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INTRODUCCION

Meter F. Ducker sefiala que lo esencial en las organizaciones es la

aplicacién del conocimiento al trabajo.*

El cumplimiento de metas, la consolidacion y el posicionamiento que una
organizacion alcance depende, entre otros aspectos, de los conocimientos que

las personas apliquen a las actividades que realizan internamente.

Bajo este escenario, los miembros de una organizacion trabajan en
conjunto; comparten y difunden informacion; transmiten mensajes y toman
decisiones; generan ideas y proyectos; todo enfocado hacia un objetivo en
comun. En este sentido estdn compartiendo conocimiento y se estan

comunicando, lo cual constituye la base del éxito para toda organizacion

Dentro de las organizaciones los individuos se mantienen en contacto,
se relacionan e interactdan. Al comunicarse, ya sea de manera oral o escrita,

utilizan medios de transmision.

Los medios de comunicacién son herramientas que facilitan la emision
de informacion, la difusiobn de contenidos, la recepcion y envio de mensajes.
Son vehiculos en donde se dan a conocer sucesos relacionados con la
organizacion. Forman parte del proceso que implica la comunicacion y por lo

tanto, de las relaciones que sus miembros establecen dia a dia.

! Rebeli Correla, Rebeca y Celia Ruizsandoval, El poder de la comunicaciéon en las

organizaciones, Plaza y Valdés Editores, México, 1998, p. 13.



Dentro de las organizaciones, las personas se valen de memorandums,
publicaciones internas, buzon, tablones de anuncios, encuestas de clima,
correo electrénico, Intranets, entre otros medios de comunicacion, para

mantenerse informados y en contacto.

Los canales de comunicacién junto con la actualizacidén tecnolégica, se
han combinado al grado de brindar, a los miembros de una organizacion, otras
formas de administrar la informacion, de ejercer la comunicacion y de

relacionarse.

Desde esta perspectiva, la tecnologia de Internet ha generado cambios
significativos, que han llevado al nacimiento de otras innovaciones, como la
Intranet. La era de desarrollo tecnoldgico y digital que se esta viviendo, basado
en aspectos como el conocimiento, el manejo de informacion y la
comunicacién, constituye un factor clave para la competitividad, para el

desarrollo y para la consolidacion de las organizaciones.

Con base en lo anterior, este trabajo de investigacién describe las
implicaciones que trae consigo el uso de la Intranet como un medio de
comunicacioén, en donde se administra todo tipo de informacion, satisfaciendo
necesidades relacionadas con el intercambio, transporte, emision y tratamiento

de datos, de manera oportuna y dinamica.



La Intranet es un medio de comunicacion que estd inaugurando una
vision diferente de compartir conocimientos, de informar, de comunicarse e

interactuar dentro de las organizaciones.

En este trabajo se proporciona un panorama general sobre la Intranet, lo
gue ofrece, su utilidad, sus ventajas y desventajas como un medio de
comunicacién que las organizaciones empiezan a utilizar para mejorar su
comunicacién interna, por lo cual, se presenta la siguiente investigacion

dividida en cuatro capitulos.

En la primera parte se aborda el significado de la palabra organizacion,
sus caracteristicas, clasificacion y componentes, asi como el término
comunicaciéon y el proceso que implica. Se trata el tema de la comunicacién
organizacional y su relacion con la comunicacion interna. Este marco
conceptual tiene la finalidad de definir vocablos fundamentales que se utilizaran

en este trabajo de tesis.

En el segundo apartado, se abordan aspectos especificos sobre la
Intranet, su origen, su significado, asi como algunas implicaciones técnicas
sobre su funcionamiento y lo que las organizaciones pueden obtener al
implementarla y adecuarla a su dinamica laboral. Finalmente se hace una
proyeccion sobre la evolucion de esta red interna y lo que se espera de ella.

Esto permitirh conocer detalladamente la utilidad que se obtiene con su uso.



En el tercer capitulo, con base en el proceso basico de la comunicacion,
se presenta un esquema en donde se explica como esta red interna constituye
un canal que une a un emisor con uno O varios receptores para intercambiar
mensajes, transmitir informacion o mantener una contacto a distancia. También
se habla de la labor que cumple un medio de comunicacién dentro de las
organizaciones y, en este contexto, a la Intranet se le clasifica como un
instrumento interno que cumple funciones significativas para el tratamiento de

informacion.

En el dltimo capitulo, se presentan las ventajas y desventajas que
representa la implementacion de esta red interna. También, cOmo su
implementacion, desarrollo y adaptacion genera cambios en la organizacion,
principalmente, con la manera en que fluye la informacion y la forma en que
sus miembros se comunican. Finalmente se presentan algunas estadisticas
mundiales que han sido tomadas del sitio www.intanettotal.com, en donde
refiere la utilidad que ha tenido esté tecnologia, lo anterior con el propésito de
ofrecer un panorama sobre las implicaciones de una Intranet, considerando que
su uso trae beneficios, aunque también puede generar problemas si no se
realiza previamente un diagndéstico para determinar su viabilidad y la funcion

que cumplira como un medio que fortalezca su comunicacion interna.

Con estos cuatro capitulos concluye este trabajo cuyo tema brinda, de
una manera sencilla, una perspectiva general de lo que es una Intranet, sobre

todo, en un entorno en donde la tecnologia forma parte del quehacer cotidiano.



En este contexto, las organizaciones empiezan a experimentar los
beneficios que ofrece este tipo de tecnologia. De hecho, se vislumbran cambios

que la Intranet esta consiguiendo en esta era digital.

Con la penetracion de esta red interna se espera una revolucion en la
manera en que se comunica dentro de las organizaciones, ya que aporta
elementos y herramientas para compartir conocimientos, tomar decisiones e
interactuar de una manera practica y sencilla, debido a que la tecnologia es
solamente un “facilitador” de las tareas cotidianas que los miembros de una

organizacion llevan a cabo.

Esta linea expositiva sobre la Intranet busca un aporte para la reflexion
en el tema de los medios de comunicacién dentro de las organizaciones, en un
contexto en donde los avances tecnoldgicos parecen ser parte inevitable de las

tareas que se llevan a cabo internamente.



CAPITULO 1

Comunicacién Organizacional

Los estudios e investigaciones que se han hecho en materia de
comunicacién han puesto de relieve su importancia al reconocer que es un

proceso inherente en los seres humanos.

Gracias a la comunicacién, las personas llevan a cabo planes, se
organizan, dirigen y ejecutan diversas actividades de manera individual o en

grupo. También logran la unidad dentro de la sociedad y de las organizaciones.

Al reflexionar sobre los aspectos de la comunicacion, el hombre se
concibe como un ser social, que se desarrolla y actia dentro de diversas
organizaciones, asi, como ser social, hace posible la existencia y permanencia
de éstas. Al interactuar al interior de ellas, junto con sus semejantes, utiliza o
recurre a diferentes medios para transmitir sus conocimientos, ideas,

pensamientos, necesidades con algun objetivo o meta en comun.

Desde esta perspectiva, queda establecido el valor de la comunicacion,
ya que es la base de toda accion dentro de las organizaciones y de la
sociedad. Dado el alcance de estos conceptos y por el tema que corresponde a
este trabajo de investigacion (La Intranet un medio de comunicacién interna
dentro de las organizaciones) se ha considerado presentar en este primer
capitulo la conceptualizacion de estos dos términos debido a que son vocablos,

gue por su complejidad, es preciso delimitarlos.



1.10rganizacion

En el momento en que los hombres comienzan a realizar trabajos de
forma coordinada y hacia objetivos determinados es como empieza a
concebirse o a utilizarse el concepto de organizacion, lo cual es el resultado de
“un proceso historico universal” que puede ser estudiado desde el origen de la
familia hasta el mas complejo equipo de individuos organizados o agrupados
para realizar labores especificas, encaminadas hacia objetivos y metas en
comun. En este sentido, una organizacion puede ser entendida de acuerdo a
un contexto y una referencia especifica, de ahi la trascendencia de presentar
una exposicion sobre lo que en este trabajo de investigacion comprendera este

concepto.

1.1.1 ;{Qué es una organizacion?

El término organizacion puede ser distinguido como un “verbo” o un
“sustantivo”. Si se habla de una “accion”, entonces esta funcionando como un
verbo (poner algo en orden para llevar a cabo un fin determinado). Como
sustantivo es entendido como un “ente social’, es decir, un conjunto de
personas que se valen de determinados recursos y procedimientos para
cumplir una misién.? Por lo anterior, en este trabajo, una organizacién sera

utilizada en funcién de sustantivo, es decir, como un “ente social”.

2 pariente, José Luis, Teoria de las organizaciones, un enfoque de metéaforas, Ed. Porrda, 2da.
Edicién, México, 2001, p. 34.



El origen del término “organizacion” se deriva etimol6gicamente del
vocablo griego “organon” que significa “instrumento”, es decir, una

“herramienta” o un medio para hacer o lograr algo.?

A continuacion se presentan definiciones que algunos autores han

propuesto sobre este concepto.

La organizacién es definida como la “estructura social creada por
individuos para apoyar la bisqueda colaboradora de objetivos especificos”.* De
lo anterior se deduce que una organizacibn es una estructura social

conformada por personas en busca de algun objetivo.

“Las organizaciones son colectividades... que se han establecido para la
consecucién de objetivos relativamente especificos a partir de una base mas o
menos continda... Las organizaciones tienen caracteristicas distintivas aparte
de la continuidad y especificidad de metas, incluyen fronteras relativamente
fijas, un orden normativo, niveles de autoridad, un sistema de comunicacion y
un sistema de incentivos que permite que varios tipos de participantes trabajen

juntos en la consecucién de metas comunes”.”

Como se ha citado, las organizaciones son agrupaciones de personas

gue realizan actividades coordinadas y encaminadas hacia el cumplimiento de

® Gutiérrez Bonilla, Carlos, La comunicacién, funcién basica de las relaciones publicas, Ed.
Trillas, México, 2001 p. 15.

4 pfeffer, Jefrey, Nuevos rumbos en la teoria de la organizacion, Oxford University, México,
2000, p. 6.

° Hall, Richard H., Organizaciones, estructura, procesos y resultados, Ed. Prentice Hall
Hispanoamericana, 2da. Edicién, México, 1996, p. 31, 33.



objetivos y metas en comuan. Para lograrlo existen niveles de autoridad que

trabajan para ello y se valen de sistemas o técnicas de comunicacion.

Aunque también se reconoce a la organizacién como “un sistema vivo y
abierto conectado por el flujo de informacion entre las personas que ocupan

distintas posiciones y representan distintos roles”.®

Hasta aqui se han agregado elementos como el de un sistema que
permanece constante, en movimiento, donde hay intercambio y transmision de
informacion indispensables para que los individuos que pertenecen a la

organizacion se mantengan comunicados e informados.

Otra concepcion la identifica como “una entidad social que esta
orientada al logro de metas, tiene un sistema de actividad deliberadamente

estructurada y un limite o frontera identificable”.”

Las definiciones recopiladas coinciden en identificar a las organizaciones
como estructuras sociales conformadas por personas agrupadas para llevar a
cabo tareas encaminadas al cumplimiento de objetivos y metas en comun. Para
lograrlo, actian y se desenvuelven dentro de limites establecidos (“fronteras
relativamente fijas”) regidos bajo normas, niveles de autoridad, sistemas de

comunicacion e intercambio y transmision de informacion.

6 Goldhaber, Gerald M., Comunicacién organizacional, Ed. Lagos Consorcio, México, 1981, p.
19.

" Daft, Richard L., Steers, Richard M., Organizaciones: el comportamiento del individuo y de los
grupos humanos, Ed. Limusa, México, 1997, p. 31.



Una organizacion es “un sistema de tareas bien definidas, cada una de
las cuales tiene en si una cantidad especifica de autoridad, responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas; este conjunto de elementos es dispuesto en forma
conciente y minuciosa para permitir a los responsables de la empresa trabajar
juntos mas especificamente a fin de lograr el cumplimiento de sus objetivos. Se
caracteriza por estar bien definida, tener una delegacion adecuadamente
limitada y poseer una relativa estabilidad. Es una estructura mas o menos
arbitraria a la cual el individuo debe ajustarse. Le dice qué cosas pueden ser
hechas y de qué especificas maneras, dispone de su obediencia hacia las
ordenes de ciertos individuos predeterminados y le indica que debe trabajar

cooperativamente con otras personas, prescriptas de modo nominativo”.?

Entre las caracteristicas de una organizacion, se destacan algunas

descritas por el investigador José Luis Pariente Fragoso:

» Es un sistema social, conformado por personas, con limites
relativamente identificables y especificos.

» Se conducen hacia el cumplimiento de metas determinadas.

> Dentro del sistema se dan procesos como la division de trabajo,
jerarquias poder, liderazgo y toma de decisiones; de comunicacion y
aprendizaje.

» Mantiene una influencia relativa y reciproca con su entorno y contexto.

» Desarrolla una cultura propia.

® Fresco, Juan Carlos, Organizacién y estructura para la pequefia y mediana empresa,

Ediciones Macchi, Argentina, 1993, p. 11.

10



De lo anterior, cabe sefialar que una organizacion esta formada por un
grupo de personas integradas dentro de limites definidos, que trabajan
coordinadamente con el fin de lograr metas en comun. Dentro de esta
apreciacion, las empresas, el gobierno, las escuelas, los hospitales, las
iglesias, entre otras, conforman una organizacion, y cada una de ellas posee

ciertas caracteristicas que las hace distintivas y las clasifica.

1.1.2 Clasificacion de la organizacion

En el apartado anterior se concluyé que una organizacién es una
estructura social integrada por personas que llevan a cabo tareas hacia un fin
comun. Para lograrlo, se rigen bajo ciertas normas y niveles de autoridad. De

acuerdo con Carlos Bonilla existen tipos de organizacion.

Estas se clasifican bajo diversos enfoques: por su constitucion, por su
tamafo (micro, pequefias, medianas y grandes) por el sector a que pertenece
(servicios, industria, comercio, gobierno) por sus objetivos (econdmicos,

culturales, sociales, religiosos), entre otros.
Por su constitucion se distingue como:
» Organizacion formal

» Organizacion Informal

“La organizacion formal implica que sus integrantes sean capaces de

comunicarse entre si, que estén dispuestos a actuar y participar con un

11



propésito comun. En este tipo de organizacion existe la delimitacion de
funciones, la jerarquizacion, la delegacion de actividades y responsabilidad, la

direccién y los mecanismos de control”.’

Es decir, una organizacion formal es la que esta debidamente constituida,
con un organigrama delimitado, que indica la jerarquia en los puestos de
trabajo y una definicién de funciones; en donde se establecen reglamentos y

politicas institucionales.

Una organizacion informal “nace del agrupamiento espontdneo de
miembros pertenecientes a una organizacion formal. Este obedece a motivos
diferentes a las actividades que carecen de un propdsito consciente de grupo,
aun cuando las mismas contribuyan posiblemente a la consecucién de
resultados comunes no determinados previamente. Las caracteristicas de la
organizacion informal facilitan la comunicacion entre las personas y propician la

creacion de grupos”.*®

Una organizacion informal surge cuando sus miembros se asocian entre si
para llevar a cabo actividades encaminadas a buscar objetivos comunes que
beneficien su permanencia dentro de la misma. Es informal porque no esta

debidamente reconocida por la organizacion.

® Gutiérrez Bonilla, Carlos, La comunicacion, funcion basica de las relaciones publicas, Ed.
Tri]las, México, 2001, p. 16.
1% bidem, p. 16.

12



Por sus objetivos, las organizaciones pueden ser consideradas:

> Con fines de lucro

> Sin fines de lucro

Las organizaciones con fines de lucro buscan obtener ganancias
econOmicas, para lograrlo producen bienes y servicios rentables. Las no
lucrativas son de cardcter asistencial, educativo, cultural, intelectual, social,

recreativo, entre otros.

De acuerdo con la clasificacion que hace el investigador Carlos Bonilla, en
su libro La comunicacion, funcion basica de las relaciones publicas, existen tres

clases de organizaciones formales:

» Instituciones
» Organismos representativos

» Empresas

“Las instituciones se definen como un grupo de personas unidas y
organizadas para conseguir un proposito determinado hasta el que la identifica
como el conjunto de mecanismos por medio de los cuales los individuos
participan unos con otros en relaciones estructurales mas o0 menos

persistentes”.*

! Gutiérrez Bonilla, Carlos, op. cit., p. 17.

13



De acuerdo con la concepcion del autor, una institucion puede concebirse
como aquella entidad que lleva a cabo funciones de interés publico, es decir,
del orden de Gobierno o Estado, que ejerce un poder politico, econdmico y
social y que sus acciones “repercuten” en cierta medida en todo el “entorno o
sistema social”. En este caso, el propio Gobierno, sus dependencias, o por
decirlo de otra manera, el Poder Legislativo, Ejecutivo y Judicial estaran dentro

de esta categoria, los partidos politicos, entre otros ejemplos.

Los organismos representativos o gremiales son asociaciones de personas
agrupadas en sindicatos, camaras, sociedades, corporaciones, etcétera, unidas
por cuestiones politicas o sociales en donde buscan obtener beneficios para

sus miembros al defender sus derechos u otros intereses.

Las empresas se caracterizan porque estan conformadas por la existencia
de un grupo creado con fines econémicos y regulados por leyes. Diversos
especialistas coinciden en definir a la empresa como una unidad econémico-
social que produce y ofrece bienes o servicios para satisfacer las necesidades

de una comunidad.

Es una unidad econdmica-social porque estd constituida por capital y
trabajo como factores de produccion de un algun bien, es decir, un producto o
servicio para la satisfaccion de diversas necesidades humanas, en donde
individuos agrupados llevan a cabo actividades encaminadas al cumplimiento

de objetivos personales y de equipo.

14



La empresa es una unidad econdmico-social porque se encarga de la
produccion de bienes y servicios. Econdmicamente, la empresa es una
organizacion cuyo fin principal es obtener un beneficio mercantil. Es social
porque proporciona trabajo remunerado, los servicios y productos que ofrece

satisfacen, de manera directa o indirecta, una necesidad humana.

Existe una subdivision en la clasificacion de las empresas: publicas,
capitalistas, sociedad andnima, de capital variable, cooperativas, por citar

algunas.

En este trabajo, una empresa sera referida como una organizacion que
representa “una unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccibn se coordinan para lograr una produccién que responda a los

requerimientos del medio humano en la que la propia empresa acttia”.*?

Datos del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI)

clasifica a las empresas segun su tamafio:

» Micro: pequefos negocios con 1 a 15 empleados
» Pequefias: manejan de 16 a 100 empleados.
» Medianas: estan conformadas por 101 a 250 empleados.

> Grandes: rebasan las cifras de las medianas.

12 camarena Audirac, Carlos Augusto, et al., ABC del desarrollo organizacional, Ed. Trillas,
México, 1994, p. 31.
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De acuerdo a la actividad o giro pueden ser industriales, de servicio,

comerciales, entre otras.

1.1.3 Componentes de la organizacion

Cabe sefalar que “desde un enfoque globalizador, una organizacion tiene

tres tipos de componentes.

» Componentes internos: objetivos, estrategia, estructura, tarea, procesos,
personas, cultura, conocimientos, fuentes de originalidad y, fuentes
evolutivas y reproductivas.

» Componentes externos: entorno, sector, mercado, clientes,
competencia, proveedores, mercado de factores, sindicatos, gobierno y
el resto del mundo.

> Estados: supervivencia, adaptacion, crecimiento y desarrollo”.*®

Los componentes que integra una organizacion: internos, externos y
estados, no son mas que elementos que permiten su permanencia, estabilidad,
posicionamiento y crecimiento. Todos ellos son importantes para su
funcionamiento, sin embargo, este trabajo de investigacion se enfocara
basicamente en los componentes internos (objetivos, estrategia, estructura,
tarea, procesos, personas, cultura, conocimientos, fuentes de originalidad v,
fuentes evolutivas y reproductivas) que son posibles mantener y compartir

cuando sus miembros se comunican e intercambian informacion.

13 Alvarez, Héctor Felipe, Teoria de la organizacion, Ediciones Eudecor, Argentina 1999, p. 54.
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En algln momento se mencioné que una organizacibn no podria ser
concebida sin la comunicacion. La comunicacion es la base principal para el
desarrollo de los individuos y, por lo tanto, para la existencia de una
organizacion. De ahi que ahora se hablara del significado de la comunicacién y

sus implicaciones dentro de una organizacion.

1.2 Comunicacién

La comunicacion es un término muy amplio y, en cierto sentido, complejo
de describir y abordar. Hablar sobre su estudio implica referirse a cuestiones
humanas, culturales, sociales; primordiales para el desarrollo, progreso y

subsistencia del hombre.

“Al decir comunicacion podemos estar refiriéndonos al proceso natural,
universal, de interrelacion e influencia reciproca entre las partes de toda
“organizacion” y entre ésta y su medio ambiente (...) Podria también referirse al
proceso mas limitado de interrelacion humana que se realiza mediante el uso

de signos, generalmente organizados en forma de cédigos”. **

En la comunicacién estan implicadas acciones, contextos, lenguaje,
interaccion entre los individuos. Por ejemplo, se puede hablar de Ila
comunicacion entre dos personas, entre los grupos, entre paises, en

aplicaciones como la tecnologia, en el transporte, por citar algunos ejemplos.

4 Diaz Bordenave, Juan, Martins de Carvalho, Horacio, Planificacion y comunicacion,

Ediciones CIESPAL, Ecuador, 1978, p. 51, 52.
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También se usa el concepto de comunicacibn como “un ingrediente
importante de todo sistema social (empresa, gobierno, comunidad) Como la
facilitacion de la comunicacion (correos y telégrafos, agencias de noticias,
mercado de productos o valores). O como la produccién de comunicacion
(empresas periodisticas, radioemisoras y televisoras, estudio de cine,

etcétera)”.r®

Debido a que el término comunicacion abarca todo un espectro de
situaciones, contextos y conceptos, es esencial precisar el significado que en

este trabajo de investigacion se utilizara.

1.2.1 Una aproximacion conceptual de la comunicacion

La comunicacion es un proceso que engloba aspectos vitales para la
existencia de la humanidad. Su origen es tan antiguo como la del hombre

mismo.

Desde sus inicios, los individuos se valieron de la comunicacion como
una herramienta que les posibilité su subsistencia y desarrollo junto con la de

sSus semejantes.

De ahi que la comunicaciéon sea la base principal para el desarrollo de
los individuos y su interaccién dentro de un entorno social y, por lo tanto, dentro

de las organizaciones.

15 fbidem
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De lo anterior se establece la primera puntualizacion. La comunicacién
es un elemento esencial que posibilita el funcionamiento de una estructura
social, entendida como la forma en que se establecen “las actividades
repetitivas de una sociedad. (Como) la conducta familiar, la actividad
econdmica, las actividades politicas, la religion... y otras muchas formas de la
actividad social”.*

Es la base de toda sociedad porque con ella los individuos pueden
relacionarse e interactuar bajo ciertos aspectos en comun como el lenguaje, la
cultura, las tradiciones, las normas, los valores, las leyes. Por eso la
comunicacion es vital para la conservacion, crecimiento y reproduccion de la

vida social del hombre.

De ahi que la raiz de “la palabra comunicacion provenga del latin
communis, comun. Al comunicarnos pretendemos establecer algo ‘en comun’
con alguien o, lo que es lo mismo, tratamos de compartir alguna informacion,

alguna idea o actitud”.*’

Al respecto, Schramm explica que las investigaciones en comunicacién
humana se enfocan a analizar “como se puede ser efectivo, como ser
comprendido, como ser claro, como utilizan las personas los medios efectivos

de comunicacion, como pueden entenderse entre si las naciones, como puede

8 De Fleur, M.L., Teorias de la comunicacién, Ediciones Paidos, Barcelona, 1989, p. 55.
17 Fernandez Collado, Carlos, Gordon, Dahnke L., La comunicacién humana, Ed. Mc Graw-Hill,
México, 1988, p. 3.
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usar la sociedad los medios de masa con mayor provecho y, en general, como

funciona el proceso bésico de la comunicacion".*®

Por lo anterior, se citan algunas aportaciones conceptuales que nos
conduciran a una definicion concreta de lo que aqui se entendera por

comunicacion.

“Schramm se refiere al significado de la comunicacion remitiéndolo al
proceso social. La comunicacién es la herramienta que hace posible las
sociedades confiriéndoles su cualidad de humanas. Asi, la sociedad se
contempla como suma de relaciones en donde se comparte informacion de
alguna clase siendo las personas las que atribuyen significacion a las

relaciones comunicativas.

En esta concepcidon la comunicacion comprende un proceso social en
donde los hombres se relacionan, interactian, comparten informacion, es decir,

se comunican.

“(...) Aranguren despacha de principio el sentido de la comunicacion
entendiéndola como comunicacion de mensajes. Sera comunicacion toda
transmision de informacion que implique la emision, conduccidn y recepcion de

un determinado mensaje”.*

'8 fdem, p. 46.
19 Citado en Garcia-Madrigal, Florencio, Fundamentos de comunicacion humana, Editores Mira,
Espafia, 1994, p. 15.
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Esta definicion enfoca a la comunicacion como una accion en donde se
transmite informacion, es decir, sera comunicacion toda la emision y recepcion

de mensajes.

Aunque también es vista como el “proceso de hacer comunes e
intercambiar estudios subjetivos, tales como ideas, sentimientos, creencias,
generalmente por medio del lenguaje, aunque también por medio de
representaciones visuales, imitaciones y sugerencias... La comunicacion en
grupos humanos es el factor principal de su unidad y de su continuidad, asi
como el vehiculo de la cultura... La buena comunicacion es la base misma de

la sociedad humana”.?°

En esta definicion, la comunicacion es considerada como el proceso de
hacer comunes, es decir, de transmitir ideas, pensamientos, conocimientos a

través del lenguaje comun y destaca también que es la base de la sociedad.

De lo anterior se infiere que la “comunicacion es un proceso social”,
porque surge de la necesidad del hombre de estar en contacto con su entorno,
de mantener activas las relaciones con sus semejantes al transmitir mensajes
con el fin de hacer saber sus pensamientos, conocimientos, sentimientos,
creencias, entre otros aspectos, todo dentro de las diversas organizaciones que

integran una sociedad.

2 peredo, Robert, Introduccion al estudio de la comunicacion, Ediciones de Comunicacion,
México, 1986, p. 31.
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Por lo tanto, la comunicacion sera entendida como “un proceso (“social
humano”) por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a
través de un mensaje, y espera que ésta Ultima dé una respuesta, sea una
opinién, una actitud o conducta. En otras palabras, la comunicacién es una
manera de establecer contacto con los demas por medio de ideas, hechos,
pensamientos y conductas, buscando una relacién al comunicado que se ha
enviado, para cerrar asi el circulo (...) La comunicacion depende de las

personas y ocurre dentro y entre ellas, siguiendo un proceso de ida y vuelta

(.2

Cabe agregar que la comunicacion se considera un proceso, en donde
hay elementos basicos que posibilitan el contacto e interaccion entre los

individuos y grupos.

1.2.2 El proceso de la comunicacion

Existen aportaciones tedricas que plantean modelos para explicar como
se da el proceso de comunicacion. La mayoria incluye basicamente una fuente,
un emisor, un encodificador, un mensaje, un medio, una decodificacion, un

receptor y una retroalimentacion.

El filosofo griego Aristoteles es reconocido como el precursor del

proceso basico de la comunicacién, porque establecié las bases tedricas para

21 De Velasco Martinez, Alberto, Nosnik, Abraham, Comunicacion organizacional practica,
manual de gerencia, Ed. Trillas, México, 1988, pags. 12, 13.
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el estudio del fenbmeno comunicativo al plantear los elementos fundamentales

de “quien dice que a quien”.

Es decir, al entablar una comunicacién siempre es necesario un emisor

(quien) que transmite un mensaje (que) y un receptor que recibe el mensaje

(quien).

*Ademas, definié la comunicacion retérica como “la busqueda de todos los
medios posibles para la persuasion”, esto es, convencer e inducir a la accion.
Propuso lo que podria ser un modelo cuyos elementos se han agrupado bajo

tres rubros:

» Persona quien habla quién
» Discurso que pronuncia qué
» Persona que escucha quién

Se ha considerado introducir el esquema elaborado por Harold Lasswell,
donde refiere cinco aspectos fundamentales en la comunicacién: quién dice

qué, por cudl canal, a quién, y con qué efecto.

Otro modelo de comunicacion fue propuesto por Claude Shannon y Warren
Weaver, quienes incluyen a una fuente, un emisor, un transmisor, un canal, un

receptor, un destino y el ruido.?

*Tomado de la direccion electrénica: http://www.itlp. edu.mx/publica/tutoriales/comadmva/t11.
htm.

22 Modelo tomado de Galeano, Ernesto César, Modelo de comunicacion, Ediciones Macchi,
Argentina, 1997, p. 25.
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» Fuente: es el elemento emisor inicial del proceso de comunicacién,
produce cierto nimero de palabras o signos que forman el mensaje a
transmitir.

» Transmisor: es el emisor técnico, el que transforma el mensaje emitidos
en un conjunto de sefiales o cddigos que seran adecuados al canal
encargado de transmitirlas.

» Canal o medio: es la herramienta o instrumento técnico que debe
transportar las sefiales codificadas por el transmisor.

> Receptor: su funcién es decodificar el mensaje transmitido y conducido
por el canal para transcribirlo en un lenguaje comprensible por el
verdadero receptor, que es llamado destinatario.

» Destinatario: es el receptor a quien esta destinado el mensaje.

» Ruido: es considerado un perturbador que parasita en diversos grados la
sefial durante la transmision.

> Retroalimentacion: es la capacidad de respuesta que un receptor da a

un mensaje.

En este modelo, el transmisor y el receptor son quienes envian los
mensajes, por medio de la voz y el oido (humanos), el teléfono, el correo, entre
otros instrumentos. El canal de comunicacion es un medio fisico en donde se
transmite y recibe el mensaje. La codificacion y decodificacion consiste en

expresar e interpretar el mensaje enviado y recibido.
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1.2.3 Aspectos sobresalientes de la comunicacion

Las investigaciones realizadas en el campo de la comunicacion explican
que ésta es una parte natural que posee el hombre. Gracias a ella, es posible,
planificar, organizar, ejecutar, actuar, decidir, controlar diversas tareas y
actividades que permiten el funcionamiento y desarrollo de las organizaciones
y, por tanto, de la sociedad. Ademds, se dice que la comunicacién es un
proceso porque alguien establece el primer contacto y por consecuencia,

alguien termina.

De acuerdo con las definiciones citadas anteriormente, se considera que

la comunicacion tiene elementos que la distinguen por ser:

» Humana: porque se inicia entre individuos que interpretan los mensajes
de acuerdo a sus propias experiencias.

» Social: porque existe una interaccion e interrelacion entre dos o mas
personas.

» Comun: porque se esta haciendo participe a otro de algo que se quiere
dar a conocer, como un mensaje, una idea, un pensamiento, un
sentimiento o alguna informacién de interés. Existe entendimiento al
usar un mismo codigo que puede ser el idioma, la cultura, las
costumbres, los valores, por citar algunos ejemplos.

» Accién: porque la persona que transmite un mensaje espera una

respuesta o una reaccion de quien o quienes lo reciben.
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La comunicacién es, entonces, el resultado de una accion humana y
social en donde se comparten mensajes, conocimientos, ideas, sentimientos,
todo ello con una intencion: provocar una reaccion o recibir una respuesta, que

generalmente estd mediada por un canal de transmision de informacion.

1.3 Comunicacion organizacional

En los puntos anteriores se expusieron algunos conceptos que
permitieron delimitar, en este trabajo de investigacion, los términos

comunicacién y organizacion.

La comunicacion es comprendida en el momento que hay interaccion
entre dos 0 mas sujetos y existe la intencion de transmitir algin mensaje o
informacion. Esta comunicacién regularmente se da dentro de grupos, en
donde coordinada y ordenadamente los hombres cumplen ciertas funciones
con el objetivo de alcanzar metas individuales o de equipo, todo dentro de una

organizacion.

De lo anterior, se infiere que el binomio comunicacion-organizaciéon y
organizacion-comunicacion dependen (en gran medida) una de la otra, porque
son un sistema y un proceso social y humano que no son posibles de concebir
aisladamente. Asi, surge el interés por estudiar el fenébmeno de la

comunicacién dentro de las organizaciones.
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La comunicacion organizacional es una disciplina que inicié a partir de
investigaciones elaboradas en materias como la administracién, la psicologia,
la sociologia y la antropologia. Fue aproximadamente en la década de los
cuarenta cuando estudiosos de la comunicacion comenzaron a analizar el

fendmeno comunicativo.

Algunos datos marcan su inicio a principios del siglo XX en Estados
Unidos y en Europa, después de la Segunda Guerra Mundial. “La investigacion
de esta &rea de la comunicacion nace conjuntamente a comienzos del siglo XX
(1911) en los Estados Unidos y en Europa occidental. Existen notados estudios
publicados sobre el tema, como los de Taylor (1911) Fayol (1929) y Weber
(1947) aunque en definitiva, su implantacion se realiza poco después de 1940.
Una inmensa mayoria de estos estudios especifican unos principios muy
definidos sobre la comunicacién en toda organizacion, pero de una manera
“eficiente”. Comienzan a vislumbrase tesis clasicas y las tesis humanisticas,

sobre las organizaciones”.?®

Estos datos histéricos permiten ubicar en lugar y tiempo el origen de
esta disciplina, sin embargo, es importante profundizar en sus propuestas para
conocer qué es lo que estudia. Definir a la comunicacion organizacional,
representa reflexionar sobre diversas vertientes tedricas que ofrecen una

explicacion sobre este campo de estudio.

2 Martin Martin, Fernando, Comunicacion en empresas e instituciones, de la consultora a la
direccién de comunicacién, Ediciones Universal, Espafia, 1995, p. 18.

27



1.3.1 Funcion de la comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional, basicamente, centra su interés en el
estudio y analisis de la transmision e intercambio de informacién y mensajes

dentro de una organizacion.

Uno de los investigadores de esta disciplina, Carlos Ramos Padilla,
sefiala que la comunicacién organizacional tiene por objeto transmitir a los
interesados un mensaje en donde se exprese “que se ejecuta un trabajo
eficazmente y que cooperar con otros le permite objetar para si mismo la
satisfaccion de haber cumplido (...) En el campo organizacional, la
comunicacién es una serie de sistemas ordenados, previamente analizados,
cuyos objetivos deberan ser: motivar al personal a ejecutar su trabajo
eficazmente, evitar la desintegracion o marginacion obrera; estimular la
cooperacion y la satisfaccion en el trabajo y fomentar el pensamiento colectivo
(...) Debera generar una informacion confiable, crear y mantener una imagen
de la organizacion en el exterior; utilizar canales o medios estructurados
cuidadosamente y ayudar al cumplimiento de los objetivos de la

organizacién”.?*

La comunicacion organizacional tiene por objeto propiciar un ambiente
adecuado para llevar a cabo tareas y trabajos coordinados a través de la
implementacion de medios de comunicacién que permitan mantener la unidad

e interrelacion entre los miembros de una organizacion para cumplir con los

2% Ramos Padilla, Carlos, La comunicacion, un punto de vista organizacional, Ed. Trillas,
México, 1991, pags. 15, 19, 20.
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objetivos de grupo. Es un sistema, en tanto que todos sus componentes se
encuentran relacionados, de tal manera que cualquier accién que surja afecta o

provoca algun cambio o alteracién en su entorno.

Fernandez de Collado dice que la comunicacién organizacional se
entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién
0 entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacién, todo ello con

el fin de que esta Gltima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos.?

Por su parte, Goldhaber dice que la comunicacion organizacional “es el

flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”.?

El manejo de mensajes y de informacion, transmitidos por los canales
adecuados y de manera oportuna, son elementos que los dos autores citados
destacan como factores que determinaran la eficacia y éxito de una

organizacion.

La comunicacion organizacional “dentro de un sistema econdémico,
politico, social o cultural se da a la tarea de rescatar la contribucion activa de
todas las personas que lo integran operativamente y tangencialmente y buscan

abrir espacios para la discusién de los problemas de la empresa esforzandose

% Fernandez Collado, Carlos, La comunicacién en las organizaciones, Ed. Trillas, México,
1995, p. 31.
% Goldhaber, Gerald M., Op cit, p. 19.
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por lograr soluciones colectivas que benefician al sistema y que lo hacen mas

productivo”.?’

Lograr la coordinacion, la participacion y colaboracion de todos los
miembros de una organizacion, para alcanzar las metas establecidas y con ello
su mantenimiento y posicionamiento, es una de las areas de estudio de la
comunicacién organizacional, para ello busca herramientas, procesos Yy
técnicas para obtener eficacia en la gestibn de la comunicacion y en la

administracion de informacion.

1.3.2. Objetivos de la comunicacion organizacional

El estudio y aplicacién de la comunicacion al interior de las organizaciones,

busca, entre otras cosas: 2

» Coordinar y canalizar el plan, estrategia de comunicacion de la empresa
o institucion.

» Gestionar, en coordinacién con la presidencia y direccion general,
acciones encaminadas a mejorar la imagen publica.

» Potenciar, desarrollar y difundir la actividad de comunicacion.

» Conseguir que la comunicacion sea clara, transparente, rapida y veraz.

» Mantener estrecha y eficaz relacién con los medios de comunicacion.

» Verificar y controlar la calidad e incidencia informativa y publicitaria de

todas las acciones de comunicacion.

27 Rebeli Correla, Rebeca y Celia Ruizsandoval, El poder de la comunicacion en las

organizaciones, Plaza y Valdés Editores, México, 1998, p. 15.
8 Martin Martin, Fernando, op. cit, p. 23.
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Por lo tanto, en la practica, la comunicacion organizacional busca mejorar la
manera en que los miembros de una organizacion se comunican, valiéndose de
diversos medios que la conduzcan al cumplimiento de metas, de objetivos, a la
optimizacién de su “imagen publica” y al mejoramiento de su cultura y politicas

internas, entre otros aspectos.

Ademas, por medio del andlisis, planificacién y desarrollo de estrategias y
planes de comunicacion propone otras formas de trabajo para que la
organizacion sea competitiva, logre posicionamiento y reconocimiento ante sus
publicos internos y externos. La comunicacién organizacional se ocupa en
hacer mas eficaz y eficiente la manera en que sus miembros se comunican y

comunican tanto interna como externamente.

En este sentido, la comunicacion interna y externa son el resultado de la
planificacion que las organizaciones llevan a cabo para poder cumplir sus
metas y objetivos. Las dos estan totalmente vinculadas. Para transmitir
informacion a un publico externo, primero debe existir una planificacion,
coordinacioén y difusion interna, para asi tener la posibilidad de enviar mensajes
adecuados Yy positivos sobre la imagen que la organizacion desee proyectar

hacia el exterior.

Se expuso brevemente la relevancia que cobra tanto la comunicacion
interna como la externa, sin embargo, para cumplir con los objetivos de este
trabajo de investigacion, sélo se abordara el tema relativo a la comunicacion

interna de una organizacion, sin restarle importancia a la externa, aunque se

31



presentard un resumen de ésta, para después tratar especialmente de la

interna.

La comunicacion externa dirige su atencién principalmente a publicos que
no forman parte directa del proceso productivo de la compafia, como son
clientes, proveedores, consumidores, entre otros, con el fin de ofrecerles toda
informacion que la organizacidbn quiera transmitirles con relacion a sus
actividades, los servicios y productos que ofrece, asi como la imagen que

quiere proyectar.

Como indica Fernando Martin Martin: “la comunicacion externa es el
conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes
publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos,
a proyectar una imagen favorable o al promover sus actividades, productos o
servicios”.?® A continuacion se abordara el tema de la comunicacion interna,
debido a que es un aspecto trascendental para llegar al punto central de

estudio de este trabajo.

1.4 Comunicacioén Interna

Uno de los aspectos importantes que establece la practica de la
comunicacion organizacional es implementar medios alternativos que permitan
promover una “eficaz” y “eficiente” manera de comunicar tanto dentro como

fuera de una organizacion, en este caso de investigacion de una empresa.

9 Martin Martin, Fernando, op. cit, p. 23.
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La comunicacion interna es un elemento basico que permitird, entre
otras cosas, la permanencia, el desarrollo y la incorporacion de una empresa

en un entorno social demandante, por lo que es necesario concretar y definirla.

1.4.1 ;Qué es la comunicacioén interna?

“La comunicacion interna es una herramienta fundamental en la gestion
empresarial que pretende obtener la méxima rentabilidad del factor humano, es
decir: una imagen positiva y un clima adecuado. La comunicacion interna es el
conglomerado de dispositivos de gestion encaminados a promover la
comunicacién de una empresa con su propio personal, tratando de organizar

sus relaciones de trabajo o de promover su cohesién interna y rendimiento”.*

La comunicacion interna se encarga de crear, mantener y promover las
relaciones con y entre sus miembros a fin de mantenerlos informados,
integrados y motivados en aspectos relacionados con el trabajo que se realiza

dentro de la organizacion para lograr el 6ptimo cumplimiento de sus objetivos.

Se enfoca principalmente en la necesidad que tiene una organizacion de
integrar su recurso humano en acciones y procesos directos de su vida
asistencial y productiva. “Se convierte en un medio imprescindible para
vehicular la integracion de las ideas y sugerencias de los trabajadores en una

visién compartida por todos”. 3

% cervera Fantoni, Angel Luis, Comunicacion total, Esic Editorial, Madrid, 2004, p. 277.
31 Elias, Joan, Mascaray, José, Mas alla de la comunicacioén interna, la intracomunicacion,
Gestién 2000, Espafia, 1998, p. 39, 40.
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Busca promover la comunicacion entre sus miembros al emitir
informacion de interés que afecte directa o indirectamente el trabajo, los
intereses individuales o de grupo de los empleados, asi como situaciones que
intervengan en el cumplimiento de metas econdmicas y productivas. Al
integrarlos y hacerlos sentir parte de la compafia, se iran identificando y
adaptando a los cambios que se gesten. Es basico que conozcan a la

organizacion en cuanto a sus proyecciones, planes, y conflictos.

Un dato interesante, al que se hara referencia posteriormente, es que “la
comunicacion interna se convierte en un agente de cambio que posibilita la
adecuacion de la empresa a las cambiantes exigencias del entorno y de la

evolucion tecnoldgica y social”.®?

1.4.2 Objetivos de la comunicacion interna

En la préactica empresarial, la comunicacion interna pretende integrar
aspectos que conduzcan a la organizacion a obtener niveles 6ptimos de
competitividad para su desarrollo y permanencia en un mercado cada vez mas
demandante. Para lograrlo necesita construir una cultura propia y una identidad
que le permita generar un clima de integracién, motivacion y confianza entre
sus publicos internos (todo su personal) al ofrecerle, a través de diversos
canales de comunicacion, informacion confiable sobre su historia, sus

objetivos, sus planes de trabajo y sus proyectos.

%2 fdem.
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Sin embargo, establecer estrategias de comunicacion para que las
empresas alcancen sus metas constituye un reto, porque se requiere de una
vision congruente entre lo que se desea alcanzar y las acciones que se

emprenden.

En el libro La comunicacién en la empresa, se citan aspectos sobresalientes

de la comunicacion interna:

> Integrar a los miembros a sus objetivos, haciéndolos participes de los
éxitos, los problemas y fracasos.

» Crear en el trabajador un sentimiento de pertenencia hacia la
organizacion, que se sienta orgulloso de pertenecer a ella.

» Generar un clima de compresion al mantener un trato humano y
personalizado.

» Fomentar la participacién del personal en las actividades laborales,
sociales o de cualquier tipo para estrechar vinculos afectivos.

» Ayudar a la rapida integracion del personal de nuevo ingreso.

» Abatir los indices de rotacion de personal, ya que genera pérdidas.

» Mantener abiertos los canales de comunicacion entre los niveles
directivos y el personal con el fin de evitar que surjan conflictos o que
éstos crezcan.

» Cuidar internamente la imagen de la empresa a fin de que sea positiva.

La comunicacion interna transmite la vision, la mision y los valores de las

organizaciones. Crea y mantiene la identidad y genera una cultura propia y
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politicas internas. Promueve la interaccion e integracion entre todas sus areas.
Contribuye a la solucion de problemas. Logra la adaptacion de los empleados a

los cambios que se estén generando internamente.

Los encargados de promover la comunicacion interna de una organizacion
hacen circular los diferentes mensajes que fluyen y se crean dentro y fuera de
ésta, buscando e instaurando medios adecuados y confiables para transmitirlos

oportunamente a las personas indicadas.

1.4.3 Tipos de comunicacion interna

Se ha mencionado que uno los objetivos de la comunicacion interna es
mantener coordinados y comunicados a las personas que conforman los

distintos departamentos o areas de la empresa.

Sin embargo, a medida que una compafiia crece, la comunicacion entre sus
empleados se hace mas compleja, por lo que surgen otras necesidades, como
las de implementar acciones y estrategias que permitan emitir la informacién
adecuada a los receptores indicados valiéndose de medios de comunicacién
eficaces para que la informacién fluya en todos los niveles jerarquicos

existentes en la compafia, a saber:

» Comunicacion descendente: es la que se genera de la direccion general

y va dirigida hacia los empleados por medio de ordenes, avisos,

instrucciones, politicas, reglamentos, sugerencias 0 mensajes. “Su

36



finalidad es que el trabajador esté informado en todo momento de lo que
acontece en la empresa, asi como hacerle sentir participe de la
misma”.>®

» Comunicacion ascendente: la transmiten los empleados a los directivos.
La informacion puede ser alguna sugerencia, peticibn o queja. “El
objetivo que persigue es conocer las opiniones, informaciones de la
base y lo que ocurre (en la cocina) empresa”.>*

» Comunicacion horizontal: se caracteriza por ser la que se lleva a cabo
entre los trabajadores que tienen un mismo rango dentro de la empresa,
asi como en sus diferentes departamentos. Busca “la coordinacion y
armonia entre los mismos, evitando duplicidad de trabajo vy
compartiendo la informacién en el mismo nivel”.® En una reunién, en un

informe, por via telefénica, en equipos de trabajo, con la revista interna,

en el periédico mural, se da este tipo de comunicacion.

En cada tipo de comunicacion se recurre a uno u otro medio de transmision
de informacion, esto depende de la confidencialidad, cantidad de datos y la
oportunidad con que se quiera dar a conocer. Existen diversos medios de
comunicacién que funcionan como herramientas de apoyo para ser eficiente a
la hora de comunicar dentro de una organizacion, a continuacion se hablaréa de

algunos de ellos.

3 Cervera Fantoni, Angel Luis, op. cit, p. 279, 280.
% Ibidem, p. 295.
% Ibidem, p. 297.
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1.4.4 Medios de comunicacion interna

Transmitir de manera precisa y exacta todo tipo de informacién posibilita
la existencia de una eficaz relacidn entre la organizacion y sus miembros. Una
comunicacion confiable evita que se generen rumores y al mismo tiempo
permite que se promueva un clima de estabilidad y colaboracion, para lograrlo,
se recurren a medios de comunicacién con la finalidad de transmitir toda clase

de informacion a los receptores indicados de manera oportuna.

Existen diversos medios de comunicacion que las organizaciones utilizan
para informarse y comunicarse internamente. A continuacion se presenta una
lista en donde se numeran algunos de ellos, los cuales fueron retomados del
libro, Comunicacion total®, ademas, se presenta una breve explicacion de cada

uno de ellos, basada en la misma fuente.

» Reglamento interior: contiene todo tipo de informacion relacionada con
las politicas internas de la empresa, sus normas, informacion
relacionada con recursos humanos (sueldos, gratificaciones, vacaciones,
aguinaldos, seguro social, es decir, con todo lo que retribuye
econdmicamente al empleado).

» Eventos internos: reuniones de grupo, informativas, anuales,
convenciones, etcétera.

» Tablones de anuncios: incluye informacion relacionada con aspectos de

interés general para los empleados.

* Cervera Fantoni, Angel Luis, Comunicacion total, Esic Editorial, Madrid, 2004, p. 280-298.
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Publicaciones internas: boletines, sintesis de prensa, peridédico mural,
revista interna. Se publican informacién sobre nombramientos, cambios
de destino o departamento; Ultimos lanzamientos y eventos externos;
recortes de prensa,; entrevistas a cargos destacados dentro y fuera de la
empresa; temas o0 asuntos relacionados con la formacion; noticias y
curiosidades del sector.

Cartas y memoradndums: se dan notificacion, citatorios, ordenes,
anuncios relacionados con el trabajo diario, etcétera.

Manual de procedimientos y de bienvenida: esta destinado al personal.
Contiene informacién elemental para los empleados de nuevo ingreso,
Aqui se describe, principalmente, el funcionamiento de la empresa; el
trabajo que se desempefian en los distintos departamentos.

Buzdn: es un medio en el que el trabajador puede expresarse, ya sea a
través de una sugerencia, una peticion, una queja, etcétera.

Encuestas de clima: es un cuestionario que se aplica a los empleados
para conocer los niveles de satisfaccion con relacion a las actividades
gue desempefian y la imagen que tienen de la empresa, de sus jefes,
etcétera.

Correo electrénico: en él se envian archivos, anuncios de reuniones e
informacion de todo tipo.

Otros: videoconferencias, informes, teléfono, fax, etcétera.

Intranet: es una web privada a la que acceden los empleados de la

empresa por medio de una clave personal.
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Estos medios son utilizados de acuerdo a las necesidades que los
miembros de una organizacion tienen al momento de comunicar o informar, por
ejemplo, al transmitir un mensaje a una sola persona 0 a un grupo; para emitir
una orden; para hacer llegar con mayor oportunidad los datos; para realizar una

consulta; para dar un aviso; para negociar; entre otras situaciones.

Cada uno de ellos cobra un valor de uso en ciertos contextos, sin embargo,
en este trabajo de investigacibn se hard una exposicion sobre la Intranet,
debido a que es un medio de transmision de informacion que ha sido el
resultado de los cambios que se estan experimentando en materia tecnolégica
y que esta cobrando relevancia en el trabajo que las organizaciones realizan

internamente.

1.45 La comunicacion interna y su adaptacion a las novedades

tecnoldgicas

Como se ha expuesto, la comunicacion es un proceso inherente en el
ser humano, con ella es posible emprender todo tipo de acciones. Dentro de
una organizacion resulta un factor trascendental para su posicionamiento y
desarrollo, pero sobre todo, para la integracion de todos sus miembros, ya que
éste sera un factor que determine su crecimiento, sobre todo, en un entorno
cada vez mas competitivo y demandante. Sin embargo, a este aspecto habra

gue afadir otro elemento fundamental que es la tecnologia.
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Se viven tiempos de una evolucién tecnoldgica, la cual esta afectando y
cambiando las formas de interaccion entre las personas. En materia de
sistemas de informacion se presencian nuevos desarrollos con relacién a la

transmision y recepcion de mensajes.

Las nuevas tecnologias pueden ser la mejor herramienta para gestionar
la comunicacién interna, ya que favorecen el flujo de informacion, al ofrecer
alternativas para que la emisién y transmision de informacion se den de
manera rapida y segura. Asi, hoy dia se tienen que las computadoras, los
sistemas operativos, el Internet, la Intranet, son algunos ejemplos de la
revolucion que se esta obteniendo en los sistemas de comunicacion dentro de

las organizaciones.

Este es solo el principio. Los medios de comunicacion dentro de las
organizaciones estan facilitando las tareas, haciéndolas méas agiles, dinamicas
y precisas, sobre todo aquellos que se basan en una plataforma tecnologica
para efectuar una tarea especifica y relacionada con la mejora de la
comunicacién al interior de las organizaciones, de ahi que en este trabajo de
investigacion el tema a tratar es sobre la Intranet como un medio de

comunicacion interna al servicio de las organizaciones.
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CAPITULO 2

Intranet... ¢un medio por el cual comunicar?

Con la expansion y generacion de sistemas de tecnologia avanzados e
“inteligentes”, se esta asistiendo a una extraordinaria evolucion e invencion de
otras formas concebir las actividades que diariamente se llevan a cabo en

diferentes aspectos en la vida personal y laboral.

En el siglo que termind vy, en el actual, los avances tecnoldgicos han
cambiado las formas de relacionarse, la manera de comunicarse y el estilo de

hacer negocios.

Como lo explica Carlos Fernandez Collado, se viven tiempos de una
“revolucién tecnoldgica” en donde el desarrollo mas sorprendente es el de la
convergencia de las telecomunicaciones y las tecnologias computacionales,
principalmente en tres campos: en la transmision de sefiales mediante los
sistemas de comunicacién; en el almacenamiento de informacion en discos de
una computadora y en la conectividad de la computadora para la

comunicacion.>®

En este capitulo se hablara sobre la convergencia entre la tecnologia, la
informacion y la comunicacion, basada en la plataforma tecnolégica de la

Intranet.

% Fernandez Collado, Carlos, La comunicacion humana en el mundo contemporaneo, Ed.
McGraw-Hill, 2da. Edicién, México, 2001, pp. 344-345.
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Esta red interna es una tecnologia que se comienza a implementar en
algunas empresas por considerarla un medio de comunicacién que esta
contribuyendo a mejorar la manera de administrar la informacion entre los

miembros de una organizacion.

Como lo afirma Richard Daft: “la revolucion de la informacion ha tenido
un tremendo impacto en las organizaciones de todas las industrias. Las
organizaciones de mas éxito, actualmente, son aquellas que con mas

efectividad coleccionan, almacenan, distribuyen y usan informacion (...)"’.

Cabe resaltar que el uso de informacion dentro de cualquier
organizacion es un elemento primario que le otorga sentido y significado.
Ademas, no es posible imaginar a una institucibon que no utilice datos.
Cualquier actividad que realice necesariamente va a requerir informacién que le

permita funcionar o actuar.

Como se hizo referencia, uno de los avances tecnoldgicos logrados en
materia de administracion y transmision de informacion dentro de las
organizaciones es la Intranet, una herramienta que se esté utilizando como un

canal de comunicacion para enviar diversos mensajes.

Ante este panorama, la intencion es ofrecer una explicacion de la

situacion actual, del comportamiento y las posibilidades que se aguardan con la

%7 Daft, Richard L., Teoria y disefio organizacional, Thomson Editores, México, 2005, p 295.
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implementacion de una Intranet corporativa para ser utilizada como un medio

de comunicacion interna en las organizaciones.

2.1 Génesis de la Intranet

Algunos autores que han escrito sobre la tecnologia, se refieren primero
a la Internet y a la web (su funcion es enlazar la informacion en forma de texto,
imagen, sonido, video, que puede ser consultada en una pagina que contiene
vinculos para acceder a los datos) ya que son la base del origen de la

Intranet.3®

Los datos contenidos en investigaciones que buscan establecer el inicio
de la Intranet toman como antecedente a la Internet, su estructura es muy

similar a la de la Intranet.

Su inicio lo ubican alrededor de los afios ochenta, aunque el término de
la “Intranet” fue utilizado en 1994 por el doctor Steve Telleen, de Amdahl, en su
articulo sobre la tecnologia residente en la Intranet de Amdahl y posteriormente

en el sitio externo de Internet de esta misma institucion.>®

Cabe sefialar que no es sencillo precisar cuando nacio esta tecnologia,
mientras algunos investigadores empezaban a estudiarla, algunas empresas ya

estaban experimentando sus beneficios.

%8 Costa Martinez, Juan, Intranet para groupware, Ed. Anaya Multimedia, Espafia, 1997, p. 5.
% Hinrichs, Randy J., Intranet, usos y aplicaciones, Ed. Prentice Hall, México, 1998, p. 11.
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De hecho, Juan Costa Martinez escribe que originalmente la Intranet era
conocida como “web interna”, “clénico de Internet”, “web privada” y “web
corporativa”.*> Poco a poco el concepto se fue acreditando, hasta que se

reconocid y acepté como la intra-net (red interna).

“El término se volvio popular debido, en gran parte, a Netscape. Cuando
empezo a desarrollar su estrategia de negocios alrededor de la Intranet, puso
el término en nuestro vocabulario diario. Sin embargo, nadie puede reclamar el
privilegio de ser el primero en construir Intranets. El uso de la tecnologia en
formas que hoy llamariamos Intranets no sélo ocurria en Amdahl en 1993, sino
también en Schlumberger, Lockheed y las AMES de la NASA. El fenbmeno

ocurrié antes de que existiera un término para describirlo”.**

Por ejemplo, “la primera aparicion del término impresa comercialmente,
se encuentra en la Digital & Review, en el articulo de Stephen Lawton, sobre
Intranets en abril de 1995, en donde cita a las 1000 empresas de Fortune que
publicaron paginas web e instalaron servidores Telnet y FTP, las pioneras
fueron Boeing, Schlumberger Ltd., Weyerhaeuser Corp., Sun Microsystems,

Digital Equipament Corp.”*?

Con lo anterior, podria valorarse el inicio de la Intranet en el momento en
gue las organizaciones la utilizaron como una herramienta que les facilitd la
distribucion y difusion de informacién entre sus miembros y, al mismo tiempo,

les permitia comunicarse con prontitud.

40 Costa Martinez, Juan Op. cit., p. 6.
4 Hinrichs, Randy J., Op. cit., p. 12.
42 {dem.
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2.2 Intranet... su significado

“Una red local privada que trabaja internamente con el protocolo

TCP/IP™, es un concepto técnico y generalizado de la Intranet.

De acuerdo a lo anterior, la Intranet es una red local porque funciona
por medio de varias computadoras personales que estan conectadas entre si.
Su operatividad se asemeja a Internet. Aunque para tener acceso se necesita
una clave o contrasefia. Ademas, la informacidon contenida esta relacionada
solo con las actividades que lleva a cabo la organizacion, por lo que su uso se

limita Gnicamente a sus miembros.

Por lo tanto, es una red local privada porque su acceso es restringido y
la informacion que se publica estd vinculada con las actividades que lleva a

cabo la organizacion.

Trabaja con un protocolo comun, es decir, las computadoras que estan
conectadas en una red funcionan bajo un lenguaje comun (TCP/IP*) en donde

se comparte informacion.

Una Intranet es una reproduccion de Internet. Funciona dentro de una
organizacion y a través de ella las personas y los departamentos se mantienen
en contacto, sin importar el lugar en el que se encuentren, por ejemplo, pueden

estar dentro de un mismo sitio o en uno distante: en un edificio, entre diferentes

43 sanchez Crespo, Daniel, Internet en la empresa, Ed. Inforbook’s, Espafia, 1996, p. 309.
* Los protocolos son lenguajes por los cuales se establece comunicacion entre ordenadores
(computadoras).
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departamentos, en oficinas de la misma organizacion pero que estan ubicadas

en otra delegacion, ciudad, estado o pais.

“Intranet es la resultante de la implantacion y uso de tecnologias de
Internet en el ambito organizacional con fines de comunicacién interna. Son
como las web sites, pero su acceso es restringido y esta limitado a miembros
de las propias organizaciones, con el objeto de difundir informacion de y sobre

las mismas”.**

La Intranet es el resultado de procesos técnicos conformados por un
software y un hardware. Sus aplicaciones planificadas adecuadamente
representan un medio en donde los empleados de una organizacion obtendran
informacion actualizada y ordenada que les permitirAd realizar con mayor
eficacia su trabajo. Su implementacién contribuye a administrar todo tipo de

informacidén a un costo, un tiempo y un esfuerzo minimos.

La Intranet es concebida como “una organizacion de aprendizaje que
permite la integracién de gente, de procesos, procedimientos y principios para
formar una cultura intelectualmente creativa que permita la implementacion de

la efectividad total de la organizacion”.*®

4 Rebeli Correla, Rebeca y Celia Ruizsandoval, El poder de la comunicacion en las

organizaciones, Plaza y Valdés Editores, México, p. 62.
“** Hinrichs, Randy J., Op. cit., p. 11.
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2.3 Su funcionamiento

Al hacer una revision de lo que comprende el funcionamiento (desde un
punto de vista técnico) de una Intranet, se encontré que esté integrada por una
serie de componentes: hardware y un software de red local; servidores,

navegadores, aplicaciones, documentos, entre otros.

“Una Intranet es una red corporativa cuyo funcionamiento se basa en el
protocolo Internet, navegadores, servidores web y que se encuentran detras de
un sistema de seguridad corporativo conocido como firewall (conjunto de
ordenadores, software, routers y servicios que, todos juntos, permiten conectar

una red a otras redes, al mismo tiempo mantiene su seguridad e integridad)”.*°

La Intranet necesita estar conectada a un servidor a través de una red
de area local (LAN, local &rea network) por medio de la web y sitios FTP (File
Transfer Protocol permite acceder a una biblioteca de informacion para
transferila a un ordenador’’) y HTML que pueden enlazar dos o mas

computadoras ubicadas en el mismo lugar o en otro sitio, e incluso en otro pais.

El servidor (que es una computadora) se utiliza para almacenar
informacion, la cual se despliegan cuando los usuarios ingresan a la pagina
corporativa para solicitar una consulta o basqueda. “Un servidor de red es el

concentrador de una Intranet porque contiene paginas web. Este utiliza el

“® Steve Guengerich, Douglas, Op. cit., p. 2.
" Costa Martinez, Juan, Op. cit, p. 14.
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protocolo de transferencia de hipertexto (http) para obtener paginas del

servidor”.*®

La red interna permite conectar estaciones de trabajo (computadoras)
para consultar y compartir informacion desde cualquier computadora que se

encuentre en algun sitio de la empresa.

“La red es la parte mas compleja y critica de una Intranet. Esta puede
constar de una sola red o, en organizaciones grandes, de varias redes. Las

redes pueden ser tan simples como una red loca (LAN)".*

Los protocolos de comunicacion proporcionan un mecanismo con el que
las computadoras pueden localizar y comunicarse con otras estaciones de

trabajo. Intranet se vale del protocolo TCP/IP.

“Los protocolos son los bloques funcionales de una Intranet: los
cimientos sobre los que descansa la tecnologia... el protocolo IP (Internet
Protocol) que es el mas importante dentro de la informatica Internet y su

pariente TCP (Transmisién Control Protocol)”.*

TCP significa “Transmision Control Protocol”, este lenguaje permite
enviar informacion. Su funcién basica es fragmentar la informacion, es decir, la
divide en pequefias partes para que su transferencia sea mas facil,

posteriormente la recompone para que esté lista y pueda tener salida.

“8 {bidem, p. 10.
“9 Ibidem, p. 8.
* Steve Guengerich, Douglas, Op. cit., p. 5.
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El IP es el “Internet Protocol”, éste complementa el trabajo de la TCP, ya
gue se encarga de transferir los datos, es decir, permite que los datos lleguen

al destino solicitado.

“IP es la especificacion (o reglas) para hacer que los paquetes de datos
de un ordenador puedan atravesar diversas redes hasta llegar a un ordenador
de destino. IP especifica cosas como el tamafio del paquete de datos que se va
a enviar, la composicion de las direcciones Internet y otras reglas basicas. El
protocolo TCP esta orientado a conexiones para asegurar la fiabilidad de los
datos transmitidos mediante IP... El TCP divide los datos que quieren enviar en
trozos mas pequefios y les asigna una identificacién antes de incluirlos en un

paquete IP".>*

También se vale del protocolo HTTP (“Protocolo de Transferencia de
Hipertexto”). Por este medio se enlazan textos, imagenes e hipervinculos
electronicos. “La funcién del software es conocer qué hiperenlaces se estan
transmitiendo a través de la Intranet y asegurar que el enlace se realice

adecuadamente con la informacion apropiada”.

Cuando una computadora estd conectada a la red el usuario tiene toda
la posibilidad de enviar, recibir y compartir informacién que esta disponible para
ese sitio y eso lo hace a través del protocolo TCP/IP que se encarga de la

transferencia.

*L fbidem, p. 6.
%2 fdem.
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Sera en una pagina web corporativa en donde toda la informacion podra
ser consultada o solicitada por los miembros de la organizacion. Finalmente los
datos contenidos en ese sitio serviran para la ejecucion del trabajo diario. A

continuacion se presentaran algunas funciones de la Intranet.

2.3 ¢Intranet, para qué? Administrar informacion

Una organizacién, independientemente del tipo de productos o servicios
que brinde, esta transmitiendo informacién. La necesita y recurre a ella, ya sea
para negociar, desarrollar, programar, solicitar o proyectar diversos asuntos

relacionados con sus actividades y con su entorno.

“En la empresa coexisten tres tipos basicos de informacion: la generada
fuera de la empresa, utilizada por ésta para mayor conocimiento de su entorno
y de los temas de su interés y competencia. La generada dentro de la empresa
y utilizada por ésta con finalidades internas relacionadas con su mejor
funcionamiento y gestion y, la informacién dentro de la empresa pero destinada

hacia el exterior”.>®

Como se lee, una organizacion siempre va a necesitar informacion. De
hecho su uso estaria considerada como la materia prima, a la que
constantemente va a acudir y va a proporcionar, ya sea para conocer qué se
dice de ella, como va la competencia, cdmo estd impactando el servicio o

producto que ofrece, o bien, para actualizar a sus empleados de lo que ocurre

*3 | a comunicacién interna, p. 50.
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interna o externamente, para dar Ordenes de trabajo, por citar algunos

ejemplos.

Es fundamental hacer uso racional de los contenidos de la Intranet,
porque ahi existe informacion que en cualquier momento sera consultada. Una
base de datos debidamente administrada dara certeza de que cualquier dato
almacenado ese sitio estara disponible y ademas sera fidedigna, por lo que es

preciso actualizarla diariamente.

“Una Intranet le permite a los empleados encontrar informacién cuando
la necesitan... en sus presentaciones, platicas de ventas, mensajes de
mercadotecnia o modulos de capacitacion... En lugar de que la informaciéon de
la compafiia se almacene en archiveros, escritorios, botes de basura, grandes
pilas de papel sobre los escritorios, discos duros o flexibles, la informacion se
encuentra en linea en su Intranet, disponible para que la use cualquier persona

que esté trabajando en temas similares”.>

Por lo tanto, la Intranet es explotada basicamente para la administracion
de informacién. Con ella se almacena, actualiza, organiza y transmiten datos
necesarios para la organizacion. Es decir, es una alternativa para aumentar el

beneficio en el manejo y uso de de grandes y diversas cantidades de datos.

** Hinrichs, Randy J., Op. cit., p. 27.
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2.3.1 Difundir contenidos

La Intranet, significa para una organizacidbn un instrumento para
administrar toda clase de informacion. Dada su flexibilidad para albergar
cualquier cantidad y tipo de contenidos, es preciso subrayar la necesidad de
ser selectivos a la hora elegir lo que se publicara, sobre todo, asegurarse de
que los datos sean reales y confiables. La propia organizacién sabra
determinar lo que ofrecerd& en su portal corporativo, cdmo organizara,

seleccionara, ordenara y presentara cada uno de sus informes.

Una vez que la informacion se encuentra organizada y actualizada, se
podra hacer uso de la misma y difundirla a través de una péagina corporativa
disefiada de acuerdo a las caracteristicas de la organizacién. Ahi se podra
accesar a datos relacionados con sus actividades, con su historia, sus politicas,

SUS NUEevVos proyectos, Sus servicios 0 sus noticias internas.

Cabe puntualizar que en Intranet se requiere del disefio de una péagina
corporativa, que contenga los elementos que identifiquen y transmitan la
imagen de la organizacién. En ella se estableceran los vinculos o links que
dara acceso a cada uno de los archivos, documentos, herramientas para

consultar la informacion requerida.

La difusion o transmisién de informacién puede darse, a través de su

pagina, por ejemplo, bajo sistemas de mensajeria electronica, links, correo

electrénico, archivos pdf’s, etcétera.
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2.3.2 Promover laimagen corporativa

Como la Intranet es un medio flexible en donde se difunde todo tipo de
contenidos necesarios para la organizacion, también sirve para fortalecer la

imagen que una empresa quiere proyectar con sus publicos internos.

Es un instrumento que promueve la imagen corporativa, ya que por su
dinamismo es posible publicar todo tipo de contenidos relacionados con la
organizacion, por ejemplo, se consigue propagar la misién, la vision y los
valores; también publicar informacion sobre sus objetivos, sus logros, metas y

proyectos.

En la medida en que se tenga claro el objetivo por el cual se desea
instalar una Intranet hay mayores posibilidades de obtener ventajas para
promover y reforzar su imagen corporativa. Cuando un empleado lee
informacion acerca de la organizacion para la que trabaja (su historia, su vision,

mision y valores) es posible crear o reforzar un sentido de pertenencia.

“Si los principales grupos dentro de la corporacion conocen los objetivos
de la empresa, su visién estratégica, los principios que guian a la compafiia,
sus clientes y sus socios, pueden concentrarse de manera mas clara en sus
propias contribuciones a la organizacion. Un sitio (...) Unico y claro, que

represente los valores de la empresa es un equivalente del éxito”.>®

*° Hinrichs, Randy J., Op. cit., p. 18.
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2.3.3 Optimizar la comunicacion interna

Con el uso de la Intranet, la comunicacién interna de una organizacion
mejora, ya que ofrece herramientas que sus miembros pueden utilizar para

entrar en contacto con mayor rapidez.

Por medio del chat, el correo electrénico, los grupos de noticias, las
videoconferencias, las personas interactian sin necesidad de desplazarse de

su lugar de trabajo, lo cual agrega el valor de la inmediatez.

De cierta manera, se “facilita” el trabajo que implica estar en
comunicacién con algun empleado. “La Intranet conecta a grupos de personas

de manera diferente dentro de la organizacién”.>®

Como lo sefiala Randy Hinrichs “los mails, y grupos de noticias
comunican informacion (...) Ningan otro ambiente de tecnologia permite a los
usuarios hablar entre si como el correo electronico (...) Las Intranets (...)
aceleran el acceso a la informacién, permiten cruzar informacién entre
departamentos y proporcionar interacciones casuales y espontaneas con otros

trabajadores”.”’

Una forma en que la Intranet contribuye a mejorar la comunicacion entre
los miembros de una organizacion es la velocidad con que se intercambia un

mensaje, porque éste puede ser enviado y recibido de manera inmediata.

*% ibidem, p. 25.
*" Ibidem, p. 170-171.
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Ademas, es poco probable que el mensaje transmitido se distorsione,
porque principalmente se envia en forma escrita, ademas, el nimero de
transferencias no influye en la calidad con la que los destinatarios lo reciban y

con la ventaja de que estara disponible mientras se encuentre almacenado.

2.3.4 Generar ahorro

Con el uso de la Intranet también se espera la reduccion de costos, de
tiempo y de esfuerzo. El ahorro econdmico esta relacionado con el gasto que
representa la impresion de un medio de comunicacion interno, como una

revista, un boletin o un memorandum.

Los medios de comunicacion que se usan actualmente pueden ser
sustituidos por formatos electronicos, con lo que el costo de impresion se

reducira.

“La mayoria de las compafias han creado las Intranets para ahorrar
gastos de impresion y distribucion de documentos en papel (...) Con una web
interna es facil mantener la informacion actualizada y por tanto, los empleados
pueden fiarse de la informacion. Esto aumenta la productividad y ahorra

dinero”.>®

También se reduce el tiempo y las distancias. Con el chat mantener

contacto con otro miembro de la organizacién resulta méas rapido, lo cual evita

°8 Costa Martinez, Juan, Op. cit., p. 24.
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el desplazamiento hacia el lugar en donde se encuentra la persona a quien se

desee localizar.

El ahorro también se consigue al reducir el ndmero de llamadas
telefénicas, ya que a través de la red, la comunicacion a distancia es posible.
Ademas, por medio del correo electronico se transfieren, de manera
instantanea y segura, diversos documentos, |0 que evitaria contratar una

empresa de mensajeria.

2.4 ¢ Qué ofrece?

La Intranet ya es un medio de comunicacion inevitable. Esta penetrando
en las organizaciones como una alternativa dinamica para transmitir cualquier
tipo de informacion y para develar todo sobre lo que desea dar a conocer a sus

publicos internos.

Sus aplicaciones son tan limitadas o ilimitadas como la propia

organizacion establezca.

Por ejemplo, es posible instalar foros de discusiéon entre equipos de
trabajo de la misma empresa, disefiar una presentacion animada para dar la
bienvenida a un nuevo miembro, ofrecer servicio de mensajeria instantanea, un
correo personal, publicar informes de ventas y financieros; explicar los servicios

o productos que brinda; disefiar un planificador en donde estén registradas las
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actividades que cada miembro de la organizacion lleva a cabo para tener un

mejor control.

Cabe enfatizar que “una Intranet no es una solucion para todos y
aplicable de la misma forma a todos los problemas de una organizacion. Sin
embargo, una Intranet puede aliviar los problemas de un ineficiente intercambio

y generacion de informacién”.>®

No obstante, se recomienda que la primera herramienta que se instale
sea el correo electrénico, cuyo instrumento permitird informar a las personas
sobre alguna noticia. Por ejemplo, si se quiere dar a conocer el cambio que se
le ha hecho a un producto o una orden, se envia un mail, esto equivaldra al uso

de un memorandum.

Las posibilidades de publicar diversos contenidos en la Intranet, resulta
en una larga lista. De hecho “los usos de la Intranet son practicamente
ilimitados, desde publicar informacion, ampliar la comunicacion o incluso
usarlas para groupware... una Intranet puede ser tan sencilla o tan sofisticada
como se desee"®. Algunos ejemplos que se citan, han sido consultados y
retomados de la bibliografia consultada para la elaboracion de este trabajo, y

se han agrupado en la siguiente tabla.

% prakash, Ambegaonkan, Kit de recursos de Intranet, Ed. McGraw Hill, Espafa, 1997, p. 7.
8 Costa Martinez, Juan, Op. cit., p. 7.
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INFORMACION QUE SE RECOMIENDA PUBLICAR EN LA INTRANET

Datos sobre su historia, vision, mision y valores.
Sobre sus objetivos, metas y logros

Plantillas con logotipos y tipografia corporativa

Sintesis de prensa y noticias corporativas

Organigrama

Procedimientos, politicas y normas internas

Acerca de la Organizacion .
Memoria de la empresa

Manuales de bienvenida

Cuadros de organizacion

Informes financieros

Inventarios

Directorio de sus miembros

Informacion sobre beneficios sociales

Promocién de puestos

Recursos Humanos Flujos y procesos de trabajo
Calendario de vacaciones

Ofertas de trabajo
Cartas de presentacion

Agenda de trabajo

Directorio teleféonico de proveedores y clientes

Normas de calidad

Manuales de procedimientos

Nuevos proyectos

Balances de resultados en las actividades
Procesos de trabajo Capacitacion

Check list
Balances de resultados en las actividades

Cursos en linea

Portafolio del negocio

Planes y resultados del negocio
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INFORMACION QUE SE RECOMIENDA PUBLICAR EN LA INTRANET

Memorandums

Folletos informativos

. . . Publicaciones internas
Medios de comunicacion

interna

Buzén de sugerencias

Groupware

Folletos de marketing

Productos o servicios
Promociones
Bases de datos de clientes y empresas

Servicios que brinda Proveedores

Innovaciones
Nuevos desarrollos
Cotizaciones

La presentacién de la informacién varia de acuerdo al tipo de datos o
documentos publicados, su disefio va desde gréficos, videos, audios, textos,

enlaces, foros, animaciones, entre otros.

Ademas del disefio de los documentos, la intranet contiene herramientas

para ejercer la comunicacién entre los empleados, entre ellos se destacan:

» Correo electronico: con €l se logra una comunicacion instantanea al
posibilitar el envio de mensajes sin importar la distancia ni la hora.
Podria compararse con el uso del teléfono y fax aunque resulta con
mayores ventajas, porque no soélo se envia mensajes en forma de texto,
también es posible mandar imagenes, graficas, videos y audios.
Ademas, se utiliza muy facilmente, sélo se requiere de un nombre de
identificacion personal y un password o contrasefia para poder entrar en

contacto con otras personas.
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» Foros: es un soporte utilizado para tratar todo tipo de temas, desde
sugerencias y comentarios relacionados con la empresa o para abordar
cuestiones profesionales o personales.

» Videoconferencias: la ventaja de esta herramienta es que los
miembros de la organizacion pueden tener acceso a reuniones o
conferencias que se llevan a cabo en lugares distantes. Sin embargo,
para poder utilizarlo es necesario contar con la instalacion de camaras,
monitores y lo que se conoce como codex, que es un codificador y
decodificador de imagen y sonido.

» Radio: como la Intranet cuenta con herramientas de audio, es viable que
una organizacion instale en su pagina este servicio, valerse de Internet
para accesar a otras paginas que ofrezcan esta posibilidad.

» Videos corporativos: puede existir un espacio disefiado para presentar
los videos que la organizacion ha elaborado para promover sus

productos, sus servicios 0 su imagen.

El resultado de la Intranet se visualiza en una pagina corporativa con

todo tipo de archivos electronicos, aplicaciones y herramientas que reflejen lo

gue la empresa es y busca proyectar.

2.5 Témelo en cuenta

Hasta aqui se ha descrito el significado de la Intranet, la manera en que

funciona, las aplicaciones que se pueden instalar, el contenido sugerido y los
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beneficios obtenidos; asi como las ventajas que puede reportar para el trabajo

diario de las organizaciones.

Sin embargo, antes de planear su instalacion, se recomienda que la
organizacion cuente con un analisis previo que le ayude a determinar la razén
por la que desea implementarla, los insumos que requiere para que resulte una

herramienta Gtil y de apoyo para el departamento de comunicacion interna.

Cabe puntualizar que “las redes internas constituyen un signo eficaz de
innovacion en la empresa contemporanea, de insospechadas posibilidades
para la gestion de comunicacion interna y del activo humano. Por eso la
implementacion de la Intranet en una empresa supone una secuencia de
decisiones de naturaleza estratégica”.®* Estas decisiones van acomparfiadas de

un plan, un disefio, la ejecucion, la evaluacion y el mantenimiento.

Sin embargo, antes de valorar la viabilidad del proyecto es
recomendable elaborar un diagnostico para conocer y, en su caso definir, la
“identidad, la comunicacion, la imagen y el comportamiento corporativo de la

empresa”®.

Es importante tener presente qué medios de comunicacion se estan
utilizando y qué beneficios se han obtenido, los tipos de comunicacion (formal o
informal) que préactica internamente la organizacion, asi como la relacién que

se establece entre empleados y jefes.

2; Garcia Jiménez, JesUs, La comunicacion interna, Ed. Diaz de Santos, Espafia, 1998, p. 238.
idem.
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Por lo anterior, se ha considerado enunciar algunos de los
requerimientos que una empresa debe considerar al emprender el proyecto de
la Intranet. De tal forma, se encuentra la disposicién y el entrenamiento del
recurso humano, por ser el eje principal que se adaptara, adoptara y explotara
esta herramienta para eficientar su trabajo asi como los requisitos técnicos, es

decir, los insumos que se necesitaran para su instalacion.

2.5.1 Recursos Humanos

Cuando una empresa ha decido utilizar una Intranet dentro de su plan de
comunicacién interna se espera que esté preparada para su aprovechamiento.
Por lo que habra de definir claramente su adecuacion y contribucion a la cultura
corporativa. Ademas, determinara quiénes la usaran, quiénes la administraran
y gestionaran. Y preparara el terreno al promover politicas de impulso para
motivar e implicar a las personas para que pasen de ser meros utilizadores, a

ser informadores y comunicadores (creadores de contenido) de la red interna.®®

Estar preparado significa capacitar al personal, definir el perfil y nivel de
los usuarios para que exploten esta web interna con responsabilidad y cautela,
y al mismo tiempo enfrenten cualquier problema que pueda surgir con relacion

a reservar los contenidos y la seguridad dentro de la red.

Por lo tanto, preparar al publico interno es basico pues sera el

responsable del uso y funcionamiento eficaz de la Intranet.

83 Garcia Jiménez, JesUs, Op. cit., p. 239.
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Promover la participacion de todos los implicados en este proyecto sera
una labor importante, por eso se recomienda nombrar a un encargado para
mantener actualizados los contenidos para darles mantenimiento; que en cada
departamento exista un responsable de proveer informacién necesaria, asi

como un encargado del soporte técnico y el disefio de la pagina.

2.5.2 Recursos técnicos

Una vez identificado el propdsito por el cual se desea instalar una
Intranet y haber definido el ambiente de trabajo que se generara con esta red

interna, faltara determinar las herramientas que contendra.

Se espera que la empresa cuente con cierta infraestructura e insumos.
La primera precision esta basada en la pregunta que se formula en el libro:
“Intranet para groupware” ¢, qué tamafo debe tener una empresa para necesitar
una Intranet? La respuesta que se da es entre 50 a 100 usuarios, aunque el
autor explica que lo importante es saber para qué se quiere una Intranet y si

realmente es necesaria.

Basicamente se requiere determinado nuimero de computadoras que
dependera del tamafio que se planea construir la Intranet; de programas que
hagan funcionar a la Intranet; de navegadores; de la elaboracion de una pagina
corporativa donde se podra consultar la informacién. Se requerird de la
instalaciéon de servidores que conectardn a las computadoras para tener

acceso a la informacion contenida en la red. Navegadores para que sea posible
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explorar los contenidos de la pagina corporativa. Las herramientas que
contenidas, dependeran de las aplicaciones que la organizacion considere
necesarias, por ejemplo, la creacion de imagenes, la conversion de
documentos, los groupware y videoconferencias, base de datos, procesador de
textos. Finalmente disefiar una péagina corporativa para que el personal

consulte la informacion que se desea mantener dentro de la Intranet.
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CAPITULO 3

Intranet: un medio de comunicacién interna

Mantenerse comunicados e informados dentro de las organizaciones es
fundamental, pues no es posible pensar que una organizacion funcione con
éxito si sus miembros no se comunican o no se enteran de lo que acontece en

su entorno.

Es cierto, mantener una “comunicacion eficaz” no es facil, pues entre
mas grande sea la organizacion, mas compleja se vuelve. De hecho, muchas
de ellas recurren a diversos medios para facilitar la comunicacion, la interaccion

y el intercambio de informacion entre sus miembros.

En un entorno donde el uso la tecnologia constituye un recurso para que
las personas logren mantenerse comunicadas e informadas oportunamente, la
Intranet es concebida como un medio que esta cambiando la forma tradicional

de emitir mensajes y ejercer la comunicacion dentro de las organizaciones.

3.1 El proceso de la comunicacion y la Intranet

Se ha considerado abordar el aspecto relacionado con el proceso de la
comunicacién porque la Intranet es un medio de comunicacion interna que una
organizacion puede utilizar para intercambiar informacion, transmitir mensajes,
difundir contenidos e ideas y contactar oportunamente a otras personas de la

organizacion.
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Por lo anterior, se destaca que todo acto comunicativo es considerado
un “fendbmeno natural” que posee el ser humano, se genera dentro de un
proceso en donde existen elementos “necesarios... para que se produzca

ésta”.%

Entonces la comunicacién es un proceso que estd determinado por
ciertos elementos como lo es el canal (que une a las personas -emisor y
receptor- para comunicar algo). Como explica Berlo “si se tiene el concepto de
proceso bien definido se puede sacar provecho de un analisis de los
componentes de la comunicacion. Se debe prestar atencién a elementos tales
como: ¢,quién, por qué y con quién se esta comunicando? Ademas de examinar
los medios de comunicacion, los canales que utiliza la gente para hacer llegar

sus mensajes a sus auditores, a sus lectores”.®®

De ahi que hablar de la Intranet como un medio de comunicacion que las
organizaciones utilizan para comunicarse internamente, sugiere Su

interpretacion dentro de este proceso.

Los estudios en materia de informacién y comunicacion explican como
se genera el intercambio y transmisién de mensajes, asi como la interaccién

gue se logra al entablar una comunicacion.

No obstante, en todas las corrientes o modelos, la transmision de

mensajes constituye uno de los elementos basicos a la hora de comunicar, este

2‘5" Berlo, David, El proceso de la comunicacion, Ed. El Ateneo, Espafia, 1978, p. 23.
idem.
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hecho (entre otros aspectos) esta relacionado con la eleccion de un medio que

un emisor hace para enviar su mensaje.

Aunque todos los elementos del proceso de la comunicacion son
fundamentales, se le dar4d mayor énfasis a la funcion que cumple el canal, ya
gue el tema de estudio es la Intranet y ésta constituye un medio que dentro del
proceso de comunicacién funciona como un canal por donde se transmiten

mensajes.

Especialistas en materia de investigacion sobre la comunicacién han
presentado teorias y posiciones cientificas sobre este proceso, entre ellos
figuran R. B. Nixon, Schramm, Wastley, Mac Lean, Rao, Lasswell, Berlo,

Opotowsky, De Fleur, Fattorello, Clausse, Maletzke, Moles, entre otros.®®
Las propuestas presentadas por cada uno de los tedricos, antes
mencionados, coinciden al sefalar elementos en comdn que intervienen en

todo acto comunicativo.

» Emisor (es) y receptor (es)

A\

Mensaje
Medio o canal
Respuesta o retroalimentacion

Codificacion y decodificacion

vV VvV VY V

Sentido y objetivo

% Romero Rubio, A. Teoria general de la informacion y de la comunicacion, Ediciones

Piramide, Espafia, 1974, p. 101.
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> Intencién y efecto

> Ruido

El emisor es el sujeto que inicia o provoca la comunicacion y es la fuente

donde se origina el mensaje.

El canal es el medio fisico donde se transmiten los mensajes.

El receptor es quien recibe la informacion, la interpreta, y reacciona al

mensaje y envia una respuesta (retroalimentacion).

La codificacion y decodificacion tienen que ver con la interpretacion que se

le dé al mensaje o informacion recibida.

El ruido es el elemento que obstaculiza o dificulta la emisién o interpretacion

del mensaje durante su transmision.

Como se ha descrito, en todo proceso de comunicacién intervienen dos o
mMAas personas cuya intencién es transmitir algin mensaje para producir algin
efecto y obtener una respuesta, dentro de esta interaccion el emisor elige un

canal o medio de comunicacion.

En este marco, el canal, como elemento fisico, es la opcidon que un emisor

tiene para transmitir su mensaje 0 mensajes a uno o varios receptores. Por lo

que una Intranet forma parte del proceso de la comunicacion, ya que posibilita
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el intercambio y la recepcién de informacién. Es una herramienta “actual”’; un

instrumento que une al emisor con el receptor con el fin de transmitir un

mensaje o una informacion.

) v, )
EMISOR — MENSAJE > CANAL

SERVIDOR INTRANET

I

MENSAJE /S

4_

RESPUESTA RECEPTOR /S

DECODIFICA

(Las flechas que indican doble direccion se presentaron para expresar
gue tanto el emisor como el receptor pueden tener acceso al mensaje o la

respuesta que enviaron, segun sea el caso, a través de la Intranet.)

Con el cuadro anterior, se busca explicar graficamente cémo podria

funcionar el ciclo que implica el proceso de la comunicacién con el uso de la

Intranet.

“ De acuerdo con el Diccionario Tematico Biblos “actual” significa, entre otras cosas, un suceso
que ocupa y atrae la atencion de la gente en un momento dado. En este sentido, hoy dia, la
Intranet estd atrayendo la atencion de las organizaciones porque ofrece ventajas que
representa un soporte tecnolégico basado en redes, rasgo distintivo de los avances que se
presentan en materia de tecnologias de informacion y comunicacion.
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Al utilizar la Intranet para entablar un acto comunicativo, se encuentran
presentes los componentes basicos del proceso de comunicacion. Sin
embargo, guarda ciertas especificidades con relacion al tipo de comunicacién

gue se establece personalmente.

Por ejemplo, con la Intranet un emisor inicia un proceso de comunicacion
a través de una computadora. Envia un mensaje que se instala en una
maquina (servidor). Este mensaje va dirigido a un receptor que esta trabajando
en otra computadora conectada a la misma red interna (lo que le permitira
recibir y compartir informaciéon y mensajes) y través de la pagina disefiada para
la Intranet (instalada en las PC’s de la organizacion) puede consultar la
informacion que se le envio y, por el mismo canal, a su vez, puede enviar una

respuesta a los implicados en este proceso.

Otra posibilidad es cuando el emisor ha elegido enviar un mensaje por
medio de la Intranet, éste queda almacenado en el servidor para que en
cualguier momento algun usuario pueda consultarlo, utilizarlo o bien,

modificarlo. En este caso no existe retroalimentacion, solo se comparten datos.
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O
EMISOR
)
MENSAJE
SERVIDOR
v 5 5
V)
RECEPTOR/ S CANAL RECEPTOR/S
DECODIFICA INTRANET
’\\\J [,///]
V)
CANAL
INTRANET
RECEPTOR / S RECEPTOR /S RECEPTOR /S
DECODIFICA DECODIFICA

DECODIFICA

Con la Intranet es posible que una 0 mas personas entren en contacto al

mismo tiempo. Pueden recibir la misma informacion sin que sea alterada o

modificada.
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Diferentes usuarios pueden consultar toda la informacién disponible en
cualquier momento. Ademas recibir los mensajes y las respuestas de todos los

emisores y receptores, respectivamente, de manera oportuna.

Cabe resaltar que en la Intranet el proceso de la comunicacion se
establece por medio de computadoras, es decir, de instrumentos fisicos que
“facilitan y potencian” el trabajo que realizan los empleados dentro de una
organizacion, por lo que seria un error esperar que esta red interna reemplace
el esfuerzo y las capacidades de las personas, ya que son ellas quienes la

utilizan y hacen funcionar.

Todo proceso de comunicacion esta constituido por ciertos elementos,
siendo uno de ellos el canal, componente sustancial para que el ciclo se

complete.

Si se elige correctamente cuando y para qué utilizar la Intranet se
pondran obtener ventajas sobresalientes, ademas de una eficaz comunicacion.
Se tendrd la seguridad de que el mensaje enviado o la informacion compartida

la recibiran y tendran las personas indicadas y en el momento preciso.

Con la Intranet se “abre toda una serie de acciones potenciales que
aumentan los flujos de la comunicacion de manera cuantitativa (se pueden
introducir muchas herramientas de comunicacion interna) y cualitativa (es

posible mejorar la estrategia y los objetivos de la comunicacion)... Sin
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embargo, no debe pensarse que la Intranet es una solucion para los males de

la comunicacién interna, sino que es una herramienta a su servicio”.®’

3.1.1 El medio, instrumento para ejercer la comunicacion interna en una

organizacion

Los medios de comunicacién internos de una organizacion son
herramientas que ayudan a difundir contenidos. A través de ellos, se emiten y
reciben mensajes; se promueve la identidad y cultura; se presenta un plan, un
proyecto o una noticia. También se dan y reciben 6rdenes, una aclaracion, en
suma, sirven para hacer saber todo tipo de eventos y acontecimientos

relacionados con la organizacion.

En este sentido, la Intranet como medio de comunicacion es una
herramienta basada en una plataforma tecnolégica que esta contribuyendo a
ejercer la comunicacion dentro de las organizaciones. “Los canales que utilizan
los “soportes” informéticos estdn cambiando los roles, las pautas
comunicacionales y la geometria de la comunicacion interna... Los soportes
informaticos enriquecen la informacion y la comunicacién interna, haciéndolas

facil e instantaneamente accesibles.”®®

Existen medios que contribuyen a mejorar la comunicacion, la difusion y

la transmision de mensajes dentro de las organizaciones, asi, la Intranet,

7 Lozada Diaz, José Carlos, Gestion de la comunicacion en las organizaciones, Ed. Ariel,
Es,paﬁa, 2004, p. 274.
® ibidem, p. 233.
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constituye un instrumento fisico en donde se difunde, intercambia y transmite

informacion, mensajes y contenidos entre emisores y receptores.

Por ejemplo, Goldhaber explica que en las organizaciones los mensajes
se difunden a través de lo que denomina el hardwarde que depende de una
fuente de energia eléctrica o0 mecénica para su funcionamiento, como las
computadoras, el teléfono, etcétera. El software depende de la capacidad y la

habilidad para comunicarse (hablar, escuchar y escribir).®

Con base en la explicacion anterior, una Intranet es un medio de
comunicacion que combina el uso de un hardware y un software, es decir, es
una herramienta integrada por la parte fisica (computadoras) y por programas
gue la hacen funcional. Con est4d combinacion es posible establecer unir a
emisores y receptores en una conversacion, lo que la posiciona como un medio

al servicio del departamento de comunicacion interna de una organizacion.

Al posibilitar el intercambio de datos, la Intranet es un “vehiculo
privilegiado para dar a conocer... la realidad de la empresa... de una manera

ordenada, sistematica y continua”.”

En este caso, la web interna es un vehiculo en donde es posible
promover la realidad de la organizacién, al funcionar como un medio que
posibilita el intercambio de informacion y el contacto entre los miembros de la

organizacion de forma ordenada, sistematica y continua porque la estructura de

6 Goldhaber, Gerald M., La comunicacion organizacional, Lagos Consorcio, México, 1981,
g). 124-126.
° Garcia Jiménez, Jesus, Op. cit., p. 295.
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una Intranet permite que su contenido esté disponible en todo momento, con
enlaces que facilitan compartir, buscar, localizar y guardar informaciéon de

manera sencilla y organizada.

Actualmente, la Intranet se cuenta entre los medios que esta reportando
ventajas sobre los ya existentes, porque ofrece opciones que hacen que la
comunicacién y la transmision de informacion sean mas rapidas y dinamicas.
“Es algo mas que simplemente una combinacion de hardware y software que la
hacen funcionar, es un medio con el cual la gente produce, encuentra y utiliza
informacion... permite hacer mejor y mas rapidamente cualquier tarea, que

permite superar mas facilmente todos los problemas del trabajo diario”.”*

La Intranet, por ser un medio de comunicacién interna, contribuye con la
organizacion a promover la coordinacién y el cumplimiento de sus objetivos;
elaborar el trabajo con mayor eficacia. A través de ella se proporcionan
mensajes o instrucciones a sus miembros, se organizan las actividades, entre

otros aspectos.

Es una herramienta para dirigir, coordinar y planear las actividades de la
organizacion. Por lo tanto, estd red interna constituye un instrumento que
contribuye a ejercer con mayor eficacia la difusion de informacion y la

comunicacion interna.

" Holtz, Shel, Intranet como ventaja competitiva, Ediciones Anaya Multimedia, Madrid, 1997,
p. 17, 18.
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3.1.2 La eleccion del medio

En las organizaciones se transmiten mensajes y se comparten datos, ya
sea de manera oral o escrita, ante este panorama, un emisor tiene la opcién de

escoger el medio que usara para dar a conocer su informacion.

Por lo anterior, el canal o medio tiene sentido y valor en todo proceso de
comunicacién cuando un emisor elige el medio por el cual enviara su mensaje y
cuando un receptor emita una respuesta y seleccione el conducto por el que lo

hara llegar.

Aunque “son varias las causas que determinan la seleccion de los
medios que pueden emplearse, la seleccion esta limitada por lo que se puede
consegquir... las preferencias de la fuente. Otros determinantes de la seleccién
del canal son... los mas adaptables al tipo de propdsito que persigue la fuente

y los que son mas adecuados al contenido del mensaje”.”?

De ahi que la eleccion del canal de comunicaciéon (en cualquier proceso
de comunicacion) esta relacionada principalmente con el tipo de informacién
gue se quiera hacer saber y a las personas a quienes se les quiera enviar. Para
gue el mensaje cumpla su objetivo, se debe tomar en cuenta la oportunidad

con la cual se quiera dar a conocer y a quién se le quiere hacer llegar.

2 Berlo, David K., Op. cit., p. 51.
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No es lo mismo emitir un mensaje escrito, que compartirlo
personalmente, o presentarlo en un audio o en una imagen. De ahi que, de
acuerdo al contenido y a la relevancia del mensaje, es como se podra decidir
qué canal resultara mas “adecuado”. Aunque todo dependera de los resultados

gue se quieran obtener.

Para poder elegir el canal que resulte efectivo, es importante conocer las
oportunidades y alcances de cada medio, como lo sefialan los estudiosos en la
materia: “muchas de las limitaciones que experimenta la comunicacion eficaz
dependen de no conocer suficientemente la naturaleza de los medios que se
utilizan o no haber utilizado el soporte y el canal mas adecuados (necesidad de
aplicar criterios taxonomicos, mas acuciante que nunca en la era de los

multimedia)”.”

Lo anterior conduce a buscar del “mejor” el sendero en donde se pueda
llevar cabo de manera efectiva y oportuna la transmision e intercambio de
informacion. Por ejemplo, la Intranet es un soporte tecnolégico que ofrece
diversas opciones para emitir mensajes y compartir informacion con la rapidez

y eficacia que se demanda en las organizaciones.

Regularmente una organizacion utiliza diversos medios de
comunicaciéon, como lo indica Nuria Salo “segun la informacion proporcionada

por empresas pertenecientes a diferentes sectores, los programas de

3 Garcia Jiménez, JesUs, Op. cit., p. 61.
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comunicacién mas eficaces combinan la utilizacién de las nuevas tecnologias,

la Intranet y la comunicacion cara a cara”.”

Asi que, elegir el canal adecuado para transmitir informacién requiere,
entre otras cosas, de un criterio basado en el contenido y tipo de mensaje, en
las caracteristicas de los receptores, en la respuesta que se espera recibir, en
la oportunidad con la que se quiera hacer saber la informacién, con los
recursos que tienen las organizaciones, con la tecnologia adecuada. Aunque
cabe destacar que el uso de cualquier medio requiere necesariamente de la

sensibilidad y percepcion humana.

Cada medio por si solo ofrece ventajas sobre otros, pero todos, desde el
teléfono, la comunicacion cara a cara, el correo electronico, los mensajes e
informes escritos, la Intranet, entre otros, tienen el objetivo de hacer saber algo,
de compatrtir. De ahi la importancia de determinar cuando utilizar cierto canal y,
sobre todo, considerar las opciones que se tienen para hacer la seleccion
adecuada, tomando en cuenta que uno de los objetivos es informar y
establecer una comunicacion de manera oportuna, sencilla, dinamica, clara y

efectiva.

Por lo tanto, la Intranet es otra opcion que el departamento de
comunicacion interna de una organizacion tiene cuando desee enviar un

mensaje, compartir o transmitir alguna informacion. Constituye una oportunidad

™ salé, Nuria, Aprender a comunicarse en las organizaciones, Ed. Paidos, Espafia, 2005, p.
75.
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de hacer llegar y dar a conocer algin suceso de manera oportuna, sencilla y

con la certeza requerida.

3.1.3 Intranet, un medio de comunicacién interna

Un medio de comunicacién es una herramienta que sirve de apoyo para
la difusiébn de mensajes, para la transmision de informacion, para mantener en
contacto a las personas. Para Fattorello es un “mero instrumento de
transmision, algo que acerca, que facilita la informacién”. O Bien “es el eslabon
qgue une al sujeto con el objeto de la informacién o el vehiculo de un contenido,
de una comunicacion, o el signo lingiistico, el instrumento material de la

comunicacion”.”®

Por lo anterior, la Intranet es referida como un medio de comunicacion
interna, es un instrumento material donde se da el intercambio y flujo de
informacion. Ahi se mantienen contenidos, difunden y envian mensajes, por lo
cual es un “facilitador” que permite tener comunicados y al tanto de lo que

acontece dentro y fuera de la organizacién a sus miembros.

Aunque en su momento se planteé que un “canal” es un medio fisico en

donde se transmiten mensajes, cabe exponer las aportaciones que David K.

> Romero Rubio, A., Teoria general de la informacién y de la comunicacion, Ediciones

Piramide, Espafia, 1974, p. 326.

" Cabe destacar que en este trabajo “medio” y “canal” de comunicacién tendran el mismo
sentido, con base en la definicidon de Fattorello: “instrumento de transmision o el vehiculo de un
contenido” y como explica David K. Berlo: es un vehiculo para transmitir mensajes.
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Berlo hace sobre este concepto: “son formas de encodificar y decodificar

mensajes; como vehiculos de mensajes y medios de transporte”.”

De acuerdo con este enfoque, la Intranet puede ser examinada como un
sistema de comunicacion integral ya que es un vehiculo transmisor de
mensajes que emplea fuentes, encodificadores y decoficadores para hacer

llegar los mensajes. Bajo esta perspectiva se establece lo siguiente:

» El medio de transporte para el mensaje es la Intranet (computadoras
conectadas a la red interna de la organizacion)

» El vehiculo de mensaje es la presentacion que se emplea para darlo a
conocer: documentos: textos, gréaficos, videos, audios, entre otros.

» Los codificadores y decodificadores podrian distinguirse como la lectura,

la escritura, la imagen utilizados para entender o interpretar el mensaje.

La Intranet es un medio de comunicacion interno para las
organizaciones, en tanto que contiene herramientas que facilitan las tareas
relacionadas con la administracion de informacién, su emision, transmision y

difusion.

Una Intranet, como se ha descrito, es “un medio de comunicacion que
permite a las organizaciones expresar a una gran velocidad las distintas

estrategias y acciones en imagen e informacion relativas al negocio y dirigidas

" Berlo, David K., Op. cit., p. 51.
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a los publicos internos... para dar a conocer la marca (institucional y

producto)”.”’

De hecho, esté cautivando a las organizaciones, no sélo porque es un
vehiculo transmisor de mensajes, sino también porque ha resultado ser un

instrumento para promover la cultura y mejorar el clima laboral.

“La Intranet es un canal de comunicacion, un medio de relacion y la base
de datos donde se asienta el conocimiento acumulado por la empresa y donde
reside la capacidad para compartirlo... Es empresa, es comunicacion y, por
encima de cualquier otra cosa, es conocimiento compartido y cambio de cultura
en la empresa... es un vinculo y un foro de relacion entre el equipo directivo

hasta ventas, pasando por todas las areas de la empresa”.”®

Las citas anteriores coinciden en identificar a la Intranet como un medio
de comunicacion, como el instrumento fisico que une a un emisor con uno o
varios receptores para dar a conocer informacién relacionada con la vida y las

actividades de una organizacion.

Al ser un vehiculo en donde se transporta todo tipo de informacion, con
ella cabe toda una serie de posibilidades, desde concebirla y utilizarla como un
almacén de informacién hasta mantener un tipo de comunicacion virtual, en
donde dos o mas personas se mantienen en contacto a través de

computadoras, sin que la distancia sea un obstaculo.

v Sal6, Nuria, Op. cit., p. 76.
8 Ibidem, p. 78.
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Sin embargo, aunque se ha descrito que la Intranet es un medio de
comunicacion, la realidad es que uso se reduce Unicamente al manejo, control
y administracion de informacion, es decir, para mantener al tanto a los

miembros de la organizacién sobre lo que acontece eny con ella.

Es un medio que no funciona por si mismo, necesita continuidad,
mantenimiento, cooperacion de las personas para que los datos contenidos

estén debidamente ordenados y actualizados.

Cabe recordar que una Intranet es flexible, por lo que se adapta
facilmente a las caracteristicas y necesidades de cada organizacion. “Es un
sistema de informacion y comunicacion interna mas efectiva y ajustada a las

necesidades de cada empresa”.”

La aportacion més relevante es que funciona como un medio por el cual
el flujo de informacion se vuelve mas agil, dindmico, oportuno y, en donde,

ademas, el contacto con otras personas de la organizacion es casi instantanea.

José Carlos Lozada indica que en cualquier tipo de comunicacion, sea
descendiente, ascendente, transversal, es concebida y ejecutada dentro de
esta red interna, logrando asi que la direccion y los empleados puedan
comunicarse de manera instantanea y, con la certeza de que las demandas,
sugerencias, ordenes, lleguen a las personas adecuadas por medio de

mensajes electrénicos.

" Garcia Jiménez, JesUs, Op. cit., p. 238.
8 | ozada Diaz, José Carlos, Op. cit., p. 277, 278.
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Expone también que caben la comunicacién y colaboracion en las tareas
generales, ya sea sobre normas comunes o sobre las normas corporativas o a

aspectos de cohesidn interna entre los empleados.

Con relacion a los tipos de comunicacion ejercidos dentro de las
organizaciones, el autor sefiala que dentro de la Intranet no hay limites, pues
existe la misma oportunidad de mantener una comunicacion descendiente,
ascendente o transversal, beneficiando asi las relaciones entre los miembros
de la organizacion, a través de este medio hay intercambio de informacion,
desde una orden que proviene de altos mandos hasta una sugerencia o
propuesta que expongan individuos con menor nivel jerarquico. Y con la
certeza de que el mensaje sufrira nulos o escasos errores a la hora de

emitirlos, transmitirlos, recibirlos e interpretarlos.

Nuria Salé considera que una Intranet puede ser “un verdadero medio de
comunicacién” que no se reduzca solamente a informar, sino que busque y
ofrezca contenidos interactivos. Afiade también que el uso de la Intranet no
implica dejar de comunicar con los medios impresos e interpersonales, por el
contrario, se debe impulsar y promover la posibilidad de comunicar utilizando
todos los medios, mediante todas las técnicas posibles, para implicar y crear

compromiso en las personas.®

Por lo tanto, una Intranet, es un instrumento fisico, es decir un medio de

comunicacién que un emisor puede elegir a la hora de emitir un mensaje o

8 salé, Nuria, Op. cit., p. 84.
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contactar a un receptor para compartir informacién. Y al mismo tiempo, es un
almacén que alberga contenidos para ser consultados en cualquier momento,
por cualquier miembro de la organizacién, con la seguridad de que los datos
solicitados o deseados estaran debidamente completados y actualizados, de tal

manera que sea una fuente de informacion confiable y oportuna.

3.2 La organizacion y la Intranet

Cabe sefalar que una organizacion es una estructura social conformada
por personas en busca de algun objetivo y, para lograrlo, necesita planear,
organizar, ejecutar y proyectar acciones que conduzcan al éxito deseado.
Dentro de este contexto, se entablan relaciones personales, se comunica, se
comparten datos, mensajes o informacion y se difunden (regularmente) a

través de un medio de comunicacion.

Como se expuso en su momento, una Intranet significa, para una
organizacion, un medio de comunicacion para gestionar todo tipo de
informacion. Con ella, los distintos departamentos que la conforman “pueden
disponer para su flujo interno todo un caudal de datos que facilita compartir

informacion entre personas y la organizacién”.®

Administrar toda la informacién relevante para las acciones que
emprende una organizacién puede significar un reto. Sus miembros quiza

experimenten una sobrecarga de informacién o escasez de la misma. Tenerla

8| ozada Diaz, José Carlos, Op. cit., p. 275.
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disponible y ordenada requiere de emisores y receptores selectivos, que
ofrezcan contenidos actualizados, certeros y utiles a las personas adecuadas,

en el momento preciso.

Referirse al manejo de informacion es un asunto trascendental para la
organizacion, pues aunque su valor no puede ser medido tangiblemente, es un
recurso estratégico, es decir, su valor radica en el uso que se le va a dar y lo

gue se obtenga con ello.

Lo anterior resulta ser un factor determinante a la hora de planear y
ejecutar proyectos, asi como para alcanzar objetivos e impulsar el crecimiento
y posicionamiento de la organizacion. Al administrarla adecuadamente habra
posibilidades de que sus miembros sientan mayor pertenencia y
reconocimiento. Al contar con datos certeros se evitan errores y ejecutar tareas

0 emprender proyectos con mayor solidez y respaldo.

Con la Intranet se gestiona la comunicacion entre los trabajadores,
difundir todo tipo de acontecimientos relevantes para la empresa, organizar el
trabajo que se lleva a cabo, dar a conocer lo que acontece internamente,

promover su cultura, su mision, vision y valores.

Asimismo, los empleados necesitan tener acceso y control a datos
relacionados con las actividades especificas que se realizan en un
departamento, las tareas individuales que otros empleados desempeiian, las

politicas de la organizacion, los cambios que se generen, en suma, todos los
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detalles sobre las actividades que se realizan, asi como todos los servicios 0

productos que ofrece.

La Intranet como un instrumento al servicio del departamento de
comunicacion interna de la organizacion “facilita” el intercambio de informacion
entre los empleados, contribuyendo al cumplimiento de las metas establecidas

por la organizacion.

Aunque las organizaciones recurren a la Intranet sélo para difundir su
informacion interna, existe la posibilidad de lograr mas, puesto que en materia
de tecnologia se experimentan constantes innovaciones, por lo que en un
futuro existe la posibilidad de contar con una red interna flexible, adaptada cada

vez mas a las necesidades y exigencias de las organizaciones.

Lo sobresaliente es utilizar la Intranet como un medio de comunicacion
gue permita adaptar todo tipo de informacion de acuerdo a necesidades
particulares, que sea una herramienta de comunicacién para hacer negocios,
lograr mayor colaboracion entre el personal, para reforzar su cultura interna,

entre otras cosas.

La Intranet puede contribuir dentro de una organizacion a promover una
“mejor comunicacion”, por ejemplo, entre “ejecutivos y todos los
departamentos. Las compafiias pueden publicar anuncios, boletines y hojas
informativas de modo que todos los empleados puedan acceder a ellas

simultaneamente. El correo electrénico y los grupos de noticias permite a los
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empleados que se encuentran en una ubicacioén remota comunicarse con todos

los demas”™®®

Aunque también se destacan otros beneficios con su uso, a decir: “la
mejora de la comunicacion es uno de los resultados que con mas frecuencia se
menciona entre las compafias... Por ejemplo, Cathy Mills, vicepresidenta y
directora de comunicaciones de JCPenney, considera que la Intranet de esta
empresa es una herramienta de vital importancia para comunicarse con los
empleados que la compainiia tiene en 37 paises. Sin ella, para comunicarse se
tiene que recurrir a llamadas telefénicas, correo electronico y faxes, lo cuales

resultan més caros que usar la red”.?*

Sin embargo, el uso de una tecnologia, como lo es la Intranet, no es algo
que garantice que la comunicacién en una empresa va a mejorar, tampoco

significa que exista una mayor y mejor colaboracion entre sus miembros.

Para alcanzar el nivel de eficiencia deseado, se necesita de la
colaboracion de los empleados, que estén conscientes de que necesitan
interactuar, compartir y estar dispuestos a enfrentar el cambio que implica el
uso de una nueva herramienta, asi como entender la relacion que guarda la

tecnologia con su capacidad para realizar un trabajo de calidad.

8 Costa Martinez, Carlos, Op. cit., p. 27.
% Ibidem, p. 37.
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Intranet solo es una herramienta que con su buena administracion puede
mejorar significativamente la manera en que se informa dentro de una

organizacion.

Se ha considerado plantear algunos escenarios para ilustrar como la
Intranet ayuda al trabajo diario de las organizaciones. Estos ejemplos han sido

tomados del libro Internet en la empresa.

“Imagine un dia tipico en una oficina: docenas de empleados
transfiriendo... informacion... En cada departamento existe un jefe que tiene a
Su cargo personas que trabajan para €l, cada vez que quiera dar a conocer una
informacion tiene que hacérsela saber a cada uno de ellos... con la Intranet se
ahorra tiempo, pues el responsable del departamento recibe la informacion, la
sitta en la Intranet y el resto del equipo de trabajo puede buscar la

informacion”.®®

Como la Intranet es un sitio web que alberga informacion, la posibilidad
de extraviar la informacién que se ha recibido desaparece, puesto que esta

disponible en todo momento dentro de la red.

Otro caso es el siguiente: “al solicitar que se haga un determinado
trabajo, y por falta de coordinacion, este trabajo es realizado por dos
empleados... se ha desperdiciado potencial productivo, ya que uno de ellos no

deberia haber hecho ese trabajo. Con la Intranet esta situacion es previsible,

8 Sanchez-Crespo, Daniel, Ramiro Sanchez-Crespo, Internet en la empresa. Guia Profesional,
Ed. Inforbook’s, Espafia, p. 318, 319.
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puesto que en la web interna se puedo colocar la informacion que describa
cada tarea, quién se encarga de ella y su estado, asi como posibles
comentarios. Estd pagina seria un planificado de tareas en donde cada
empleado puede acceder a él y consultar quién se encarga de cada trabajo y

qué tareas quedan pendientes”.®

Cabe sefialar que la existencia de otros medios de comunicacion como
el memorandum, boletin interno, circulares, son herramientas basicas y
tradicionales que se siguen utilizando dentro de la misma Intranet, puesto que
las organizaciones aun recurren a ellas y las adaptan para administrar y

organizar toda su informacion dentro de esta red interna.

La Intranet para una organizacion es, entonces, un medio de
comunicacién basado en una plataforma tecnologia que esta “facilitando” y
“agilizando” la difusion de su informacién interna y que estd cambiando la
manera en que se transmiten mensajes, en que se comparten datos y la forma
en que sus miembros interactian a la hora de realizar su trabajo. Es una
herramienta Util para las actividades que desempefia el departamento de

comunicacion interna.

% Ibidem, p. 320.
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CAPITULO 4

Ventajas, desventajas, oportunidades y alcances de la Intranet

Actualmente las organizaciones enfrentan el reto que supone la

instalacion y el manejo de algun tipo de tecnologia.

Lo anterior implica cambios, desde una nueva reingenieria en el flujo de
trabajo hasta su adaptacion y aceptacion. Estos cambios no siempre reportan

ventajas, en ocasiones representan inconvenientes.

El caso de la Intranet, por ser un medio de comunicacién basado en una
plataforma tecnoldgica que se ha introducido paulatinamente en el trabajo que
se realiza en las organizaciones, constituye un canal que “facilita” la ejecucién
de ciertas tareas relacionadas con la administracion y organizacion de la
informacion, asi como una herramienta que conecta y contacta

instantaneamente a los miembros de la organizacion.

No obstante, como toda tecnologia, se debe tomar en cuenta que sélo
es un instrumento de “ayuda” y no la solucién para “todos” los problemas o
retos que las organizaciones enfrentan en la gestion que implica su

comunicacion interna.
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De ahi que en este capitulo se describirdn algunas ventajas y
desventajas que representa la instalacion y el uso de la Intranet como un medio

de comunicacion interna al servicio de las organizaciones.

4.1 Ventajas que reporta la implementacién de la Intranet

Contar con una Intranet como un medio para gestionar el manejo de
informacion y comunicacion entre los miembros de una organizacidén trae

consigo escenarios favorables.

Basicamente “ofrece a la empresa dos ventajas sustanciales: la
simplificacion de la gestion interna de la informacion y la optimizacion de la
comunicaciéon interna. Todo ello con facilidad de uso, con rapidez y con

seguridad”.®’

4.1.1 Gestion de lainformacion

Con la Intranet los usuarios logran una mejor organizacion en la difusién

y el manejo de informacion interna.

Lo anterior significa una ventaja cuando el personal accede a datos
relevantes y actualizados sobre aspectos relacionados con su trabajo; cuando
consulta informes o noticias sobre la organizacion y hasta para conocer su

historia, sus objetivos, su cultura, sus politicas, sus normas, todo lo relacionado

87 Garcia Jiménez, Jesus, La comunicacion interna, Diaz de Santos, Espafia, 1998, p. 238.
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con lo que es y hace, de una manera rapida, dinamica, directa, sin

intermediarios.

Rapida porque con una Intranet “administrada adecuadamente” la
informacion que se comparte estara lista, de tal manera que con solo pedir una

consulta o con un clic, la informacién estara disponible.

La informacion es dinamica porque existe la posibilidad contar con una
interfaz con contenidos debidamente ordenados, con vinculos definidos y
relacionados con el tema, de tal suerte que la solicitud se desplegara de

manera instantanea.

Certera debido a que su administracibn sera para mantener los
contenidos actualizados con fuentes confiables. Directa porque se espera que
la informacion de cada departamento o area de la organizacibn mantenga sus

datos disponibles en el sitio de la Intranet.

Por lo anterior, la gestion interna de la informacion se simplificara al
ofrecer, a través de la Intranet, contenidos relevantes, actualizados, disponibles
en todo momento, listos para ser consultados y utilizados a la hora de
emprender cualquier tarea que requiera el uso y manejo de informacion

relacionada con el trabajo de la organizacion.
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Y como lo indica Randy J. Hinrichs, una Intranet resulta una gran opcion
porque a través de ella se comunican objetivos, se da seguimiento a la mision

de la corporacién y a las metas de cada departamento.®®

Sin embargo, para que su rendimiento sea aprovechado eficazmente,
una Intranet necesita de una adecuada seleccion de informacion, de la
aceptacion, adaptacion, participacion y colaboracion de todos los miembros de

la organizacion.

“En una palabra, una Intranet representa la inteligencia de la
organizacion. El proposito de esta “inteligencia” es organizar el escritorio de
cada individuo utilizando el menor costo, tiempo y esfuerzo posibles para ser
productivo... ser mas oportuno y mas competitivo. Todos usan la Intranet y le
agregan valor, creando una organizacion de aprendizaje, dindmica, capaz de

crear una fuerza de trabajo que responda rapida y de manera participativa”.®

4.1.2 Optimizaciéon de la comunicacién interna

Con la Intranet es posible optimizar la comunicacién interna de las
organizaciones al mantener informados oportunamente a sus miembros y al
posibilitar el contacto instantaneo entre las personas, sin que la distancia

represente un obstaculo.

88 Hinrichs, Randy J. Intranet, usos y aplicaciones, Ed. Prentice Hall, México, 1998, p. 37.
% Ibidem, p. 14.
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Por ejemplo, a través del correo electronico se envian mensajes a
cualquier cantidad de personas y recibir respuesta de cada una de ellas. Con el
chat es posible mantener una conversacion on line oportunamente. O a través
del groupware las personas crean equipos de discusién para tratar temas
relacionados con su trabajo, solucionar algunas dudas o problemas o bien,

para ejecutar nuevas tareas.

La Intranet es concebida como un valioso “instrumento” para la
comunicacién que se ejerce en las organizaciones al proveer programas que
permitan a sus miembros contactarse de manera mas rapida, segura y accesar

facilmente.

Como se cita en el libro Intranet para Groupware: “la Intranet tiene

impacto en las comunicaciones en cuanto a:*

» Velocidad: las comunicaciones son inmediatas.

» Comprensién: la interfaz del usuario ayuda a que el mensaje se
entienda.

» Coherencia: El mensaje es el mismo para todo el mundo. Este no se
distorsiona cada vez que pasa a otra persona.

» Disponibilidad: la Intranet hace que las comunicaciones estén
disponibles cuando y en donde se necesitan.

» Universalidad: la Intranet esta disponible para todo el mundo. En

cualquier lugar y al mismo tiempo.

% Costa Martinez, Juan, Intranet para groupware, Ed. Anaya Multimedia, Espafa, 1997, p. 38.
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» Flujo: las Intranet permiten un flujo de conversacion libre y rompen las

barreras que pueden existir entre las organizaciones.

4.2 Desventajas de la Intranet

Se ha expuesto que con una “buena” administracién de la Intranet se
obtienen ventajas sobresalientes a la hora de ejecutar cualquier actividad
relacionada con la emisién de mensajes y la transmision de informacién dentro
de las organizaciones, sin embargo, es un hecho indiscutible que posee ciertas

limitaciones.

De ahi que, antes de su instalacion, es conveniente tener un plan de
comunicacién interna y, con base en las necesidades de la organizacion, se
determine la viabilidad de su implementacion, asi como valorar el trabajo que

implicard su mantenimiento.

Una vez establecidos estos lineamientos quedara definido que la Intranet

no solucionara los problemas de comunicacién que existan en la organizacion,

sera soOlo un “instrumento” al servicio del departamento de comunicacién

interna.

4.2.1 El limite de la comunicacién

Cuando se habla de la Intranet, se hace referencia a un medio de

comunicacién que, como tal, constituye un canal por donde se transfieren datos
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e informacion, se emiten mensajes 0 se da a conocer algo, en este sentido es
sélo una herramienta fisica que cumple esa funcion dentro del ciclo que implica

el proceso de la comunicacion.

Por ejemplo, en un ambiente donde los empleados tienen la oportunidad
de interactuar y comunicarse personalmente la Intranet significa sélo una
herramienta para transmitir y compartir informacion, mensajes, ideas o

pensamientos.

En este sentido, el trato que forjan los miembros de una organizacion,
las juntas de trabajo, las 6rdenes dadas directamente al personal, son una
forma de comunicacion tradicional y dentro de este escenario la Intranet es el
medio en donde se lleva a cabo el flujo de informacién para que las relaciones

sean posibles.

Cabe destacar que el acto de informar y el de comunicar podria
presentar una “confusion inadecuada entre informacion y comunicacion... Lo

que distingue a la comunicacién de la informacién es el feedback”.**

Con la Intranet sélo se transmite informacién. La comunicacion va mas
alla, se espera que exista respuesta al mensaje; que los emisores y receptores
se retroalimenten, reaccionen e interpreten (gestos, palabras, modulacion de la

voz, postura al comunicarse, por citar algunos ejemplos).

% Garcia Jiménez, JesUs, Op. cit., p. 239.
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Dentro del proceso que implica la comunicacion, la Intranet es solo el
vehiculo transmisor de datos, en donde los receptores y emisores dan lectura a

mensajes escritos, y en algunos casos, interpretan un audio o video.

Cabe sefalar que “es cierto que a través de las autopistas puede
establecerse un verdadero dialogo. La interactividad permite una
retroalimentacion on line pero con base en texto escritos, lo que dista mucho de

los matices que aporta la comunicacién (...) persona a persona”.%

Comunicar es un acto complejo, pues no solo implica el intercambio de
informacion entre emisores y receptores; la eleccion de un canal, estan
involucrados aspectos relacionados con el lenguaje oral y corporal; con la
capacidad de interactuar; con la reaccién ante un mensaje; con la intencion al
emitirlo; con los sentimientos; con las ideas; con los pensamientos, entre otros

aspectos.

Esta red interna es un instrumento en donde solo existe el intercambio
de datos y mensajes (en su mayoria escritos). Aunque a través de foros de
discusion, grupos de noticias (groupware) o el chat, existe la posibilidad de

entablar una conversacion via on line con otros miembros de la organizacion.

A diferencia de la comunicacion cara a cara, una conversacion en linea
se practica con recursos limitados, pues a través de una computadora

conectada a una red, los miembros de la organizacion se mantienen en

% |dem.
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contacto e intercambian mensajes. Quiza contar con cadmaras en donde los
receptores y emisores pueden visualizarse constituya una posibilidad, pero de
cualquier manera, el hecho de simular o alcanzar el nivel de la comunicacién
personalizada es distante. En la comunicacion interpersonal cabe emitir y
obtener mayor intercambio de mensajes, ya que los gestos, el tono de voz, la

postura durante la conversacién, entre otros aspectos, comunican algo mas.

La interaccion personal (reuniones, entrevistas, trabajo en equipo) sigue
siendo la herramienta de comunicacion interna mas importante para todas las
organizaciones. El uso de otros medios (boletines, memorandums, circulares,
Intranet) son una alternativa para hacer saber algo con mayor oportunidad o
eficacia, la implementacion de estas herramientas estara determinada por la

propia organizacion.

4.2.2 Informacién ¢un exceso?

Con relacion a los contenidos, algunos problemas que se podrian

presentar son el manejo de informacion en cuanto a calidad y cantidad.

Con la Intranet se corre el riesgo de que exista una sobrecarga de
informacion, que los miembros de la organizaciéon lleguen a saturarse y tener
mas de la que realmente necesitan, o viceversa, pueden carecer de contenidos
relevantes o necesarios para realizar su trabajo. Y si a eso se le afiade la falta
de mantenimiento, los datos albergados en la pagina corporativa pueden no

estar actualizados. Intranet no funciona por si sola, requiere de atencién para
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gue los datos sean actuales y certeros para evitar mantener informacion

irrelevante o excesiva.

4.2.3 ¢ Preparados para el cambio?

Este apartado resulta interesante plantearlo porque cualquier adopcién
de una nueva herramienta de trabajo trae consigo una serie de cambios. Estos
cambios, implican nuevas formas de organizar y ejecutar las labores que se

venian realizando tradicionalmente.

Como se ha indicado, la Intranet es el resultado de los cambios
tecnolégicos que estan generandose, bajo este escenario, las organizaciones
gue ya incorporado esta tecnologia a sus procesos de trabajo, hacen frente a

estas necesidades, lo cual constituye, en la mayoria de los casos, un reto.

En ocasiones los cambios suelen ser de aceptacion o resistencia, de
adaptacion o reveés. En cualquier caso es recomendable informar y capacitar a
los usuarios acerca de la nueva tecnologia, en este caso de la Intranet, que

empiece a utilizarse.

El sitio de Internet http://www.acosomoral.org/pdf/sevilla06/0460.pdf,

(consultada el dia 03 de marzo del 2008 a las 12:00 hrs.) explica situaciones
comunes originadas ante la adopcion y el uso de una nueva tecnologia y el

cambio que involucra.

100



Sobre la resistencia a valerse de una nueva herramienta de trabajo, los
miembros de una organizacién suelen, en su mayoria e inicialmente, oponerse
a su uso, esta situacion se explica en el sentido de la experiencia de utilizar
una nueva herramienta, enfrentarse a lo nuevo, a lo desconocido y por

consecuencia, a cometer errores.

También constituye un cambio de “cultura y comportamiento” hacia la
adaptacién a nuevas formas de operar o trabajar, esto es, abandonar viejas
practicas para incorporar otras distintas. Un aspecto mas consiste en la “falta
de compromiso de los involucrados”, la “poca coordinacion entre los niveles
jerarquicos de la organizacion” y la escasa o nula “experiencia en el desarrollo
e implementacion” de este tipo de proyectos. Si a esto se le agrega que en
ocasiones no se cuenta con el equipo técnico y el personal capacitado para

operar exitosamente este nuevo instrumento de trabajo.

De ahi la necesidad de estar preparados para el cambio que significa la
instalacion de la Intranet. Es recomendable que las organizaciones prepararen
0 capaciten a sus publicos internos para que los resultados sean favorables y
obtengan una actitud resuelta y positiva por parte de sus miembros para

acceder con mayor facilidad a una manera diferente de hacer las cosas.

La recomendacion es promover y difundir el proyecto Intranet entre los
miembros de la organizacién. Hablar, comunicar e informar claramente en qué
consiste, los beneficios que podran obtener, asi como las dificultades a las que

probablemente tendran que enfrentar y al mismo tiempo resolver. También se
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sugiere establecer retos atractivos con su uso, asi como gratificar el éxito o
estimular el fracaso. Un tema fundamental e indispensable es la capacitacion.

Preparar a sus publicos internos resolverd y aliviara conflictos innecesarios.

Por ello, como se ha mencionado anteriormente, la organizacion tiene
gue definir metas y objetivos realistas al emprender este nuevo proyecto.
Conjuntamente ofrecer pautas para generar nuevas formas de

aprovechamiento de esta herramienta, asi como evaluar los resultados.

De la misma manera, escuchar las propuestas y sugerencias de los
usuarios, lo importante aqui es tomarlas en cuenta y ponerlas en practica. Esta

es una forma de compartir y atender necesidades.

“La participacion de los empleados en el proceso de cambio mejora las
reacciones ante el mismo y la efectividad de los esfuerzos. La participacion en
las decisiones aumenta la aceptacion, lo cual permitird obtener la cooperacion
y colaboracion de sus miembros y con ello aprovechar los recursos que este
medio ofrece para lograr un manejo asertivo de la informaciéon y una mejor

explotacion de este medio de comunicacion interno”.

4.2.4¢...Y laseguridad?

La Intranet es un sitio privado para consultar y dar a conocer informacién

sobre lo qué es y hace una organizacion, de ahi la necesidad de contar y
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ofrecer ciertas medidas de seguridad, sobre todo, ante los riesgos y peligros

envueltos al utilizar este tipo de tecnologia.

Aunque la Intranet es una red con acceso exclusivo y restringido, sigue

siendo vulnerable a ataques que ponen en riesgo la informacion contenida.

De ahi que, una organizacion, al exponer abiertamente su identidad y lo
que hace, le conviene tener una Intranet segura, con la garantia de que lo
manifiesto estard resguardado ante cualquier “amenaza. Las medidas
preventivas que mantenga serviran, entre otras situaciones, para que su
informacion no sea borrada, sustraida, alterada, boicoteada o infectada con

algun virus.

“La controversia mas sobresaliente es la seguridad. No es posible poner
toda la informacion abiertamente... ndmina, informacién personal de los
empleados, prototipos de ingenieria, secretos de la empresa, etcétera. Sin
embargo, para que la Intranet resulte completamente funcional, es necesario
gue esta informacién se encuentre en linea. Pero es indispensable que se esté
asegurada, de modo que Unicamente los miembros autorizados tengan acceso

aella”.®

Claro que se puede contar con una Intranet completamente alimentada
hasta con informacion “confidencial”’, de ahi la necesidad de conservar su

integridad manteniendo una serie de normas o politicas para su resguardo.

% Hinrichs, Randy J., Op. cit., p. 37, 38.
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“Existen un buen numero de soluciones para garantizar la privacidad e
integridad de sus datos, la que mas se conoce es el firewall o cortafuegos que
es un mecanismo que permite controlar el acceso de usuarios a ciertas zonas
de una red. En la Intranet se usa como medida de proteccion de manera que
los usuarios externos vean solo una parte reducida de la Intranet, aquella

designada como publica”. %

El sitio de internet http://www.monografias.com/trabajos6/sein/sein.shtml,
explica la seguridad en esta red interna. Entre otras cosas, se refiere a la

proteccion ldgica y fisica.

La primera esta enfocada en todo lo relacionado con el software, es
decir, con los programas, politicas de seguridad, paswords, contrasefias,

definicion de perfiles, etcétera.

Las politicas de seguridad son instrucciones para que los usuarios

tengan el conocimiento sobre las normas, cuidados y usos al utilizar la Intranet.

Por ejemplo, los firewall, son sistemas efectivos para el resguardo de las
redes. Previenen ataques de usuarios ajenos a la web interna al restringir la
entrada. Determina el acceso para consultar la Intranet, es decir, filtra la
informacion asi como el bloque de entradas, conocidos como puertos. La

contrasefa funciona para proteger la configuraciéon y asi evitar algan cambio

94 Sanchez-Crespo, Daniel, Ramiro Sanchez-Crespo, Internet en la empresa. Guia Profesional,
Ed. Inforbook’s, Espafia, p. 312.
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gue un usuario quiera hacer. El firewall, como tal, puede ser un programa que

se instala en la PC o un aparato que se conecta a la computadora.

También se cuenta con el uso de paswords o contrasefias. Estas
serviran para validar la identidad de los usuarios, para limitar su acceso y

autorizar la navegaciéon y consulta de la informacion.

Es fundamental respaldar y restaurar la informacion como medida
preventiva en caso de perder algin documento o dato. Se recomienda hacerlo

periédicamente.

Encriptar la informacion, esto significa protegerla, es decir, programarla
de tal forma que sea dificil que un usuario cambie o altere su contenido, es
decir, ponerle un candado de seguridad para proteger la informacion, sélo la

puede visualizarla la persona que cuente con una llave o contrasenia.

Los virus son otra fuente de riesgo. La red puede ser contaminada por
dispositivos como los diskettes o los correos electrénicos. Ante ello, la

instalacion de un antivirus es recomendable, asi como su actualizacion.

La segunda, es decir la fisica, el hardware se enfoca al cuidado y

proteccion del equipo fisico, su mantenimiento y el resguardo de las

instalaciones donde se encuentra un servidor.
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La bibliografia consultada sugiere una serie de recomendaciones para
asegurar una Intranet. Hay diversos métodos y cada uno junto con una
acertada planeacién de politicas de seguridad, una eficiente estrategia de
proteccién ante cualquier “amenaza”, requerimientos especificos de acuerdo
con las caracteristicas de la organizacién, ayudaran a mantener un sitio de

Intranet menos vulnerable a sufrir cualquier tipo de ataque.

4.2.5 Por ultimo

Jesus Garcia Jiménez en su libro La comunicacion interna, numera otros

riesgos:

» Un aislacionismo que, como acontece con el teletrabajo, puede mermar
las relaciones personales. En el desempeiio de cualquier puesto de
trabajo son tan importantes las conductas de relacibon como las
conductas de tarea. La comunicacion interpersonal cubre muchos de los

riesgos de las decisiones unipersonales.

Lo anterior advierte sobre el abuso que se tenga una vez aceptada esta
red interna, en olvidarse de mantener contacto con otros miembros de la
organizacion y abocarse soélo en el uso de este sitio. Pensar que con la Intranet
se puede encontrar todo lo relacionado con el trabajo es un error, cabe

recordar que solamente es un instrumento que facilita la realizacion de tareas.
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» Una mitificacion del valor de la informacion. La informacion no es en la
empresa un fin sino un medio. El acceso a la informacién, por
importantes servicios que puede prestar no ha de suplir nunca al debate
de ideas, que normalmente se servira de la comunicacion interna face to

face.

Recordar que la informacién es la materia prima de toda organizacién, al
utilizarla y compartirla se le esta dando un valor, que se vera reflejado en la
interaccién y conocimiento de todos los miembros de la organizacion, y por lo
tanto, en el comportamiento, aceptacion y retroalimentacion de todos sus

integrantes.

Se ha considerado interesante presentar un cuadro extraido del libro de
Randy J. Hinrichs, Intranet, usos y aplicaciones, donde expone los “pros y

contras de una Intranet”.

ENFORQUE ORGANIZACIONAL

Beneficios Limitaciones Controversias

Se centra en la | Requiere administracion de | Seguridad, conflictos con
organizacion, en una | contenido y control de |la organizacion en
pagina web, herramientas y | acceso a areas que exigen | comparacion con las
procesos centralizados. seguridad. necesidades individuales.

BJETIVOS DE LA COMPANIA

Beneficios Limitaciones Controversias

Coordina estrategias y | Necesita centralizarse en | Resalta las incongruencias
objetivos departamentales. | un alto nivel y afiadir las | e inconsistencias de la
visiones departamentales. empresa.
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PROPIEDAD

Limitaciones

Controversias

Beneficios
Fortalece el valor de la
organizacion, su cultura,

identidad y politica.

Requiere la conversion de
viejos sistemas y dispersa
la responsabilidad.

;Realmente fortalece el
valor de la empresa?.

FLUJO DE TRABAJO

Beneficios

Limitaciones

Controversias

Mejora la comunicacion del
grupo para eficientar el
flujo de trabajo.

Puede crear bolsas o islas
de excelencia.

Los grupos guardan u
ocultan informacion.

Beneficios

uSo

Limitaciones

Controversias

Estimula los procesos de
pensamiento critico.

Tiene que utilizarse para
gue valga la pena.

Los empleados jugaran con
ella.

Beneficios

VALIDEZ

Limitaciones

Controversias

Se concentra el contenido
creado por expertos.

¢Los empleados pueden
disefiar buenos sitios?

¢cLa informacion es valida y
auténtica?

COMUNICACION

Beneficios

Limitaciones

Controversias

Comunicacion universal.
Es flexible para el idioma
que se quiera utilizar.

El inglés es el idioma

predominante.

Traducir sitios es dificil,
ademas ¢vale la pena?.

Beneficios

COLABORACION

Limitaciones

Controversias

La colaboracién se da y
personalizan facilmente.

No otorga respuestas de la
versién mas reciente.

La colaboracion precisa del
mantenimiento y de la
actualidad de aplicaciones.
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DESARROLLO

Beneficios Limitaciones Controversias

Es sencillo aprender HTML | HTML no tiene opciones | Las herramientas Java y
y programar con él, si se | suficientes para desarrollar | ActiveX, para crear web’s,

coteja con otros lenguajes. | aplicaciones web. exigen mas programacion.
SISTEMA DE MEDICION

Beneficios Limitaciones Controversias

Observa la conducta de la | El uso de estadisticas no | ROl es dificil de evaluar.

empresa, se concentra en | estd muy fortalecido. ¢Puede medirse el

los elementos positivos y desempefio humano?

minimiza los negativos.

En la tabla anterior se describen diversos puntos que tratan los
beneficios, las limitaciones y las controversias sobre la adopcion e
implementacion de la tecnologia Intranet. Esta perspectiva se relaciona
basicamente con el enfoque organizacional, con los objetivos, con la propiedad,
con el flujo de trabajo, con su uso, con su validez, con la comunicacion, con la
colaboracion, con el desarrollo técnico y con el sistema que mide el impacto de

esta red al interior de la organizacion.

De los aspectos anteriores, se hace hincapié, principalmente, en las
controversias que surgen. En algin momento se hablé sobre la seguridad y el
problema que representa para la organizacion compartir informacion entre sus

miembros ya que conlleva ciertos riesgos.

Se expuso también que la Intranet es un medio de comunicacion en
donde se promueven los objetivos de la organizacion, sin embargo, esto puede

contraponer y evidenciar incongruencias en sus acciones con relacién a sus
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metas. En cuanto a la propiedad, se fortalece el valor de la organizacion entre
sus miembros y por lo mismo generar conflictos a la hora de mantener o
disponer un lugar dentro de la pagina corporativa de esta red interna al querer

presentar cierta informacion.

En el flujo de trabajo puede que no se comparta la informacion y que los
empleados no le den el uso adecuado. Con relacion a la validez de los
contenidos pueden presentarse dudas por falta de mantenimiento o
actualizacion. Sobre su desarrollo técnico, los programas con los que esta
disefiada la arquitectura de la Intranet requieren de mucha programacién que

conlleva tiempo.

Como se ha expuesto, con la Intranet se obtienen beneficios
sobresalientes y también ciertas restricciones, por lo tanto, no se puede
esperar que la Intranet por si sola sea el medio que cambie la comunicacién
interna de una organizacion, estan involucrados diversos aspectos como el uso
de otros canales de comunicacion; la manera en que se distribuye el trabajo; la
administracion de esta red; la gestion de informacion; la colaboracién, la
aceptacion y la promocion que los miembros de la organizacion dispongan para

gue su funcionamiento sea efectivo.

La Intranet forma parte del proceso de la comunicacion. Es el medio que

une a un emisor con un receptor para transmitir “algo”, para informar de

manera oportuna, certera y efectiva lo que acontece en y con la organizacion.

110



El contacto con otras personas es virtual, es decir, constituye una

representacion de la realidad que implica la comunicacion cara a cara.

4.3 Consideraciones sobre la Intranet

Al implementar la tecnologia Intranet, los miembros de la organizacion

experimentaran cambios a la hora de compartir informacién y al comunicarse.

Estos cambios principalmente se veran reflejados en “la manera en que
fluye y se intercambia la informacion. En los modelos anteriores a la Intranet, el
flujo de informacion pasaba por una serie de administracion de procesamiento
de informacion... se creaban cuellos de botella porque se necesitaba tiempo
para analizar la informacién, filtrarla y prepararla para producir flujos de
informacion bien planeados que ayudara a mejorar los procesos industriales y
de fabricacién. Con la web interna cambia el modelo de filtrado del flujo de
informacion, ahora se utiliza para hacer cumplir y de acuerdo a los objetivos. La
informacion se localiza en la Intranet y se distribuye... para que cumpla los

objetivos de la empresa. %

Como se citd, compartir informacion implicaba enfrentarse, entre otros

asuntos, a un tiempo de espera y a tener al alcance los datos necesarios.

Con la Intranet este escenario mejora, puesto que ahi es donde se

albergan y comparten contenidos relevantes para realizar el trabajo diario en

% bidem, p. 23, 25, 26.

111



las organizaciones, de ahi que la piedra angular para que una Intranet
constituya un eficaz medio de comunicacion es que los miembros de una
organizacion la utilicen para compartir informacion trascendente, actual,

confiable y ordenada adecuadamente.

Bajo estd perspectiva, una Intranet contribuird a que una organizacion
obtenga una mejor difusion, explotacién y aprovechamiento de su informacién
corporativa, presentandola de una manera sencilla y oportuna, lo cual permitira
generar el conocimiento requerido para innovar; crear productos y Sservicios;

para emprender proyectos y para mejorar su forma de trabajo.

Ademas, con su adecuado uso se genera certidumbre, y se practica,
entre otros tipos, la comunicacién descendente, lo que genera confianza, entre
los miembros de la organizacion, de que la informacion procede de fuentes
seguras, al recibirlas de personas con un nivel jerarquico mayor, y al mismo
tiempo, se fomenta la participacion y la comunicacion al involucrar y mantener
al tanto a los individuos sobre acontecimientos relevantes de la y para la

organizacion.

En la web interna los jefes emiten 6rdenes y reciben sugerencias de sus
dependientes e intercambiar puntos de vista. “Los canales que utilizan los
“soportes” informaticos estan cambiando los roles, las pautas comunicacionales
y la geometria de la comunicacion interna, primando la horizontalidad, la

globalidad y la omnidireccionalidad (comunicaciones en red). Los soportes

% Hinrichs, Randy J., Op. cit., p. 23.
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informaticos enriquecen la informacién y la comunicacion interna, haciéndolas

facil e instantaneamente accesibles.”®’

Siendo la Intranet un medio de comunicacién flexible, dindmica vy
disponible para cualquier cantidad de personas vinculadas a la organizacion,
pueden contactarse directamente, con los sujetos indicados, evitando que la
“informacion pase ‘hacia abajo’ a través de la piramide que es la empresa... y
enviar la informacion varias veces. La relacion que se establece entre jefes y
empleados estd desequilibrada, ya que supone un cuello de botella para la
transferencia de datos entre personas de la empresa. En la Intranet se puede
colocar la informacion en un lugar disponible de la pagina y el empleado solo

ird a buscarla”.%®

Una Intranet constituye un medio de comunicacién en donde caben
diversas posibilidades o alternativas para compartir informacion, intercambiar
mensajes y comunicarse a través de computadoras conectadas a la red de la
organizacion. Finalmente, los beneficios que se obtengan con la explotacion de
esta tecnologia seran para lograr el cumplimiento oportuno de las metas
trazadas por la propia organizacion y para ser competitivos y lograr

consolidarse con éxito a un mercado global.

Finalmente se ha considerado agregar estimaciones que el sitio web
www.intanettotal.com ofrece sobre “algunas estadisticas mundiales” que

refieren la utilidad que ha tenido esta tecnologia.

7 ibidem, p. 233.
%8 Sanchez-Crespo, Daniel, Ramiro Sanchez-Crespo, Internet en la empresa. Guia Profesional,
Ed. Inforbook’s, Espafia, p. 318-319.
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Melcrum Publishing Ltd. elabor6 una encuesta en grandes compafias de
Reino Unido, Norteamérica y Europa donde encontré que, entre las ventajas de
utilizar la Intranet, estan el mejoramiento de comunicacién interna, de la
eficiencia, la difusion de buenas practicas de trabajo, la reduccion de papeleria,

la no duplicidad de esfuerzos y la difusion en tiempo real.

Otra encuesta dirigida por The Chartered Institute of Marketing arroja
que un 93% de los encuestados ven a la Intranet como un facilitador de
innovacion. Agency.com elaboré encuestas en donde concluyé que los
usuarios esperan ahorrar 7% de su tiempo con el uso de la Intranet y compartir
informacion mas por beneficio propio que por una politica corporativa

establecida.

Consultants Advisory encuestd a grandes compafias de Europa que
instalaron Intranets y donde se determiné que las principales motivaciones para
implementar esta tecnologia fueron un mejor acceso a la informacion con la
posibilidad de volverla a usar, compartir conocimientos, procesos mas
eficientes, facilidad de mantener los contenidos actualizados, reduccion de

costos y una mejora en su cultura corporativa.

Estas encuestas reflejan numéricamente los beneficios que han obtenido
algunas organizaciones de ciertos paises europeos con el uso de la Intranet,
los cuales se han destacado a lo largo de la exposicion que se ha hecho en

este trabajo de investigacion. Se leen ventajas relacionados con la difusion y
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administracion de su informacién, con su comunicacion interna, con el ahorro

de tiempo, con la mejora en su cultura corporativa, entre otros.

Bajo la perspectiva de que la tecnologia Intranet esté afectando la forma
en que los empleados se comunican dentro una organizacion, su uso se esta
enfocado a funcionar como un medio de comunicacion que esta cambiando la
manera de relacionarse en los lugares de trabajo. “En las compafias que
tienen una Intranet, los usuarios crean sus propios repositorios de informacion
para compartir con el resto de la organizacion, la red se esta convirtiendo
rapidamente en la plataforma informatica estratégica del futuro”.

Ademas, “...las Intranets han tenido un crecimiento espectacular.
Frecuentemente los medios de comunicacion son un excelente indicador de lo
que es interesante y de lo que no lo es... El nimero 10 de junio de 1996 de
Computerworld numerd la cantidad de veces que se mencioné la palabra
Intranet en la prensa. En 1994 hubo 28 menciones sobre la Intranet. En 1995

se citd 554 veces esta palabra, y en junio de 1996 fueron 5,737 menciones

registradas.®®

Esto es significativo, ya que tan solo en dos afios, las menciones, de
esta palabra en la prensa’ aumentaron considerablemente, pues de sélo 28
referencias contabilizadas en 1994, se alcanzaron cinco mil 737 citas en 1996.
Estas cifras son de hace mas de una década, lo que lleva a pensar que su

reconocimiento ha crecido aiin mas. De hecho, la Intranet se esta convirtiendo

% Costa Martinez, Carlos, Op. cit., p. 6.
Cabe sefialar que probablemente el autor del libro se refiere sélo a las menciones que se
realizaron en la prensa de Espafia, ya que ahi esta editado el libro.
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en una herramienta estratégica para la coordinacion interna de una
organizacion, ya que al lograr un adecuado procesamiento y almacenamiento
de informacion, es posible compartirla y transmitirla para poder alcanzar los

objetivos planteados y el éxito deseado.

“Las Intranets son un campo aln muy nuevo, pero su uso esta creciendo
aun mas rapido que la propia Internet. Segun estimaciones recientes, cada
cuatro minutos se abre en algun lugar del mundo una instalacion de este tipo,
sean 0 no ciertas estas estimaciones, hay que recordar, que si bien la
revolucién Internet se habia hecho notar en todos los aspectos, era el

empresarial el que quizas la habia notado menos hasta ahora”. 1®

100 Sanchez-Crespo, Daniel, Ramiro Sanchez-Crespo, Internet en la empresa. Guia

Profesional, Ed. Inforbook’s, Espafia, p. 312.
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CONCLUSIONES

Dentro de un escenario en donde se esta asistiendo a una evolucion
tecnologica basada, entre otras aspectos, en el uso de computadoras
conectadas a redes, se estan propiciando cambios en los habitos y modos de
hacer las cosas, especificamente en la manera en que se estan comunicando e
informando las personas al interior de las organizaciones. Hoy en dia, éstas se
enfrentan ante la realidad que supone la adopciébn y adaptacién de
innovaciones tecnoldgicas. Bajo este contexto, se presentd este trabajo de
investigacion “Intranet, un medio de comunicacion interna”. En un nivel
descriptivo, se expuso, entre otros aspectos, que la Intranet mas que un medio
de comunicacién, es un vehiculo transmisor de informacion que las
organizaciones tienen como apoyo para mejorar la forma en que mantienen
informados a sus miembros. No obstante, de la exposicidbn presentada se

llegaron a las siguientes conclusiones:

» Asi como en algin momento y en un contexto determinado surgieron
algunos medios de comunicacion como los boletines, los memdéradums,
entre otros, en esta época de evolucion tecnoldgica, la Intranet es una
opcion que las organizaciones tienen a la hora de elegir un medio para
emitir mensajes e informacion, que por sus caracteristicas, resulta

oportuna, dinAmica, rapida e instantanea.
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La Intranet es un medio de comunicacion en tanto que funciona como un
mediador entre un emisor que transmite un mensaje a uno O varios

receptores a través de un canal, en este caso, mediante esta red interna.

La Intranet se inscribe dentro de una comunicacion no verbal, ya que
valiéndose de la comunicaciébn escrita, emisores Yy receptores

intercambian mensajes, datos, noticias, 6rdenes y opiniones.

La Intranet es una herramienta que posibilita la comunicacion entre los
miembros de una organizacién. A través de ella, las personas pueden
estar en contacto de manera interactiva e instantanea, rompiendo

algunas barreras que impiden la comunicacion a distancia.

Es concebida como un almacén para guardar cualquier cantidad de
informacion. Dado que los miembros de una organizacion se valen de
datos para realizar sus actividades, requieren de informacién oportuna
para estar al tanto y actualizados con las tareas que ahi se llevan a
cabo. Mantenerse informados implica contar con noticias e informes

confiables para realizar su trabajo.

La Intranet es un canal “efectivo” para transmitir informacién. Como
apoyo para el departamento de comunicacion constituye un medio de
transferencia de informacién en donde se emiten mensajes, se dan y
reciben ordenes de trabajo, se publican noticias o informes relacionados

con la organizacion.
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Con la Intranet se estructura y controla la informacion interna. Se
publican datos acerca de la organizacion y elige como y cuando sera
enviada y recibida. A través de ella se promueve su imagen, su cultura,
su historia o sus politicas, ya que determina la informacién sobre lo que

desea proyectar y hacer saber.

La Intranet es un medio cerrado, ya que por ser de utilidad corporativa
su acceso esta restringido y es exclusivo para los miembros de una
organizacion, por lo que es recomendable prescribir ciertas politicas de

seguridad y promover diversas practicas para su uso.

La Intranet es una via de comunicacion cuya eficacia dependera del uso
gue se le dé al ejecutar una accion. Cabe destacar que existen diversos
medios de comunicacién y cada uno de ellos cumple cierta funcién bajo
cierto contexto, por lo que la efectividad de esta red interna dependera

del qué y para qué se utilice al informar o al comunicar algo.

Cabe puntualizar que la comunicacion cara a cara fomenta las
relaciones interpersonales, bajo este punto de vista, una Intranet solo
constituye un medio en donde se canaliza informacién, se transmiten
datos y se contacta a personas, por lo que en esta red interna no se

ejerce este tipo de comunicacion.

Para que una Intranet sea funcional, las organizaciones deben estar

preparadas para el cambio que implica la adopcion de una “nueva”
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tecnologia. Otorgar capacitacion a sus empleados y proyectar una nueva
forma de organizar el trabajo. Ademds, se necesita de una
infraestructura especial (equipos conectados a una red, recursos
técnicos y econdmicos) que en ocasiones representa un considerable

desembolso econdémico.

» Para contar con ella, las organizaciones necesitan tener un plan de
comunicacién debidamente estructurado y funcional que permita

determinar su viabilidad y la aplicacion que tendra en el trabajo diario.

» La cooperacion y colaboracion que se fomente sera en gran medida un
factor que su determine su eficiencia. En este sentido, se evitara

desvirtuar su utilidad.

> La viabilidad de la Intranet dependera, entre otros factores, de la
aprobacion, aceptacion y consulta o uso que los miembros de la
organizacion le otorguen a este canal de comunicacion; del diagndstico

gue se haya realizado para determinar su utilidad y beneficios.

De lo anterior, se busca resaltar que la Intranet constituye solamente un
medio de comunicacion que los miembros de una organizacion utilizan para
agilizar la gestion y administracion de informacion, ademas, con ella, las
personas se contactan de manera casi instantanea. Los programas y
herramientas que esta red tiene (chat, groupware, videoconferencias, correo

electrénico, por citar algunos) hacen que las distancias y el tiempo se acorten.
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Lo anterior representa una ventaja, aunque cabe resaltar que la
comunicacion dentro de este proceso, es decir, en la Intranet, se practica a
través de una computadora conectada a una red, dejando la posibilidad de
lograr contacto cara a cara entre las personas, asi como la interpretacion de
gestos, la empatia, la posibilidad de obtener mayor intercambio de mensajes o

informacion.

En este sentido, cabe decir que la comunicacién personal (reuniones,
entrevistas, trabajo en equipo) es el medio de comunicacion interna mas
importante para todas las organizaciones, bajo esta perspectiva, la Intranet es
una opcidn que la tecnologia ofrece para hacer saber algo o consultar algun

dato con mayor prontitud y eficacia.

Cabe comentar que con la lectura realizada sobre la tecnologia Intranet,
diversos autores aseguran obtener ciertos beneficios relacionados con un
consumo menor de papel y tinta, ademéas de ahorrar tiempo a la hora de
ejecutar tareas. Bajo este pensamiento la apreciacion gira en torno a evitar la
idea de que con esta red interna ya no habra duplicidad en las tareas o que se

va prescindir del uso de papel.

Es un hecho que en el primer caso, la disminucion de tiempo en la
elaboracion de tareas y la duplicidad de las mismas, la comunicacion es
imprescindible, debido a que es la Unica manera por la cual los miembros de
toda organizacion estaran informados y enterados de las actividades que se

han ejecutado, ademas, la capacitacién para eficientar las tareas sera otro
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factor determinante, ante este escenario la Intranet constituye sélo un medio en
donde se consulta, administra y utiliza informacion y, ademas, depende, a su
vez, de otros elementos para su funcionamiento, como es el uso de energia
eléctrica y el funcionamiento del servidor, sin estos mecanismos, esta red
interna tampoco funcionaria adecuadamente. Y con relaciéon al uso de papel

hay un consumo mayor, mas no se deja de utilizar completamente.

Esta red interna no es una solucién para los desafios que supone la
administracion de informacion y la gestion de la comunicacion dentro de las
organizaciones, ayuda, pero no resuelve completamente los problemas. El
valor de la Intranet es su funcién: un instrumento que facilita el trabajo que
supone adaptar la informacion a ciertas necesidades, estructurarla, agruparla,
clasificarla, organizarla de manera rapida y sencilla. El reto es simplificar las

tareas y la cooperacion a través de esta red interna.

Queda establecido que resulta aventurado confiar en una tecnologia
para resolver los problemas de comunicacion interna de una organizacion. La
Intranet so6lo aporta una serie de herramientas que hacen mas sencilla la
emision y transmision de informacién, la interaccion entre sus miembros.
Ofrece facilidades para realizar tareas, planificar actividades, compartir
informacion y emitir mensajes de manera electronica. En este sentido, la
comunicacién como elemento clave para una organizaciéon, no puede dejarse a
la suerte de una herramienta tecnoldgica. Por lo que una Intranet es solamente
un medio que “facilita” las tareas que conducen a mejorar la comunicacion y el

flujo de informacién interna.
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