandes empresas de software (IBM-Lotus,
Microsoft y Novell), dando una clara sefial a otras empresas similares
para que desarrollaran productos y servicios orientados al web, pero

de manera especial a intranet.

Actualmente, la creacién de productos para intranet ocupa un alto
porcentaje de los recursos de investigacion y de desarrollo de las
empresas de software y hardware potencializando sus productos para

trabajar o soportar aplicaciones de intranet.

1.3.3 Definicién de intranet

“Es un conjunto de aplicaciones de software cliente-servidor basados en
tecnologia internet que utilizan la plataforma de red local (LAN), protocolos
TCP/IP vy los servidores de la organizacion. Presta servicios equivalentes a

internet pero exclusiva y privadamente dentro de la empresa como por ejemplo;
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paginas de tipo web, correo electrénico, boletines, grupos de discusion, acceso a
bases de datos, etc. y utiliza el navegador web como interfaz comun para su
uso.” (3:28)

= Desde el punto de vista técnico

"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.” (3:30)

Esto es, un computador con categoria de servidor de sitios web dentro de la
empresa, que alberga informacién que soOlo puede utilizar quien esté

definido como usuario valido de la intranet.

» Desde el punto de vista funcional

“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 o a quien ella autorice.

Bajo esta concepcién, la intranet no sélo se desarrolla para quienes
trabajan dentro de la empresa, sino también para aquellos que usan
servicios de informacion que la misma produzca y que ponga a disposicion
del usuario externo. Los que trabajan en ella, generan u obtienen datos
para su trabajo cotidiano, pero también los clientes pueden acceder a

ciertos servicios autorizados.” (3:31)
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1.3.4 Tipos deintranets

Las intranets suelen clasificarse desde dos perspectivas; la tecnolégica y la

funcional.
" Desde el punto de vista tecnoldgico
El pardmetro utilizado es la capacidad para ingresar, modificar y consultar datos
dentro del sistema. Bajo este prisma, se pueden distinguir dos tipos: las pasivas
y las activas.
o Intranets pasivas
Son interactivas pero no dinamicas, esto quiere decir, que no
permiten el acceso a los datos y so6lo permiten desplegar
informacion estética en la pantalla.

o0 Intranets activas

Son interactivas y dindmicas, ya que permiten acceso e interaccién

con los datos por parte del usuario o cliente.

" Desde el punto de vista funcional

El pardmetro de clasificacién que se considera es, la funcién a la que sirve la

intranet, y dentro de estas se encuentran:
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o Agquellas que apoyan alatoma de decisiones, control y gestion

Aportan informacion relevante para el ciclo gerencial de la empresa en

sus funciones de decision, control y gestion.

0 Agquellas que apoyan a la parte operativa y administrativa

Sirven con mayor propiedad a las funciones operativas, logistica,

distribucion, etc., de la empresa.

1.3.5 Caracteristicas de intranet

Dentro de las principales caracteristicas técnicas con que cuenta se pueden

mencionar:

] Confidencialidad:

" Integridad:

= Autentificacion:

] Verificacion:

. Disponibilidad:

garantizar que los datos no sean comunicados
incorrectamente.

proteger los datos para evitar cambios no
autorizados.

brindar confianza en la identidad de usuarios.

comprobar que los mecanismos de seguridad

estan correctamente implementados.

certificar que los recursos estén disponibles

cuando se necesiten.

Para mostrar de manera grafica como se complementan dichas caracteristicas,

se presenta la siguiente figura:
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Figura 2

Caracteristicas de una intranet
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Fuente: Gunter Kim, 2003.

1.3.6 Ventajas de intranet

Ahora que ya se conoce como podrian funcionar los procesos de la empresa
utilizando intranet, es necesario identificar que ventajas reporta su uso continuo

para la empresa. Dentro de las mas importantes se pueden mencionar:

" La optimizacion de la informacidn, unificandola y facilitando su
tratamiento
Una intranet adecuadamente desarrollada, otorgara permisos diferentes a
cada empleado. Por eso, cuando un trabajador introduce informacion en
la base de datos del servidor, éste ya sabe donde y como debe publicar

dicha informacion.  Asi pues, la informacion proveniente de un
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departamento se ubicara homogénea y ordenadamente en el espacio que
le corresponda y quedard accesible para el resto de empleados con

acceso a esa area.

Acelera el paso de la gestion de la informacién a la gestién del
conocimiento

Un factor clave para convertir las entradas en conocimiento es la
atencion. Para que un empleado aprenda, por ejemplo, el nuevo proceso
de embalaje de una empresa se necesitara muchas intervenciones del
encargado del area; no bastard una sola explicacion general, sino que
posteriormente habra que ir uno a uno corrigiendo los posibles fallos en la
labor. Cuando se posee una intranet, es el trabajador el que se informa
por voluntad propia para llevar a cabo correctamente la tarea que se le

encomienda.

Esté activa las veinticuatro horas del dia, siete dias a la semana

Dentro de las mdltiples ventajas que ofrece una intranet, es que
proporciona la facilidad de obtener informacién actualizada a tiempo real,
lo que es indispensable para la 6ptima toma de decisiones, ya que esta
disponible las 24 horas, los 365 dias del afio, permitiendo asi acceder a la
informacion que se necesita de acuerdo con su disponibilidad y asi tomar

decisiones bajo cualquier circunstancia y lugar.

Es una herramienta de grupo

Conectando con la idea anterior, la intranet permite que se erradiquen las
tipicas reuniones informativas que suponen un gasto de tiempo enorme
para la empresa. Los foros y los tablones de anuncios estratégicamente

colocados en la intranet son realmente Utiles para llevar a cabo la tarea.
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Ahorro econémico

Al utilizar una intranet se elimina drasticamente el uso de papel en la
empresa, ya que, los informes, reportes, archivos historicos, contactos,
notas, etc., se leen directamente en la pantalla de la computadora, con lo
cual también se excluyen los costos de impresion y distribucion que los
documentos llevan implicitos. Del mismo modo, se ahorra en teléfono ya
gue podra suplantarse por el e-mail, el cual es mucho mas consistente

gue el mensaje oral.

Cohesién de los grupos

Una intranet da pie a los empleados para participar en la construccion de
la red interna. Dado que a todos les gusta que alguien lea lo que se ha
escrito, quien participa en la intranet instara al resto a leer su
colaboracién, fomentando el uso de esta herramienta de la empresa.
Invitar a los trabajadores a que participen es un buen ejemplo de

mercadotecnia que hay que aprovechar.

Informacidn actualizada, reciente

La informacién actualizada resulta sumamente atrayente y culturalmente
se entiende como signo de eficacia; constantemente, los directivos
repiten que cada dia, dedican un tiempo a la lectura de noticias porque
les ayuda a mejorar su trabajo. Asi pues, todos se esfuerzan por estar al
corriente de las Ultimas novedades, de eso se debe aprovechar la
empresa, si consigue que los trabajadores vean en la intranet una fuente
fiable y actualizada de informacion, se disminuirdn en buena medida los
rumores y cuando alguien escuche informacion de este tipo, seguramente

dir4: "¢ Seguro? pues no he visto nada en la intranet".



18

No se entorpece la labor de otros colaboradores

Cuando a una persona se le encomienda un trabajo que excede sus
conocimientos, suele acudir a aquel compafiero que si domina esa
materia para que lo oriente. EIl problema radica en que, de esta manera,
es esta persona la que entorpece la labor de los demas. La intranet
puede ser una solucién a través de los tutoriales que son un buen medio
para adquirir conocimientos rapidamente; por otra parte, el e-mail
constituye una herramienta ideal: todo empleado consulta rutinariamente
su e-mail cada dia; si uno se ha puesto en contacto con otro para pedirle
ayuda, éste contestara cuando esté en disposicion de hacerlo, con lo que
la productividad de los dos aumentara. En cualquier caso, si el primero
necesitara la informacion urgentemente, siempre podria acudir a
programas de mensajeria rapida que también se encuentran ubicados en

la intranet.

Informacidén por escrito almacenable y consultable
Al ser la informacién registrada de forma escrita es invariable y mucho

mas fidedigna para ser consultada.

Mas informacion dado que es mas facil enviarla
Una vez que se crea el habito de emplear la intranet, la informacion
generada en la empresa aumenta considerablemente, ya que

comunicarse a través de los medios electrénicos resulta sencillo.

Consigue que el empleado suba a la direccion y no que la direccién
baje

Sumando la facilidad con la que se puede llevar a cabo una comunicacion
electronica con las altas jerarquias de la organizacion. El trabajador se

puede dirigir a los "jefes" sin tapujos, sabiendo que mas temprano o mas
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tarde van a leer su comunicado. No obstante, y dado que a él le resulta
sencillo comunicarse con sus superiores, exige obtener el mismo trato de

éstos. Esto es, exige que se le responda siempre.

Laintranet es escalable
Una intranet no es un sistema inamovible ya que las nuevas redes
internas no tienen fronteras, por eso son enteramente modificables,

rapidas y ajustables a las necesidades puntuales de la empresa.

Otorga informacién a unos y priva a otros de la misma informacién

Gracias a los permisos otorgados, no todos pueden acceder a toda la
documentacion de la intranet. Asi pues, un mismo servidor vale para
todos, puesto que no todos podran acceder a la base de datos, incluso no
podran acceder a distintas zonas de la misma base de datos. Cuando el
usuario introduce su contrasefia, el servidor ya sabe a qué lugares puede

llegar y a cuales no.

Facil uso para los empleados que estén familiarizados con el
entorno Windows

La intranet es una interfaz grafica como cualquiera a la que se acceda
desde el navegador de la computadora. Si un empleado sabe manejar

esa herramienta, s6lo necesitara practicar para dominar la red interna.

Beneficios de intranet

Un beneficio clave de la tecnologia intranet es que garantiza a los empleados

bdsquedas faciles de datos o documentos, pero posee muchos mas que se

describen a continuacién:
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Mejora la coordinacion y sincronizacién, ya que permite unificar a los
empleados, los procesos, el conocimiento corporativo, los proveedores,

etc., con la tecnologia utilizada en internet.

Logra la colaboracion a través de una infraestructura tecnoldgica de
comunicacion (gente, procesos, procedimientos), los cuales permiten que

la empresa se comporte como una sola entidad.

Al identificar y comunicar misiones, metas, procesos, relaciones,
interacciones, estandares, proyectos, calendarios, presupuestos y cultura
en linea se convierte en la voz y la inteligencia de la empresa

combinadas.

Construye una organizacion que aprende. El propésito de intranet es
organizar el escritorio de cada individuo utilizando el menor costo, tiempo
y esfuerzo posible para ser mas productivo, tener mayor eficiencia en

costos, ser mas oportuno y mas competitivo.

Todos los que usan la intranet le agregan valor, creando una organizacion
de aprendizaje dinamica, capaz de crear una fuerza de trabajo que

responda rapido y de manera participativa.

Comparte una base comdn de conocimientos, las estrategias coinciden
con la misién, las metas y los objetivos de la empresa, y produce
elementos intelectuales que tienen la forma de paginas web para uso

compartido en toda la organizacion.

Ayuda a estructurar los datos de manera uniforme, evitando los caos de

informes perdidos, peticiones no atendidas, demoras involuntarias, etc.,
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gue muchas de las empresas viven a diario. Lo anterior representa una
disminucién significativa de costos ya que no sera necesario contar con
varias copias de un mismo documento distribuido en varios

departamentos de la empresa.

. Aumenta la productividad. La automatizaciéon y una mejor gestiéon de la
informacion permiten reducir el tiempo que se tarda en procesar una

actividad o tarea, y por ello la empresa trabaja mas rapido.

. Permite conocer puntualmente los cambios, en las normas de la empresa
o bien consultar cualquier informacién sobre especificaciones en

productos, precios, bases de clientes, contactos telefénicos, etc.

. La intranet es una solucion gradual que necesita una baja inversion inicial
y es capaz de crecer segun aumentan las necesidades y medidas

disponibles en la empresa.

. La tecnologia intranet requiere un menor costo ya que los contenidos son
gestionados directamente por los creadores, en vez de por técnicos
informaticos, lo que supone mejorar la productividad y reducir costos de

desarrollo.

" La intranet es una plataforma valida para proporcionar a la empresa
conexion directa con el mundo exterior y el uso de sus aplicaciones en

internet sin incrementar sus costos.

El mayor beneficio de las intranets es que permite a las personas satisfacer sus

propias necesidades de informacion y facilitan la localizacion de personas con
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intereses 0 habilidades similares permitiéndoles explorar nuevas formas de

hacer su trabajo 0 nuevas oportunidades de negocio.

1.3.8 Importancia de utilizar intranet

Si a pesar de conocer ya, como funciona intranet y las ventajas y beneficios que
puede aportar a la empresa para mejorar los sistemas de comunicacion interna
gue actualmente poseen, todavia existe la interrogante de por qué es necesaria
en la mediana y gran empresa, las respuestas pueden encontrarse a

continuacion:

" La informacién se distorsiona al trabajar con mas de un empleado, y
esto da pie al surgimiento de chismes y rumores acerca de la
empresa. Las historias cambian a medida que van circulando,

llevando informacién incorrecta a todo el personal.

= Muchas veces las empresas se encuentran con serias limitantes para
informar a aquellos trabajadores que ya sea que se ubiquen en otras
sedes 0 que viajen constantemente; las estrategias a seguir para
alcanzar los objetivos propuestos. Y para que una compafia sea
exitosa, todos los involucrados deben entender claramente hacia
donde se dirige ésta, para que todos trabajen en pro de una meta en
comun. Una intranet es el lugar perfecto para informar, ya que todos
tendran acceso y podran observar exactamente la misma informacion

no importando donde se ubiquen.

" Porque el mercado es cada vez mas competitivo y dinamico, y
demanda que las empresas lancen al mercado nuevos productos y

servicios en plazos cada vez mas cortos y la reaccion lenta a los
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cambios pone en peligro no sélo el crecimiento de las compainiias, sino

gue también su supervivencia.

" Porque la tecnologia intranet posee la habilidad de entregar
informacion actualizada, ordenada y clasificada, para que pueda ser
manejada facilmente a través de formularios, reportes, informes, etc.,

de manera electrénica.

= Porgue los clientes exigen cada vez mayores estandares de servicio,
de hecho, el nivel de atencién y el valor agregado se han convertido
en el factor diferencial entre una empresa y otra. Y para responder a
los retos de un mercado cada vez mas exigente las empresas deben
encontrar maneras de trabajar mas eficientemente, incrementando su

productividad y al mismo tiempo reduciendo sus costos.

" Porque el tiempo es dinero y el uso de la herramienta intranet
garantiza tiempos de consulta, manejo, actualizacién y resguardo de
informacion mucho mas cortos en comparaciéon con los sistemas

actualmente utilizados por la mayoria de empresas.

Por Gltimo, al proveer documentos de manera instantanea y segura en formato
electronico, se elimina el tiempo y costos asociados a la publicacién, duplicacion,
distribucion 'y resguardo que llevan incorporados los documentos

tradicionalmente utilizados en papel.
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1.3.9 Diferencias entre internet e intranet

La distincion principal entre intranet e internet es mas de semantica que de
tecnologia real ya que ambas utilizan las mismas herramientas, técnicas y
productos, haciendo un uso intensivo del protocolo TCP/IP. Sin embargo,
existen algunos aspectos que las diferencian entre si: intranet es de uso interno

a cada corporacion, internet es de uso general.

" Intranet aplica esquemas de seguridad, contrasefias vy
encriptacion La nomina, las proyecciones de ventas, descuentos
internos y los memos sobre clientes son ejemplos de informacion que
las corporaciones no quieren que se propaguen por internet, y
necesitan proteger cuidadosamente a través de esquemas de
seguridad. Por lo general, los productos intranets desarrollados por
las compafiias de software, son accesados por los empleados sélo a
través de contrasefias (claves personales de acceso secretas), y
ademas, los datos que viajan de un nodo a otro de la red intranet a
través de internet, son previamente codificados de manera tal que si
alguien lograra verlos en el momento de la transmision, le resulte

practicamente imposible descifrarlos.

= Diferencias de gestion y disefio
En internet, se utilizan las paginas web para volcar una informacion al
dominio publico. En una intranet, algunos casos de gestién en una
corporacion (por ejemplo ciertas tareas de mantenimiento), podrian
consistir en proveer sitios web para descentralizar y mejorar el
desempefio y evitar asi posibles congestionamientos de red,
asignando dichas tareas a diferentes departamentos corporativos que

desarrollen y mantengan dicha informacion.
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La tecnologia intranet implica la simulacion de internet en la propia red de area
local, por tanto, para la construccion de una intranet es necesaria la siguiente

tecnologia:

1.3.10 Requerimientos minimos antes de implementar una intranet

. Red TCP/IP

Dentro de una red de computadoras se pueden distinguir dos caracteristicas
fundamentales: la topologia o distribucién fisica de los puestos (en anillo, en bus,
etc.), y el protocolo utilizado. Uno de los protocolos mas comunes para redes
locales es el TCP/IP (Transfer Control Protocol/ Internet Protocol) que es

ademas el mismo protocolo empleado en internet.

En una red TCP/IP las computadoras se identifican mediante un conjunto de
cuatro numeros separados por puntos que se denomina direccion IP. Una
direccion IP vélida seria por ejemplo 192.0.3.1. Cada uno de los niumeros puede

tomar valores entre 0 y 255.

La identificacion de las computadoras de la red es precisa para controlar el flujo
de datos, ya que de este modo se conoce con exactitud el origen y el destino de
estos datos.

" Direcciones IP y mascaras de subred

En una red la direccién IP, debe ser distinta en cada computadora, ya que todos

los nimeros que la componen indican las divisiones dentro de la red, de modo
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gue el Ultimo ndmero es el que distingue a las computadoras individuales.

(Véase figura 3)
Figura 3

Formato de una direccién IP

Red Dominio
I |
I I
Subred Computadora

Fuente: elaboracion propia, febrero de 2006.

En una red local, es preciso indicar qué valores de la direccién IP varian, para
€s0 es preciso introducir una mascara de subred, por ejemplo, en una red con
cinco computadoras se podrian asignar los numeros siguientes a cada uno de

los puestos. (Véase figura 4)

Figura 4

Diagrama de unared local con direcciones IP

192.0.3.5

192.0.31

Duecciones IF:

122031
1922032
192033
192034
192035

192034

Fuente: elaboracion propia, febrero de 2006.
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] Protocolo TCP/IP

“Un protocolo es un conjunto de reglas establecidas entre dos dispositivos para
permitir la comunicacion entre ambos. El protocolo TCP (protocolo de control de
transmision), IP (Protocolo de internet), es la base del Internet que sirve para
enlazar computadoras que utilizan diferentes sistemas operativos, incluyendo
PC, mini computadoras y computadoras centrales sobre redes de area local y

area extensa.” (3.84)

1.3.11 Software de disefio

Dentro del software mas utilizado para el desarrollo de paginas web se pueden

mencionar: Front Page, Macromedia Flash y Sharepoint.

. Front Page

Es un programa de Microsoft con el cual se pueden hacer paginas de internet,
es muy facil y sencillo de utilizar.

Dentro de las principales caracteristicas del programa se encuentran:

0 Genera cddigos de internet en el fondo, mientras se esta creando

visualmente el sitio web que se desea.

0 El componente galeria de fotos (Photo gallery), afiade rapida y

facilmente fotos personales o de negocios al sitio web.

o Utiliza herramientas de dibujo tipo PowerPoint para realzar el sitio con

formas automaticas, sombras, arte de letras y cuadros de texto.
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0 Afade automaticamente herramientas Microsoft actualizadas.

. Macromedia Flash

Es una herramienta de creacion de paginas web que permite crear sitios ricos en
graficos y animaciones que permiten tener méas control sobre ellos. Los graficos
y animaciones creados con Flash son mucho mas pequefios que los formatos
tradicionales (gifs animados, avi, etc.), porque utilizan vectores en lugar de
mapas de bits. (Los mapas de bits contienen instrucciones que dividen el grafico
en puntos e indican a la computadora qué se debe hacer con cada uno de estos
puntos; en cambio los vectores contienen las instrucciones que son una especie

de férmulas para dibujar lineas y sus coordenadas).

Principal ventaja

0 Permite crear sitios de calidad y de rapida descarga.

Principales desventajas

0 Para abrir una péagina creada con Flash hay que descargar un

visualizador especial si no se tiene instalado previamente.

0  Existen navegadores que no soportan Flash o no existen versiones de

flash para estos navegadores.

0 Uno de los principales inconvenientes que presenta tanto Front Page y
Macromedia es que son software estaticos que necesitan algunas

herramientas complementarias.
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Microsoft recientemente credé Sharepoint; el cual es muy dindmico y poco a

poco ha ido sustituyendo a los anteriormente descritos.

" Sharepoint

Es un grupo de tecnologias complementarias con la cual se puede compartir la
informacion en internet de una manera mas facil, ya que permite acceder a la
informacion, organizarla, gestionar documentos y trabajar en proyectos en
equipo, todo ello en un entorno integrado con Microsoft Office y con un

navegador con el que esta familiarizado.

Principales Ventajas

o0 Personalizacion: Permite que los profesionales de la informacién y los
administradores de sitios creen y administren sitios personales,
adecuandolos para las busquedas, la audiencia de destino y la

especializacion temética.

o Organizacion e integracion sin fisuras: aporta un nivel de descifrado y
facilidad de administracion con respecto a los sitios que estaban
previamente desconectados en una organizacion y permiten la

conexion entre personas e informacion.

1.3.12 Capacitacion de personal

Un aspecto muy importante a considerar antes de implementar un proyecto de
intranet comprende la deteccibn de las necesidades de capacitacion del
personal de la empresa, esto permitird definir la estrategia a seguir para
prepararlos para el cambio y crear un buen programa de comunicacion de este

nuevo servicio.
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La estrategia deberd apuntar a facilitar el acceso a la informacién, haciendo
énfasis en disipar rapidamente los temores que surgen al instalar una nueva

tecnologia.

Sin embargo como intranet se utiliza de la misma manera que internet no se
requiere ninguna inversién en tiempo y dinero muy grande para que los

empleados se sientan familiarizados con el uso de esta nueva herramienta.



CAPITULO I
Diagnéstico del uso de intranet como canal de comunicacion

interna para la mediana y gran empresa

2.1 Introduccién

Las empresas, sobre todo cuando tienen un namero importante de empleados,
precisan poner en practica de manera constante programas de comunicacion
interna que les permitan informar a su personal adecuadamente, motivarles en

su trabajo diario y aumentar la satisfaccion que sienten por pertenecer a ella.

Durante los ultimos afios se ha dado una tendencia creciente en mejorar la
comunicacion interna puesto que la mayoria de los directivos han llegado a la
conclusién de que pocos factores son tan decisivos a la hora de alcanzar los
objetivos previstos como un empleado comprometido y, al contrario, pocas
cosas hay mas dafiinas para una empresa que una alta conflictividad laboral. A
pesar de la citada mejoria, la comunicacion interna todavia sigue siendo una

asignatura pendiente en el panorama empresarial.

Actualmente algunas de las medianas y grandes empresas que operan en la
economia nacional, se enfrentan a serias limitantes de comunicacién interna
para su desenvolvimiento. En este capitulo se pretende analizar las limitantes
mas relevantes que podrian influir en su integracion a la globalizacion de los

mercados mundiales.
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2.2 Metodologia

Para la realizacion de este diagnéstico se realizd, en primer lugar, una
investigacion bibliografica y se tuvo acceso a la informaciéon documental de
algunas de las empresas a investigar, de las cuales se estudiaron las
operaciones administrativas, financieras, mercadoldgicas, etc., esto ademas de

proporcionar una base sélida para iniciar el trabajo.

Posteriormente se elabord, un cuestionario con 18 preguntas de eleccion
multiple, de respuesta simple y de clasificacion que permitieron obtener la
informacion necesaria para cumplir con los objetivos del estudio. Se dejo
ademéas un campo abierto para sugerencias y posibles explicaciones, siempre
con el compromiso de que las respuestas individuales se mantendrian en la mas
absoluta confidencialidad y se utilizarian U(nicamente para obtener las

conclusiones generales. (Véase anexo 1)

Posteriormente se definid el universo de empresas en las que se centraria la
investigacién, para ello fue necesario contar con la ayuda del Ministerio de
Economia, esto para obtener informacion de aquellas empresas que por tamafio,
numero de empleados y facturacion se acoplaban a los requerimientos de la
investigacion, y para que a través de su experiencia en este tipo de trabajos
brindaran consejos y recomendaciones para alcanzar altos porcentajes de

participacion.

Se parti6 inicialmente de una base de datos compuesta por 69 empresas que
representaban a todos los sectores de la economia nacional. Una vez revisada
y depurada se elaboré un listado definitivo compuesto por un total de 57 posibles
empresas principalmente del ambito comercial a quienes se les envi6 el

cuestionario.
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Las encuestas se hicieron llegar a través del fax y del correo electrénico, se
dirigieron principalmente a Gerentes Generales y Jefes de los departamentos de
Recursos Humanos y Tecnologia, los cuestionarios enviados fueron
completados por personal de Relaciones Publicas, Analistas de Gestion,
Asistentes Administrativos y de Recursos Humanos. Se recibieron en un plazo
de 35 dias un total de 39 cuestionarios completados, lo que da una tasa de

respuesta del 68.42%. (Véase anexo )

2.3 Situacién actual

2.3.1 Comunicacion interna

En este apartado se describen y analizan las respuestas obtenidas a través de
las encuestas realizadas a trabajadores de distintos niveles jerarquicos de

algunas de las medianas y grandes empresas que operan en el pais.



Gréfica 1

Tipo de comunicacién que se realiza en la empresa

=] No
realizan

9%

O Si realizan
91%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

comunican a diario; un nimero menor sostiene lo contrario probablemente
porgue limita el ambito de la comunicacion Unicamente a publicidad, noticias e
informaciones en prensa, radio y televisiéon y no repara en el hecho de que su
empresa esta en contacto permanente con empleados, clientes, proveedores,

etc. (Véase gréfica 1)

- { Eliminado: 1
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Gréfica 2
Principales actividades de comunicacion que se llevan a cabo en la
empresa
Manejo de crisis 3.08%
Relaciones publicas 3.70%
Informacion para accionistas 8.64%
Contacto con medios de comunicacién g 10.49%
Comunicacion corporatival i 21.00%
Marketing de productos y servicios | 24.07%

0 29.02%

Comunicacion interna

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.
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corporativa, £l 17% tiene algin tipo de relacion con los medios de comunicacion . 0
v | Eliminado: 7
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y los porcentajes menores estan asignados a comunicar informacion para los
accionistas, hacer relaciones publicas y al manejo de crisis. (Véase gréfica 2)

\
\
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Gréfica 3

Departamento responsable de la comunicacién interna en la empresa

Hay dos 0 més areas encargadas

FEFFFFFFFFFFY

A,

No hay un responsable asignado

Gerencia General

Recursos Humanos

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

x_ _ _ _ -

. , . . \
General o bien en algin miembro de la empresa que se designa oportunamente.

(Véase gréfica 3) \

\

éCudl es el dep,
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Recursos Humanos

_Eliminado:
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Rentabilidad que genera una buena comunicacién interna para la empresa

_ { Eliminado: T

No genera
3%

Si genera
97%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

comunicacion, el 97% de las personas consultadas considera que resulta

rentable comunicarse internamente. (Véase grafica 4)

2.3.2 Divulgacion de la informacion

Las empresas tienen la necesidad y la obligacion de divulgar informacion
financiera, administrativa, legal, etc., a sus accionistas, trabajadores, clientes,
proveedores, etc., quienes esperan estar informados en todo momento a fin de
conocer y evaluar la situaciéon de la organizacion, ademdas para poder unir

esfuerzos para alcanzar los objetivos propuestos.

A este respecto los encuestados respondieron las siguientes interrogantes:

Eliminado:
1

£Considera que
genera

Si
97%
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Gréfica 5
Importancia de la divulgacion de la informacion financiera, administrativa,
legal, etc., de la empresa

No es
importante
3%

Si es importante

97%

Fuente: Investigacién de campo, febrero de 2005.

. . . . ., _ - Eliminado: 1
El 97% considera que es importante que se divulgue la informacion ya que esa .-
777777777777777777777777777777777777777777777 T 777777{\ Cree que es importante
través de ella como se dan a conocer los valores, filosofia, situacién econémica, divulgue a los emplea
\\ financiera, administrai
posicién en el mercado, etc., de la empresa, y el tener una vision general de la
\
organizacion puede ayudar a: que el trabajador se integre y sea mas rentable, a | s
\
crear buen ambiente, a evitar rumores, y a generar mayor lealtad. (Véase |
\
gréfica 5) \
\\
\\
\
1

Con formato: Fuente: 12 pt,

Sin Negrita, Espafiol (Espafia -
alfab. tradicional)
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Gréfica 6

Herramientas utilizadas en la empresa para divulgar la informacién
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Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

memorandos, cartas o e-mails. Otra forma de informar es a través de los Jefes |
de Departamento, o bien programando reuniones, ya sean anuales, mensuales,

semanales o con una periodicidad diferente, pues en ellas se puede tener un

a. Aspectos positivos en laforma en que se divulga la informacién \

Dentro de los mas importantes aspectos se pueden mencionar: que al comunicar
informacion a través de medios escritos existe la posibilidad de entregar una
copia de la informacion a todos los miembros de la empresa, si se hace llegar a
través de los jefes, permite la interaccion y brinda la oportunidad de solucionar

dudas o bien ampliar aspectos importantes.

|| Eliminado:

£Qué herramient:

84

Memos

\\\[ Con formato: Justificado ]
)

[Eliminado: n contacto




b. Deficiencias encontradas en la forma en que actualmente se

divulga la informacion

Cuando la informacion se hace llegar a través de medios escritos existe la
posibilidad de que la misma quede en desconocimiento para algunas personas,
ya sea porque no se imprimen suficientes ejemplares, por alguna falla al
momento de la distribucion, o bien porque la misma se hace llegar a través de
e-mails, y hay empleados que no cuentan con las herramientas necesarias para

recibirlos.

Si la informacidn se da a conocer a través de los Jefes de las distintas areas, la
misma puede sufrir algan tipo de distorsion y no se recibe de la misma manera
en que fue dada por la fuente original, para evitar este tipo de problemas
muchas empresas han optado por hacer reuniones que involucren a todos los
trabajadores y poder indicarles hacia donde se dirige el negocio y que tipo de
colaboracion se requiere de ellos; sin embargo esto ademéas de ser dificil de
manejar por cuestiones de tiempo y espacio, representa pérdidas monetarias ya
gue la empresa detiene la produccion del producto o servicio al que se debe,
ademds, porque organizar este tipo de reuniones tiene un costo adicional
incorporado.

2.3.3 Manejo de lainformacion

En el mundo de hoy, el manejo de la informacién es cada vez mas critico para el
desempefio de las compafias, pero muchas veces esta tarea se realiza
manualmente o bien a través de viejos sistemas que no son capaces de

mantener los datos accesibles.

Al momento de contestar la encuesta la mayoria de los participantes aceptaron

gue manejan gran cantidad de informacion que les es Util para realizar su trabajo
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diario, la cual es generada por ellos mismos o bien les llega a través de reportes,
resumenes, informes, cartas, etc., que les son enviados por otros departamentos
impresos en papel o ingresados en bases de datos, y que muchas veces tienen

dificultades para poder procesarla adecuadamente.

Gréfica 7

Cantidad de informacién que se maneja en la empresa

Apropiada
32% Demasiada
58%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

El 58% de los encuestados considera que actualmente para realizar las
funciones que le fueron asignadas debe procesar demasiada informacion, lo cual
muchas veces requiere de horas extras de trabajo, u horarios reducidos de
almuerzo. El 32% la considera apropiada ya que si bien es necesario invertir
mucho tiempo y esfuerzo ya se ha acostumbrado al flujo existente de datos. El
10% restante respondié que era una cantidad baja o muy baja principalmente

porgue a ellos ya llega la informacién procesada y resumida. (Véase grafica 7)
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Gréfica 8

Forma en que se manipula lainformacion de la empresa

Deficiente

Regular
61%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

v_ _ _ —

El 32% de los participantes en la encuesta considera eficiente la forma actual de
manipular la informacion y se sienten cdmodos con ella. El 61% la califica de
regular y, piensan que deben de existir formas mas eficientes para manejarla
sobre todo cuando los datos aumentan, y el tiempo con el que cuentan para
procesarla disminuye, por la misma necesidad que tiene la informacién de fluir a
través de la empresa. Es importante hacer notar que las personas que
representan este porcentaje de respuestas se muestran anuentes a utilizar

nuevas herramientas que les brinden mejoras significativas.

El 7% considera que es totalmente deficiente la forma actual y que les ocasiona
muchas tareas innecesarias como, por ejemplo: el tener que clasificarla,
ordenarla, resguardarla y manejarla de manera confidencial (en la mayoria de
los casos), y que todo este proceso les ocasiona pérdidas de tiempo

innecesarias. (Véase gréfica 8)

Cémo
actualmer

Buena

32% '

Eliminado:




Nuevamente el aspecto positivo de los métodos actuales para manipular la
informacion, vuelve a ser el que el trabajador ya se encuentra familiarizado con
la forma en que manipula la informacién, con los volimenes que maneja y con el
tiempo que le toma procesar los datos recibidos y convertirlos en informes utiles

gue puedan servir a los deméas miembros de la empresa.

b. Deficiencias encontradas en la forma en que se maneja la

informacioén

Dentro de las mas relevantes se encuentran:

" Dificultad para llevar un control preciso de los datos, principalmente
cuando el volumen de informaciéon se incrementa por razones
propias del negocio.

" Necesidad de archivar o salvaguardar gran cantidad de
documentos, ya que desde el momento en que la persona lo recibe
ella es la responsable de los mismos.

" Demoras o pérdidas de tiempo ya que la informacion que sera
utilizada proviene de diferentes fuentes.

. Escasa unificacion de criterios.

. Dificultad para monitorear indicadores claves del negocio en

momentos claves.

" Sistemas de reportes estaticos.
" Informaciéon muy detallada.
] Demasiadas personas dedicadas a realizar reportes, informes,

resiumenes, etc.

" Escasez de tiempo para analizar adecuadamente la informacion.

- {Eliminado: 9




2.3.4 Traslado de lainformacién

Debido a que todas las empresas realizan una gran variedad de operaciones y
funciones administrativas que son las que permiten lograr un flujo continuo de
informacion, que les permita cumplir con los objetivos financieros,
administrativos, legales, productivos, de servicios, etc., que son su razon de ser,
esto crea la necesidad de trasladar informacion a lo largo y ancho de la
empresa. El volumen a fluir dependera del tipo de empresa y de su tamafio; sin
embargo existe la necesidad de desarrollar procedimientos de creacion,
actualizacién y envio de datos, ademas de definir un formato para cada tipo de

contenidos que se necesitan trasladar.

Gréfica 9
Necesidad de informacién generada por otras personas o departamentos

de laempresa

No necesitan
6%

Si necesitan
94%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.




personas para poder darle seguimiento o realizar sus labores. Otro 6% indica

gue su trabajo no depende de datos externos. (Véase gréfica 9)

Como se puede observar la gran mayoria de empleados necesita enviar o recibir
informacion de otros departamentos de la empresa por lo que esta es una
actividad que se realiza con mucha frecuencia y como se vera con muchas

limitantes.

Gréfica 10

Medios que utiliza la empresa para trasladar la informacion

Mensajeria
16%
Medios e
electrénicos E
40%

Entrega
personal
44%

‘ Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

respondié que son ellos mismos los que se encargan de trasladar la informacion
a las otras personas para que puedan realizar sus labores esto ya sea porque no

cuentan con personal asignado directamente para dicha labor, o bien porque
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consideran que esta es la manera mas segura de hacerlo, sobre todo si los
documentos que manejan son de caracter confidencial. Un 40% realiza esta
labor a través de medios electronicos como: bases de datos, e-mails, fax,
teléfono, diskettes, u otros; sin embargo consideran que estos medios no son del
El 16% asignado
especificamente para dicha labor y hace uso de ellos. (Véase grafica 10)

todo seguros y confiables. cuenta con personal

Gréfica 11

Eficiencia de los medios que se utilizan para trasladar la informacién

61%

16%

Buenos

Regulares

Deben mejorar

Fuente: Investigacién de campo, febrero de 2005.

informacion deben mejorar, ya que esto les ocasiona mucha pérdida de tiempo y \\
recursos. El 23% considera que si bien no son los adecuados y pueden mejorar

no son del todo malos, y un 16% informa sentirse satisfecho con los mismos.
(Véase grafica 11)
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Aspectos positivos de los medios que se utilizan para trasladar la

informacién

» Son sistemas simples de utilizar, ya que no contienen grandes
complejidades.

» Las personas ya estan familiarizadas con la forma de realizar el
trabajo.

= Permite controlar quien esta utilizando la informacion.

* En la mayoria de los casos queda constancia por escrito de a

quien se le trasladaron los datos.

p { Eliminado:

trasladar la informacion

» Muchas veces el tiempo de espera por la informacion es
demasiado alto y crea retrasos significativos en la rentabilidad de la
empresa.

» El acceso a la informacién corporativa es muy complicada.

» Existen mdltiples fuentes de informacién, y los datos pueden
duplicarse o ser inconsistentes.

» Falta de seguridad en el manejo de informacion critica.

= En varias ocasiones durante el traslado se ha extraviado
informacion critica para el negocio.

» Los documentos o0 papeleria que se manejan tienden a
deteriorarse, ocasionando esto a la larga una pérdida de
informacion.

» El costo de impresion y distribucion de la informacion es

significativo.



235 Resguardo de la informacion

Al consultar sobre los medios que utilizan las empresas para resguardar la

informacion util, estas fueron las respuestas obtenidas:

Gréfica 12

Medios mas utilizados para resguardar la informacién de la empresa

N/C Archivos
3% electrénicos

Archivos fisicos
69%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

El 69% respondié que los medios mas utilizados para resguardar la informacion
util de la empresa son los archivos fisicos, y que existen en cada departamento
gran cantidad de ellos. ElI 28% resguarda la informacién en servidores,
computadoras, CD’S, diskettes, etc., y el 3% no respondié a la pregunta.

(Véase gréfica 12)

Derivado de que en la mayoria de empresas se dispone de extensos archivos

donde se guarda gran cantidad de papeleria en carpetas, clasificadores y, en
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ocasiones, montones polvorientos que dificultan la posterior recuperacion de la
informacion, existen problemas como: desperdicio de papel y espacio, pérdida
de tiempo almacenando y recuperando informacién, costos de mantenimiento y

personal encargado, etc.

a. Aspectos positivos de los medios utilizados para resguardar la

informacioén

La seguridad que brinda a muchos de los consultados el poseer los datos de
manera impresa y archivada en algun lugar de la empresa. Otro aspecto a
considerar es que la forma actual de resguardo no implica gran dificultad de

aprendizaje y cualquiera con un poco de entrenamiento y ubicacién puede

localizarla.
b. Deficiencias encontradas de los medios utilizados para resguardar la
informacién

Algunos de los inconvenientes que surgen al conservar la informacion de la

forma tradicional, son:

» Superficie util desaprovechada, suciedad, deterioro, etc.

» Seguridad fisica, (incendio, dolo, etc.).

= El tiempo disponible con el que debe de contar la persona encargada de
esta tarea tanto para archivar, como para recuperar la informacion en el
momento en que se lo soliciten.

» Falta de confidencialidad.

» Dificultad de acceso a la informacion desde sucursales, agencias,

delegaciones, etc.
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» Lentitud en la recuperacion y archivo de informacién en bases de datos,
diskettes, CD’S, etc.

» Problemas para acceder a la informacion si la base de datos se dafa o
sufre algun problema técnico.

» Imposibilidad de ubicar rapidamente la informacioén, principalmente si la

misma se encuentra en varios lugares.

Todo lo anterior, crea serias dificultades, ya que no permite responder a los retos
de un mercado cada vez mas exigente, en donde las empresas deben encontrar
maneras de trabajar mas eficientemente, incrementar su productividad y al

mismo tiempo reducir costos.

Gréfica 13

Disposicion para utilizar nuevos medios de comunicacion

No esta
dispuesto

Si esta
dispuesto
98%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.
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El 98% aceptaria utilizar herramientas de comunicacion que les permita ser mas
eficientes las labores que realiza la empresa. El 2% indica que no estaria

dispuesto a cambiar los medios actuales. (Véase gréafica 13)

Grafica 14
Conocimiento de un proyecto de intranet en la

empresa

No cuentan
44%

Si cuentan
56%

Fuente: investigacion de campo, febrero de 2005.

El 56% indica que si cuentan con un proyecto de implementacion de intranet,
que a la fecha no ha dado los resultados esperados ya que aln esta en proceso
de ajuste a las necesidades de la empresa. El 44% respondi6 que se ha

considerado sin embargo no se ha puesto en marcha aun. (Véase gréfica 14)
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2.3 Anélisis FODA

El analisis FODA que se presenta permite conformar un esquema de la situacion
actual de las medianas y grandes empresas guatemaltecas que fueron objeto de
estudio, evaluando por un lado las fortalezas y debilidades internas, y por otro

las oportunidades y amenazas externas.

La finalidad del andlisis realizado fue el de obtener un diagnéstico preciso de los
aportes y logros obtenidos con los métodos de comunicacion que actualmente
se utilizan, evidenciar los aspectos vulnerables o problemas a superar, dar a

conocer lo que ofrece el entorno y las amenazas existentes.

Con la elaboracion del analisis FODA, se pretende ayudar a disefiar las
estrategias a seguir para utilizar las fortalezas en forma tal que las medianas y
grandes empresas puedan aprovechar las oportunidades, enfrentar las
amenazas y superar las debilidades, ya que permite el surgimiento de toda una

gama de planes de accidn estratégicos para lograr el éxito.

P

- [ Con formato: Centrado
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CAPITULO III

Propuesta de implementacion de intranet como un canal de comunicacién

interna para la mediana y gran empresa

3.1 Introduccién

La informacién es la base fundamental para que las empresas puedan coordinar
y evaluar sus actividades y estrategias a fin de alcanzar sus objetivos
comerciales y financieros, ésta tiene que ser confiable, precisa y sobre todo que

se encuentre disponible en el momento que un individuo o grupo lo requiera.

La intranet corporativa permite la colaboracién y publicacion sencilla de los datos
gque se generan en la empresa, mediante la utilizacion de tecnologias
combinadas, que habilitan a los usuarios de las organizaciones para que puedan
crear, administrar y construir facilmente sus propios sitios de informacion,

permitiendo que estén visibles para todos.

Por lo general las medianas y grandes empresas cuentan con sistemas de
computacion sobre estructuras de Redes de Area Local (LAN: Local Area
Network), lo que les brinda la posibilidad de contar con sistemas que facilitan el

manejo de la informacion.

El presente capitulo propone una nueva forma de manejar la informacién, para
impulsar a la empresa a trabajar con la tecnologia que actualmente se encuentra
disponible, la cual dado su costo/beneficio le entrega un valor agregado y puede
convertirse en una herramienta valiosa que le permita superar los problemas de

comunicacion interna que actualmente esta enfrentando.
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La solucién propuesta es el uso de "Intranet" ya que dadas sus caracteristicas

brinda multiples ventajas y beneficios tanto econémicos como administrativos.

3.2 Justificacion de la propuesta

La propuesta que se presenta, surge de la necesidad que tienen todas las
medianas y grandes empresas de ser capaces de competir en el mundo
globalizado, siendo necesario para ello contar con las herramientas necesarias

gue permitan un mejor uso de sus recursos al menor costo posible.

Dada la gran cantidad de datos que generan todas las empresas, sean del
tamafio que sean, se pudo comprobar que los métodos actuales de
comunicacion, manipulacion y traslado de la informacién, asi como la consulta
de datos, se estan quedando obsoletos, esto debido a que llevar un registro y
control de toda la papeleria que se genera requiere de tiempo, dinero, espacio y
personal encargado para salvaguardar la historia financiera, administrativa y

contable de la misma.

Por lo anteriormente expuesto se estima que este trabajo de investigacion
constituird un aporte valioso y significativo, para ayudar a resolver muchos de los
problemas de comunicacion interna a través del uso de intranet; herramienta que
permite unificar la informacion que generan cada uno de los departamentos que
componen la empresa y facilita la utilizacion de la misma en cualquier momento

gue se requiera y desde cualquier computadora.

33 Objetivo

Presentar una propuesta para crear un sistema de comunicacion interna a
través del uso de intranet que apoye de mejor forma el desempefio de los

empleados, ayudandolos a crear y entregar valor a los procesos medulares de
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la empresa, con el fin de optimizar los canales de comunicacion y resolver los

problemas de manejo, distribucién y consulta de datos.

3.4 Propuesta

Desarrollar una intranet empresarial ofrece una solucion eficiente a las
demandas del mercado, ya que incrementa la eficacia organizacional a través de
comunicaciones mas efectivas, que permiten mayor disponibilidad de la

informacion y una continua colaboracion interdepartamental.

3.4.1 Funcionamiento de intranet

En su definicidbn mas simple intranet es una red de computadoras, programas,
documentos y bases de datos que se agrupan y actualizan via internet, de
acuerdo a un estricto sistema de autorizacién y control que ha definido la
empresa. Estas se aprovechan de las herramientas en las que se basa internet
la cual ha debido su éxito a que da cabida a todo tipo de equipos (Mac, Pc, Unix,

etc.), fabricantes, redes y tecnologias.

La idea principal se basa en cargar todos los procesos que realizan los distintos
departamentos que conforman la empresa sobre uno o varios servidores, para
gue agrupen la informacién que se genera dia con dia, permitiendo que la
misma pueda ser consultada desde una computadora individual por cualquier
empleado en el momento en que éste la necesite, aunque pueda estar
localizada en distintas bases de datos, que podrian situarse incluso en distintas

ciudades o paises. (Véase figura 5)
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Figura 5

Funcionamiento de intranet
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Fuente: elaboracion propia, mayo de 2007.

La figura 5 muestra, un proceso simple al que con sélo ingresar a la pagina web
de intranet se pueden realizar multiples consultas, solicitudes, requerimientos,
etc. El acceso a la informacion es muy similar a la forma utilizada para internet,
por lo que esto supone que si se conoce el proceso para utilizar internet, sera
casi automatico empezar a utilizar intranet (con el ahorro en entrenamiento que

€s0 supone para la empresa).

Para mostrar de manera gréfica como funciona intranet, se presenta un

esquema ilustrativo del proceso de solicitud de vacaciones. (Véase figura 6)
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Figura 6
Proceso solicitud de vacaciones
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Fuente: elaboracion propia, mayo de 2007.

La figura 6, muestra un servicio tipico ofrecido por intranet, como es la solicitud
de vacaciones, en donde el empleado interesado se identifica por medio de su
usuario y contrasefia en la red de la empresa para poder acceder. Ya en la red
tiene disponibles una gama de servicios, de los cuales le interesa realizar una
solicitud de vacaciones, la cual consiste en un formulario electrénico que
requiere informacion basica para realizar el tramite, probablemente similar al

utilizado en papel y exactamente con el mismo objetivo.

Al ser ingresados los datos del solicitante se envia el requerimiento al jefe
inmediato para su aprobacion o rechazo. El jefe accede al mensaje recibido y
procede a realizar la accién pertinente: aprobar o rechazar la solicitud. Si es

aprobada el empleado recibird la notificacion correspondiente, y el
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Departamento de Recursos Humanos recibe la solicitud de aplicacién del
empleado con el visto bueno de su jefe. Si el requerimiento es rechazado el
empleado también serd notificado por el mismo medio. Este es un ejemplo
claro, de cOmo intranet permite la automatizacion de los procesos

administrativos. (Véase el flujograma del proceso en el anexo ll)

35 Implementacidn de intranet

351 Planificacion del proyecto

Como parte de la planeacion necesaria para instalar una nueva tecnologia de la

informacion se deberan responder a las siguientes interrogantes:

. ¢La empresa necesita una intranet?

" ¢La empresa esta lista para instalarla?

" ¢, Quién desarrollara el plan o propuesta?

" ¢Es necesario hacer la presentacién de la propuesta y vender el
concepto?

" ¢Es posible implementar la intranet inmediatamente?

. ¢, Cémo se van a monitorear los resultados?

Para dar respuesta a todo lo anterior se debe contar con informacion de la

empresa que permita:

. Marcar los objetivos y la utilidad que una herramienta como
intranet puede brindar a fin de alcanzar los resultados

empresariales deseados.
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" Definir e identificar la tipologia de productos, servicios y

comunicaciones que formaran parte de la intranet.

" Analizar los aspectos legales, la seguridad, la proteccion y el

acceso a los datos e informaciones.

" Analizar los costos y los beneficios de su creacion.

" Definir un grupo interdisciplinario que sera el encargado del
proyecto; el mismo debe estar conformado por desarrolladores de
aplicaciones, disefiadores graficos, soporte técnico, especialistas
en contenido, mercadeo, empleados responsables de los procesos
a mejorar o automatizar y un lider del proyecto, el cual debe estar
en constante comunicacion y coordinacién con las altas

autoridades de la empresa.

352 Requerimientos minimos

Antes de implementar un proyecto de intranet se deben verificar cuestiones

basicas como:

" Determinar y desarrollar la infraestructura necesaria, para lo cual
se tiene que tener una red basada en protocolo TCP/IP, que es el

que se requiere para conectarse a internet.

" Decidir el tipo de conexion remota que se va a establecer,

dependiendo de las necesidades de la empresa.
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" Determinar las necesidades de seguridad que habra que
implementar.
" Seleccionar a un proveedor de servicios de intranet.
. Elegir el hardware y software que se requiere para el

funcionamiento de la intranet, tales como: servidores, buscadores,
herramientas de conversion de documentos, bases de datos de

documentos y herramientas de autorizacion de registros.

" Determinar las necesidades de capacitacion del personal de la
empresa para garantizar el uso adecuado de esta nueva

herramienta.

a. Hardware

El equipamiento bésico indispensable para instalar una intranet es:

. Servidor de aplicacion
" Conexion a red de datos
" Equipo de los usuarios.

a.l Servidor de aplicacion

Es una tecnologia basica que proporciona la infraestructura y servicios clave a
las aplicaciones alojadas en un sistema. Este es el encargado de procesar las
peticiones de informacién que realizan los equipos clientes, las dirige a la base

de datos, procesa la respuesta y la envia de vuelta.
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Es posible distribuir la carga de trabajo entre varios servidores de aplicacion si
es que se requiere segun la cantidad de informacién que se tenga que
manipular, en el entendido que si se instalan dos o mas, siempre sera uno el que
unifique todos los accesos. Las especificaciones del o de los servidores
deberan ser: Intel 486+ o procesador DEC Alpha, NT Server version 4.0,
Microsoft SQL Server versién 6.5, 16 MB de RAM, 50 MB de espacio para SQL
Server y la instalacién de la base de datos bésica, sin embargo las mismas
seran definidas en funcion del volumen de los datos a ser almacenados, de los
requerimientos de memoria de los programas intranet y de los programas del

sistema operativo.

a.2 Conexion ared interna y/o externa

Una red informatica estd formada por un conjunto de computadoras
intercomunicadas entre si, que utlizan distintas tecnologias de
hardware/software. Los tipos de cables, de tarjetas, dispositivos, etc., y los
programas (protocolos) varian segun la dimension y funcién dentro de la red. De
hecho, una red puede estar formada por sélo dos computadoras, o por un

ndmero casi infinito.

Normalmente, cuando las computadoras estan en red pueden utilizar los
recursos que los demdas pongan a su disposicion (impresoras, médems), o bien
acceder a carpetas compartidas. El administrador de una computadora en red

puede decidir qué recursos son accesibles y quién puede utilizarlos.

Para poder comunicarse entre si, las computadoras o las partes de una red
deben hablar el mismo lenguaje o sea poseer los mismos protocolos. Aunque

en una misma red pueden convivir distintos tipos de ellos.
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a.3 Equipo de los usuarios

Son computadoras individuales que conforman la red de la empresa, y que
tendran acceso a la informacion que la intranet posea. Las caracteristicas que
debera poseer dependeran de la participacion que tendra dentro de la empresa,
por ejemplo, para un lector los recursos tecnologicos podrian ser: desde
Windows 95, NT Workstation o NT Server version 3.51 o superior; pero si es un
editor de la intranet sus elementos de trabajo deberdn ser méas robustos tales

como: Windows Nt Server o Windows NT Workstation versién 4.0 o mas.

Lo esencial es que todos los usuarios posean una computadora para poder
acceder y las personas que proveeran de informacion al portal cuenten con

mayores recursos para mantenerla actualizada.

b. Software

Este es quizas el aspecto mas novedoso, y se debera contar con los siguientes

elementos:
" Sistema operativo de los servidores y de los clientes
" Protocolos de comunicacion
. Software de seguridad
" Software para desarrollo
" Software intérprete para la intranet (Browser)
b.1 Sistema operativo

Es un programa que actia como intermediario entre el usuario y el hardware del

computador y su propésito es proporcionar el entorno en el cual el usuario pueda
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ejecutar programas. Entonces, el objetivo principal de un sistema operativo es,
lograr que el sistema de computacion se use de manera comoda, y el objetivo

secundario es que el hardware del computador se emplee de manera eficiente.

Es necesario distinguir dos tipos de sistemas operativos: el del sistema donde se
encontrara la intranet y el del sistema que poseen los equipos de los usuarios
que lo utilizaran. No importa que las computadoras posean diferentes versiones
de sistema operativo, la intranet debe ser adaptable a los diferentes recursos

que se posean.

b.2 Protocolos de comunicacién

Son un conjunto de reglas que permiten que uno 0 mas recursos intercambien
informacion utilizando la red fisica (cables y tarjetas de comunicacién). Dentro
de estas reglas existen formas por las cuales se puede identificar y distinguir
cada uno de los recursos y lo que ellos pueden ofrecer a todos los demas que se
encuentren en red.

Se necesita un software que establezca la comunicacion entre los distintos
elementos existentes en una red, sean estos clientes y/o servidores. El
protocolo que rige la mayoria de las intranets es el TCP/IP, ya que ofrece varias

ventajas dentro de las que se incluyen:
Provee conectividad entre diferentes plataformas y sistemas operativos.
" Brinda acceso a internet

. Posee capacidades de ruteo

. Soporta otros protocolos
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b.3 Software de seguridad

En una red interna la seguridad es facil de implementar, porque se deben
instalar controles y procedimientos basados en los roles del empleado. Algunos
usuarios so6lo se dedicaran a observar y otros a contribuir, ademas existiran

areas restringidas y otras publicas.

b.4 Software para desarrollo

Existe una gran variedad de ellos, su seleccion dependera del ambiente en que
se vaya a desarrollar y no del ambiente en que se vaya a utilizar; sin embargo,
cabe sefialar que la industria de software ha puesto, en los Ultimos afios, un
énfasis especial en la construccion de programas para desarrollo de productos
gue se integren a versiones Web (utilizadas en internet), de una manera muy
facil y rdpida. Los ultimos aparecidos en el mercado, apuntan a facilitar la

programacion de la conectividad de las versiones Web, con bases de datos.

Es importante sefialar que el uso de estos nuevos programas, también requiere
de mayor potencia del hardware y software del equipo para el desarrollo del
sistema. Esto se refiere a memoria, cantidad de instrucciones permitidas y

velocidad para ejecutarlas.

Entre los programas de desarrollo también existen aplicaciones
complementarias, tales como: editores de video, de sonido, de animacion etc.,
gue sirven para desarrollar estas aplicaciones e introducirlas en el Web para uso

del cliente.
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b.5 Software intérprete (browser)

Son programas que permiten navegar, revisar y visualizar los distintos portales o
sistemas de informacion existentes en la red local intranet o en internet. Tienen
la ventaja de realizar esta funcion de una manera exhaustiva, facil y dindmica,
ademas poseen otras funciones definidas que permiten, imprimir, grabar, copiar,

etc., desde cualquier servidor remoto.

Los software intérpretes mas conocidos son:

" Netscape Navigator
" Internet Explorer
. Mosaic

Ademas de otros menos conocidos y de menor calidad. Estos programas
también permiten al usuario activar o desactivar aplicaciones especificas que
atentan contra la seguridad de su propio equipo y configurar el programa para

acceder a otros servicios activos en la red.

3.6 Seguridad en intranet

Las intranets aportan un valor sin precedentes a la distribucion de la informacién,
la automatizaciéon de los grupos de trabajo y el acceso a la informacion
corporativa. Sin embargo la facilidad de acceso a la informacion que permiten
las intranets supone un aumento del riesgo de robo, pérdida o corrupcién de la

informacion que se incluye.
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Con el fin de evitar este riesgo, existen mecanismos de seguridad que no se
deben olvidar y que deben ser incluidos dentro de las politicas que se

implementaran.

Las politicas de seguridad deben incluirse en documentos que describan
principalmente, la forma correcta del uso de los recursos de un sistema de
coémputo, las responsabilidades y derechos tanto de usuarios como
administradores, ademas deben informar acerca de lo que se va a proteger y de
lo que se esta tratando de proteger, éstos documentos son el primer paso en la

construccion de cualquier esquema de seguridad eficiente.

Las politicas de seguridad deben abarcar los siguientes niveles:

. Fisico
. Humano
" Légico

Todos ellos son sumamente importantes, y el prescindir de cualquiera de ellos

puede resultar en tragicas consecuencias.

36.1 Nivel fisico

Es preciso establecer un perimetro de seguridad a proteger, y que la proteccion
sea la adecuada. De no ser posible debe asegurarse como minimo el acceso
fisico inmediato, ésta es siempre una necesidad primordial y deben de tomarse
precauciones basicas para evitar agentes dafiinos que afecten una

computadora, hasta la proteccion del acceso a personas ajenas.
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La defensa contra agentes nocivos conlleva tanto medidas proactivas (limitar el
acceso) como normativas de contingencia (por ejemplo, que hacer en caso de
incendio), o medidas de recuperacion (realizar copias de seguridad). EIl grado
de seguridad solicitado establecera las necesidades: desde el evitar el café y el
tabaco en las proximidades de las computadoras hasta el establecimiento de
sistemas de proteccion redundantes, control de acceso a la sala de servidores y
mantenimiento de personal de vigilancia con equipamiento sofisticado.

Esto incluye entre otras cosas:

] Condiciones medioambientales (temperatura, humedad, polvo,
etc.).
" Prevencion de catastrofes (incendios, tormentas, cortes de fluido

eléctrico, sobrecargas, terremotos, etc.).

] Limitacién de acceso (llaves, control de personal, listas de acceso,
etc.).

" Vigilancia (cAmaras, guardias, etc.).

" Sistemas de contingencia (extintores, fuentes de alimentacién

ininterrumpida, estabilizadores de corriente, fuentes de ventilacién
alternativa, etc.).

" Sistemas de recuperacion (copias de seguridad, redundancia,
sistemas alternativos geograficamente separados y protegidos,
etc.).

" Entradas y salidas de material (elementos desechables,

consumibles, material anticuado, etc.).

Lo mas importante es recordar que, quien tiene acceso fisico a una computadora
o servidor tiene control absoluto del mismo, por ello s6lo deberdn acceder

aguellas personas que sean estrictamente necesarias.
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3.6.2 Nivel humano

En este nivel se deben de considerar varios sub-niveles, dentro de los cuales se

encuentran:

a. El administrador o responsable directo del sistema

Esta persona debe tener acceso directo al sistema ya que el buen estado del
mismo depende de él. Debe tener un control absoluto ya que es quien asume la
responsabilidad del funcionamiento, en principio deberia ser la Unica persona
con acceso, y si es preciso, deberia haber mas de uno para cubrir emergencias

(enfermedades, vacaciones, etc.).

Debe recordarse que esta persona tiene acceso fisico y los conocimientos
precisos, por lo tanto el control absoluto es irremisible, lo que supone que debe
ser una persona equilibrada y de maxima confianza, con todo lo que ello

conlleva.

b. Los usuarios del sistema

La mejor seguridad es eliminar todo acceso, pero este no es el caso habitual,
gue exige que muchas personas puedan acceder a los recursos protegidos.
Para evitar tener que dar la posibilidad de un control absoluto a muchas
personas, la solucidon generalmente usada es establecer sistemas de acceso
parciales o por niveles con menores requisitos de seguridad. En este caso, los
usuarios siguen teniendo control absoluto sobre el sistema, pero el nivel de
acceso es mucho menor, disminuyendo asi la repercusion de un eventual

compromiso y la importancia de la responsabilidad con la que tienen que cargar.
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En este sentido se deben establecer distintos niveles de importancia para los
usuarios en base al grado en que comprometen la seguridad, tratando a cada
uno de ellos correspondientemente. Es también imprescindible que todos los
gue tengan acceso sean conscientes del grado en que son responsables de la
seguridad del sistema y de la forma en que pueden comprometerla, nadie que
no esté dispuesto a asumir dicho compromiso deberia tener acceso bajo ningin

concepto.

C. Personas relacionadas que no usan el sistema

Basicamente, estas se dividen en dos:

" El personal ejecutivo de rango superior que delega en personal

subordinado las tareas de trabajar con la computadora.

" El personal de mantenimiento general su acceso al perimetro
protegido deberia ser lo mas restringido posible y sélo autorizarse

Si es necesario.

d. Personas ajenas al sistema

Estas personas nunca deberian acceder. De hecho, son estas personas la
justificacion de la existencia de todo el sistema de seguridad; sin embargo
pueden existir circunstancias especiales (como ayuda en la solucion de
problemas por parte de personal externo), que asi lo ameriten y las cuales

deben de tomarse en cuenta.
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3.6.3 Nivel l6gico

Este nivel incluye las medidas de acceso y politicas de empleo de los recursos
protegidos, asi como la distribuciobn de la responsabilidad correspondiente
a cada persona. Este nivel es preciso en todos los entornos donde se debe

proteger un recurso al que deben acceder muchas personas.

El establecimiento de politicas de acceso y reparto de la responsabilidad a este
nivel es muy importante por cuanto va a definir las necesidades informéticas de

seguridad y puede centrarse en dos aspectos fundamentales:

a. Reparto de responsabilidad

El primer aspecto a decidir es como se va a repartir la responsabilidad en el uso
de los recursos; es decir, qué personas van a tener acceso, y en qué medida.
Se pueden establecer varias categorias en cuanto a las politicas mas comunes

que son:

a.l Todos tienen acceso a toda la informacion de la empresa

Desgraciadamente uno de los mas comunmente utilizados, incluso
involuntariamente. Todos los usuarios tienen acceso al sistema con todos los
privilegios y son por tanto administradores del mismo con poder absoluto sobre
él. No hace falta decir que éste es el sistema menos seguro y mas peligroso y

gue hay que intentar evitarlo siempre que sea posible.
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a.2 Dos niveles de acceso privilegiado y normal

Una persona o grupo de personas tienen acceso absoluto, mientras que el resto
de personas solo puede acceder a un conjunto limitado de recursos determinado
por los administradores con privilegios. En este caso, el riesgo maximo reside
en las personas con acceso privilegiado y conviene reducir el numero de las
mismas al minimo. Sin embargo, también existe un riesgo asociado a los
usuarios normales, este directamente proporcional al espectro de recursos al
gue tienen acceso y que pueden controlar. Es muy importante pues, en este
caso disponer de administradores calificados que definan cuidadosamente a qué
recursos acceden los usuarios y verifiguen que no puedan tener acceso a nada

gue no sea estrictamente necesario.

a3 Varios niveles de acceso

Finalmente, en ocasiones el problema puede ser complejo, siendo necesario
disponer de varios niveles jerarquicos, podrian establecerse asi varios niveles de
delegaciéon de la responsabilidad. En éste caso, cada persona es
administradora de un dominio de seguridad, asumiendo la responsabilidad del
mismo y tomando parte en la responsabilidad total de manera proporcional a la

importancia del dominio que controla.

El problema con cada uno de estos enfoques es que a medida que se intenta
obtener un control mas estricto, se precisa usar sistemas mas complejos,
disponer de una mayor cantidad de personal debidamente formado, y la
evaluacion del grado de responsabilidad de cada persona se dificulta. Una
consecuencia de este problema es que proliferan los sistemas de seguridad
inapropiados al ser dificil evaluar hasta qué punto un sistema se adecua al

modelo y necesidades que se han definido.
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b. Control de acceso

Una vez definida la forma en que se va a distribuir la responsabilidad el siguiente
paso es definir de qué forma se va a implementar la misma, y qué ambitos se

deberéan controlar.

La delegaciéon de autoridad puede hacerse en muchas formas, y es preciso
decidir cual de ellas es la mas apropiada, definiendo a qué dominios de
informacion accede cada persona sobre la que se ha delegado responsabilidad y
cémo se controla el que cada una de ellas no pueda acceder a nada fuera de su

dominio.

En ese sentido se pueden distinguir varias estrategias basicas:

b.1 Delegacidn absoluta para un ambito geografico limitado

Es similar a una empresa organizada por sucursales, donde cada una es
relativamente autbnoma, y gestiona todos los aspectos de seguridad de su area
de influencia.

b.2 Delegacién de un area de responsabilidad funcional

Seria como una empresa en que cada departamento asume responsabilidad

sobre una parte determinada del proceso de generacion del producto final.
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b.3 Mezclas de las dos anteriores

Podria ser una universidad que delega la responsabilidad de la seguridad de
cada facultad sobre un centro de célculo local en que cada persona se encarga

de un aspecto de la misma.

Obviamente, el sistema mas cémodo para delegar es el primero, ya que requiere
un minimo de configuracion, lo justo para definir oficinas alejadas y que
funcionan auténomamente. El problema es que puede dar demasiada
autonomia a una persona o entidad que no deberia tenerla. Ademas favorece la
proliferacion de politicas locales de seguridad que pueden ser conflictivas o

contradictorias.

Una delegacion funcional requiere una disecciébn minuciosa y un conocimiento
detallado del sistema para definir compartimentos funcionales y asignar
privilegios en un é&rea sin comprometer otras. Por otro lado, favorece la
dispersiébn de una politica comdn, aunque requiere un mayor esfuerzo de

coordinacién para mantener la armonia del sistema.

Los enfoques mixtos son los mas versatiles, y bien manejados pueden ser los
mas poderosos facilitando una division jerarquica de la responsabilidad
administrativa, pero también van a requerir un mayor esfuerzo de configuracion y
coordinacion para evitar que acaben convirtiéndose -con gran facilidad- en un

monstruo anarquico, desorganizado e incontrolable.

c. Control de contenido

Es necesario establecer que persona o personas seran las encargadas de

cargar la intranet con la informacién de la empresa, para que la misma sea real,
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confiable y segura, esto con la finalidad de garantizar a los usuarios que los

datos que alli se encuentran son veridicos.

3.7 Protecciéon de intranet

Cualquier intranet es vulnerable a los ataques de personas que tengan como
proposito destruir o robar datos empresariales. La naturaleza sin limites de
internet y de los protocolos TCP/IP son los que exponen a una empresa a este
tipo de agresiones. Las intranets requieren varias medidas de seguridad,
incluyendo las combinaciones de hardware y software que proporcionan el
control del tréfico; la encriptacidén y las contrasefias para convalidar usuarios; y
las herramientas del software para evitar y curar de virus, bloquear sitios

indeseables, y controlar el trafico electrénico.

A continuacion se presentan algunos de los mecanismos de defensa mas

recomendados para garantizar la seguridad de una intranet:

3.7.1 Corta Fuegos (Firewall)

El término genérico usado para denominar a una linea de defensa contra
intrusos, es una combinacion de hardware/software que controla el tipo de

servicios permitidos hacia o desde la intranet.

Los corta fuegos resguardan a las intranets de los ataques iniciados contra ellas
desde Internet, estan diseflados para protegerlas del acceso no autorizado a la
informacion de la empresa, y del dafio o rechazo de los recursos y servicios
informaticos. También impiden que los usuarios internos accedan a los servicios

de internet que puedan ser peligrosos.
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3.7.2 Servidor sustituto

Es una parte integral de muchos de los sistemas de seguridad, ya que se coloca
un corta fuegos y actia como intermediario entre computadoras en una intranet
e internet. Soélo este servidor y no todas las computadoras individuales en la
intranet, interactda con internet, de este modo la seguridad se puede mantener
porque es mas facil protegerlo. Los administradores pueden configurar
servidores sustitutos que puedan utilizarse para diferentes usos, ellos deciden

que servicios de internet deberan atravesar y cuales no.

3.7.3 Encriptacion

Un medio de asegurar una intranet es usar la encriptacion, o sea alterar datos
para que solo alguien con acceso a codigos especificos pueda descifrarlos y
comprender la informacién. Esta alternativa se utiliza para almacenar y enviar
contraseflas para asegurarse de que ninguna persona pueda entenderla,
Ademas se usa para dirigir el comercio en internet y proteger la informacion de

la tarjeta de crédito durante la transmision.

Las claves son el centro de la encriptacion, estas son férmulas matematicas
complejas (algoritmos), que se utilizan para cifrar y descifrar mensajes. Si
alguien cifra un mensaje sélo otra persona con la clave exacta sera capaz de
descifrarlo. Hay dos sistemas de claves basicos: criptografia de claves secretas

y de claves publicas.

3.7.4 Las contrasefias y los sistemas de autenticacion

Una de las primeras lineas de defensa de una intranet es usar la proteccion de

las contrasefias. Varias técnicas de seguridad, incluyendo la encriptacion
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ayudan a mantenerlas a salvo. También es necesario exigir que las contrasefias
se cambien cada 10 6 12 dias, que no sean faciles de adivinar o palabras
comunes del diccionario, y sobre todo que no se revelen. La autenticacion es el
paso adicional para verificar que la persona que ofrece la contrasefia es la

persona autorizada para hacerlo.

El servidor cifra la contrasefia que recibe del usuario, utilizando la misma técnica
de encriptacion empleada en la tabla de contrasefias del mismo y las compara.
Si los resultados encajan, el usuario tiene permiso para entrar en el sistema,

sino significa que el usuario no tiene permisos.

Los nombres y contrasefias de los usuarios en una intranet se almacenan dentro
de un formulario de tablas en un archivo que se encuentra en un servidor que

verifica las contrasenas.

3.75 Software para detectar virus

Los virus son el mayor riesgo en la seguridad de las intranets ya que pueden
dafiar datos, ocupar y consumir recursos, e interrumpir operaciones. El software
para examinar virus basado en el servidor y en el cliente poseen dispositivos que
ayudan a proteger a la intranet, se ejecuta en un servidor dentro del corta
fuegos, el software no comprueba la posible existencia de virus en cada paquete
gue ingresa ya que eso seria imposible. En su lugar, s6lo comprueba aquellos
paquetes enviados con los tipos de servicios y protocolos que indican que un
archivo puede encontrarse en el proceso de transferencia desde internet, si se
detecta que el archivo estd libre de virus, se le permite pasar. Si se encuentra

gue tiene virus, no se le permitira entrar en la intranet.
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El software antivirus también deberia ejecutarse en computadoras individuales
dentro de la intranet porque es posible que se pueda introducir un virus en una

pc a través de diskettes, cd’s, etc., que luego podrian trasladarse a la intranet.

3.8 Plan de Accidn paraintegrar intranet en la empresa

38.1 Seleccién de los procesos iniciales

En esta etapa, el objetivo es realizar un analisis de los posibles procesos a
incluir en la intranet, en su etapa inicial. Es fundamental identificar aquellos
tradicionalmente realizados en papel, con el fin de lograr que un porcentaje
mayor de empleados principie a utilizarla.

El objetivo es lograr paulatinamente la integracion de diferentes dependencias al
proyecto, e ir logrando en forma paralela un cambio de cultura a fin de que las
aplicaciones a desarrollar contribuyan a mejorar los procesos empresariales
existentes y que permitan generar nuevos modelos de negocio, al aumentar la
velocidad en la comunicacion, en la toma de decisiones y al eliminar barreras

para trabajar en equipo.

Al seleccionar estas aplicaciones, es importante realizar un estudio de los
usuarios propietarios y usuarios finales, enfocandose en el nivel de compromiso
con el proyecto y su grado de cultura informatica, lo anterior para evitar que este

sea un obstaculo inicial en el proyecto.

3.8.2 Procesos aincluir en intranet

Los procesos operativos organizacionales son los principales candidatos a

formar parte de las aplicaciones intranet, de esta forma, los diferentes agentes

participantes del proceso, cuentan con mecanismos claros para la realizacion de
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cada actividad involucrada, y se tiene también un registro de eventos. Esto
permite agilizar y controlar la ejecucién de tareas, mientras se hace posible la
identificacion de cambios y requerimientos en los flujos de trabajo operativos.

Los procesos que se pueden identificar para incluirse en intranet son:

. Los procesos de negocio que involucran la produccion, distribucion
y actualizacion de informacion tradicionalmente llevada en papel.
Ejemplos de ello lo constituyen: los directorios de empleados,
clientes y estudiantes, boletines, periddicos y servicios, naoticias;
manuales de uso y especificaciones; listas de precios, material de
apoyo de ventas y mercadeo, reportes y listados de consulta
frecuente o eventual, manuales de procedimientos, funciones y
politicas corporativas, formas, formatos y plantillas, y solicitudes de

procesos.

" Procesos que requieren consolidar informacién de diversas fuentes
para la toma de decisiones. Un ejemplo ilustrativo es realizar una
cotizacion, para lo cual es necesario disponer de informacion sobre

articulos, clientes y la industria.

. Algunos procesos de planeamiento dentro de la empresa requieren
de un alto grado de comunicaciéon y colaboracion entre sus
empleados, tal como disefio de nuevos productos, redisefio de
procesos y proyectos de ingenieria. Este tipo de procesos son de
gran beneficio si estan incorporados en la intranet, en especial si
las personas involucradas se encuentran geograficamente

dispersas.
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" Otros procesos como busquedas de informacidn y aplicaciones
cliente / servidor de uso frecuente y generalizado, pueden estar en

la intranet.

Algunos ejemplos de aplicaciones a desarrollar para intranet son:

" Actas y acuerdos.

" Reglamentos internos.

" Calendarios laborales como fechas de pago, asuetos, feriados.
. Consultas al presupuesto.

" Manuales de instalacién de software institucional.

" Manuales de procedimientos de las diferentes dependencias.
" Informacioén sobre Seminarios, Conferencias, Congresos.

" Soporte Técnico.

" Foros de discusion.

" Cuestionarios.

. Formularios electrénicos.

. Boletines y noticias.

" Solicitudes internas de servicios.

. Cursos virtuales.

. Evaluaciones de personal.

" Secciones de Busqueda.

" Consultas a bases de datos.

" Directorios telefénicos, etc.

383 Disefio y funcionalidades de las aplicaciones en intranet

La intranet debe poseer una estructura logica y funcional para toda la empresa,
por esta razon es necesario establecer estandares de disefio, navegacion y

controles de contenido. Sobre los estandares, es necesario:
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" Desarrollar una pagina Web, exclusiva para las aplicaciones de
intranet.

" Diseflar un logo representativo de intranet, el cual debe estar

incluido en todas las paginas que la conforman, con el objetivo de
brindar claridad, identificacion y diferenciacion. Este logotipo, debe

tener un enlace a la pagina principal de intranet.

" Definir el formato a utilizar para todas las paginas generadas, el
cual debe incluir el tipo, color, estilo y tamafio de la letra, de la
pantalla, de las imagenes, los colores de fondos, encabezados,
pies de péagina y comentarios, asi como los enlaces que es

necesario colocar para proveer una navegacion organizada.

" Cada pagina debe contar con un botdn de blsqueda.

" Estructurar y desarrollar pantallas de disefio para los principales
tipos de pagina, es decir paginas de consulta, de inclusiéon de

informacion, de realizacion de procesos, entre otras.

. Establecer el lugar en el cual se almacenaran los archivos.

En esta etapa es conveniente contar con el apoyo de profesionales en disefio de
paginas web, para lograr elaborar una intranet acorde con los requerimientos
técnicos y de uso de la empresa, para que los empleados puedan usar sus
aplicaciones como parte de sus tareas cotidianas ya que la eficiencia con la que

naveguen podria determinar su productividad. (Véase figura 7)
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Figura 7

Ejemplo de disefio de pagina web
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS i

MEHU PRINCIPAL ¥ CURSOS ONLNIE IMPLEMENTADOS - SEMESTRE 2006-1
I Pagina principal Escrito por Wiliam Joel
Wiednesday, 14 September 2005

I Contacto —
|

REGISTRO

Usuario

e *1 L& Facuttad de Ciencias Administrativas, a través de la Oficina del Campus Virtual v en

coordinacion can los docentes ha implementado Cursos en Linea. Los cursos abarcan a pregrada
v postarade, para acceder a este servicio los alumnos deberdn incribirse en la Oficina del Campus
LW “irtual de ks Facutad v se lez ertregard su usuario y cortrasefia personal

<<RELACIOH DE CURSOS »>>

Cl
Sl # PRACTICAS PROFESIONALES

Eserito por Willam Joel
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Wiy, B st 275
Ingresar - N

x El Servicio de Intranet de la Facuttad de Cienciss Administrativas pone al servicio de Estuciantes v

Egresados el sistema Jobline, en el cual accederdn a Bisgueda de Practicas Profesionales v Oferta
Laboral gue las empresss pablicas v privadas soliciten & la Facultad, Mayor Informacian a la Oficing
de Asesatia v Orientacidn al Estudiante - OF 4YOE

Acceso al Sistema Jobline

% INTRANET DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escrito por YWilliam Joel

Manday, 22 August 2005

El Irtranet de la Facultad de Ciencias Administrativas e un nuevo medio de comunicacién digital, el
cual permitird comunicacion entre k Comunidad Universitaris de la FCA v poner & su disposicion
infarmacion institucional, Précticas Profesionales, materiales, apuntes, trabajos que se desee dar.

20uienes tendrin acceso a ella?

A diferencia que el Portal Web de |a Facultad = la cusl tiene acceso cualguier persona, a |a Intranet =olo ingresan
Autoridades, Docertes, Estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas previamente registrados v habiltados
con su clave

# CAMPUS VIRTUAL

Escrito por YWilliam Joel
Manday, 22 August 2005

PHBSSIE| Campus Wirtual de la Facuttad estd destinado ser una herramienta téenoldgica de spoyn para
e, : - £

e A, S M S A=

universitaria & grandes sectores de |a poblacidn por medio de métodaos tedrica-practicos de
transtmision y evaluacion de conocimisntos v de la creacién de grupos de aprendizaje que
trabajaran dentra o fuera de los plarteles universitarios. Acceso al Campus Yirtual

[+1

(C)2005 Intranet - Facuttad de Ciencias Administrativas Disefiado por el Lic. William Aguayo Mucha

&l 4 Internet

Fuente: http://administracion.unmsm.edu.pe/intranet/index.phpoption, junio de 2007
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3.8.4 Puesta en marcha de un plan piloto

La estrategia de establecimiento abarca una capacitacion al usuario propietario,
de tal forma que se identifique como tal. Entendiéndose como usuario
propietario, el encargado de administrar la informacion del proceso a automatizar

en la intranet.

Posteriormente el equipo de trabajo selecciona en forma estratégica las posibles
dependencias candidatas a utilizar las aplicaciones. El usuario propietario
debera capacitar a los funcionarios de estas dependencias y se inicia el

proceso.

Las aplicaciones durante esta fase de plan piloto son evaluadas y probadas por
los usuarios y mejoradas por el equipo encargado, incluyendo si es necesario el
desarrollo de nuevas funcionalidades, de tal forma que se encuentren

preparadas para ser utilizadas por toda la empresa.

Luego se debera proceder con la evaluacién de los resultados para comprobar
los beneficios, perspectivas y expectativas de intranet, para lo cual deberan
estar presentes todas las personas que participaron de una u otra manera en el
plan piloto, ya que esto brinda la oportunidad de mejorar y retroalimentar el

proyecto.

3.85 Ampliar el uso de intranet a toda la empresa

Concluido el plan piloto, evaluados los resultados e implementados los cambios,
la aplicacién intranet debe extenderse a toda la empresa, para esto es necesaria
una adecuada capacitacion a todos los departamentos o areas y la difusion de
su uso, con el objetivo de que todos los miembros de la organizacién estén

informados de su existencia y de los servicios que brinda.

_ - ( Eliminado: 1




85,

Esta difusién, puede lograrse mediante estrategias como las siguientes:

" Si se cuenta con un departamento de Mercadeo utilizarlo para que
apoye la labor promocional, o bien que la misma quede a cargo del

equipo interdisciplinario que desarrollo el proyecto.

" Promover el uso de intranet entre los altos ejecutivos y directivos

en reuniones con los empleados y en juntas directivas.

. Organizar incentivos por el uso de la intranet.

" Mantener el sitio actualizado con noticias de interés empresarial y

organizacional.

" Contar con temas de interés para todos, por ejemplo promoviendo
la creacion de foros de discusion sobre deporte, poesia, musica,

temas de actualidad, entre otros.
Es importante que todos en la empresa utilicen la intranet, esto es algo que se
debe de priorizar y planificar gradualmente, hasta llegar a obtener una cobertura

total.

3.8.6 Mantenimiento de intranet

El mantenimiento de intranet radica en dos puntos:

a. Actualizacion de la informacion presentada en intranet

La informacién debe ser actualizada por los usuarios propietarios, los cuales son

los responsables de este proceso. Se debe contar con el compromiso del
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personal para la actualizacion de la intranet mediante una adecuada

capacitacion, motivacion y apoderamiento.

b. Mantenimiento de las aplicaciones y de la plataforma tecnolégica

Esta tarea puede llevarse a cabo, mediante outsourcing, (sub-contratacion), o a
través del servicio que brinda el departamento de informatica. El objetivo es
garantizar el adecuado funcionamiento de servicios como la red, el correo
electrénico y demas herramientas necesarias para el aprovechamiento 6ptimo
de intranet. Los desarrolladores de las aplicaciones seran los que daran soporte
a cualquier problema presentado en las mismas, asi como también deberan
desarrollar nuevas funcionalidades y servicios a las aplicaciones existentes,

demandadas por los duefios y responsables de los procesos.

Los directivos de la empresa, deben definir las nuevas labores del personal
encargado del mantenimiento respectivo, para garantizar que este se realice
exitosamente, y que no sea solo el compromiso de algunos miembros de la

organizacion identificados con el proyecto.

Para llevar a cabo este mantenimiento, es necesario evaluar la necesidad de
capacitacion del personal en diferentes herramientas tecnoldgicas, las cuales

permiten hacer esta labor desde el propio escritorio y en una forma mas efectiva.

Es importante en esta fase contar con mecanismos de medicion que
retroalimenten el proceso de mantenimiento, para asi fortalecer las areas de

intranet de mas uso y eliminar o mejorar las de menor uso.
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3.8.7 Inversion minima requerida

Inversion inicial para una intranet de 30 equipos

Equipos Clientes
Protocolo TCP/IP
Software Interprete
CPU

Memoria

Disco Duro
Sistema Operativo
Otros

Total

Servidor de Aplicacion
Hardware

Software

Licencia

Instalacion del software

Soporte técnico

Otros servicios de software (correo
electrénico, noticias, corta fuegos,
busqueda, soporte, chat, etc.)
Otros

Total

Creacion del contenido
Editores HTML

Editores graficos
Administracion del sitio
Herramientas Java
Otras aplicaciones

Total

Para 30

Unitario equipos
$150.00 $4,500.00
$85.00 $2,550.00
$360.00 $10,800.00
$220.00 $6,600.00
$250.00 $7,500.00
$85.00 $2,550.00
$50.00 $1,500.00
$1,200.00 $12,000.00
Para 2

Unitario servidores
$600.00 $1,200.00
$50.00 $100.00
$50.00 $100.00
$70.00 $140.00
$680.00 $1,360.00
$50.00 $100.00
$1,500.00 $3,000.00
Sobre la

Inicial marcha
$175.00 $250.00
$70.00 $150.00
$90.00 $150.00
$35.00 $60.00
$50.00 $100.00
$420.00 $710.00

87,
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Sobre la
Costos de entrenamiento Inicial marcha
Capacitacién para uso de intranet $200.00 $400.00
Capacitacion para publicacion de
intranet $300.00 $550.00
Desarrollo de las aplicaciones $300.00 $550.00
Mantenimiento de los servers $178.00 $300.00
Centros de ayuda $250.00 $500.00
Otros $100.00 $250.00
$1,328.00 $2,550.00
Resumen de la inversidon

30 pc’s en red $12,000.00

2 servidores de aplicacion $3,000.00

Creacion del contenido $1,130.00

Costos de entrenamiento $3,878.00

Total $20,008.00

Tasa de cambio vigente por $1.00 Q7.71

Inversion en moneda nacional Q154,261.68

3.8.8 Retorno de lainversiéon

Medir el retorno de la inversion de una intranet es una tarea imposible si quiere

elementos, muchos de ellos intangibles, y por lo tanto su costo y beneficio

Cada vez mas empresas, tanto grandes como medianas, han comenzado a
implementar este tipo de soluciones que quizas pueden variar en su sofisticacion
y amplitud, pero que apuntan hacia un mismo objetivo: aumentar la

productividad y reducir costos.
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En general, el retorno de la inversién de una intranet puede dividirse en dos
grandes categorias: reducir costos, 0 aumentar ingresos. Aunque los beneficios
por el lado de los ingresos no deben ser descontados, es mejor enfocarse en el
area mas obvia y visible que es la reduccion o el evitar costos; los cuales
pueden ser divididos en dos sub-categorias: ahorros pesados y livianos. Los
llamados pesados son aquellos que dan como resultado de evitar la impresién y
distribucion de documentos impresos, y los ahorros livianos derivados de una
mejora en el acceso a la informacién, comunicacion, colaboracion, toma de

decisiones, etc.

El ahorro que presupone una intranet varia de una empresa a otra ya que no
existe un criterio Unico de creacion y administracion de esta herramienta, Sin
embargo, aunque la medicion que se realice no sea exacta, si es posible
aproximarse a cuantificar el retorno de la inversién potencial de una intranet a

través de;

" La creacion de una intranet piloto: ello permite saber cual es el
costo de las tecnologias, identificar los costos verdaderos de
mantener el sistema y asi obtener una idea del periodo aproximado
de retorno de la inversion, ademas es mucho mas facil convencer a
los directivos para que inviertan en un proyecto de este tipo que en

uno de grandes dimensiones.

" Investigar los costos implicados en un pequefia lista de procesos
de la empresa y llevar a cabo experimentos para medir los ahorros
que se deducen de migrar dichas comunicaciones a un sistema
digital, esto significa medir el beneficio generado por la intranet en
areas especificas como compras, administracién, ventas,

produccion, impresion o distribucion. Luego presupone los
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resultados de esos estudios en éareas afines para finalmente

calcular el retorno de la inversion en toda la empresa.

" Centrarse en aplicaciones que puedan generar beneficios o
disminuir costos. EIl beneficio de esta tercera opcién es que
ademas se puede medir por qué fallan las aplicaciones y tener la

opcién de mejorarlas.

¢,Por qué seguir uno de estos tres procesos? ¢Por qué no calcular el retorno de
la inversion como se haria con otro tipo de proyecto? Porque el calculo del
retorno de la inversidon de una intranet derivado de alguno de los tres modos
arriba propuestos se ajustara mas a la realidad que el derivado de una férmula

genérica.
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CONCLUSIONES

Se comprob6 que las principales causas de las deficiencias
encontradas en el manejo de la informacion en algunas de las
medianas y grandes empresas que operan en Guatemala, son: la
carencia de herramientas tecnoldgicas modernas y a bajo costo
que permitan responder a los nuevos retos de un mercado

globalizado; y la falta de disposicién o recursos para adquirirlas.

Se determind que, para que las medianas y grandes empresas
puedan superar los problemas de comunicacion interna que
actualmente las aquejan es imprescindible que realicen un
diagnostico de los métodos y procedimientos que en este momento
utilizan a fin de descubrir cuales no responden a las necesidades

actuales.

Luego del estudio efectuado se logré establecer que, en la mayoria
de las empresas que se consultaron existen serias limitantes en la
manera en que se divulga, manipula, traslada y resguarda la
informacion. Lo anterior genera grandes deficiencias como:
duplicidad de tareas, tiempo util desaprovechado, extravio o
deterioro de documentos valiosos, y sobre todo demoras en la
prestacion de servicios; transformandose todo lo anterior en

pérdidas importantes de recursos.
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Se logro establecer que, existe una apertura por parte de las
medianas y grandes para implementar nuevas tecnologias que les
permitan hacer mas eficientes sus procesos, sobre todo las que no
requieren de grandes inversiones, que son faciles de instalar y que
les permite hacer un mejor uso de las herramientas con las que ya

cuentan.
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RECOMENDACIONES

Las medianas y grandes empresas deben investigar e invertir en
herramientas como intranet, la cual permite mejorar
significativamente muchos de los procesos que a diario realizan las
empresas, y cuyo costo no es tan significativo como implementar

grandes y complejos sistemas de computacion.

Las medianas y grandes empresas deben implementar una
intranet corporativa, ya que ésta permite una comunicacién mas
rapida, organizada y eficiente, a través de medios menos costosos;
por estas razones una empresa, que quiera seguir siendo
competitiva, no puede pasar por alto los beneficios potenciales que
le proporcionaria la instalacion de esta valiosa herramienta que se
encuentra a su alcance y que es capaz de optimizar a niveles

nunca imaginados los procesos y la toma de decisiones.

Las medianas y grandes empresas deben hacer uso de la
tecnologia intranet a fin de fomentar una cultura entre los
empleados que ayude no so6lo; a lograr una plena identificacién con
la empresa y con la razon de ser de ésta, sino también que permita
mejorar los procesos internos actuales, para aumentar la
productividad de las personas, y repercutir positivamente en la
disminucién de costos con el propésito de facilitar la permanencia y

competitividad en el mercado.
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Las medianas y grandes empresas deben mantenerse
actualizadas con respecto a los cambios tecnolégicos que
constantemente se dan, analizarlos y determinar si se ajustan a
sus necesidades, y a las implementaciones ya existentes. Y tomar
medidas tanto estratégicas como financieras para corregir las

necesidades tecnolégicas oportunamente.
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GLOSARIO

1. Anfitrion (host)

Servidor que provee de la informacion requerida para realizar algun
procedimiento desde una aplicacién cliente a la que se tenga acceso de diversas
formas (ssh, FTP, www, email, etc.). Al igual que cualquier computadora

conectada a internet, debe tener una direccion o nimero IP y un nombre.

Un anfitrién, es un computadora directamente conectado a una red y que efectia
las funciones de un servidor, y alberga servicios,como correo electronico, grupos
de discusién Usenet, FTP, o world Wide web accesibles por otras computadoras

de lared.

2. Base dedatos
Es un formato estructurado para organizar y mantener informacién que pueda
ser facilmente recuperada. Un ejemplo simple de base de datos es una hoja de

célculo.

3. Cliente
Es un programa que utiliza los servicios de otro. EIl cliente se utiliza para

contactar y obtener datos u obtener un servicio a partir del servidor.

4, Computadora

Dispositivo electrénico capaz de procesar informacion y ejecutar instrucciones
de los programas. Una computadora es capaz de interpretar y ejecutar

comandos programados para entrada, salida, computo y operaciones logicas.
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5. Contrasefa

Es un cddigo o una palabra que se utiliza para acceder a datos restringidos de
una computadora. Mientras que las contrasefias crean una seguridad contra los
usuarios no autorizados, el sistema de seguridad solo puede confirmar que la

contrasefa es valida, y no si el usuario esta autorizado a utilizar esa contrasefa.

Esa es la razon por la que es tan importante salvaguardar la contrasefia y:

« Norevelarla.
« Disefiar una contrasefa que consista de letras, nimeros y simbolos.

e« Cambiar a menudo de contrasefia.

6. Copiaderespaldo o seguridad (Backup)

Accién de copiar archivos o datos de forma que estén disponibles en caso de
qgue un fallo produzca la pérdida de los originales. Esta sencilla accion evita
numerosos, y a veces irremediables, problemas si se realiza de forma habitual y

periddica.

7. CPU (Siglas de Central Processing Unit - Unidad Central de Procesos)

Es la parte que constituye el cerebro de cualquier computadora, es el encargado
de realizar y dirigir todas las sus funciones. Contiene memoria interna, la unidad
aritmética / l6gica. Realiza el procesamiento de los datos y ademas el control de
las funciones del resto de los componentes de la computadora. Gobierna el

sistema y dicta la velocidad de trabajo del mismo.

8. Dato

Unidad minima que compone cualquier informacién.
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9. Direccién IP (siglas en Inglés de Internet Protocol - Protocolo de Internet)
Conjunto de reglas que regulan la transmision de paquetes de datos a través de
internet. El IP es la direccion numérica de una computadora en internet de
forma que cada direccion electronica se asigna a una computadora conectada a
y por lo tanto es Unica. La direccion IP esta compuesta de cuatro octetos como
por ejemplo, 132.248.53.10.

10. Directorio

Es un sistema que la computadora utiliza para organizar ficheros a partir de
informacion  especifica. Los directorios pueden estar organizados
jerérquicamente de forma que los ficheros aparezcan de distintas maneras,
como por ejemplo el orden en que fueron creados, por orden alfabético, segun el

tipo, etc.

11. Encriptacién

Tratamiento de un conjunto de datos, contenidos o no en un paquete, a fin de
impedir que nadie excepto el destinatario de los mismos pueda leerlos. Hay
muchos tipos de cifrado de datos, que constituyen la base de la seguridad de la

red.

12. Hardware

“Conjunto de elementos materiales o fisicos que componen una computadora,
tales como el disco duro, CD-ROM, disquetera, circuitos, cables, tarjetas,
periféricos de todo tipo, etc.”. (2:53)

13. HTML (Siglas en Inglés de Hypertext Markup Language (Lenguaje de
Marcado Hipertexto)
Es usada para crear los documentos de hypertexto para uso en el world wide

web. El HTML es un cédigo, que rodea un bloque de texto con los cddigos que
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indican cémo debe aparecer, ademas, en HTML se puede especificar que un
bloque del texto, o una palabra, este ligado a otro archivo en el internet. Los
archivos del HTML pueden ser vistos usando un programa cliente de world wide

web, tal como Netscape, Internet Explorer o Mosaic.

14. HTTP (Sigla en Inglés de Hypertext Transfer Protocol. Protocolo de
Transferencia de Hipertexto)

Es un protocolo con la ligereza y velocidad necesaria para distribuir y manejar

sistemas de informacién hipermedia. HTTP ha sido usado por los servidores

world wide web desde su inicio en 1993.

15. Informética

“Actividad cientifica dirigida a la investigacion de los medios (fisicos e
intelectuales) que permiten el tratamiento y elaboracion automatica de las
informaciones necesarias para el desarrollo de las actividades humanas”.
(2:133)

16. Marco Conceptual

“El marco tedrico consiste en sustentar tedricamente el estudio. Ello implica
analizar y exponer las teorias, los enfoques teéricos, las investigaciones y los
antecedentes en general que se consideren validos para el correcto encuadre de

la investigacion”. (4:24)

17. Nodo

Es el punto de union entre varias redes, es importante para que la rapidez de las
conexiones de la computadora sean potentes y capaces de soportar un alto nivel

de trafico. Cada nodo de una red tiene un nombre distinto.

_ - ( Eliminado: 1




18. Paginaweb

Es un documento creado en formato HTML (Hypertext Markup Language) que
es parte de un grupo de documentos hipertexto o recursos disponibles en el
world Wide web. Una serie de paginas web componen lo que se llama un sitio

web.

Los documentos HTML, que estén en internet o en el disco duro de la
computadora, pueden ser leidos con un navegador y los visualizan en

presentaciones formateadas, con imagenes, sonido, y video en el monitor.

Las paginas web pueden contener enlaces hipertexto con otros lugares dentro
del mismo documento, o con otro documento en el mismo sitio web o en otros.
También pueden contener formularios para ser rellenados, fotos, imagenes

interactivas, sonidos, y videos que pueden ser descargados.

19. Paquete

Es un trozo de informacion enviada a través de la red. La unidad de datos que
se envia a través de una red la cual se compone de un conjunto de bits que
viajan juntos. En internet la informacion transmitida es dividida en paquetes que

se reagrupan para ser recibidos en su destino.

20. Portal
Sitio web cuyo objetivo es ofrecer al usuario, de forma facil e integrada, el
acceso a una serie de recursos y de servicios, entre los que suelen encontrarse

buscadores, foros, compra electrénica, etc.

21. Protocolo
Descripcion formal de formatos de mensaje y de reglas que dos computadoras

deben seguir para intercambiar dichos mensajes. Un protocolo puede describir
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detalles de bajo nivel de las interfaces maquina a maquina o intercambios de

alto nivel entre programas de asignacion de recursos.

22. Red

“Agrupacion tanto de equipos como de programas que comparten recursos entre
si, observando reglas de comportamiento a partir del uso de lenguajes y medios
de transmision comunes, sin importar la naturaleza de cada elemento dentro de
la red”. (3:168)

Existen diversos tipos de redes, que se clasifican de acuerdo con los factores

particulares siguientes:

a. Extension
Se refiere a la disposicion fisica de la red, desde una oficina hasta el mundo

entero. Se clasifican de la siguiente manera:

o0 LAN (Red de area local; por sus siglas en Inglés Local Area Net)
Sus dimensiones no exceden los diez kilbmetros. Pueden tratarse de
computadoras conectadas en una oficina, en un edificio 6 varios; en

realidad esta red es considerada pequefia.

o MAN (Red de area metropolitana; por sus siglas en Inglés Metropolitan
Area Net)
No va mas alla de los cien kilébmetros, los equipos de computo y sus
periféricos conectados en una ciudad 6 en varias forman un MAN; es un
tipo de red mas grande, por lo que una gran cantidad de bits pueden

transitar a la vez.
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b.

o WAN (Red de area mundial; por sus siglas en Inglés World Area Net)

7

Puede extenderse a todo un pais 6 a muchos a través del mundo.
Puede recorrer todo el planeta usando la teoria de conjuntos, una o varias
LAN, pueden ser subconjunto de una MAN o bien muchas de éstas
pueden ser un subconjunto de una WAN.

Medio

El tipo de elemento que transmite los datos, y se detallan a continuacion:

o Coaxial

Cable similar al que se usa hoy en dia para conectar una antena a la
television, consta de un ndcleo de cobre, aislado por el plastico de un
recubrimiento metdlico, y este a su vez envuelto en otra capa de

plastico.

Par trenzado
Muy parecido al utilizado por teléfonos, sélo que con una cantidad mayor

de cables dentro, al igual que él anterior es hecho de cobre.

Fibra optica
Es una combinacién entre vidrio y materiales plasticos; que a la vista tiene

la apariencia de un cable coaxial.

Microondas
No utiliza cables, se asemeja a las transmisiones de radio 6 televisién por

lo que involucra antenas para emitir y captar la sefial.
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C. Topologia
Se refiere a la forma como se distribuyen los elementos que conforman el
ancho de banda; o sea la cantidad de datos que pueden enviar 6 recibir al

mismo tiempo.

o Bus
También llamada topologia lineal, porque se asemeja a una red de
distribucion de agua en donde, existe un conductor principal del cual se
derivan ciertas tomas que van a cada uno de los equipos involucrados.
Estas redes pueden saturar su capacidad mas rapido que otros disefios

ya que todos los datos deben pasar por el conductor principal.

o Anillo
Es idéntico al anterior, con la Unica diferencia de que el circuito se cierra,
dando la apariencia de un circulo, estas redes son susceptibles de fallar
cuando uno de los nodos por los que pasa se bloquea, ya que el circulo

se corta y no llega a cerrarse.

o Doble anillo (Token Ring)
Estas redes fueron disefiadas para evitar los problemas de aquellas con
anillo sencillo, ya que si uno de los nodos se bloquea entonces se puede

saltar el circulo para después regresar al principal.

o Estrella
Debe su nombre a que cada computadora se conecta por un medio hasta

tocar un nodo comun para todas, llamado concentrador.
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d. Por su ancho de banda

Depende de la combinacion que surja de las demas caracteristicas de la red.
Por ejemplo: el ancho de banda promedio de una red de &rea local con cable
coaxial y en topologia de estrella es de diez millones de bits por segundo
(Mbps). Utilizando otras topologias y medios de transmision se puede llegar

hasta miles de millones de bits por segundo.

23. Internet
“Es una red que actualmente conecta miles de redes que permiten compartir a
nivel mundial informacidn, recursos y practicamente cualquier cosa almacenada

en un archivo”. (1:245)

24. Servidor
Es una computadora que maneja peticiones de data, email, servicios de redes y
transferencia de archivos de otras computadoras (clientes). También puede

referirse a un software especifico, como lo es el servidor www.

25. Software
Se refiere a programas en general, aplicaciones, juegos, sistemas operativos,

utilitarios, antivirus, etc. Lo que se pueda ejecutar en la computadora.

26. Tecnologia

“Proceso a través del cual los seres humanos disefian herramientas y maquinas
para incrementar su control y su comprension del entorno material. El término
proviene de las palabras griegas “tecné”, que significa arte u oficio, y “logos”,
conocimiento o ciencia; por tanto, la tecnologia es el estudio o ciencia de los
oficios” (2:86)
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27. URL (Siglas en Inglés Uniform Resource Locator - Localizador Uniforme de

Recurso)

Es el sistema de direcciones en internet. El modo estandar de escribir la
direccion de un sitio especifico o parte de una informacién en el Web. El URL

esta conformado por:

a. El protocolo de servicio (http://);
b. El nombre de la computadora (www.panamacom.com); y

c. El directorio y el archivo referido.

28. World Wide Web

Se puede considerar el web como una serie de ficheros de texto, multimedia y
otros servicios conectados entre si por medio de un sistema de documentos
hipertexto en donde una palabra o frase puede contener un enlace con otro

texto.
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ANEXO |
Boleta de encuesta

Universidad de San Carlos de Guatemala

Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Administracion de Empresas

Tesis: “La intranet como canal de comunicacion interna
para la mediana y gran empresa”

Cuestionario No.

Introduccion: con el objeto de poder contar con un instrumento que permita
recopilar informacion para analizarla, se presenta el siguiente cuestionario. La
informacion que se proporcione se utilizara Unica y exclusivamente como medio
de investigacion y los datos consignados seran de uso confidencial.

Instrucciones: a continuacién se le presentan una serie de preguntas,
seleccione o responda la respuesta que adecuada a la situacion de la empresa
en la que labora.

BOLETA DE ENCUESTA

1. ¢A qué actividad econdmica se dedica la empresa en la que labora?
2. ¢,Como clasificaria la empresa en la que trabaja?
Mediana I:I Grande I:I
3. ¢En su empresa se lleva a cabo alguna actividad de comunicacion?
Si I:I No I:I
4, ¢,Cuales son las principales actividades de comunicacion que realiza su

empresa?
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10.

11.

¢,Cual es el departamento responsable de la comunicacion con el cliente

interno?

¢,Considera que una buena comunicacion interna, genera rentabilidad a la

Si I:I NOI:I

empresa?

¢Por qué?

¢,Cree qué es importante que la empresa divulgue a los empleados

informacion financiera, administrativa y legal, etc?

Si I:I NOI:I

¢Por qué?

¢, Qué herramientas utiliza su empresa para divulgar la informacién?

¢La cantidad de informacion que actualmente debe de manejar, considera

qué es?

Demasiada |:| Apropiada |:| Baja |:| Muy baja |:|

¢,Como calificaria la forma en que actualmente se maneja la informacion

de la empresa?

Buena I:I Regular I:I Deficiente I:I

¢Necesita usted de la informaciébn que generan otras personas o
departamentos de la empresa?

Si |:| No |:|
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢,Qué medios utiliza para trasladar la informacion?

¢,Como califica los medios que actualmente utiliza para trasladar la
informacion?

Buena I:I Regular I:I Deficiente I:I

¢, Qué medios son los mas utilizados para resguardar la informacion util de

la empresa?

SAceptaria utilizar otros medios mas eficientes para manejar, trasladar y

resguardar la informacion?
s [0 ™ [
,Se ha considerado implementar algin proyecto de intranet en la
empresa?
si [] no L
Si su respuesta es afirmativa, favor indique ¢ El proyecto ha beneficiado a
S[J % [

Favor indique ¢Por qué considera que si o no ha beneficiado a la

la empresa?

empresa?

Gracias por su valiosa participacion.
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Flujograma del Proceso
Solicitud de vacaciones

Anexo Il

Febrero, 2007
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Anexo Il
Célculo del tamarfio adecuado de la muestra

Estimacion Del tamafio adecuado de la muestra para medias aritméticas,
cuando se conoce 0 se puede estimar la desviacion estandar de la poblacién y el
nuamero de elementos de la poblacion.

Formula a utilizar:

n= Z° 6 N
Z? > + E? (N-1)

Datos:

N= 57

o= 3

E= 05

o= 0.08

p= 0.92

Z= +1.75 Area a buscar en la tabla 0.42600 o la que mas se
aproxime

Sustituyendo valores en la férmula

n= (1.75)% (3)? (57) = 1571.0625 = 37.8
(1.75)* (3)* + (0.5)° (57-1) 41.5624

De acuerdo con los calculos realizados para una confianza del 92% y con base
en los valores del maximo error de estimacion y la desviacion estandar de la
poblacién es posible establecer que el tamafio adecuado a tomar como muestra
en esta investigacion deberd ser de 38 empresas, para que la misma sea
representativa.
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