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1. Introduccién

En el presente capitulo se exponen las definiciones de las variables y términos
que guian al estudio sobre el uso de intranets en las empresas como apoyo en
la funcion de recursos humanos. Ademas, se hace un acercamiento al enfoque
tedrico Gestion del Conocimiento, el cual se analizara en el segundo capitulo.
Asi mismo, se presenta el planteamiento del problema formulando los objetivos y
las preguntas de la investigacién, incluyendo la justificacion, sus implicaciones
practicas, su valor teérico y la utilidad metodolégica. Ademas, se revisa el

contexto general y las limitaciones del estudio.

1.1 Definiciones de variables y términos de la investigacion
A continuacion se presentan definiciones de varios autores que abordan el tema
de Intranet y sus aplicaciones en las empresas. En primer término, se revisan los

fundamentos expresados por Al Servati en su libro La Biblia de Intranet.

El explosivo crecimiento de Internet ha sido ampliamente cubierto por los
medios de comunicacién. Sin embargo, el uso de las tecnologias de Internet en
la transformacion de las vias de comunicacion de las empresas con sus
empleados, clientes y proveedores, es decir, las intranets, ha crecido ain mas
rapidamente. En pocas palabras, las organizaciones han descubierto que los
usuarios pueden emplear [as mismas tecnologias que representan la base del
exito de Internet en su red interna, su intranet. Revisemos algunos conceptos

basicos expuestos por Servati:
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. Una intranet es la red especifica de una compaiiia en la que se emplean

programas de software basados en el protocolo TCP/IP de Internet.

La mayoria de los expertos coinciden en que el explosivo crecimiento de
las intranets es apenas la punta de iceberg. De hecho, es probable que
para el ano 2002 haya hasta 6 millones de servidores de intranets.

Las intranets explotan el comportamientc de la informacion, Ila
colaboracion y el rapido acceso a datos, ademas de que muchos usuarios
ya estan familiarizados con el software que requieren.

Las organizaciones usan intranets para publicar manuales e instructivos
para su personal, informes sobre sus ganancias, opiniones de sus
directivos y muchas cosas mas.

El establecimiento de una intranet funcional requiere de una inversion
menor en hardware y software cuyo costo deberia ser recuperado
rapidamente por las empresas tras la instalacién de la intranet.

La introduccién de una intranet es una gran empresa representa retos a
corto y largo plazos.

Las intranets offecen muchas mas capacidades que productos
tradicionales de groupware como Lotus Notes.

Después que la compafiia justifica el costo de una intranet, debe
examinar detenidamente los aspectos de seguridad de la intranet.

(Servati, 1997).

Roger Dario Sanchez Martinez



El uso de intranet como apoyo en la funcion de recursos humanos

Randy J. Hinrichs, en su libro Intranets, usos y aplicaciones propone un par de
definiciones para entender qué es una intranet; la primera es una definicion
técnica: “una intranet es un ambiente de computacion heterogéneo que conecta
diferentes plataformas de hardware, ambientes de sistema operativo e interfaces
de usuario con el fin de permitir comunicacién ininterrumpida, colaboracion,
transacciones e innovacion” (Hinrichs, 1997). La segunda es una definicion
organizacional: “una intranet es una organizacion de aprendizaje, que permite la
integracién de gente, precesos, procedimientos y principios para formar una
cultura intelectualmente creativa que permita la implantacién de la efectividad

total de la organizacion” (Hinrichs, 1997).

En 1995 se dio la primera aparicion del término en forma comercial, a traves de
un articulo de Stephen Lawton publicado en |a Digital News & Review. El término
se volvio popular debido, en gran parte, a Netscape. “Cuando Nestcape empez6
a desarrcllar su estrategia de negocios alrededor de la intranet de servicio
completo, puso el término en nuestro vocabulario diario. Sin embargo, nadie
puede reclamar el privilegio de ser el pimero en construir intranets” (Hinrichs,

1997).

En términos simples, intranet es el término descriptivo que se utiliza para
implementar tecnologias de Internet dentro de una corporacién, mas que para la
conexion externa a Internet global. Esta implementacion se realiza de modo tal

que se envien transparentemente los inmensos recursos de informacién de una
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organizacion al escritorio de cada individuo con un costo, un tiempo y un

esfuerzo minimos.

Las intranets estan imponiendo un nuevo paradigma en la informatica. Puede
dar a las corporaciones la capacidad de adecuarse al cambiante y volatil entorno
de negocios, donde |a velocidad de respuesta y la optimizacion de recursos son
factores fundamentales para el éxito. Hoy en dia estamos viviendo una
revolucion en las tecnologias de la informacién; esta informacién al convertirse
en conocimiento adquiere un preciado valor en nuestras empresas. La clave
esta en como gestionar la informacidn para que se convierte en conocimiento, es
decir, que el conocimiento tacito que poseen las personas de nuestra
organizacion se difunda, y sea un valor fundamental para el desarrollo del

negocio.

Todo gira en torno al diseno de sistemas de comunicacion eficaces que
propicien la participacion de los empleados, asi como el facil acceso al
conocimiento. “Algo evidente, es que nos debemos basar en las nuevas
tecnologias para poder difundir el conocimiento, pero no debemos olvidarnos de
que el intercambio de informacién se debe convertir en una practica integrada en
la cultura de la empresa. Por este motivo, la gestién del conocimiento debe
integrarse en la planificacion estratégica de la empresa, estableciéndose
objetivos concretos, y asignandose recursos para conseguir estos” (Heras,

2001).
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A grandes rasgos, la Gestidon del Conocimiento (tomado de! inglés Knowledge
Management o KM), es un proceso tanto cultural como tecnolégico, de ahi que
la cultura que no propicie y recompense el intercambio de conocimientos no
puede esperar que la tecnologia resuelva sus desafios cognoscitivos. La
terminologia y los conceptos relacionados con la Gestion del Conocimiento se

estan extendiendo ampliamente.

Debemos entender por Gestion del Conocimiento como la suma de dos
conceptos. Uno de ellos, Knowledge Management, (la Gestién del Conocimiento
propiamente dicha), es la capacidad que tiene la empresa de administrar el
acervo de conocimientos del que actualmente dispone. Este concepto, es
complementario al de Learning Organization, (la organizacién que aprende,
tambien traducido por “organizacion inteligente”), que se refiere a la capacidad
que tiene la empresa de aprender, es decir, de generar nuevos conocimientos.
Asi pues, podemos definir a la Gestién del Conocimiento como el esfuerzo de
una organizacién por conseguir, organizar, distribuir y compartir los

conocimientos entre todos los empleados.

Este concepto, nacido hace ya mas de diez aiios, ha ido ganando fuerza,
notoriedad y arraigo, las razones de esta notoriedad son obvias: En las
empresas hemos “descubierto” recientemente que el primero y principal de los

activos disponibles, es el capital intelectual que poseen las personas que la
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constituyen. En la actualidad, las empresas del sector servicios se enfrentan a
una serie de retos: escasez de profesionales cualificados, alta rotacion de

personal, pérdida de capital intelectual, entre otros.

Con el fin de atraer recursos humanos y motivarlos, las empresas deben
evolucionar y adaptarse a las nuevas exigencias y cambios del mercado:
constantes avances tecnolégicos, globalizacion e internacionalizacion de la
competencia, desplazamiento y dispersién de los equipos de trabajo. En
contraste, el sector servicios experimenta una creciente demanda que las
companias pueden aprovechar si son capaces de encontrar nuevas formas de
organizacion que permitan optimizar la utilizacion de su capital intelectual y de

sus recursos humanos.

Jesus Flores Vivar, en su articulo La gestién del conocimiento en las empresas,
publicado en el sitio web Gestion del Conocimiento.com, afirma que las nuevas
tecnologias de la informacién y las comunicaciones estan provocando cambios
en la organizaciéon laboral y empresarial. Ademas, subraya que “la Gestion del
Conocimiento se ha convertido en un nuevo factor de produccién de las
empresas contemporaneas, cuya novedad radica en que mientras mas
informaciéon se consume, mas rica se vuelve; crece a medida que mas se utiliza.

Este factor o nueva revolucién que avanza hacia la Sociedad del Conocimiento,
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y que coincide con el final del milenio, esta alumbrando un nuevo concepto de

empresa y de sociedad que se basa en el conocimiento” (Flores Vivar, 2000).

La Gestion del Conocimiento debe dejar de considerarse como el limbo de una
sociedad o una utopia para convertirse en una practica cotidiana. Por lo tanto,
saber dirigir ese conocimiento serd una de las principales metas en la gestion.
En ese sentido, una planificacién sélida, una buena estrategia de mercadotecnia,
unos productos y servicios de alta calidad, una buena atencioén al cliente, la
eficaz estructuracion del trabajo y una cuidadosa gestion de los recursos de la
empresa no han dejado de ser importantes sabiendo que el conocimiento es

basico y que requiere ser gestionado con la debida importancia.

La creacién de sistemas de gestién del conocimiento es un proceso que consiste
basicamente en identificar los datos clave que hay que capturar, organizar y, por
supuesto, mantener y cuidar dicha organizacién en el tiempo para, finalmente,

ayudar a los usuarios a buscar la informacién.

“Todo este proceso basado en las intranets corporativas se ha convertido en
una prioridad (dentro del mundo informatico), el principio de una interfaz que sea
cada vez mas sencillo e intuitivo que facilite la comunicacién entre las
aplicaciones y los usuarios que las manejan. De momento este tipo de interfaz
ya se ha estandarizado y no es otro que el basade en navegadores o browsers”

(Flores Vivar, 2000).
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La Gestion del Conocimiento no es un concepto de moda, sinoe que encierra toda
una amalgama de estrategias que provienen basicamente de la experiencia con
la gestion empresarial, la psicologia, los recursos humanos y el conocimiento
que se ha de tener sobre cada uno de los componentes de una compaiiia: sus
trabajadores, sus clientes y sus proveedores. La Gestion del Conocimiento
implica gestionar el conocimiento de la gente que, directa o indirectamente,

tienen refacion con la empresa.

Dicha gestién se desarrolla sobre lo que las personas piensan y desean que se
haga en la compafiia para la cual trabajan, obteniendo una optimizaciéon de los
servicios. Es decir, gestionar el capital intelectual de cada una de las personas

gue pueden aportar alguna idea.

Para ello, el responsable de la gestiébn del conocimiento en una compaiiia,
gestiona todo ese capital intelectual sobre una herramienta tecnolégica adquirida

expresamente para desarrollar esa funcién.

1.2 Planteamiento del problema

Enseguida se describe en primer término, el objetivo de la tesis y ademas, se
formulan las preguntas de investigacion dque guiaran el estudio; posteriormente,
se presenta una revision detallada de los criterios que integran la justificacion del

proyecto de tesis.
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1.2.1 Objetivo de la investigacion
Proponer el desarrollo e implementacién de una intranet para optimizar las
funciones de recursos humanos en la empresa llinium, con base en los

fundamentos de la Gestion del Conocimiento.

1.2.2 Preguntas de investigacion
¢Cudles son las ventajas que se obtienen en la funcion de recursos humanos

con la implementacion de una intranet?

;De qué manera el uso de una intranet contribuye a que una organizacion

aprenda y produzca conocimiento?

¢ Cuales son los beneficios que una intranet puede brindar a las distintas areas

administrativas y operativas de una empresa?

1.2.3 Justificacion
El presente trabajo de investigacion se justifica bajo los siguientes criterios:

1. Conveniencia.- este proyecto brinda la oportunidad de establecer los
fundamentos teédricos, asl como los requisitos organizacionales y
tecnoldgicos necesarios para desarrollar una infranet.

2. Relevancia social.- el trabajo de investigacion que se expone puede
contribuir al conocimiento sobre lo que son las intranets y los beneficios

que brindan a las organizaciones.
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3. Implicaciones practicas.- la propuesta para desarrollar e implementar una
intranet pretende agilizar y optimizar el area de recursos humanos en la
empresa llinium.

4. Valor teérico.- con los resultados que se obtengan podremos identificar
los elementos tedricos conceptuales relacionados con el tema Gestion del
Conocimiento.

5. Unidad metodoldgica.- los hallazgos obtenidos permitiran sentar las bases
para el estudio sobre el uso de intranets analizando sus aspectos

sociales, econémicos y tecnolégicos.

1.3 Contexto general

La elaboracion del trabajo de investigacion tendra verificativo en las
instalaciones de la empresa llinium, ubicada en la Avenida Hidalgo 940
Poniente, de la ciudad de Monterrey. Se abrird un espacio en el horario laboral
para dar cumplimiento a las actividades programadas y redactar los reportes
necesarios para documentar el proyecto. linium es una empresa que inicia
operaciones en el verano de 1998. Desde entonces, ha mantenido un liderazgo
en la industria de Internet tanto en el mercado nacional como en el resto de
América Latina; testimonios de lo anterior, son los premios obtenidos en el
certamen jBest 2000 ¢ iBest 2001, en los cuales se ganaron importantes

nominaciones en diversas categorias.

10
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El término “e-builder” es el que identifica mas claramente la actividad principal de
la companfia, es decir, constructores de portales, sitios web y soluciones de
negocios basadas en Internet. Entre sus principales clientes se puede enumerar
a Microsoft Latinoamérica y sus subsidiarias, Cementos Mexicanos, Aeromexico,
Expansion, entre algunos otros. Sus servicios incluyen la consultoria estrategica,
el disefo editorial, el desarrollo e implementacion, hasta llegar a la actualizacién

y mantenimiento de los sitios web.

Iinium actualmente cuenta con 38 empleados asignados en cuatro grandes
areas: tecnologia de informacion, disefio, editorial y consultoria. Ademas del
area administrativa y de servicio. Cada mes se lleva a cabo una reunion de
integracion durante las cuales se realizan los lanzamientos de nuevos sitios e
implementacién de proyectos externos. El horario de actividades es de 9 de la

manana a 8 de la noche, de lunes a viernes.

1.4 Limitaciones

Durante el presente estudio se abordara unicamente el enfoque tedrico conocido
como Gestion del Conocimiento, sin considerar enfoques afines como capital
intelectual y algunos otros enfoques participativos. Asi mismo, se hara uso de
técnicas de investigacion documental basadas en la revision exhaustiva de
literatura especializada sobre el tema de intranet y su aplicacion en las

empresas.

11
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El trabajo de campo se limitara a las areas administrativas y operativas de la
empresa llinium a través de la elaboracion de un documento que explique
ampliamente el desarrollo € implementacion de la intranet corporativa. De esta
manera, queda descartada la posibilidad de indagar en otras organizaciones con

experiencias similares.

Es necesario sefalar que existe escasa literatura que documente la experiencia
de empresas nacionales y locales en el desarrollo de sus intranets corporativas.
La intencién es ofrecer una aproximacién al estudio de las intranets bajo la
perspectiva del enfoque Gestion del Conocimiento, buscando que los hallazgos
encontrados ofrezcan una aportacion relevante para nuevos estudios sobre la

tematica que nos ocupa.

12
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2. Antecedentes

Las nuevas tecnologias de informacién y de comunicacién y las concepciones
sobre los recursos humanos deben impulsar la expansion del conocimiento en
todas las direcciones de la sociedad, Ha surgido un nuevo enfoque dentro de la
gestion empresarial que sitda al individuo como centro rector de la organizacion,
como principal activo en cuya informacidén, conocimiento y experiencia se
sustenta para aumentar su capacidad competitiva y el perfeccionamiento de sus

resultados: |a gestion del conocimiento.

2.1 Gestion de la informacion

Cuando se habla de arganizacion es casi imposible no hablar de informacion, sin
informacién no hay organizacién posible; mas aun, si se considera que el
desarrollo econdmico depende cada vez mas de la informacion y el
conocimiento, impulsado con el avance vertiginoso de las nuevas tecnologias de

la informacidn y la comunicacion.

La informacién puede definirse como “la porcién del conocimiento que permite al
receptor de un mensaje, disminuir su incertidumbre acerca de determinado
fendmeno, de forma que estara, a partir de este momento, en mejores

condiciones de adoptar decisiones adecuadas” (Ponjuan Dante, 1998).

Su utilidad esta determinada por lo que aporta al proceso de toma de decisiones,

creacion de productos, solucién de problemas. La informacién para que sea

13
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utilizable y genere ventajas competitivas debe tener tres caracteristicas basicas:
completa, confiable y oportuna. Debe utilizarse para establecer relaciones con
clientes, colaboradores, distribuidores, realizar procesos en la organizacion,
crear productos / servicios con un alto grado de valor que le proporcionen a la
empresa una ventaja competitiva, y es en base a ello que la Gestion de
Informacion (Gl) debe llevarse a cabo, con el objetivo de que la informacion
adecuada llegue a la persona indicada en el momento oportuno a través de los

medios idéneos.

Iraset Paez (1992:26), plantea que la Gl es el manejo de la inteligencia
corporativa de una organizacion con el objetivo de incrementar sus niveles de
eficacia, eficiencia y efectividad en el cumplimiento de las metas. La gestion de
informacién es aquel proceso que se encarga de gestionar la informacion
necesaria para la toma de decisiones y un mejor funcionamiento de los

procesos, productos y servicios de la organizacion.

La gestion de informacion incluye habilidades y destrezas en administracion, en
tecnologias de informacion, comunicaciones y técnicas de administracion de
documentos, en el manejo de herramientas matematicas y estadisticas de
modelacion, asi como en gestion humana del conocimiento y toma de
decisiones. En la decada de los noventa el mundo de la tecnologia de
informacién y comunicaciones experimenté un gran paso de avance con la

consolidacion de la Internet y los servicios y facilidades ésta propaorciona.

14
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Internet ofrece:

Disponibilidad de consulta ilimitada. Para consultar informacion no se
interponen las barreras de horario, distancias geogréficas, ésta se
consulta cuando se desea.

Facilidad de intercambio de informacion y conocimiento.

Posibilidad de crear productos y servicios que cada dia se aproximen a
los gustos especificos de cada usuario.

Adquirir documentacion actualizada para la toma de decisiones.

Permite el acceso e interaccién directa con:

o Gran cantidad de bases de datos de cualquier tema, economia,
finanzas, comercio, ciencia, tecnologia, negocio, deportes,
etcétera.

o Foros o grupos de discusion de temas diversos.

o Boletines electrénicos.

o Comunicacion por correo electrénico.

o Comunicacion personal instantanea (chat)

o Bibliotecas virtuales.

o Publicaciones seriadas, directorios, catalogos, etc.

o Empresas, organizaciones nacionales € internacionales,
universidades, etcétera.

o Documentos de texto, imagenes, ficheros graficos, de sonido e

imagenes en movimiento (Schwartz, 2000).

15
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Las organizaciones en su accionar diario manejan gran cantidad de informacion
la cual permite a los gerentes la toma de decisiones. El desarrollo de Internet ha
generado servicios en los cuales los gerentes pueden apoyarse para generar un
mejor ambiente para la Gestién de los Recursos de Informacién, muestra de ello

son las intranets corporativas.

Las intranets corporativas pueden definirse como la implementacion de los
servicios existentes en Internet en el interior de la organizacién o como una red
para uso especifico de una organizacién que utiliza el cableado y el protocolo

estandar (TCP/ IP) de Internet.

Para Bill Gates, una intranet “es una red de comunicacién empleada por
corperaciones que emplean tecnologia Internet a fin de que los empleados de
una empresa puedan compartir con facilidad informacién electrénica. Se trata de
una version privada del 3w de Internet pero disponible solo para las personas en

una organizacion” (Gates, 1995:20).

Ventajas de una intranet:

1. Crea un espacio virtual dentro y fuera de la organizaciéon donde no sélo
circula informacion relevante sino que pueden estar disponibles para la
consulta, los mejores cientificos, especialistas, trabajadores, etc.

2. Sirve como espacio para poner a prueba nuevos productos y servicios de

informacion electronicos, que de resultar efectivos podrian hacerse
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accesibles no solo para los usuarios internos de la instituciéon sino a toda
la comunidad de usuarios de Internet.

3. Permite disefiar servicios personalizados de acceso exclusivo para el
personal de la organizaciébn e implantar sobre ellos sistemas de
aprendizaje dirigidos a grupos de trabajadores, con lo que se reducen los
costos y fomenta un ambiente de aprendizaje permanente.

4. Permite un uso mas intenso de algunas herramientas. Por ejemplo el
correo electronico; algunos estudios informales han revelado que las
persocnas responden mas rapido a un correo electronico que a una
llamada telefonica, incluso s¢ esfuerzan mas en la respuesta y brindan
mayor informacion y resultados.

5. La informacion dinamica y cambiante puede actualizarse con mayor
facilidad que en otros medios convencionales.

6. Permite I|a colaboracibn entre los miembros de la organizacién,
proporcionando que la informacion y el conocimiento disponibles sean de
acceso general, mejora el trabajo en grupo y la comunicacion entre
departamentos.

7. Ahorra recursos y tiempo de busqueda de informacién, reduce los costos

de impresion y el tiempo de distribucién (Gralla, 1997).

2.2 Recursos humanos
El aumento de la importancia que se concede a la gestion eficaz del personal ha

redefinido su funcién dentro de la organizacion: control, cumplimiento y
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coherencia cuando sea necesario. Los retos a los cuales se enfrenta la empresa
exigen que los recursos humanos, o empleados, sean también flexibles,
ingeniosos y creativos. La empresa debe ser capaz de coordinar y explotar sus
recursos humanos e integrar sus practicas de gestion con dichos recursos mejor
que la competencia, o al menos aprender a hacerlo de forma mas rapida que

los demas, ahi radica la clave del éxito competitivo.

Cuando se habla de los recursos humanos de una organizacion, se refiere al
total de las personas o participantes de la organizacion, en todos los niveles y
subsistemas existentes dentro de ésta. Si se habla de personas para poder
realizar una gestion eficaz y con éxito, éstas deben analizarse no s6lo como
recursos dotados de habilidades, capacidades y destrezas, asi como los
conocimientos necesarios para desarrollar la tarea organizacional sino también
como personas dotadas de caracteristicas propias de personalidad y de
individualidad, aspiraciones, valores, actitudes, motivaciones y objetivos

individuales.

El sistema de recursos humanos tiene entre sus objetivos:
1. Regular las diferentes fases de las relaciones laborales de una
organizacion para mejorar los bienes y productos producidos.
2. Lograr que el personal al servicio de la organizacién trabaje para alcanzar

los objetivos organizacionales.
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3. Proporcionar a la organizacion de una fuerza laboral eficiente para la
satisfaccion de sus planes y objetivos.

4. Elevar la productividad del personal.

5. Coordinar el esfuerzo de los grupos de trabajo para proporcionar unidad
de accidn en la cbtencion de los objetivos comunes.

6. Satisfacer requisitos minimos de bienestar de los trabajadores para crear
condiciones satisfactorias de trabajo.

7. Alcanzar el nivel mas alto de realizacion tanto del trabajador como de los

directivos (Pifiuel Raigada, 1997).

Con la industrializacion de la sociedad, las organizaciones se convierten en
entidades cada vez mas complejas que influyen en la vida y la calidad de los
individuos. Las organizaciones constituyen un medio por el cual sus empleados
pueden alcanzar diversos objetivos personales con un minimo de costo y tiempo
de esfuerzo, los cuales no podrian conseguir s6lo mediante el esfuerzo

individual.

Los recursos humanos pueden perfeccionarse mediante la capacitacion y el
desarrollo, el mejoramiento de los conocimientos existentes o partir del
descubrimiento de otras habilidades basicas que potencialmente tiene el
personal. Los recursos humanos comprenden no solo el esfuerzo o la actividad

humana, sino también otros elementos como: conocimientos, experiencias,
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motivaciones, intereses vocacionales, apftitudes, actitudes, habilidades, entre

otros.

2.2.1 Principios de la funcion de los recursos humanos

La eficaz gestion de los recursos humanos debe basarse en seis principios que,

de acuerdo a Clifford J. Ehrlich (1998:182), contribuyen a aumentar sus

habilidades:

3

La estrategia de los recursos humanos debe combinarse con la estrategia
empresarial. La organizacion de los recursos humanos debe considerarse
un elemento esencial en el cumplimiento de la misién empresarial.

La gestién de los recursos humanos no consiste en programas sino en
relaciones. La funcién esencial de los recursos humanos es crear un
entorno en el que los empleados estén comprometidos con el éxito de la
empresa que los contrata, consiste en desarrollar formas de unién con la
gente, que los motive a trabajar y contribuir de buena gana.

El departamento de recursos humanos debe reconocerse como una
organizacion que se anticipa a los cambios y que entiende qué se
necesita para realizarlo. Debe entender el proceso de cambio, trabajar
cerca de las personas que dirigen el cambio y ayudar a aquellos que
tienen que implementario, pero que estén poco dispuestos a ello.

El personal del departamento de recursos humanos deberia ser un claro
defensor de los intereses de los empleados, aunque debe entender que

las decisiones\empresariales tienen que equilibrar una gama de factores
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que a menudo rifien entre si. Su funcién no es ganar discusiones, sino
garantizar que se preste al tema de recursos humanos la atencion que se
merecen.

5. La eficacia de los recursos humanos depende de su enfoque continuo en
las cuestiones mas que en las personas. Se trata de mantener como tema
de discusién los problemas y no los individuos para evitar malestar y
rencores.

6. Los ejecutivos del area deben aceptar que el aprendizaje continuo y la
mejora de las aptitudes son importantes para contribuir a-la empresa. La
velocidad con que se producen los cambios en el entorno produce una
reduccion de la vida del conocimiento empresarial, la cual genera la
necesidad de aprendizaje continuo y la mejora de las aptitudes

individuales,

Para que estos principios de la funcién de recursos humanos se cumplan
plenamente es necesario el establecimiento, dentro de Ia estructura
organizacional, de un organismo especializado cuyos integrantes posean la
debida preparacion técnica con el fin de administrar todas las funciones del

sistema de personal.

2.2.2. Administracién de recursos humanos
Un departamento de recursos humanos planea, organiza y controla los procesos

de dotacion de personal, de remuneracibn, de capacitacion y desarrollo.
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Mantiene las politicas de personal. Actia como enlace entre la organizacion y
los trabajadores, coordina los programas de seguridad e higiene, y presta

asesoria técnica a los gerentes de las distintas areas en asuntos del personal.

*La administracion de personal o de los recursos humanos es la planeacion,
organizacion, direccion y control de los procesos de dotacion, remuneracion,
capacitacion, evaluacion del desempefio, negociacion del contrato colectivo y
guia de los recursos humanos idoneos para cada departamento, con el fin de
satisfacer los intereses de quienes reciben el servicio y las necesidades del

personal” (Pifnuel Raigada, 1997).

La administracion de recursos humanos es un medio para alcanzar la eficacia y
la eficiencia de las organizaciones. Tiene como objetivos:

1. Crear, mantener y desarrollar un contingente de recursos humanos con
habilidades y motivacion para realizar los objetivos de |la organizacion.

2. Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales de aplicacién,
desarrollo y satisfaccién plena del personal y alcance de los objetivos
individuales.

3. Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

4. Facilitar el rendimiento empresarial en cualquier organizacion.

La funcidn de recursos humanos en un area interdisciplinaria que utiliza

necesariamente conceptos de la psicologia organizacional, derecho del trabajo,
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ingenieria de seguridad, medicina del trabajo, ingenieria de sistemas, tecnologia

de informacion, entre otras. Los asuntos que normalmente se atienden en la

funcidén de recursos humanos se refieren a una gran variedad de campos del

conocimiento.

Para administracion efectiva existen seis areas funcionales intimamente

interrelacionadas, las decisiones de un area afectan las decisiones de las otras.

Enseguida se presenta una descripcion de éstas areas:

1.

Planeacion, reclutamiento y seleccion.- es el proceso de revisar
sistematicamente los requerimientos de personal para asegurar que los
empleados necesarios con las habilidades requeridas estén disponibles
cuando se necesite.

Desarrollo de recursos humanos.- el proceso de desarrollo debe
comenzar cuando los individuos ingresan en la organizacion y continuar
durante toda su carrera.

Compensaciones y prestaciones.- la compensacién comprende toda
remuneracion que los individuos reciben como resultado de su empleo.
La remuneracion puede ser uno o una combinacion de fos siguienties
conceptos: pagos, prestaciones, remuneraciones no econdmicas.
Seguridad e higiene.- la seguridad implica la proteccion de los empleados
respecto a las lesiones que ocasionan los accidentes relacionados con el
trabajo. La higiene significa estar libre de enfermedades y gozar de un

bienestar general, fisico y mental.
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5. Relaciones laborales y con los empleados.- se refiere a las
organizaciones laborales en las que normalmente los empleados tienden
a formar sindicatos y estos son reconocidos.

6. Investigacion de los recursos humanos.- es el estudio sistematico del
personal de una empresa con el propésito de maximizar el alcance de las

metas organizacionales y personales (Pinuel Raigada, 1997).

En un ambiente con realidades tan distintas, donde cada dia los cambios
tecnolégicos ocurren mas aceleradamente, donde existe una competencia cada
vez mas fuerte y mas global, las empresas que pretendan alcanzar el éxito
tendran que estar preparadas para enfrentar el cambio, deberan crear
profesionales capaces de enfrentarse a los nuevos retos y a los nuevos
escenarios y ello dependera de un entrenamiento continuo, mentes flexibles y

dinamicas, asi como también, de un afto grado de compromiso con la empresa.

2.2.3 Recursos intangibles de la empresa

A las puertas de un nuevo milenio, las empresas y organizaciones deben
modificar su vision respecto a la filosofia de sus negocios e introducir nuevas
estrategias en la gestion de sus recursos; no basta con una eficaz
administracién de los recursos financieros, humanos, tecnolégicos, sino que se
hace necesario gestionar aquellos recursos denominados intangibles. Ademas

de la informacion y el conocimiento es necesario administrar otros activos que le
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aportan un valor tnico a la organizacidon, como son la propiedad intelectual, los

activos centrados en el individuo y la infraestructura.

La propiedad intelectual es el mecanismo legal destinado a proteger
determinados activos corporativos. Los activos de propiedad intelectual hacen
referencia a las invenciones, marcas de fabrica, dibujos y modelos industriales,
secretos de fabricacion y el know-how. El know-how lo constituyen los
conocimientos técnicos que posee un individuo, es otras palabras, es el almacén

de conocimientos que posee sobre un tema (Parra lglesias, 1998).

Los activos centrados en el individuo comprenden la capacidad creativa, la
habilidad para resolver problemas, la educaciéon y los conocimientos asociados
con el trabajo; estos Ultimos se refieren a aquellos conocimientos que el
individuo posee para realizar sus funciones. Comprenden conocimientos tacitos,

explicitos e implicitos.

Los activos de infraestructura son aquellas tecnologias, metodologias y
procesos que hacen posible el funcionamiento de una organizacion. Entre sus
componentes se encuentran la cultura corporativa y la tecnologia de
informacion. La cultura corporativa es la forma en que se realizan las acciones
dentro de una organizacion, asi como las creencias que comparten los
miembros de una organizacion. La tecnologia de informacién proporciona los

medios necesarios para implementar muchos procesos de administracion,
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cuando cumplen eficazmente su funcidn, se convierten en un activo corporativo

(Parra Iglesias, 1998).

2.3 Gestidn del conocimiento

Cuando una organizacion desea proporcionar servicios o productos, gue
satisfagan una necesidad con un alto valor agregado, para mantener ante sus
usuarios/clientes una ventaja competitiva estable, debe saber utilizar y
aprovechar los activos intangibles que posee, especificamente, su cartera de
conocimientos, porque estos constituyen, entre otros, [a principal fuente de valor

de |la organizacion.

El valor del conocimiento no es nuevo, condujo histoéricamente el progreso e
impulsd la revolucidon industrial. En la actualidad con la introduccién de las
nuevas tecnologias de informacion y comunicacién, las organizaciones
dependen cada vez mas del uso que sean capaces de hacer de la
informacién/conocimiento y de la capacidad de respuesta que tengan a las

demandas cada vez mas especificas y exigentes del mercado.

2.3.1 Definicién del conocimiento

El conocimiento puede definirse como “la capacidad de resolver un determinado
conjunto de problemas con una efectividad determinada” (Muroz-Seca,
1997:18). Thomas Davenport define al conocimiente como “una mezcla fluida

de experiencia, valores, informacion contextual, y perspicacia del experto,
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conectados entre si, que proveen un marco para la evaluacion e incorporacion
de nuevas experiencias e informacion. Este se origina y aplica en las mentes de
los conocedores. En las organizaciones, el conocimiento comienza a
incorporarse frecuentemente no solo en documentos y en depésitos, sino
también en las rutinas organizacionales, procesos, practicas y normas”

(Davenport, 1998:5).

Arthur Andersen sintetizé su definicién en una formula: K=[P+] s

La férmula se puede entender como “el conocimiento organizacional (K) es la
capacidad de las personas (P) para interpretar, entender y utilizar la informacion
(). Una capacidad (K+l) se multiplica exponencialmente en funcion de la
capacidad de compartir el conocimiento (s) que existe en la organizacion” (Rica,

2000).

Entre las propiedades basicas del conocimiento encontramos las siguientes:
1. El conocimiento es volatil.
2. Se desarrolla por aprendizaje.
3. Se transforma en accion por el impulso de la motivacion.

4. Se transfiere sin perderse (Ruggles, 2000).

El conocimiento puede clasificarse segun su proposito y origen: En cuanto al

proposito, el conocimiento puede clasificarse en operativo y reflexivo. Operativo
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es el orientado a la solucién de problemas operativos, problemas que tratan de
la realizacion de operaciones. Por ejemplo; saber manejar una sierra. Mientras
que el reflexivo concierne a la forma de pensar o actuar del sujeto. Este emplea
el conocimiento para reflexionar sobre sus planes de accidn, sus conocimientos,
y la relacién con los demas sujetos en su medio interno. Por gjemplo, saber

administrar, saber conducir una reunion.

En cuanto al origen, el conocimiento se clasifica en percepcional, abstracto y
experimental. El percepcional es el resultado de la acumulacion de experiencias,
€asos o vivencias en la memoria percepcional, no tienen una organizacion, sino
que se acumulan como resultado de las experiencias vividas por el sujeto, a este
conocimiento también se le conoce como “conocimiento de casos”, El abstracto,
por su parte, esta compuesto por las reglas acerca del comportamienic de los
diferentes elementos del problema, asi como por los efectos de diferentes tipos
de acciones sobre su solucion. El experimental es el resultado de la induccién
sobre los datos del conocimiento percepcional. De |a sistematizacion de los
datos, se puede obtener conocimiento abstracto, modelos, en la medida en que

las reglas resultantes sean validables.

2.3.2 Qué se entiende por gestion del conocimiento
Considerar una organizacién basada en el conocimiento significa una revision
general de los enfoques tradicionales de administracion, de la seleccidén del

personal, la contratacion y la gestion de los trabajadores con conocimiento.
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Abarca ademas la medicion de la actuacion, es decir, del rendimiento individual,
de los aportes que realiza a la organizacion. Ante el auge de las nuevas
tecnologias y la importancia creciente que han tomado los recursos humanos en
la organizacién se ha desarrollado un nuevo enfoque dentro de la gestion
organizacional que involucra no sé6lo a los recursos humanos, sino tambiéen las
nuevas tecnologias de la informacidon y la comunicacion, los métodos de
direccion y la cultura organizacional en general, la gestion del conocimiento

(GAC).

Segun Leena Kojonen de Andersen Consulting es “el proceso de desarrollar,
estructurar y mantener la informacion, de transformarla en un activo critico y
disponerla a una comunidad de usuarios, definida con la seguridad necesaria.
Incluye el aprendizaje, la informacion, las aptitudes y la experiencia

desarrolladas durante la historia de la organizacion” (Brun, 2000).

La gestion del conocimiento es un nuevo método de gestién organizacional que
se asocia a los que se han desarrollado en las ultimas décadas: politica de
innovacién permanente, marketing estratégico, politica de recursos humanos,
direccién por objetivos, calidad total y reingenieria de procesos. La GdC podria
resumirse en: informacion + gestién de recursos humanos. Se frata de
desarrollar un conjunto de actuaciones y procedimientos que aporten valor
anadido a las actividades de la organizacion y generalicen las mejores practicas,

en cada uno de los procesos de su actividad” (Pifuel Raigada, 1997).
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El autor hace referencia a que la concepcion de funcién de recursos humanos

debe comprender. participacion, compromiso, motivacién y correspondencia

entre los trabajadores, las que asociadas a las nuevas tecnologias de

informacion, crean las condiciones necesarias para el avance de la nueva

cultura organizacional.

La gestién del conocimiento es un instrumento directivo de primera magnitud,

capaz de contribuir sustancialmente al éxito y desarrollo de la entidad; para ello

se apoya en determinados principios basicos, que se enumeran a continuacion:

o) N9 /M

El conocimiento se origina y reside en la mente de las personas.
Compartir el conocimiento requiere de confianza.

La tecnologia propicia nuevos comportamientos en el conocimiento.
Compartir el conocimiento debe fomentarse y remunerarse.

El apoyo gerencial y los recursos son esenciales.

Se deben premiar las iniciativas de capitalizacién del conocimiento.

Se requieren medidas cudlitativas y cuantitativas para evalvar cada
iniciativa.

El conocimiento es creativo y debe estimularse su desarrollo mediante
formas inesperadas.

Se debe gestar dentro de la organizacion un mercado del conocimiento,

los que “venden” el conocimiento y los que lo “compran”.
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10.Al ser el conocimiento poder, compartir el conocimiento debe
recompensarse dentro de la organizacion. El comprador debe recibir un
beneficio.

11.El principio de reciprocidad expresa que cuando un colaborador de la
organizacion comparte un conocimiento espera recibir un beneficio
economico o intelectual de ella.

12.La confianza es la piedra fundamental para la transmisién del
conocimiento.

13.La comunicacion del conocimiento se puede dar por medio de los canales
formales de la organizacion o de los canales informales. (Koulopoulos,

2000).

La Gestién del Conocimiento constituye una tarea ardua, compleja y emergente.

Ardua porque tiene que intentar liberar la energia mental acumulada en la

organizacion, encerrada en las mentes de las personas que la componen;

compleja, porque es necesario saber convertir dicho intelecto en activo

organizacional, en conocimiento organizativo, al que puedan acceder todas las

personas de la organizacion, con el fin de que se emplee en la creaciéon de

nuevo conocimiento; y emergente porque tiene que estar disponible cada vez

gue se necesite para crear ventajas competitivas estables en el mercado.

La gestion de este tipo de activo precisa de un compromiso abierto de crear

nuevos conceptos, diseminarlos por toda la organizacion e incorporario a los
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productos, servicios y sistemas. La organizacion en su accionar diario debe
generar un ciclo constante de flujos y de nuevos conocimientos, la gestion en la
institucion debe encaminarse a descubrir estos conocimientos y diseminarlos por
toda la organizaciéon, asi como lograr su integracion a todos sus procesos,
funciones y sistemas. A partir de lo anteriormente planteado, Pifiuel Raigada
propone un modelo de analisis del ciclo de la gestion del conocimiento con el

objetivo de desarrollar este proceso con éxito.

Ciclo de la Gestion del Conocimiento

Representar
(aplicar)

Incorporar
(integrar)

Facilitar
(explotar)
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El autor lo resume en:

1. Acceder a las fuentes del conocimiento externo o interno a la
organizacion, tanto explicito como tacito.

2. Facilitar o explotar el conocimiento mediante unos valores, una cultura y
un liderazgo transformador que lo potencie y dinamice.

3. Transferir o compartir formalmente los conocimientos mediante la
formacién o informalmente mediante el trabajo en grupo o en equipo.

4. Representar o aplicar mediante las tecnologias facilitadoras del proceso
(TIC), bien en uno u otro soporte, sistema o técnica siempre que permita
un acceso lo mas sencillo posible y ayude al aprendizaje individual y
organizacional.

5. Generar o crear el nuevo conocimiento gracias a la interaccion de estas
fases y a la “capacidad de aprender a aprender”, tanto a nive! de

personas como de grupos organizativos (Pinuel Raigada, 1997).

2.3.3 Pasos para gestionar el conocimiento

Para gestionar el conocimiento de pueden seguir determinados pasos que
aseguran un mejor desarrollo del proceso. Si se toma como base a Annie
Brooking y su libro “El capital intelectual. E! principal activo de las
organizaciones del tercer milenio”, asi como a B. Munoz-Seca y J. Riverola y
su libro “Gestién del conocimiento”, ademas de otras fuentes que versan sobre
el tema, es posible confeccionar una serie de pasos a seguir para gestionar el

conocimiento.
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Pasos para gestionar el conocimiento
. Identificacién de los conocimientos y sus funciones.

Identificar los conocimientos que se pueden considerar como un activo,
para esto se pueden apoyar en los niveles de conocimiento de Karl Wing.
a) Establecimiento de objetivos o conocimientos idealistas.

b) Conocimientos sistematicos.

¢) Conocimientos pragmaticos.

d) Conocimientos automaticos.

[). Auditar los conocimientos.

Se examinara la naturaleza y el tipo de conocimientos, asi como y dénde
se emplea, dénde no, dénde se siente mas su ausencia en la
organizacion.

. Documentar los conocimientos.

Documentar los conocimientos relativos al capital intelectual en una base
de conocimiento. Una base de conocimiento es parte de un sistema
inteligente que contiene los hechos y las regilas sobre los objetos y
entidades de determinado campo de accion o esfera de interés, asi como
las relaciones entre ellos.

IV. Divulgar los conocimientos.

El secreto de la ftransferencia o divulgacion radica en encontrar

tecnologias efectivas para lograr que los individuos hablen, se escuchen e
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intercambien informacién/conocimiento. El conocimiento abunda en la

organizacion pero su abundancia no garantiza que sea utilizable.

2.3.4 Herramientas en apoyo a la gestion del conocimiento

La tecnologia es una pieza clave en los proyectos de gestién del conocimiento,

las herramientas que se utilicen para estos proyectos deberan gestionar los

procesos de creacidn y de reutilizacion del conocimiento. La Gestion del

Conocimiento aglutina las siguientes tecnologias:

L
R

Gestion documental y recuperacion textual.

Workflow, flujo de trabajo.

Groupware y mensajeria electrénica (e-mail, video, y teleconferencia)
Visualizacion (MapMakers) y analisis de datos.

Agentes inteligentes y collaborative filtering.

Internet/Intranet (Schwartz, 2000).

En el dmbito de la informacion documental, se dispone de las siguientes

herramientas;

1.

Programas de gestion de la documentacion y la imagen que permiten:
- Lacreacion de las bases de datos con referencia de documentos y
sus contenidos.
- Informatizar y hacer accesible la informacion que hoy esta

disponible sblo en papel.
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- La creacidbn de bases de daios de conocimiento en diferentes
areas, en la medida de sus capacidades de busqueda, por campos
y a texto completo permite un tratamiento muy versatil de la
informacion.

- [Estos programas posibilitan enlazar, mediante un proceso de
asociacion, la informaciéon contenida en un registro, con los
documentos asociados a esta informacion, situados en otros

programas informaticos (Word, Excell, etc.) de la red o la intranet.

2. Sistemas de edicion electronica, que permitan elaborar cualquier tipo de
informacién de manera répida y a bajo costo para difundir la informacién
en CD-ROM, en intranets, extranets e internet. Con estos se puede hacer
accesible la informacion necesaria a los trabajadores de una organizacion
mediante una intranet, a clientes, colaboradores y proveedores mediante

una extranet y a la sociedad en general mediante Internet.

3. Motores de busqueda que permiten:

- La busqueda de informaciéon, mediante sesiones de exploracion, en
direcciones de Internet (proveedores, organizacion de la competencia,
busquedas tematicas, etc.) el propio web y también en los programas
informaticos de la corporacion.

- La creacion de bases de datos con la informacidn obtenida.
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4. Sistemas interactivos. Para preparar documentos como encuestas y

formularios, para hacerlos accesibles mediante un navegador web, en

intranet o Internet.

-

Los usuarios pueden llevar las encuestas y formularios y enviar sus
respuestas directas e inmediatamente al servidor.

En el servidor las respuestas se integran en bases de datos definidas.
Con estas bases de datos puede realizarse un tratamiento estadistico
de las respuestas, asi como orgamzar el envio de las listas de correo

electronico (Schwartz, 2000).
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3. Desarrollo de intranets

Tyson Greer en su libro Asi son las intranets sefiala que “la intranet
proporciona una herramienta que mejora la fuerza de trabajo al poner la toma de
decisiones, las acciones, la solucién de problemas y las responsabilidades mas
cerca de quienes deben aprovechar las oportunidades y tienen el conocimiento,
con €l fin de que reaccionen rapida y eficientemente. De esta forma, cuando un
problema necesita una solucién organizacional, los usuarios pueden recurrir a la
experiencia, la capacidad y la riqueza que se encuentra en la intranet y

concentrar todos los recursos en la solucion del problema” (Greer, 1998).

Las intranets proporcionan resultados en las siguientes areas estratégicas:
1. Creacién de la riqueza
2. Transformacion organizacional
3. Produciividad

4. Ventaja competitiva

3.1 Creacion de la riqueza

Una intranet no proporciona automaticamente todos estos beneficios. En
realidad, solo se obtienen beneficios cuando la organizacion ha decidido que
desea alcanzar los beneficios arriba mencionados. Después, la intranet ayudara
a cbtenerlos. Sin embargo, si la organizacion no los desea, estos beneficios no

se daran, aunque la intranet esté disponible.
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De acuerdo a Tim Evans (1996), entre los beneficios que propician que la

infraestructura para la creacion de riqueza se ponga en practica estan los

siguientes:

1.

2.

Reemplazo de la infraestructura de ta red corporativa con la intranet

Uso de la intranet para publicar documentos existentes, distribuidos
actualmente por otros medios, con transacciones basadas en formularios
Creacion de un sistema virtual de archivo

Idea de como utilizar sistemas corporativos de administracién de
informacion como aplicaciones de sistemas y productos en procesamiento
de datos

Idea de como utilizar la intranet para el flujo de trabajo y el intercambio
electronicos de datos

Uso de la intranet para tratar de crear una cultura de aprendizaje en la

organizaciéon (Evans,1996).

Cuando la intranet esta instalada, la organizacion tiene una fuerza de trabajo

integrada que utiliza habilmente las funciones de publicacion y biblioteca para

almacenar en linea documentos, graficos, audio, video y ofros tesoros

intelectuales.

Mientras mas utilicen los empleados la informacion de la compafiia, mas

aprenderan a crear procesos automatizados como transacciones basadas en

formularios para acelerar sus interacciones. Se necesitard tener sistemas que
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permitan a los administradores de la intranet manejar con éxito las enormes
estructuras de archivos y subdirectorios de la organizacion. Esta es la base de

su rigueza organizacional.

La evolucion natural tiende a |a vinculacion de sus procesos, de forma parecida
a como lo hace la tecnologia SAP (Sistemas de Aplicaciones y Productos),

donde estan interconectadas todas las actividades de oficina central y de apoyo.

Una intranet bien estructurada permite realizar transacciones entre clientes y el
departamento de compras, u otras dependencias de la intranet que interactuen
con Internet. Los clientes posiblemente agradeceran la posibilidad de poder

hacer transacciones tipo EDI (Intercambio Electronico de Datos).

“Hacer coincidir los objetivos de la organizacién con los del cliente significa un
triunfo importante para la creacion de riqueza. Su cliente esta listo para hacer
negocios en linea. La fuerza de trabajo de su empresa se integra. Usted ha
colocado los procesos en su lugar, los ha modernizado y ha creado equipos que
se encuentran concentrados en los objetivos y tienen capacidad de alcanzarlos.
Usted se comunica con rapidez. Resuelve problemas enseguida. Se alcanza el
consenso facilmente. Ahora tiene trabajadores que cambian la forma de crear,
comercializar y distribuir los productos y servicios de la organizacion. La riqueza

es creada por el trabajador de conocimiento” (Evans, 1996) .

40

Roger Dario Sanchez Martinez



El uso de intranet como apoyo en la funcion de recursos humanos

3.2 Transformacion organizacional

Wagner y Engelmann (1998) establecen tres categorias necesarias para

entender la manera en que se desarrolla la transformacién organizacional.

Revisemos cada una de ellas:

3.2.1 Empresas manejadas por principios

1.

En los temas relacionados con los negocios actuales, se analiza la
necesidad de desarrollar un principio que conduzca a la organizacion.
Este principio define su organizacion y te permite avanzar como un todo,
Las partes individuales pueden definirse por si mismas con base en dicho
principio.

La literatura actual sobre negocios sugiere que las empresas orientadas a
principios reagrupen a la compariia detras de lideres que articulen
claramente los principios que la orientan. Estos principios se comunican
entonces a toda la organizacion con estrategias que'le permiten evitar
problemas antes de que sucedan. Esto da a los empleados la posibilidad
de aprovechar mas rapido las oportunidades, porque saben qué es lo que
conduce a la organizacion.

Cuando los principios unen a una fuerza de trabajo, construyendo
relaciones a largo plazo y estrategias de negociacién, entonces el
entusiasmo de los trabajadores se recompensa efectivamente. El
empleado comprende el nivel de competencia y las habilidades

requeridas para desempefiar un trabajo. La intranet proporciona un
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respaldo fisico para la comunicacién y la comprension del principio central
de la organizacion. Algunos la laman la directriz principal.

4. Dentro de una intranet, una seccion ejecutiva en el sitio Web proporciona
la directriz principal, los conjuntos de principios, la declaracién de la
mision, las metas y la cultura de la compania. Proporciona informacion y
perfiles de lideres ejecutivos. Proporciona también un lugar para
recompensar y reconocer a los individuos que contribuyen a la
corporacion centrada en principios. Bien hecho, ésta puede ser la vision
que guie a la organizacion al pensamiento unificado y la transformacion

organizacional.

3.2.2 Empresas dirigidas por la misién

La declaracién de la misién establece las bases para una intranet cohesiva. Con
el objetivo de desarrollar trabajadores con pensamiento critico que participen en
la organizacion como lideres y como miembros del equipo de calidad, la
empresa debe tener un credo y basarse en él, sin importar lo radical o

conservador que sea.

“Debe publicar esta declaracién de la mision y asegurarse de que todo su
personal la conozca y de que se sienta que puede proporcionar la informacion
directamente sobre la declaracion de la mision. La declaracion debe permear su
sitio. Debe tener la posibilidad de indicar cualquier posicion en su sitio y mostrar

como apoya la declaracion de la mision” (Wagner, Engelmann, 1998).
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3.2.3 Miembros informados del equipo inteligente de calidad

Una vez que un grupo de individuos esta de acuerdo en un principio y lo
comunica en una declaracion de la mision, todos estan preparados con una
imagen bien definida sobre la forma de realizar mejor las tareas necesarias para

cumplir la declaracién de |la mision.

“Cada individuo puede asumir una responsabilidad para el desarrollo del
crecimiento y la competencia; puede concentrarse en sus preferencias y mejorar
su capacidad para desarrollarse a su propio paso. De pronto, gente creativa,
innovadora y efectiva a todos los niveles estara trabajando en conjunto para
crear productos y servicios de calidad. El efecto en esencia es impactante:

aumento de ingresos y costos mas bajos” (Wagner, Engelmann,1998).

3.3 Productividad

Los tres pilares de la productividad son la oportunidad, |la cantidad, y el valor.
Las intranets tienen la posibilidad de mejorar la oportunidad en el desarrollo del
producto, al unir a los empleados a partir de una direccion estratégica, de
valores corporativos conocidos, de informacion sobre los productos y servicios

de la empresa y de la administracion de proyectos mantenidos en los sitios Web.

Al acelerar la produccion, aumenta la cantidad de produccion total y el valor de
la produccion resulta competitivo. Esto impulsa a la organizaciéon en lo que se

refiere a las ventas.
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Las intranets son excelentes para proporcionar a cada empleado el
conocimiento de la estrategia de las empresas y la forma en que las metas de
cada empleado contribuyen a esa estrategia. Los administradores de proyecto
mantienen los sitios web, administran las prioridades, ajustan los calendarios
virtuales y rastrean los cambios faciimente. Una fuerza de trabajo mejora su
eficiencia cuando sus metas de cooperacién y sus métodos para la colaboracion

se vinculan a través de paginas Web con una intranet.

Preston Gralla propone los siguientes beneficios para demostrar como se mejora
la productividad usando una intranet:
1. Acelera Ja comunicacion
Proporciona acceso compartido al conocimiento de toda la empresa
Desarrollo una cultura de innovacién /creatividad

2

3

4. Permite el prototipo de colaboracion rapida
5 Propérciona un ambiente de colaboracion
6

. Satisface los requisitos de calidad (Gralla, 1997).

3.4 Ventaja competitiva

Las empresas son organismos que evolucionan en conjunto. Son impredecibles
y existen dentro de un ambiente internacional que cambia constantemente y que
no tiene controles. Aprender a sobrevivir en este ambiente es lo que crea la
ventaja competitiva. Las intranets proporcionan a las empresas la posibilidad de

evolucionar en conjunto.
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Como las intranets son organicas (representando el “cambio en los ecosistemas
de negocios”), desarrollan la conciencia y el pensamiento orientado a la accion
relacionado con el conocimiento colectivo de la intranet, y el resultado final es un

modelo del futuro.

“Los empleados estan surgiendo constantemente como proveedores de
soluciones innovadoras, genios de |la asimilacion y heraldos del mejoramiento
del proceso y el producto. Constantemente la corporacion esta a punto de
convertirse en un producto 0 servicio, o en socio de otros, y también de hacerse

uno con las necesidades y la lealtad del cliente” (Gralla, 1997).

Las compafiias necesitan aprender a cooperar y resolver conflictos y diferencias
rapidamente. La mas ligera apariencia de desacuerdo en una organizacion
puede alejar instantdneamente a un cliente. Hay demasiadas soluciones
competitivas para clientes que han evolucionado hasta convertirse en clientes
bien informados e inteligentes. Como se mencioné anteriormente, para que una

organizacion funcione eficientemente se requiere generar y compartir visiones.

La fuerza de trabajo debe saber cbmo manejar relaciones complejas y obtener
informacion fresca para la construccion de nuevos conocimientos. Las
implicaciones completas y la ventaja competitiva de las intranets aun son
inciertas, pero al final la forma estratégica de pensamiento permite la rapida

_respuesta de la organizacion.
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3.4.1 Las ventajas competitivas tienen corta vida

El desarrollo de una intranet no necesariamente es la solucion para todos los
problemas de una compaiiia. Sin embargo, la empresa puede transformar su
organizacion y prepararla para el comercio electronico internacional en linea, si
tiene sus propios mecanismos internos y ha colocado a la gente en su lugar. Lo
que la empresa tiene dentro es un reflejo de lo que tiene afuera. Su intranet

debe ser robusta, saludable y estar fuertemente concentrada en el cliente.

Randy Hinrichs recomienda a las empresas que estan desarrollando una
intranet:  “siga construyendo, modernizando, automatizando procesos,
relacionandose con las necesidades del cliente, conociendo a los clientes de su
cliente y alineando todos los procesos internos que sirvan para la planeacion, el
disefo, el desarrollo y 1a entrega de productos. Cuando haya creado un cuerpo

sinérgico como éste, habra dado un paso hacia el futuro” (Hinrichs, 1998).

3.5 Efectividad de recursos humanos

La intranet fue disefiada para los recursos humanos y también para tener acceso
a informacion de la empresa, prestaciones, seguro social, planeacion del salario,
programa de bonificaciones e incentivos. En realidad, es posible automatizar
tantos procesos de recursos humanos, que usted casi puede considerar el uso
de la intranet en lugar de su software de recursos humanos. Los recursos
humanos siempre han estado plagados de montafias de papel, cambios en la

informacion, directorios de recursos humanos, catalogos, servicios, etc. También

46

Roger Dario Sanchez Martinez



El uso de intranet como apoyo en la funcién de recursos humanos

han estado plagados de una cantidad igual de llamadas telefénicas para tener

acceso a esta informacion.

3.5.1 El estandar de recursos humanos en linea

Péngalo todo en linea. Cree un botdn de recursos humanos en la parte superior
de la pagina de inicio de su intranet y aseglirese de que todos en la empresa
sepan que esta alli. “Si usted tiene organizaciones del cuidado de la salud y de
proveedores preferidos, ponga en linea la lista de médicos preferidos, o
asqciese con su proveedor y obténgala para ponerla en linea, y cree vinculos
con ella (extranet). Coloque todas las prestaciones y seguro social en linea y
cerciorese de que estén en una maquina de blsqueda adecuada para que los
empleados puedan llegar rapidamente a la informacion que necesitan” (Servati,

1998).

También es posible poner en linea directorios con informaciéon abundante y
completa acerca de los empleados (por supuesto, aquella que se puede publicar
y que no es privada), para que la gente sepa cOmo ponerse en contacto con
alguien de la empresa. Hay que asegurarse de que esta base de datos sea muy
completa para que un empleado pueda buscar la informacion y el contacto que

necesite.

La lista puede ser tan detallada seguin las necesidades de cada empresa. Los

empleados deben conocer su situacidn laboral, y por tal razén, hay que
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asegurarnos de que la red puede mantener esta informacion disponible a través
de la intranet. Hay ocasiones en que tal vez las operaciones financieras
requieran pleno uso de la red para elaborar una némina. Es preciso establecer la
importancia de que la informacién legal de recursos humanos se encuentre en la

lista de misiones criticas para que no haya interrupciones en le servicio.

3.5.2 Agentes de intranet de recursos humanos

La tecnologia de intranet puede ir aun mas alla del acceso a documentos en
linea. La empresa puede desarrollar un ambiente interactivo con el usuario, que
coloque a éste en el proceso de recursos humanos de su eleccién. Utilizando los
vastos recursos de las bases de datos y los procesos de automatizacion de
recursos humanos, la interaccion ocurre en forma de entrevista. Una vez que se
han identificado las necesidades del usuario, las herramientas de la intranet
pueden seguir una ruta que sugiera al usuario qué servicios de recursos

humanos le ayudaran mas.

De esta manera, un sistema experto aconseja al usuario como manejar un tema
de recursos humanos. Este va mas alla del simple hecho de que el usuario sepa
qué formulario debe llenar, como llenarlo y cémo pasarlo por el proceso de

aprobacioén.

“Con el tiempo estaran integradas todas las herramientas de administracion en

una intranet. Todas las interacciones se mantienen en la base de datos y la
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intfranet de recursos humanos se vuelve mas inteligente, al adquirir procesos
interactivos en muchas formas diferentes. El sistema de la intranet de recursos
humanos tiene un nivel pata los administradores y otro para los usuarios. Los
administradores, que son agentes de la inteligencia humana, basan sus
decisiones en datos mas importantes y efectivos. Los usuarios, que son los

consumidores de la inteligencia, ejecutan las transacciones que crean los datos

(Servati, 1998 ).

3.5.3 Preocupaciones de recursos humanos

La funcién de Recursos humanos tiene la tendencia tradicional a compartir
informacién y a mantener un elevado contacto con la gente. Esta dicotomia hace
que sus necesidades de servicio resulten dificiles de interpretar. En realidad,
recursos humanos por lo general es |a organizacion que mas mal se comprende
en una empresa con una gran estructura de informacidén. Sin embargo, su
trabajo consiste en aprender a utilizar la tecnologia de informacién y a transferir
el tipo adecuado de conocimiento a toda la organizacién, sin importar lo dificil
que sea. ;Cémo mantiene este departamento el factor humano con un alto

contacto electronico?

Mucha gente de muchas empresas todavia le teme a la tecnologia de la
informacién. Simplemente no quiere acercarse a ella. La informacion de recursos
humanos deba mantenerse segura, perc al mismo tiempo necesita estar en linea

para que tengan acceso a ella quienes estan autorizados. Los procesos estan
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protegidos, el cambio es lento, al automatizacién es el enemigo benévolo. Ellos
desean comprender como es que la informacién esta disponible y al mismo
tiempo, segura. Desean reducir los factores de riesgo. La reflexion de Preston

Gralla sobre la dicotomia de recursos humanos mostrara algunas respuestas:

Puntos positivos para recursos humanos
1. Propiedad compartida sobre la exactitud de la informacion
2. Velocidad (acceso, actualizacién y distribucion) de datos de
recursos humanos
3. “Fuente” comun de respuestas faciles de comprender para el
usuario
4. Conduccion de grupos a documentar informacion que de otra

manera no encontrarian

Puntos negativos para recursos humanos
1. Dificultad para controlar lo que se publica en la intranet,
especificamente donde hay implicaciones legales ( por ejemplo,
politicas de recursos humanos)
2. Problemas en recursos humanos por asuntos relacionados con la
intranet, como la intromisibn de personas sin autorizacion,
instalacion de virus, publicacion incorrecta o ilegal de informacion,

difamacion
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3. Necesidad de llevar cada vez mas la operacién de la intranet a
descripciones de puesto

4. Necesidad de familiarizarse y capacitar al personal para una
eficiencia optimizada

5. Identificacion de recursos para transferencia tecnologica

3.5.4 Sistemas de capacitacion de recursos humanos

El area de Recursos humanos puede capacitarse a si misma con la rapidez
suficiente para mantenerse como recurso viable y vigilar que se haga cargo de la
automatizacion de procesos, el analisis de las necesidades de recursos
humanos y un sistema de medicién para identificar el nivel de eficiencia de los

negocios.

Nunca ha sido mas fuerte la necesidad del desarrollo en linea. Lo que mejora el
crecimiento de una empresa, de manera exponencial es la vinculacion de las
buenas ideas, los procesos modernizados, los modelos probados de negocios y

las estadisticas alineadas de manera minuciosa.

“La subita popularidad de Netscape en menos de 2 aios se dio como resultado
directo de ser una empresa de intranet y actuar en linea de manera conjunia.
Todo esta en linea. El acceso a los servicios en linea siempre esta disponible.
La maestria personal se logra a través de la asociacion de vinculos. El

mejoramiento de procesos se consigue a través de la creacion de un prototipo

14750%
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de colaboracion rapida, donde la mitad del mundo utiliza las pruebas beta”
(Ambegaonkar, 1997).

Una vez que la empresa crea paginas Web de procedimientos que escolten a los
usuarios a través de un formulario a manera de aventura, lanzando politicas,
vinculando procesos con politicas, viajando por todo el sistema de recurscs
humanos para situar su siguiente movimiento, girando en una exhibicion
multimedia que involucre al usuario en la introduccibn de informacion
interactiva, probando sus habilidades para la supervivencia, entonces tendra un
sistema de recursos humanos integrado que alimente la organizacién como una

maquina muy bien aceitada.

3.5.5 Internacionalice a sus recursos humanos en linea

Todos nos encontramos en una economia global digital, tratando de
comunicarnos con todo el mundo para compartir ideas, dirigir negocios,
aumentar nuestros conocimientos y mejorar nuestra calidad de vida. Gran
cantidad de personas estan sacrificando muchas horas para aprender idiomas

que nos permitan contribuir, compartir y explorar la red internacional.

Muchas culturas conservan tesoros de informacién que pueden desatarse,
traducirse y sintetizarse en un formato que fomente el establecimiento de
relaciones y la transferencia reciproca de conocimientos. Simplemente

combinamos iconos culturales de significado real.
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“‘Adquiera conocimientos sobre derecho mercantil internacional, comercio,
restricciones legales, informacién cultural e informacién analitica pertinente para
formar sociedades con organizaciones en el extranjero. Ulilice la tecnologia
para comunicar puntos de vista globales perspectivas de recursos humanos.
Una intranet facilitara esa comunicacion, si surge un lenguaje comdn y un

estandar internacional para la conduccién de negocios” (Ambegaonkar, 1997).

Este es un llamado para ayudar a la evolucion del lenguaje de la infranet
internacional. Nuestro lenguaje hablado esta limitado por sus propias fronteras.
La intranet no conoce fronteras, asi que el lenguaje que utilice para crear sus
intranet debe reflejar un conocimiento internacional, una sensibilidad para la
creacion de nuevos términos que capturen  ideas y significados que

tradicionalmente no se traducen.

*¢Como aprender este lenguaje o como ayudarle a que evolucione? Comience
por lo sencillo. Traduzca lo mas que pueda. Utilice imagenes internacionales en
sitios Web. Fomente la localizacién, en una interfaz de intranet de cultura comdn
y globalizada. Proporcione vinculos en doble sentido con sitios Web
internacionales, oficinas internacionales, contactos y organizaciones que paodrian
proporcionar mas informacion al usuario interno. Reserve espacio en su intranet

para negocios y conocimiento internacional” (Hinrichs, 1998).

3.6 Organizacion de aprendizaje
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Las empresas, corporaciones, organizaciones y compafiias son sistemas
vivientes. Para que evolucionen en el futuro, deben aumentar su capacidad de
aprendizaje. El rapido aprendizaje es la clave para la supervivencia. Para el éxito
individual dentro de una organizacion resulta fundamental aprender cémo

funciona la empresa y como contribuir a sus metas.

“Aprender significa cambiar. El aprendizaje con ritmo propio y el aprendizaje
continuo del adulto son principios que muchas organizaciones desean alcanzar.
Cuando los adultos examinan, exploran y descubren continuamente el sistema
en que operan, se tiene a la mano las bases para el autoconocimiento
organizacional. Las organizaciones gue se comprenden a si mismas son mas
eficaces y tiene mas fuerza paa conseguir el éxito con metas claramente

definidas e investigadas” (Hinrichs, 1998).

La empresa orienta su conocimiento colectivo hacia el cliente para comprender
lo que piensa y lo que necesita. Deben aprender quienes son lo clientes de su
cliente y a que se dedican. Deben compartir las experiencias dentro de la
organizacién y concentra sus inteligencia en la creacion de nuevas formas de
personalizar productos y servicios. Deben aprender a trabaja r en conjunto, en
equipos inteligentes, concentrandose en todo momento en mejorar su proceso

de aprendizaje.

3.6.1 Definicion de la organizacién de aprendizaje
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Una buena definicion de una organizacion de aprendizaje es cuando la
organizacion como un todo y la gente que la integra aumentan continuamente su
capacidad de producir los mejores resultados. En una intranet, el aprendizaje
mejora nuestra capacidad de accion eficaz y respuesta rapida. Somos capaces
de actuar muy rapido, decidir con mas confianza y fortalecer nuestras posiciones
enseguida cuando combinamos el conocimiento aprendido de un equipo con las

interdependencias dentro de la organizacion.

La intranet se compone de cientos de sitios Web de proyecto vinculados con los
sitios relevantes que proporcionan informacion critica sobre el proyecto. El
conocimiento de la corporacién se fusiona con una voz enérgica y coherente
donde cualquiera puede seguir la informacion hasta la fuente. Las intranets
fomentan fa construccion de equipos y sistemas de pensamiento al proporcionar
a la organizacién una herramienta poderosa que ofrece un sentido de
pertenencia a la intranet, un lenguaje lleno de opciones para conversar y un

ambiente de aprendizaje para sobresalir.

3.6.2 Desempeifio de los trabajadores de conocimiento
Los empleados son trabajadores informados en una organizacion de
aprendizaje. Tiene acceso rapido a la informacion y la analizan en grupos que

trabajan por consenso.
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Los empleados saben coémo aprender, mejorar y comunicarse. Son rapidos para
desarrollar y articular sus requisitos de informaciéon y modernizar en forma eficaz
los procesos interdependientes.

Comprenden su capital intelectual y administran su asociacion para colaborar.
Lo logran con solo crear un sitio Web que explica lo que hacen, como lo hacen,
quién los ayuda y como pueden mejorar por si mismos. La intranet es el juego

de herramientas del trabajador de conocimiento.

3.6.3 Trabajadores expertos de conocimiento

Si una empresa crea frabajadores de conocimiento que sepan cémo adquirir
informacién, que sepan cémo volverse autonomos y que aprendan a su propio
ritmo, esa empresa tendrd un cuerpo distribuido de potencial humano con
pensamiento critico que pueda concentrarse en cualquier problema, necesidad

del cliente o deteccidn y solucion de problemas.

En la era industrial se capacitaba a los trabajadores sdélo para seguir
instrucciones, la manufactura industrial requeria que los trabajadores siguieran
una serie de procedimientos que estaban probados y que funcionaban sin
problemas. Hay demasiadas formas de hacer un automévil, una tela o una casa.
Los individuos dedicados a rebasar los limites de estas formas eran pocos, en

realidad se reducia a los egresados de sistemas universitarios.
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“Los administradores se volvieron intermediarios para mover la informacion por
toda la organizacion. Entre los administradores intermediarios, brotaron los
circulos de calidad, el procesamiento automatizado surgié en la era industrial y
de pronto hubo una forma mas inteligente de hacer negocios. Para pensar como
un sistema, usted tenia que estudiar el sistema. Para estudiar el sistema,
necesitaba saber como examinar los hechos, los datos y la informacion y como
reconstruirlos para explicar como se estaban haciendo los negocios y qué tan
bien se estaba automatizando un proceso, dados los hitos que los

administradores eran capaces de derivar® (Greer, 1998).

Es necesario preparar al trabajador de conocimiento para el futuro, que debe
comprender como adquirir el conocimiento y cdmo devolverlo en un producto del
conocimiento, prepare al trabajador, capaz de hacer equipo con grandes grupos,
de asociarse con compariias de tocdo el mundo, de comunicarse con el poder de
la fibra éptica y de responder a cada cambio o fluctuacion que ocurra en el
mercado, en realidad, estos trabajadores de conocimiento no tienen
administradores. Nadie puede manejar a un individuo que crea un dominio de

conocimiento.

Para fomentar un nuevo mundo en linea, debe mejorar nuestra capacidad de
procesar la informacion. Para que compitamos en un mundo donde esté
disponible el acceso al conocimiento internacional, la metodologia y las

herramientas, necesitamos volvernos mas inteligentes y trabajar menos.
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Necesitamos liberarnos de la tendencia a la administracion, a repetir procesos y
desarrollos, la reingenieria y la reorganizacion inefectivos, y permitiros crecer
en la misma medida que la intranet que estamos creando para vivir.

Tyson Greer recomienda: “Utilizamos las herramientas de la intranet para
recolectar los elementos magicos del conocimiento, la informacion, el analisis y
la intuicién. Creamos nuestra cultura en linea con nuestro influjo penetrante de
conocimientos, procesos y principios. Mejoramos la calidad de nuestras vidas y
nuestra sociedad como resultado de! crecimiento en linea, mejorando nuestra
inteligencia y desarrollando caminos extraordinarios para utilizar lo que

aprendemos. Y al hacerlo asi, también obtenemos algo de dinero” (Greer, 1998).

La experiencia es individual, personal, solitana. Sin embargo, hay practicas
fundamentales que integran un trabajo exitoso, como se puede ver en la
siguiente tabla. Estos principios pueden resultar fundamentales en la

construccion de su comunidad de intranet.

Practicas para una intranet exitosa
Practicas de la intranet La intranet permite

Esté en linea y trabaje en linea. El correo
Hagalo ahora electrénico es para los novatos. La publicacién
es para los intermedios. Y las experiencias
interactivas con los clientes y usuarios son
para los avanzados.
Escriba declaraciones de la misién que
Planee para el futuro expliquen finalmente €| lugar en que usted ve a
todos en, digamos, cinco afios. |dentifique Iso
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Asigne prioridades, y vuélvalas a asignar

Asdciese y comparta la fuente

Considere al cliente, luego personalice

Comprométase con Web

Salga al ciberespacio

principios de su empresa y pongalos a
disposicién del usuario en cualquier momento.

Disefie su intranet para fragmentar la
informacion en los cinco o siete factores clave,
criticos de su organizacién. El disefo
comunica lo que resulta importante para cada

empleado.

La sociedad se forma con la vinculacion.
Asegurese de que el vinculo esté colocado
apropiadamente en cada sitio Web para que el
usuario comprenda el valor del vinculo.
Colabore
vinculandose, por medio de correo electrénico,

Involicrese con su cliente.
de grupos de noticias, de conversacion en

linea. Reuna informacion en formularios,
examine estadisticas de Web para ver a dénde

va su usuario dentro de su espacio Web.

Haga que todos se relacionen en la promocion
de las paginas de inicio, paginas de grupo.
Paginas de proyecto, paginas principales, etc.
vigile la extranet y la sociedad con ofras
empresas.

Comuniquese constantemente con su pablico
en linea, en persona, en pruebas de uso.
Extiéndase a Internet y asimile toda la
tecnologia integradora y de comunicacién.
Busque interactuar y encuentre formas de
conectar su intranet para seguir mejorando

continuamente Planee un

los procesos.
respaldo, cuando todo falle,

Fuente: Preston Gralla, 1997

Resulta comprensible la resistencia a salir en linea. Pero cada vez es mas dificil

encontrar empresas que rechacen la posibilidad de crear su propia intranet,
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sobre todo si se considera que es una forma de reducir ciclos de tiempo, de

desarrollo y que proporciona ahorros econdmicos.

3.6.4 Las intranets fortalecen el caracter
De acuerdo a las propuestas de Wagner y Engelmann las intranets pueden
propiciar el logro de los siguientes valores organizacionales:

1. Honradez porque proporcionan una comunicacion por correo electronico
que promueven la eficiencia en las tareas, la autenticidad de la
informacion, la honestidad, los hechos y la colaboracion con varios
participantes interretacionados.

2. Confianza interpersonal porque la gente siente que todos tienen los
mismos derechos y el mismo acceso a la informacién. La imposibilidad de
tener acceso a la informacién se vuelve una razén para la descanfianza y
la desorientacion.

3. Habilitacion porque la gente puede hacer que las cosas sucedan si tiene
informacién. La conversacién abierta y la retroalimentacién instantanea a
los grupos corporativos de mercadotecnia, a los vendedores que no estan
en las oficinas y a la produccidn de calidad estimula a los individuos para
gue mejoren sus procesos.

4. Alineacion organizacional porque ésta se da cuando un departamento
sabe por qué los demas departamentos necesitan informacion oportuna y
exacta, y cuando ese departamento puede hacer expedito el envio de esa

informacion.
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4. Implementacion de la intranet de llinium

La primera actividad que se realizé para desarrollar la red intermna de la empresa
llinium fue presentar la propuesta a la direccion general para obtener su
consentimiento y su apoyo. Después de una serie de reuniones celebradas por
varios colaboradores de la empresa, se acordd iniciar el desarrollo e
implementacion de la intranet durante el mes de noviembre. Inicialmente, la
ingeniera Florencia Fernandez tuvo a su cargo la ejecuciéon de las primeras
etapas, las cuales comprendieron, el establecimiento de un marco de accién en
el que quedaban claramente definidas las responsabilidades y tareas de cada

uno de los colaboradores que tuvieron una participacién directa en el proyecto.

Posteriormente, se realizd un andlisis para seleccionar el software mas
apropiado a los objetivos y posibilidades econémicas que demandaba el
proyecto. Finalmente, se dio inicio a la programacion de las primeras paginas

con sus respectivas estructuras de informacién.

Entre los primeros acuerdos que se establecieron fue que la primera fase de la
intranet tendria un enfoque de herramienta de ftrabajo, siguiendo los
lineamientos sugeridos por la direccion general de la empresa. Se determinaron
los espacios para cada una de las areas administrativas y operativas de la
empresa. Una vez que se cubriera la primera fase se daria seguimiento al

desarrollo de otras areas de la compaiiia, siendo el area de recursos humanos la
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primera que tendria un sitio para dar servicio en linea a todos los colaboradores

de llinium.

Se realiz6 una encuesta entre todos los colaboradores para elegir el nombre que
tendria la intranet. Se propusieron varios nombres tales como los siguientes:
2us, Forum, Clue y Entry Point; siendo éste ultimo el que recibié un mayor
numero de menciones. Es importante sefialar que se registré6 una entusiasta
participacion entre los empleados como resultado de una campafia interna que

tenia como proposito dar a conocer los beneficios de la intranet.

4.1 Pagina de inicio de la intranet de llinium

3 Intranet - Microsolt Internet Explorer R A DR ¥ - : : ; 2 '.‘ =181 x]
| Adwo Edcén Ve Favodos Heromertss Ands E b A L | =
biks - - @ DA | Opisneds” Wrovotos Juecid |8 DA -EH R g B __ |
| peecctn [EY hetp 47148 244,720, 110800 rpcursos ~ I ) A s »| |roran awes ) -
entry pointes e |7

Iniclo | Pagina web | Ayuda | Recurcos Humanos

Empvess comunicado

Bienvenidos a nuestro nuevo pov{al Entry Point

Estamos inaugurando 13 nueva intranet de ilinlum. Hemos creado este portal para centralizar toda la informacion
relevante de la empresa y como una heramienta de integracitn de todo el personal de linum

| Estamos en una etapa imcial de Entry Point que consiste en unad herramienta mformativa. El portal se compone de un
Clientes mobdulo con nformacidn y recursos para todo el personal y un mbdulo destinado a cada drea de trabajo de 13 empresa

Consultoria Para el éxito de Entry Point de su apoyo y participacion. Cualguier comentano o sugerencia es bienverido

[Avisos y Novedades

h. +
9

_ Administrac i(mt

Recursos Humanos

— e -
Agenda | fEnconeta:
eal T . N e ~ |Que cpinas de la
M Diciembre 7: Junta de integracén ity anet?
9, = - C txcetantal
| {Diciembre 10 : Lorena Morales -
o] - T Buens
W] c
| ? [Diclembre 14 : Beatriz Anzoe Male
L o === S - —F T Pesema
[ 2| z = =
_ [Diciembre 16 : Midebrando Valladares enviar

e A
\M!Dluembm 21: Posada navideRa
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Para accesar a la pagina de inicio no es necesario contar con una cuenta y
password; solamente se tiene que escribir la direccién electronica de la intranet,
Esta decision fue adoptada por el comité de desarrollo encabezado por Florencia
Fernandez, argumentando que la informacion publicada en la primera fase no
tendria ningun tipo de restriccion. Inicialmente su acceso y operacion estaria

limitada a las computadoras de la empresa ubicadas dentro de las instalaciones.

Cumpliendo con las siguientes fases de la implementacién de la intranet, se
agregara contenido que de acuerdo a su relevancia sera considerado en tres
categorias:
1. Publico.- abierto a todos los colaboradores de la organizacién
2. Limitado.- con acceso restringido a mandos intermedios y alta
gerencia

3. Confidencial.- para uso exclusivo de la alta gerencia

4.2 Sitio de Recursos Humanos

El autor de este proyecto de tesis tuvo a su cargo la definicion de la estructura
de informacion que tendria el sitio del area de recursos humanos. Por tal motivo,
el primer paso consistié en proponer 6 rubros que estarian liberados para la

primera fase. Estos rubros se muestran a continuacion en estricto orden

alfabético:
1. Aprendamos todos

2. Avisos de Ocasion
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3. Capacitacion
Gente llinium

Novedades

® o a

Nuestra industria

Enseguida se muestra la pagina de inicio de Recursos Humanos que presenta el

mensaje de bienvenida del director general de la empresa.

noos e

Inicio | Pagina web | Ayuda | Recureos Humianos

El &rea de Recursos Humanos de tiniurn pone & disposicidn de todos su colaboradores la intranet. Este serviao
pretende consolidarse como un espace permanente de comunicacdn e intercambio de informaadn que ayude & las
actividades de todos y 58 convierta en una valioss herramienta pars la superacibn de cada uno de los que integramos
1 farmlis 1Nowum

Mensaje del director
Blenvemndos a la Intranet de Ihnium

Come resultado del esfuerzo de varios de nuestros colaboradores e entrega la intranet para el servicio de todos los
que Integramaos la familia Thnium, Han sido jornadas muy mtensas que implicaron una valiosa oportunidad para
reflionar sobre of sentdo de nuestra razdn de sar, asi como replantear |a mMision y los valores que ngen ks tarsas
que hacemos cotidianamente

Estoy seguro de que la mtranet se convertrs muy pronto efr el punto de entrads para compartir experienciss, metasy
logros que dia a dia se raducen en mayor conoariiento

iEnhorabuena para todos!

=

© intere

Reat| | ) B 53 & Q) || E)setemacor.. | Firbox - Moo | Elntamst ot ... |[Eintranet de . Fawroey (a) | Bevenon.| [GEITB D «wom

&) tsto

4.3 Aprendamos todos
Esta seccion sera un espacio de didlogo permanente para discutir problemas

relacionados con la operacidn de la compaiiia. La reflexion sobre los asuntos
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clave de las operaciones y actividades esenciales permitird proponer soluciones

creativas y rentables en beneficio de fodos.

3 Aprendamos todos - Microsoft Internet Bxplorer o AT oS RS {151}

Ao Edcén Ver Favorkos Hemementas  Ayuda n

k- - -3 4 a,w (E3Favorkas. 'J’m | & .3.:4 JR

,Aprendamos tqd

«hhwl\-nmr »

Exta secadn serd un sipacio de didloge permanants para discutie problemas reladonados con la operacén de la compadia. Le reflexién sobrs log
asuntos dave nos permiti 4 proponer tolucones creativas y rentables en benefioe de todos

| © Interret

&) tsto i [
Bstant||| ) @23 & A | Elstenacer . | Eirbor-moo . | Elinternst Mk .. [[EAprendamo.. 3w Fosoy &) | Blenment. | [(FEIBRE «am

En la primera entrega de esta seccidon se muestra un diagrama de flujo que
describe el funcionamiento del servicio de actualizacion para las subsidiarias de
Microsoft Latinoamérica que desarrolla un equipo integrado por 19
colaboradores. Se pidi6 a todos los miembros del equipo que expresaran sus
opiniones y sugerencias para mejorar el proceso y documentarlo con la finalidad
de realizar una discusion en linea. Los resultados que se obtuvieran serian

publicados para que todos los colaboradores tuvieran oportunidad de obtener un
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aprendizaje que pudieran aplicar en sus tareas cotidianas. Posteriormente, se

agregaria un nuevo tema para discutir y conocer nuevas opiniones.

4.4 Avisos de Ocasion
Esta seccion tiene como finalidad convertirse en un espacio para compra y venta
de articulos entre los colaboradores de la empresa. La direccién general no se

hace responsable de las transacciones que se efectuen entre los colaboradores.

| Archivo Edein Ver F;;(n; Herraruentas Ayude
| sosrs v = - @ 2 Q| Deisueds | Sjfevatos (Jrsord |- Fd - H R - B 1
Dwecrin [£] beta:f 20,1 10-000j e sosfarvisos.as - o >l @1 ||urks || Norton antires 5] -

REEUTSOS
v Humenes)

E1ta tecodn fene coma Hinaldad convertirss #0 UN 81DAGO DArR COMDra ¥ vants de asticilor entre loy colaboradores de I empresa. Ls diracodn

general no e hace responsadle de las ransacdones que se efectien entre 108 coloboradores

Aviso de: Rosy Cavaros | Primera Publicacion: 01/12/01
Vende 3 discos compactos de Lurs Miguel. Cusiquier interessdo comunicerse a la extengién 12

Aviso de: José Antonio Julrez. | Primera Publicadion: 30/11/01

Compro libro de Bill Gates, se lama Camine al Futuro. comunicarse » ls extensién 16

Aviso dei Cerardo Cortina. | Primera Publicacion: 19/11/01

Vendo agendas 2001 en forro da plel Interessdor comunicarse a la extension 22

Aviso de) Caraldo Medrano. | Prirners Publicacion: 2%/11/01

Cambio fotos autografias de Alejandra Gurman por fotos de Crstina Aguilers, comunicarse & s extunsién @

Avizo dei Juan Carlos - < 1 20/11/01

Compro revistas de disefio de ests 8fo, D9y buen predo. comunscarse » b axtensidn 28

Avizo de' Rocio Flores. | Pramera Publicacion: 16710/01

Vendo perto de 7 metes. raza chihuahuefio. Para mas dettalles comunicarte 3 la asteniién 32

B

[ [ @ inteeret

Eliso = '
Rnwt| | ) & 9 G & || E)stom i | Frvor-mos. | Elrtamet ol |[E)avios de o F3ts roppy ()] Eemmoer. | [EETBIEZ s2emm

Establecer un canal abierto para comunicar la oferta y demanda de bienes y
servicios tiene la intencion de que cualquiera de los empleados pueda publicar

libremente sus ofertas en espera de que exista un comprador. En funcién de la
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cantidad de avisos que se publiquen conforme a una frecuencia semanal, se
tomara la decisiéon de mantener esta seccion o eliminarla. Se esta evaluando el
criterio que permitirg al colaborador publicar un maximo de ofertas, sin embargo,
esta decisién sera estudiada al completar el primer trimestre de operacion de la
intranet. Por el momento, existe un notorio entusiasmo para publicar distintos

avisos de ocasion.

4.5 Capacitacion
Esta seccién tiene el objetivo de mostrar un panorama sobre la capacitacion y
entrenamiento que se ofrecen en el mercado. Ademas, se publicardn en una

fase posterior el calendario de cursos internos que ofrecera la empresa.

| Actwo  Eddba Ver Favorkos ememientas Awda pe | = |

-2 Capacitacion - Nuo-wﬁ Internet Explora o .,: ,“.“"li "~.-'~. 128 =18]x]
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Esta secdén tene of objetive de mostrar un panorams sobre 18 capacitadin y entrenamiento que se ofrecen an &l mercado. Ademis, se publicasn en
una fase pastence ¢l calendano de cursos internas que ofracerd 1a empresa.
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Contcente ¢ Inconsoentements. en 1u vida personal y profesional. usted negocia todo el dis. Agui. Ury le propons mdescubmw las daves
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Debido a que la empresa no cuenta con una estructura definida para el area de
Recursos Humanos, en esta primera fase se publicaron eventos de capacitacién
ofrecidos por diversas instituciones académicas. Se tiene el objetivo de
organizar un calendario de cursos que la empresa ofrecera a sus empleados con

la participacion de instructores externos.

Es necesario enfatizar que debido a la actividad principal de la compaiiia,
desarrollo de negocios basados en Internet, la oferta de cursos ofrecidos en el
mercado es muy limitada y en la mayoria de los casos se celebran fuera del

pais, elevando considerablemente los costos de inscripcion.

4.6 Gente llinium

Esta seccién tiene el propésito de presentar a todos los colaboradores de llinium
y dar a conocer distintas facetas de su vida cotidiana. Eventualmente se
actualizara la informacion de cada uno de los colaboradores para mantener el
interés sobre las coincidencias y diferencias que existen en el grupo. En una
siguiente etapa se pretende que la seccion Gente llinium se convierta en un
espacio para ofrecer el programa de induccion que permita dar a conocer la

misioén, la vision, los valores y la filosofia de la empresa.

Actualmente no existe una actividad por parte de la gerencia administrativa que
atienda el proceso de induccion, esto propicia que el nuevo empleado

desconozca una gran parte de la cultura organizacional.
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4.7 Novedades

Esta seccién tiene el proposito de informar a los colaboradores sobre los
asuntos que inciden en su desempefio laboral, tales como cumpleanos de
empleados, fechas importantes, avisos para el personal entre algunos otros
temas. Se pretende que la seccién se convierta en un efectivo canal de

informacion.

La comunicacién interna se ejerce mediante el uso del correo electronico y la
publicacion de comunicados en el tablero de avisos. Sin embargo, se ha

detectado que éste ultimo medio no garantiza la lectura de los avisos publicados.
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4.8 Nuestra industria

Esta seccion tiene la intencion de mostrar una visién general sobre la industria
de Internet. El conocimiento sobre lo que acontece en el mercado nos permite
clarificar el rumbo y reenfocar nuestra estrategia de negocio. De acuerdo al
enfoque Gestiéon del Conocimiento es importante que la empresa tenga sus
“antenas encendidas” para encontrar nuevas oportunidades de crecimiento y
hacer frente a los embates de la competencia. Se espera que en una siguiente
etapa se incluyan en esta seccion, los temas mas relevantes de la industria
como son reportes, informes, estudios y estadisticas que publican diversas

agencias especializadas en investigacion de tecnologias de informacion.
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La implementacion de la intranet en llinium ha propiciado un saludable clima
organizacional que fomenta el trabajo colaborativo entre los distintos
departamentos. Es necesario sefalar que durante la implementacion de la
herramienta se tuvieron que superar barreras organizacionales, tales como la
falta de presupuesto para la adquisicion del software especializado, asi como
también el desanimo de algunos colaboradores que no creian en las bondades

del proyecto.
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5. Resultados

La implementacién de la intranet en la empresa llinium ha registrado hasta el
momento resultados satisfactorios tanto para la alta gerencia como para el
personal que labora en la compafia. Enseguida se describen los logros que se
han obtenido en cada una de las areas administrativas y operativas que integran

la estructura organizacional de llinium.

Para cada una de las areas se muestra una clasificacion de 4 funciones de
recursos humanos que se ejecutan actualmente en la organizacion, las cuales
son las siguientes: capacitacidén, comunicacion interna, relaciones laborales y

servicios al personal

5.1 Direccién General

Capacitacion.- existe una creciente preocupacién por parte de la
direccion general por asegurarse que los empleados de la compaiiia
tengan la oportunidad de asistir a cursos especializados ofrecidos por
instituciones externas, asi como invitar a reconocidos expertos que
brinden sus conocimientos y experiencia al personal.

Comunicacién interna.- la comunicacion entre la direccién general con
los gerentes de area y con el personal se aqgilizé en sus dos direcciones:
ascendente y descendente. Anteriormente, los comunicados se daban a

conocer a los colaboradores en una serie de juntas periddicas para
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informar sobre nuevas contrataciones, cambios en la estructura
organizacional entre otros asuntos de interés general.

Relaciones laborales.- las relaciones entre la direccion general y los
empleados han experimentado un aumento en la cantidad y la calidad de
la relacion. Existe un mayor interés por parte del director por conocer las
expectativas de los empleados asi como de mantener un clima laboral
agradable que impacte positivamente en las operaciones cotidianas.
Servicios al personal.- |os diversos servicios que reciben los empleados
de la compafia han mejorado notablemente con la implementacion de la
intranet. Un caso particular es el llenado de numerosos formatos para
requisicion de material de oficina, los cuales anteriormente se llenaban

manualmente y ahora, se realizan electrénicamente.

5.2 Administracion

Capacitacion.- anteriormente las actividades de capacitacion se limitaban
a sesiones de discusidn sabre algun tema relacionado con la industria de
Iinternet y tecnologia de informacién. Estas sesiones tenian lugar durante
las juntas mensuales de integracién. Con la implementacién de la intranet
se ha formalizado el calendario semestral de cursos y seminarios que la
empresa esta programando para los empleados.

Comunicacion interna.- la difusién de comunicados se hacia a través del
tablero de avisos y ocasionaimente mediante el uso del correo

electrénico. Estos medios han sido reemplazados con una de las
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secciones que estan incluidas en la intranet corporativa, la cual resulia
mas efectiva para asegurar que todos los colaboradores recibieron los
mensajes de la compaiiia.

Relaciones laborales.- el uso de la intranet ha permitido que exista una
mayor apertura para tratar asuntos relacionados con los intereses
colectivos. Un ejemplo de lo anterior son los grupos de discusion para
implementar mejores practicas, los cuales funcionan a través de foros de
discusion que se programan cada semana. Cada foro de discusién tiene
el objetivo de plantear una problematica especifica y con la participacién
de los empleados se proponen las soluciones.

Servicios al personal.- la red interna ha logrado que la atencién al
personal sea mas eficiente en la expedicion de los recibos de némina que
se entregan a los colaboradores. Antes de la implementacion, los
empleados recibian un documento impreso, el cual tenian que conservar
para posibles reclamos de salarios. Ahora, la herramienta permite al
empleado crear un archivo que almacena sus percepciones quincenales

de manera electrénica.

5.3 Consultoria
Capacitacion.- el personal adscrito al area de consultoria se informaba
de cursos y seminarios publicados en medios impresos y en portales
especializados. La intranet permite ahora a los consultores estar

permanente informados sobre las Ultimas novedades de actividades de
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capacitacion y entrenamiento a través de un servicio de monitoreo que
localiza los eventos mas importantes.

Comunicaciéon interna.- el flujo de informacion entre el area de
consultoria y el resto de las distintas areas se realizaba a través de una
red de area local, la cual garantizaba un buen intercambio de datos y
documentos. Sin embargo, con la implementacién de la intranet, el
intercambio se ha potenciado debido, sobre todo, a la extensa variedad
de aplicaciones y recursos que ofrece la herramienta.

Relaciones laborales.- con el establecimiento de 'a intranet los
consultores de la empresa han generado un clima de colaboracién muy
cordial con las distintas areas organizacionales. La creacion de los foros
de discusion permite que exista un mayor compromiso para alcanzar las
metas colectivas mediante la generacion de ideas y la aplicacion de
soluciones a problemas comunes.

Servicios al personal.- las necesidades de equipe y de material de
oficina son cubiertas a través de un espacio en la red interna, el cual
agiliza el aprovisionamiento de equipos y programas computacionales
que el area de consuitoria requiere. El servicio que se esta ocupando con

mayor frecuencia es el que se conoce como Escritorio de Ayuda.

5.4 Diseno
Capacitacién.- con la implementacién de la intranet, el personal adscrito

al area de Diseno cuenta con una mayor oferta de cursos relacionados
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con sus labores diarias. En |la primera fase de la implementacién de la
herramienta, los disefadores disponen de cursos tutoriales de programas
tales como Photoshop, Flash, Director, entre algunos otros.
Comunicacion interna.- el disefio de paginas web, imagenes, banners y
toda clase de animaciones que realizan los disenadores ha
experimentado un menor tiempo de entrega debido a los canales de
comunicacién en tiempo real que se establecen entre fos distintos grupos
de trabajo, particularmente con los editores que solicitan los
requerimientos de disero.

Relaciones laborales.- el conocimiento de las tareas que ejecutan los
disefadores por parte del resto de los empleados ha generado una mayor
empatia acerca del valor de su contribucién a las metas de produccion.
Esto se refleja en el establecimiento de mejores procedimientos para
solicitar trabajos de disefio de las paginas web.

Servicios al personal.- el area de Administracion que tiene a su cargo
las funciones de recursos humanos brinda un mejor servicio de
aprovisionamiento de materiales de oficina que solicitan los disefiadores.
La intranet permite conocer cudles son las necesidades de insumos

materiales y de paquetes computacionales que se requieren.

5.5 Editorial
Capacitacién.- el grupo de editores ha resultado ser uno de los que mas

beneficios esta recibiendo en este rubro. Con la adquisicién de cursos
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interactivos, los integrantes de esta area tienen la oportunidad de evaluar
y mejorar dia a dia sus actividades de redaccién, correccién de estilo,
gestidén de contenido y traduccién de textos.

Comunicacién interna.- los flujos de informacibn que generan los
editores se han incrementado en dos vertientes, la primera al interior del
propio grupo editorial y la segunda con el resto de los grupos de trabajo.
En el primer caso, existe un intercambio continuo de propuestas
editoriales que son analizadas con mayor detenimiento. En el segundo
caso, hay una participacion mas estrecha con las otras areas en el
desarrollo de nuevos proyectos.

Relaciones laborales.- la labor que desemperian los editores ha recibido
un reconocimiento por parte de la direccion general debido a los
resultados obtenidos en el dltimo frimestre del afo 2001. La
responsabilidad de mantener al sitio web de Microsoft Latinoamerica
recae principalmente en las propuestas que desarrolla el equipo editorial.
La intranet es ta ventana en la cual se reflejan estas iniciativas.

Servicios al personal.- la atencidn que reciben los editores de parte del
area de Administracién ha logrado generar una mayor confianza para
solicitar permisos y resolucion a problemas particulares. La intranet
proporciona la ventaja de dar seguimiento de estas solicitudes y de evitar
los expedientes impresos que propiciaban retraso en la respuesta a sus

requerimientos.
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5.6 Tecnologia de Informacién
Capacitacion.- el entrenamiento que reciben los miembros del area de
Tecnologia de Informacién se ha convertido en una prioridad. A través de
la intranet se publican las distintas actividades de capacitacion y los
avances que estan obteniendo les programadores y personal de soporte.
Estos logros permiten establecer nuevas metas colectivas.
Comunicacién interna.- con el uso de la intranet, el personal de soporte
atiende de manera expedita los requerimientos del resto de las areas
operativas y administrativas. A través del Escritorio de Ayuda es posible
tener un registro méas completo y confiable de los incidentes que se
suscitan cotidianamente, tales como “caidas del sistema”, fallas en el
enlace, entre algunos otros.
Relaciones laborales.- ¢con la implementacion de la herramienta se ha
creado un circulo virtuoso al interior de la compariia. El personal del area
de Tecnologia de Informacion brinda un mejor servicio a todas las areas,
generando por consecuencia, una percepcion positiva de sus funciones.
Lo anterior ha propiciado que se establezca un clima organizacional
saludable.
Servicios al personal.- el personal del area de sistemas tiene la
oportunidad de entregar sus requerimientos de equipos, programas y
dispositivos en tiempo real. Esto permite al departamento administrativo
satisfacer plenamente sus necesidades a través de un suministro mas

efectivo en términos de tiempo de entrega y calidad del servicio.
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6. Conclusiones

1.

El desarrollo e implementacion de la intranet en la empresa llinium generd
un clima favorable para establecer el trabajo colaborativo entre las

distintas areas que integran la estructura organizacional de la compaifiia.

Existe actualmente, como consecuencia del uso de la intranet, un mayor
compromiso por conocer el rumbo que define la direccion general, mas
interés en participar en los objetivos grupales y, sobre todo, un mejor
entendimiento de la situacion que presenta la industria en la cual compite

la compafiia.

Durante los primeros cien dias de operacion de la intranet se han
obtenido resultados concretos que se reflejan en una mejor comunicacion

entre los distintos departamentos.

El departamento administralivo ha reportado una considerable
disminucion en las compras de insumos de oficina, tales como papel,

consumibles y articulos de oficina.

Se ha maximizado la capacidad de los recursos tecnoldgicos que posee
fa organizacion, y sobre todo, se ha brindado la oportunidad a los
colaboradores para que compartan sus experiencias y conocimientos con

el resto del personal.
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6. Los fundamentos que propone el enfoque tedrico Gestibn del
Conocimiento han encontrado un terreno fértil para su aplicacién a través

del uso de la intranet.

7. Particularmente, se incremento la capacidad de la empresa para generar,
administrar y compartir el acervo de conocimientos que ha producido

durante mas de tres afios de operaciones.

8. Se puede afirmar que llinium se ha convertido en una organizaciéon que
aprende cada dia, debido a que cada solucién que se propone para

resolver un problema se transforma en una leccién para aprender.

9. La Gestion del Conocimiento requiere de una mayor difusién en las
empresas mexicanas, ya que todavia existe un limitado conocimiento
acerca de los beneficios que pueden llegar a obtener las organizaciones a

traves de su implementacion.

10. Se recomienda el desarrollo de estudios que describan ampliamente los

casos de éxito reportados por companias que han implementado mejores

practicas basadas en la Gestion del Conocimiento.
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