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INTRODUCCION

Teniendo en cuenta la importancia que la Universidad Catolica de Pereira le
ha dado, en los ultimos afos, al uso de las TICs1 dentro de su sistema de
comunicacion; el presente estudio de caso corresponde al analisis del uso de la
Intranet como herramienta de soporte y medio de comunicacion interno entre el

personal administrativo de dicha Institucion educativa.

La eleccion de esta herramienta parte de la necesidad de conocer si este
medio de comunicacién ha sido de utilidad dentro del proceso comunicativo
institucional para el desarrollo de las funciones de los colaboradores. El objetivo
del presente estudio de caso es generar una visién global de las necesidades de

mejoramiento que requiere la Intranet al interior de la Universidad.

Los resultados de este estudio se lograron gracias a las metodologias
aplicadas que ayudaron a entender las necesidades de informacion, ajustes vy
requerimientos con respecto al uso de la Intranet, a fin de convertirla en un medio
util, confiable y de constante consulta, ademas de facilitar la comunicacion entre

los colaboradores de la Institucion.

Partiendo de lo anterior, en el presente documento esta contenido todo el
marco tedrico que soporta como base el tema central del estudio de caso, asi
mismo se da a conocer la metodologia que se utilizé de acuerdo a la necesidad
evidenciada para generar los hallazgos del respectivo analisis a partir de los
resultados de las encuestas y entrevistas llevadas a cabo, cerrando con las
conclusiones que se destacan de la informacion obtenida dando pie a generar
unas recomendaciones basicas, a fin de brindarle datos claros a la Universidad

Catolica de Pereira para soportar un ajuste al desarrollo de la Intranet.

1 , . . .
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion



RESUMEN ANALITICO

Para este estudio, se tomaron conceptos de la comunicacion corporativa, y
de las nuevas tecnologias y se ahondd en el significado de la Intranet y su
funcionamiento al interior de la comunicacion institucional; se pretende dejar las
bases para apoyar el proceso de reestructuracion a partir de los resultados

obtenidos.

Estos resultados se lograron a través de la aplicacion de encuestas a los
colaboradores administrativos de la Universidad y dos entrevistas a profundidad a
los coordinadores de la Oficina de Comunicaciones y de Gestién Tecnoldgica. Se
demostré que la Oficina de Comunicaciones no tuvo un aporte ni participacion
inicial en la construccion de la Intranet, siendo la Oficina de Gestidn Tecnologica
quien lideré la estrategia, por lo que el enfoque fue meramente técnico,
perdiéndose asi, el foco de ser un medio de difusion e interconexion entre areas. A
partir de este hallazgo se evidencian ciertas falencias que generan que los
colaboradores no la utilicen como un medio de informacion necesario para sus

labores, sino como un requisito mas para solicitar servicios o descargar formatos.

Palabras clave: comunicacién, corporativa, tecnologias, gestion, intranet, medio de

informacion.



ABSTRACT

For this study, concepts of corporate communication were taken and new
technologies and delved into the meaning of the Intranet and its operation within
the institutional communication; the intention is to leave the bases to support the

restructuring process from the results.

These results were achieved through the application of surveys to
administrative staff of the University and two depth interviews with the coordinators
of the Office of Communications and Technology Management. It was shown that
the Communications Office had no input or initial participation in the construction of
the Intranet. Since the Office of Technology Management led the strategy, so the
focus was purely technical, losing thus the focus of a means dissemination and
networking between areas. From this finding certain shortcomings that generate
that employees do not use it as a means of information necessary for their work,

but as one more requirement to request services or download formats are evident.

Keywords: communication, corporate, technology, management, intranet,

information medium



PRECISIONES CONCEPTUALES

La comunicacion es un proceso inherente del ser humano, que desde sus
origenes le ha permitido relacionarse para vivir en sociedad, por lo que ha sido
definida como “un proceso intencional de intercambio de sentidos” (Munera &
Sanchez, 2003, P. 72), a través del cual se genera una interaccion, buscando una
retroalimentacion y wuna construccion social que permite a las personas

relacionarse entre si.

En esa construccién social, la comunicacién facilita a los seres humanos el
desarrollo de acciones en conjunto, dandoles herramientas para interactuar,
compartir conocimientos, formas de hacer las cosas, construir rasgos culturales,
generar nuevos aprendizajes y en general, el desarrollo de un sinfin de pautas y
procedimientos que ayudan a interrelacionarse entre si; todo este sumario se lleva
a cabo mediante diferentes medios y canales de difusion con diversas intensiones
y racionalidades, llegando a convertirse en una practica relevante para la

evolucion de la sociedad.

Es en ese momento en el que la comunicacion humana se convierte en una
practica esencial para el ser humano y su desarrollo en comunidad, comenzando a
ser objeto de estudio y a generarse en los tedricos un gran interés por el tema,
proyectado en construir un proceso comunicativo mas estructurado, creandose el
concepto de Comunicacion Social, desde donde se ha forjado multiples abordajes
de la comunicacion hasta evolucionar a las hoy llamadas, comunicacion de
medios, comunicacién para el desarrollo y comunicacion corporativa, esta ultima,

en la cual se basa este estudio de caso, se genera por:

“la integracion de todas las formas de comunicacion de una organizacion,
con el propdsito de fortalecer y fomentar su identidad y, por efecto, mejorar
su imagen corporativa. Es decir, que abarca todas las formas de
presentacion y representacién de una empresa; sus acciones y sus actos
voluntarios; los tipos de comunicacién con sus polaridades y gama, entre

los que se pueden enumerar lo estratégico y lo tactico, lo formal y lo



informal, la comunicacion personalizada y la de difusion, la masiva y la
selectiva, la instantanea y la diferida, la directa y la indirecta” (Munera &
Sanchez, 2003, P.107).

En sus inicios, las primeras décadas del siglo XX, la comunicacion
corporativa era vista netamente como un proceso de comunicacion al interior de
las organizaciones en relacion con la interaccion que se daba entre los miembros
de las mismas, a partir de los afios 80 se comienza a entender como un sistema
de comunicacion inherente a toda la organizacion y en los 90°s se empieza a creer
en la importancia de la comunicacion en los resultados de la organizacidon desde el
trabajo en equipo para la toma de decisiones hasta la solucion de problemas en

todos los niveles de la misma (Arango & Pulgarin, 2009, P. 81).

En este orden de ideas, las relaciones interpersonales entre los
colaboradores de una organizacioén, el desarrollo de planes y proyectos, la eficacia
en los procesos y muchos factores mas que se generan al interior de las
empresas, funcionan a través de la comunicacién, en este caso de la
comunicacion corporativa, la cual, se convierte en un campo de accion de la
comunicacion humana aplicada de manera estructurada al interior de las
companias, haciendo que ésta fluya en los procesos de la organizacidén y conecte

todos sus procesos pasando de la teoria a la accion.

Asi es como la comunicacién dentro de las organizaciones va mas alla de
una herramienta mediatica y se evidencia como un instrumento estratégico y de
gestion, se constituye en una fusién sinérgica entre la comunicacién y las
actuaciones organizacionales con el fin de generar mejores y mas efectivos

procesos que redunden en desarrollo (Costa, 2007).

Con el paso del tiempo, el término comunicacion corporativa tomé mas
fuerza, tomando papel fundamental hasta ser considerada como el esqueleto o
sistema nervioso que mantiene unidos a los distintos elementos que la componen
(Elias & Mascaray, 1998, P.52).



“En sintesis la comunicacion corporativa define situaciones en las que dos o
mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o
sentimientos de la empresa con visidbn global (...). Entonces, si la
comunicacion corporativa es todo lo que transmite formal e informalmente la
empresa, voluntaria o involuntariamente, en cada uno de sus
departamentos, todos somos responsables de que ella agregue valor a la

organizacion en la busqueda de sus objetivos” (Pizzolante, 2007, P. 102).

Dado el auge y la importancia que logré ganarse la comunicacion
corporativa en el mundo empresarial, sus tedricos comenzaron a desarrollarla de
una manera mas profunda hasta llegar a estudiarla en dos rutas: la comunicacion
interna y la comunicacion externa, entendiéndose esta ultima como todos los
procedimientos que se llevan a cabo hacia afuera de la organizacion con el objeto
de difundir sus productos o servicios, generar un impacto para construirse una

imagen a fin de llegar a sus diferentes publicos objetivo y lograr ventas o usos.

Pasando al ambito de la comunicacién interna, de la cual parte el siguiente
estudio de caso, su teoria ha generado diferentes aportes al mejoramiento de los
procesos internos en las empresas como una contribucién al desarrollo del potencial de
cada organizacién, ya que es a través de sus procesos comunicacionales que se
interrelacionan los diferentes métodos, areas y colaboradores de una empresa, es por ello

que:

“esta considerada como una herramienta de gestion y un signo exterior de
modernidad para las empresas que la aplican (...). Persigue contar a sus
publicos internos lo que la propia organizacion hace; lograr un clima de
implicacion e integracion de las personas en sus respectivas empresas;
incrementar la motivacion y la productividad. Todo hecho para alcanzar la
maxima optimizacion de los recursos de las empresas e instituciones,
realizando los proyectos con mayor eficacia y al menor coste posible”
(Morales, 2008, P. 51).



Esta denominada herramienta de gestiéon, se fue ganando un alto
posicionamiento en el mundo corporativo al convertirse en un instrumento basico
para lograr los objetivos de las empresas, dandole un orden y un sentido
estructurado al sistema interno de difusién de informacién, ademas, generando
refuerzos en sus estrategias de comunicaciéon para luego difundirlas con eficacia a
sus publicos externos, fue aproximadamente al inicio de los afos 90, que la
comunicacion interna comenz6 a constituirse con identidad propia, para crear
relaciones eficientes entre sus diferentes publicos, y asi lograr acercarse al reto de

la generacion de valor (Morales, 2000, P. 220).

Para lograr un buen funcionamiento de la comunicacion interna, el eje sobre
el que debe girar toda la actividad comunicativa empresarial, es la participacion de
los miembros de la organizacion desde la alta gerencia, permeando todas y cada
una de las areas y miembros de la empresa, haciéndolos participes en el quid de
la organizacion, tocandoles temas tan trascendentales para sus labores como su
bienestar, la cultura en que estan inmersos, los temas de innovacion, las
tecnologias aplicadas, asi como sus politicas, funciones, las tareas asignadas, los
objetivos, la misidn, la vision, las politicas y valores, entre otros temas relevantes
en los cuales se les permite generar procesos de retroalimentacion, para

finalmente darle un direccionamiento a todas sus acciones.

Lo anterior quiere decir, que para un buen proceso comunicativo interno las
personas deben sentirse involucradas en la difusién de la informacion, deben
considerarse a si mismas como “miembros activos” a la hora de comunicar y no
como meros receptores de informacién proveniente “desde arriba” (Capriotti, 1998,
P. 3).

Para efectos de entender como los colaboradores se hacen miembros
activos del proceso de comunicacién interna y ver el punto de partida desde donde
se trabaja este estudio de caso, se debe hablar de la forma en que ésta se
desarrolla atravesando todas las instancias de las organizaciones, cémo fluye
entre los miembros y codmo se interrelaciona con el entorno en el cual se

desenvuelve.



Esa interrelacion va enmarcada en las dos formas de generarse la
comunicacién interna en las empresas, de manera formal o informal; se habla de
informal en el caso de los procesos comunicativos que se generan de manera
espontanea entre los colaboradores, que no siguen patrones, que no estan ligados
al tono oficial de las organizaciones sino que por el contrario se genera entre las
personas sin planeacion alguna, sino de manera abierta para responder a los

vacios de informacion que se generan en la comunicacién formal.

“‘Se produce de una forma espontanea, no esta controlada por los altos
ejecutivos, que pocas veces pueden ejercer influencia sobre ella y esta motivada
en su mayor parte por el propio interés del individuo” (Rogers, 1980, citado por
Morales, 2008, P. 57), alli radica la diferencia con la comunicacién formal, la cual,
por el contrario, esta controlada por la misma organizacion que define la estrategia

y el contenido que se va a distribuir entre los colaboradores.

Es asi como la comunicacion formal se presenta en las empresas como el
compendio de todos los procesos en los cuales se les brinda informacién a los
colaboradores de manera oficial, planificada, estructurada y definida por las
directrices de la estrategia general de la empresa para transmitir datos sobre los

acontecimientos de la organizacion.

Los procesos de comunicacion formal permiten a los miembros de las
organizaciones “comprender el estado actual de la organizacion y sus roles en la
misma” (Kreps, 1990, citado por Morales, 2008, P. 56); estos son planeados,
estructurados, medidos y se establecen para dar instrucciones o temas laborales,

no personales.

Para lograr la divulgacion de la informacién de manera formal, se habla en
la teoria y se desarrolla en las empresas los denominados flujos de comunicacion,
quiere decir que la informacién fluye de manera estructurada desde los diferentes
niveles jerarquicos a través de los cuales se definen los flujos por los que circula la
comunicaciéon: descendente, ascendente, horizontal y diagonal, cada uno con

estilos e intensiones diferentes.



Hablando de comunicacion descendente, la mas comun en las empresas,
en la cual la informacion parte de las altas esferas de la organizacion (sus
directivas) y es bajada de manera vertical al resto de la organizacion, “su mision
es transmitir instrucciones y ordenes en base a las actividades que se han de
realizar y objetivos que deben conseguir todos y cada uno de los miembros que la
forman” (Morales, 2008, P. 57).

Cuando el proceso comunicativo desciende de los directivos hacia los
colaboradores, se genera (en las organizaciones que asi lo permiten) un flujo
ascendente en el cual la informacién fluye como respuesta de los niveles inferiores
hacia los altos mandos, produciéndose el denominado feedbackz, a través del cual
las empresas que lo saben aprovechar, disfrutan de una comunicacion mas fluida
conociendo, de primera mano, lo que sucede en la base de su piramide

empresarial.

En este proceso de retroalimentacion, se logra:

“‘comprobar si la comunicacion descendente se ha producido y trasladado
de forma eficaz y fidedigna. Recoger inputs (ingreso de datos) procedentes
de todos los rincones de la organizacién, que son muy importantes y que se
deben tener en cuenta en el momento de disefiar las politicas estratégicas
de la companiia” (Morales, 2008, P. 60).

En medio de este ascensor de informacion, surge otro flujo importante que
ayuda a ramificar el proceso comunicativo en las empresas, el llamado flujo
horizontal por medio del cual se comunican los colaboradores/areas en un mismo
nivel jerarquico de acuerdo con el organigrama, quiere decir que es el intercambio
de informacién que se genera entre iguales — entre companeros de trabajo del

mismo rango.

“Los individuos se comunican de manera mas abierta y efectiva con los

iguales que con los superiores; (...) los flujos de comunicacion horizontal en una

2 . .2
Proceso de Retroalimentacion.



organizacion ocurren con mas frecuencia que los flujos verticales” (Rogers, 1980,
citado por Morales, 2008, P. 62).

Al igual que esta comunicacion horizontal es fundamental para la toma de
decisiones en las organizaciones, también influyen los flujos de comunicacion que
se dan en forma diagonal, en los cuales los colaboradores se interrelacionan con
sus comparferos de trabajo entre areas no al mismo nivel jerarquico sino en
diagonal, de un lado a otro del organigrama, con el objetivo de integrar todos los
procesos y permitir que se interrelacionen logrando una eficiencia en las
actividades en las que un area debe apoyar a otra para lograr las estrategias

trazadas por la empresa.

Con el fin de poder desarrollar estos flujos de comunicacion, la comunicacion
interna se llevan a cabo a través de varios medios que permiten llegar a sus stakeholders,
esos medios “son los soportes, vehiculos o esquemas definidos para trasladar
informaciones y mensajes a las diferentes audiencias. Se pueden clasificar en: orales,

escritos, telematicos y combinados” (Morales, 2008, P. 66).

De acuerdo con los flujos de comunicacion anteriormente mencionados, es
necesario traer a colaciéon los instrumentos que se utilizan al interior de la
organizacién y que segun Bibiana Galvez y Alvaro Vives los clasifican en
herramientas para informar en las cuales se encuentran las publicaciones internas
(cartas, revista, cartelera, Intranet, video, reportes de gestidon, formularios) y
publicaciones de control (documentos escritos, notas, flash informativos,
encuestas, actas de juntas, entre otros) y herramientas de comunicacion como
entrevistas, grupos de trabajo, reuniones, tecnologias de la comunicacion entre
otros (2014, P. 150-151).

Los medios mas tradicionales en la comunicacién de una organizacion son
las carteleras, boletines, reuniones, cartas, manuales, revistas, etc; por otro lado
y gracias al auge de las nuevas tecnologias, las empresas estan utilizando nuevos

medios de comunicacion e informacién digitales que les permiten un mayor



acercamiento con sus stakeholders3; entre las herramientas mas utilizadas esta el

correo electrdnico, la pagina web, las redes sociales y la Intranet.

Y es que no es un secreto que las nuevas tecnologias han hecho que las
empresas avancen de manera acelerada frente a la actualizacién de sistemas de
informacion y adquisicion de equipos con mayor rapidez, que no solo sirvan para
almacenar, recibir y/o enviar informacion, sino que permitan estar interconectados
a través de una red que puede ser interna o externa y generar mayor

comunicacion entre dos o mas actores.

De los medios mencionados, hay uno de especial importancia por su
novedad y utilidad que es la Intranet, siendo una red interna y un espacio virtual
donde las organizaciones interactuan con sus miembros, “es un sitio web privado
al que acceden los publicos internos u otros que hayan sido previamente
autorizados” (Fernandez, 2013, P. 186), es entonces una herramienta que permite
facilitar y agilizar los procesos en la organizacion, potencializar la comunicacion
interna y generar una cultura organizacional en la cual participan todos los

empleados como miembros activos de una red.

Jorge Pelayo (2014) indica que la Intranet es una “red interactiva y
colaborativa de computadoras y usuarios pertenecientes a una organizacion” (p.
194), por lo que se puede decir entonces que es como una pagina web limitada
para los integrantes de una organizacion; se habla de interactiva porque por medio
de ésta se puede recibir, publicar y almacenar informacién, permitiendo la
participacion e interaccion entre los usuarios, por otro lado, lo colaborativo hace
referencia a la sinergia de esfuerzos individuales pero que se unen por medio de
la red para un mismo fin. Para utilizar la Intranet no es necesario hacer uso de ella
desde la organizacion si no que se puede acceder remotamente, por medio de un

usuario y una contrasenfa, lo que permite que sea segura y confiable.

Dentro de sus caracteristicas se pueden encontrar que la Intranet es:

® Publicos objetivos.



Una red al interior de una organizacion.

Para hacer uso de la Intranet es necesario el Internet.

La inversion en infraestructura es poca.

Se puede ampliar de acuerdo con las necesidades.

Es accesible de acuerdo con la plataforma tecnoldgica.

Es una fuente de informacion, soporta bases de datos, documentos y
registro fotografico, entre otros.

Debe disponer de un navegador WWW (Word Wide Web) para su acceso y

navegacion.

Los usos de la Intranet que se describen a continuacion, potencializan los flujos

de comunicacion, cuando a través de una Intranet se logra la:

Creacion y difusion de informacion de la comunicacién interna.
Comunicacion y colaboracién entre las tareas generales o normas
corporativas.

Creaciéon de grupos de trabajo virtuales, con la posibilidad de trabajar on-
line agrupados por temas de interés o funcionalidad.

Elaboracion e integracidén de bases de datos.

Comunicacion interactiva.

Busqueda de informacién y navegacion en la red de manera familiar.

Soporte de ayuda inmediata.

Partiendo de lo anterior y reconociendo la importancia de la Intranet para

mejorar los objetivos de la comunicacion interna, en necesario conocer el contexto

para cumplir a cabalidad con la funcién de la misma; si bien se ha definido que la

Intranet facilita los procesos y la comunicacion entre los colaboradores, su

implementacion genera a su vez un cambio de cultura tecnoldgica y la relacién de

procesos de comunicacion entre los empleados, por lo tanto, se debe sensibilizar

sobre la confidencialidad de los mensajes tanto para los emisores como para

receptores, a su vez, ésta herramienta permite evidenciar informacion, métodos y

sistemas al interior de una organizacion, pero no debe reemplazar las estrategias



de comunicacion, ni las relaciones interpersonales ya que sirve como un canal y

apoyo por medio del cual circula la comunicacién.

De acuerdo con la investigacion realizada por Sergio Llano en los meses de
enero y marzo de 2006 a 95 empresas Colombianas, sobre las generalidades de
la Intranet como medio de comunicacion interna, es sus conclusiones se evidencia
que no todas la empresas encuestadas tienen Intranet, pero estan en proceso de
implementaciéon, la creacibn de esta herramienta es repartida por varios
departamentos de la empresa, se descentralizan los contenidos, lo que permite
mejor flujo de comunicacion entre los colaboradores, destacando como punto
importante que la “Intranet no ha significado la desaparicibn o reemplazo de

medios de comunicacién en las organizaciones” (Llano, 2006, P. 109).

El presente estudio de caso se realiza con el fin de conocer el uso de la
Intranet por parte del personal administrativo de La Universidad Catdlica de
Pereira, quien ha venido generando cambios significativos en la Oficina de

Comunicaciones.

Contextualizacion

Para conocer esos cambios es necesario adentrarse en la organizacion en la
cual se aplicara este estudio de caso, por eso se hace la siguiente
contextualizacién: La Universidad Catdlica de Pereira es una Institucion de
Educacion Superior inspirada en los principios de la fe catdlica, que naci6 como
una fundacién creada por los mismos estudiantes en 1975 para cubrir la demanda
faltante de universidades en la ciudad, para luego ser acogida por peticion de los

mismos alumnos por la Didcesis de Pereira quien la administra hasta la actualidad.



Este Institucion tiene diferentes areas administrativas y académicas, ofrece 15
programas de pregrado y 14 posgrados distribuidos en 4 facultades donde estudian en
promedio 3.200 estudiantes de toda la region y su zona de influencia; tiene en su capital
humano 217 profesores y 133 administrativos; actua en los campos de la ciencia, la

tecnologia, el arte y la cultura, mediante la formacion, la investigacion, la extension,

internacionalizacién y proyeccion social.

Dentro de sus areas administrativas, se encuentra la Oficina de Comunicaciones
como apoyo a todo el proceso de comunicacion estratégica de la Universidad,
actualmente esta dependencia funciona como un area de soporte para la Rectoria y esta
a cargo de una comunicadora social como coordinadora, acompafiada por un disefiador

grafico y un practicante universitario.

Dicha dependencia es relativamente joven ya que dentro del esquema de trabajo
de la Universidad se comenzd a manejar el tema de las comunicaciones a través de la
oficina de Mercadeo hasta el afio 2010, cuando se vio la necesidad de separarlas, no solo
en el aspecto fisico sino también en el Plan Estratégico y Operativo. Entre los afios 2010
al 2012, el Area de Comunicaciones funcionaba como una oficina de prensa en la cual se
generaba un registro fotografico y periodistico de los eventos de la Universidad, éstos se

subian a la pagina web y se enviaban boletines a los medios.

A partir del afio 2013, la Rectoria vio la necesidad de reestructurar y pensar
qué funciones debia tener el Area de Comunicaciones para darle mas relevancia,
justo en ese momento se toma la decisién de crear una Oficina de Comunicacion
Organizacional, sobre la cual se realizé un mapeo de los grupos de interés y se

cre6 un documento estratégico en el que se definieron los objetivos del area:

o Elaborar la documentacion y politicas de comunicacion dirigidas a
generar y mantener los flujos de comunicacion interna en la Universidad.

« Formular y ejecutar planes estratégicos que permitan abordar las
diferentes formas de comunicacion (interna, corporativa) que generen

beneficio a la Universidad Catolica de Pereira.



Es asi como se comienza a gestionar y planear los procesos de
comunicacién, con unas lineas de accion especificas en una de las cuales se
enmarca la comunicacion interna, buscando fortalecer los flujos de comunicacion y
adelantar campafnas que permitan trabajar el tema de cultura, identidad y clima

organizacional, entre otros.

Para llevar a cabo los objetivos planteados de comunicacion interna, la
Coordinacion del area realiza con su equipo de trabajo varias actividades

enfocadas a la comunidad universitaria, entre las que se cuenta:

- Boletin Interno

- Carteleras

- Pagina Web

- Rompetraficos

- Reuniones estratégicas
- Flayers Digitales

- Correo Masivo

- E Intranet

La Universidad Catdlica de Pereira, dentro de su sistema de comunicacion,
inicié en el ano 2015 un proyecto liderado por su Oficina de Comunicaciones vy el
Area de Gestién Tecnoldgica a fin de implementar la Intranet como herramienta de
comunicacién y optimizacion de ciertos procesos para mejorar la relacion entre las

areas; es aqui donde comienza el presente estudio de caso.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

La investigacion que se realizé es de caracter exploratoria, ya que a partir
de la misma, se pretende dar una vision general y aproximada de la tendencia que
se presenta entre el personal administrativo de la Universidad en relacion con el
uso y apropiaciéon de uno de los medios de comunicacién interna que tiene la

institucion: la Intranet.



Se quiere detallar como se implementd, sus antecedentes y funcionamiento
actual, asi mismo el modo en que los colaboradores del area administrativa
utilizan ésta herramienta y a la vez analizar las caracteristicas que posee y los
procesos que ésta desarrolla dentro del sistema de comunicacion de la

Universidad Catélica de Pereira.

De esta manera, se logra mostrar con mayor precision las situaciones que
se presentan a la hora de manejar la Intranet por parte del publico objetivo,
dejando datos claros que muestren el panorama general de la usabilidad que tiene

este medio interno en la comunidad universitaria.

Se tom6é como unidad de andlisis el personal administrativo de la
Universidad Catdlica de Pereira que corresponde a 133 colaboradores
conformados por los siguientes cargos: servicios generales®, secretari@s
(auxiliares), asistentes, profesionales de apoyo, directores y coordinadores de
area. La muestra representativa fue de 80 personas para la aplicaciéon de una
encuesta con 11 preguntas cerradas de seleccion multiple (ANEXO 1), adicional,
se realizaron dos entrevistas a profundidad a los profesionales encargados de la
administracién y funcionamiento de la Intranet (Coordinadora de la Oficina de
Comunicaciones y Coordinador el area de Gestién Tecnoldgica) con 7 preguntas
base (ANEXO 2), indagando sobre el desarrollo, funcionamiento, creacién e

implementacion de esta herramienta.

El enfoque de la investigacion de este estudio de caso es mixto ya que se
pueden obtener resultados de tipo cualitativo y cuantitativo generando un analisis

mas completo de la situacién indagada.

4 . . .
No se tuvo en cuenta los colaboradores del drea de servicios generales ya que por la naturaleza de su cargo
no tienen un proceso relacionada con la Intranet.



ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Luego de aplicar las encuestas a la poblacion determinada, se procedi6 a

tabular la informacién de la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Seleccione su i
cargo Director de_ O€l€CCIONE SU cargo
area
8%
Seleccione su
cargo Coordinador

de drea
11%

Seleccione su
cargo Asistente
13%

Grdfico 1. Seleccion de cargo. Fuente: Elaboracion propia.

La mayor parte de la poblacion encuestada fueron secretarias(os) que
corresponde a un 45% del personal administrativo al que se le aplicé el
instrumento, quienes tienen mayor familiaridad con la Intranet de acuerdo con la

naturaleza de su cargo.



1. Para usted la Intranet de la Universidad
Catolica de Pereira es

3% _ 1% 1% m A Unapagina web

HB. Una herramienta de
comunicacion

m C. Un cronograma de
actividades

BD. Unsistema de
informacién
B E. Un Archivo digital

B F.Nosabe qué es

G, Otro ¢ Cual?

Grdfico 2. Pregunta 1. Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencia que el 51% del personal administrativo encuestado reconoce
la Intranet como una herramienta de comunicacion, por otro lado, el 30% la ven
como un sistema de informacién y el 10% la confunden con la pagina web. Se
puede decir que es necesario unificar criterios para lograr mayor claridad sobre lo

que es la Intranet.



2. Sobre los servicios que brinda la Intranet

de la Universidad Catolica de Pereira usted
1%

0%

m A. Los conoce ampliamente
mB. Molos conoce

m L. Los conoce a medias

W D. Cree saber cuales son
HE. Otro ¢ Cual?

ENoresponde

Grdfico 3. Pregunta 2. Fuente: Elaboracion propia.

Mas del 50% de la poblacion no conoce ampliamente los servicios que
brinda la Intranet, por lo tanto, es necesario reforzar la difusion de los diferente
servicios que presta para lograr mayor usabilidad, se resalta que hay un 26% de

colaboradores que conocen los servicios que hacen parte de esta herramienta.



W A, Acceso al correo electronico

3. Seleccione los servicios que
presta la Intranet de |la

Universidad Catolica de Pereira
1%

mEB. Actualizacion dela hoja de vida
B C. Registro de notas

mD. Registro de PORS

M E. Directorio telefonico

M F. Trabajo en equipo

M G. Soporte técnico

B H. Registro fotografico de las actividades
ml. Informacion de las dependencias
). Obtener informacion

m K. Comunicarse con otros

L. Hacer seguimientos a procesos

M. Programar reuniones

= N.Unmedio de consulta

hi. Otrofs) ¢ Cual(es)?

Grdfico 4. Pregunta 3. Fuente: Elaboracion propia.

Los colaboradores del area administrativa tienen claro dos de los diferentes
servicios que presta la Intranet: actualizacion de hoja de vida e informacién de las
dependencia, al igual se destaca en un 10% el reconocimiento de los siguientes

servicios: soporte técnico, medio de consulta y obtener informacion.



4. La Intranet de la Universidad Catolica de
Pereira usted

WA Lausa
permanentemente

EB. Lausa
ocasionalmente

mC. Mola
usa

mD. Sdlo entra si hay una
informacion que requiere

WE. Otro ¢ Cual?

Grdfico 5. Pregunta 4. Fuente: Elaboracion propia

El 55% de la poblaciéon encuestada usa la Intranet ocasionalmente, lo que
permite analizar teniendo en cuenta la grafica No. 3 en sinergia con la No. 4 que la
han utilizado para obtener informacién adicional dentro de sus funciones, lo
anterior lo ratifica el 20% de encuestados que indican que la utilizan solo cuando

requieren obtener informacién sobre algun tema especifico.

Cabe resaltar que el 12% no usa la herramienta mientras que hay otro 12%
que dice utilizarla ampliamente, evidenciando que en general el personal
administrativo la tiene como un recurso para obtener informacién pero sin una
frecuencia de uso. Tampoco la ven como un elemento importante para cumplir sus

funciones o mantenerse informados.



M A. Por desconocimiento

5. 5i su repuesta es positiva
continte con la pregunta No. 6, BE.Por desinterés
si es negativa indique por qué no la usa:

®m C. No sabe utilizarla
mD. Mo le parece
pertinente
mE. No esta relacionada con su cargo
mF. No conoce el usuario

= G. Mo conocela dave

w H. Falla en la conexidon de Internet

I. Otro ¢ Cual?

Grafico 6. Pregunta 5. Fuente: Elaboracion propia

El 24% de los colaboradores no utilizan la herramienta por
desconocimiento, porcentaje que ratifica la grafica No. 2 donde se evidencia que
los empleados tienen poco conocimiento de los servicios que brinda la Intranet. Es
por ello que se genera un 20% de desinterés y mas de un 12% que no la saben

utilizar o que no les parece pertinente.



6. Sobre la Intranet usted recibio:

0% W A, Suficiente capacitacion
M EB. Poca capacitacion

m C. Capacitacion poco
clara

m D. Capacitacion clara

W E. Mo prestd atencion a la
capacitacion

W F. Prestd atencionala
capacitacion

G, Mo asistid a la capacitacion

Grafico 7. Pregunta 6. Fuente: Elaboracion propia

De la presente grafica se deduce que el 38% de la poblacion encuestada
recibié poca capacitacion en cuanto a los usos y servicios de la Intranet. El 18%
de las personas obtuvo suficiente capacitacion en ello. Y el 13% recibié una
capacitacion poco clara. Tiene relacion directa con la grafica No. 5 en la cual la
gente manifiesta que no utiliza la herramienta porque no la conoce,

representandose con un 24% del total de las personas encuestadas.



7. Consideraque el acceso y navegacion en lalntranet es:

1% _ 9o

m A, Facil mB. Dificil
m C. Rapida mD. Lenta
BE. Clara ®F. Confusa

WG Otro Cual mHNoresponde

Grafico 8. Pregunta 7. Fuente: Elaboracion propia

El 37% de la poblacion considera que la Intranet de la Universidad es de
facil acceso pero el 18% piensa que es lenta, lo que conlleva a que un 19% la
califique como confusa; lo cual concuerda con el 38% que expresa que hubo poca

capacitacion.



8. Para el desarrollo de las funciones la
Intranet es:

B A Importante

HB. Mo es importante

m C. Indispensable para sus labores
mD. No es necesaria para sus labores
B E. Facilita la comunicacion

w F. Dificultala comunicacion

mG. Otro ¢ Cual?

Grafico 9. Pregunta 8. Fuente: Elaboracion propia

Cabe resaltar que el 44% de los encuestados respondieron que la Intranet
es importante para el desarrollo de sus funciones concordando asi con el 20% que

respondié que facilita la comunicacion.



9. La informacion que encuentraen la Intranet es:

mA. Clara

mB. Confusa
mC. Completa
mD. Incompleta
ME. Oportuna
EF. Inoportuna
M G. Rapida
BH. Lenta

ml. Confiable
m). Poco creible

mK. Otro Cual

= Mo responde

Grdfico 10. Pregunta 9. Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que la informacion recopilada en este grafico corresponde a
las diferencias de cargos que tienen los encuestados, lo que hace que para unas
personas tenga mas relevancia y sea necesaria para sus funciones a comparacion
de otros, esto se refleja en el 30% que dijo que era clara, el 15% expresd que era

incompleta, el 10% confusa y el otro 10% oportuna.
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Grafico 11. Pregunta 10. Fuente: Elaboracion propia

Las personas encuestadas relacionan acertadamente que la dependencia

encargada de la Intranet es la oficina de Gestién Tecnologica.



11. Recomienda alguna propuesta W, Masyelocidad

de mejoramiento pa'ra la Intranet de la T
Universidad Catolica de Pereira:
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= G. Mejorar la comunicacion
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Grdfico 12. Pregunta 11. Fuente: Elaboracion propia

En su mayoria, la poblacién encuestada solicita mejoras, esto representado
asi: 20% expresa que se debe dar a conocer mas la Intranet y sus servicios,
ratificando la poca capacitacién que recibi6 el personal, expresado en un 38% en
la grafica No. 6; 17% expresa que debe tener mayor informacion; 13% mejorar

flujos de proceso y un 11% solicita mejorar su imagen.

Adicional al analisis grafico, se realizaron dos entrevistas a profundidad de

las cuales se destacan los siguientes hallazgos:

Al indagar sobre las necesidades que identificd la Universidad para la
creacion de la Intranet, se evidencié que el Area de Comunicaciones no participd
en el proceso de planeacion e implementacion de esta herramienta, solo apoyé en
el proceso de divulgacion entre los colaboradores y directivas de la Institucion. Fue
claro el distinguir que desde el Area de Gestién Tecnoldgica se planted esta
estrategia para tener un canal de comunicacién de caracter interno para los

colaboradores, generar un espacio virtual donde se pudiera encontrar la



informacion institucional, asi como la posibilidad de implementar procesos a través

de workflow® y visibilizar los servicios que ofrecen las dependencias.

En respuesta a la pregunta de como fue el proceso de implementacion de la
Intranet, cabe resaltar las apreciaciones de la Coordinadora del Area de
Comunicaciones quien menciona que “ha sido un proceso con muchos altibajos
porque la Universidad no tuvo claridad sobre como se asumia la Intranet (...)
sabemos que la Intranet es una herramienta de trabajo colaborativo que se utiliza
en las organizaciones y que el comunicador aprovecha (...) lo que queremos es
que sea esa herramienta que genere ese trabajo colaborativo entre las areas, que
pueda entrar al correo por ejemplo, que tenga una agenda para usted estar
operando en ella y ya cuando la gente tenga esa cultura de que necesita estar en
ella obviamente va a ser una herramienta que nosotros desde la oficina vamos

aprovechar™.

Se evidencia que la Universidad no estructurd bien el proceso desde un
inicio y lo desarrollé sin vincular al Area de Comunicaciones, solo realizé el
proceso técnico de creacién de la Intranet con el Area de Gestién Tecnoldgica; es
alli donde se puede ver que no hubo claridad del por qué tener esta herramienta.
En la Oficina de Comunicaciones ya tienen evidenciado este error aunque en
Gestidn Tecnologica no reconocen esta falencia; difundieron inicialmente la
Intranet como un proceso para actualizar las hojas de vida de los colaboradores
sin alinear el tema con un objetivo estratégico. Es por ello que se requieren bases
solidas que aporten al proceso de reestructuracion que requieres este medio de

comunicacion interna.

Preguntandoles sobre la capacitacion que se le dio al personal
administrativo para usar la herramienta, el Coordinador del Area de Gestién
Tecnoldgica aclara que “con las areas que tenian o querian implementar servicios

en la Intranet, se citaban los grupos objetivos y se les daba induccion sobre el

> Flujos de Trabajo.
® Entrevista realizada por el grupo de investigacidn a la doctora Claudia Marcela Diaz, Coordinadora de la
Oficina de Comunicaciones, el dia 27 de abril de 2016 en la oficina de Comunicaciones de la Universidad
Catdlica de Pereira.



acceso y manejo de la plataforma”™

. Se manifiesta que no se tiene un proceso
claro en la capacitacion a los colaboradores sobre funciones y uso de la Intranet,
solo se habla de dar un soporte para que las diferentes areas aprendan a acceder

a ella, pero no se capacita a todo el personal sobre su uso y funcionalidad.

Al preguntar sobre la funciones que se establecieron para la usabilidad de
la Intranet se explica que no tiene definidas unas funciones claras, desde el Area
de Gestion Tecnolégica se manifiesta que: “mas que funciones son servicios:
bibliotecas de documentos, minutas, solicitudes de cubrimiento periodistico y
disefio grafico, solicitud de apoyo, mercadeo, sistema de actas, biblioteca de
documentos de estudios de planeacion, solicitud de convocatorias, historial labora,

solicitud de permisos, certificados laborales, manuales de funciones, entre otros”.

Mientras que en la Oficina de Comunicaciones, mencionan que: “nosotros
actualizamos ahi la columna del Rector pero nosotros no tenemos acceso a todos
los sitios, nosotros accedemos a los micro sitios de comunicacion y al de diserio
donde estan los formatos y accedemos al banner principal para subir noticias pero

las personas que tienen ahi su sitio acceden son ellos”.

De acuerdo con la anterior, cabe resaltar que no se establecieron funciones
exactas, puntuales y con un objetivo definido, solo se organizaron algunos
servicios por dependencias, con el fin que cualquier colaborador que necesitara
algun apoyo de otra area lo pueda hacer solicitar por alli; adicional funciona como

una "nube virtual” para almacenar formatos o hacer solicitudes de servicios.

En el momento de preguntar si los colaboradores usan o no esta
herramienta, se dio a conocer que no la utilizan, dice la Coordinadora de
Comunicaciones que la usan “solamente los que necesitan el servicio de alguna
oficina, eso es cultural, cuando usted no ve una cosa atractivamente o visualmente
agradable no la usa y por eso fue que nosotros tomamos la decision de ponerla

bonita”.

’ Entrevista realizada por el grupo de investigacién al ingeniero Daniel Blanddn, Coordinadora de la Oficina
de Gestion Tecnoldgica, el dia 15 de abril de 2016.



A pesar de reconocer que hay una falencia, no han analizado de manera
detallada lo que realmente sienten los colaboradores para tomar una decisién de
fondo y no de forma, pues se basaron en el aspecto fisico de la interfaz para
hacerla mas “bonita” y de esta manera los empleados se sientan atraidos a
utilizarla, se logra ver que la Intranet se encuentra en una fase de restructuracién
pues los empleados no le dan el uso adecuado; se tomdé la decisidon de
implementa un plan de reingenieria a fin de hacerla mas atractiva pero parten de
nuevo de un mero proceso de observacion y no con bases profundas para crearle

un verdadero sentido y usabilidad a este medio de comunicacion.

CONCLUSIONES

A partir del analisis de la informacién que se obtuvo de la metodologia
aplicada, se establece como conclusién inicial que los colaboradores no le dan un
uso adecuado a la Intranet, lo que genera desinformacion, poca apropiacién por la
herramienta y no se cumple con su objetivo principal, el cual, segun Jorge Pelayo

(2014) es generar una red interactiva y colaborativa entre los usuarios.

Lo anterior se generd por diferentes falencias, las cuales no han permitido
su usabilidad, una de las causas principales es que el Area de Comunicaciones no
participé en el proceso de planeacion e implementacion de la misma; en un inicio,
Comunicaciones sirvié de apoyo para la divulgacion de la nueva herramienta entre
los colaboradores y directivos de la Universidad, pero no particip6 en los procesos
previos de diagnodstico, planeacién y requerimientos de las dependencias para
cubrir las necesidades de sus usuarios, lo que significa que la Intranet no nacio
como medio de comunicacion sino como una herramienta técnica y operativa de

trabajo.

Esta herramienta se generd al principio sin un objetivo estratégico y con un
contenido estatico, luego de varias reuniones y en la busqueda de mejorar su

aplicabilidad, fueron creciendo los servicios prestados hasta llegar a la creacion de



bibliotecas de documentos, solicitudes de cubrimiento periodistico y disefio
grafico, sistemas de actas, documentos de estudios de planeacion, publicacion de
convocatorias, historia laboral, solicitud de permisos y manuales de funciones,

entre otros, sin embargo, no perdioé su funcion operativa.

El caracter operativo que se le da actualmente a la Intranet esta relacionado
con el cargo y funciones que desempena cada colaborador, ya que los cargos
operativos tienen mayor interaccion con la herramienta, pues son los que se
encargan del hacer, mientras que los altos directivos les delegan esas funciones
operativas a sus secretarias o asistentes. El uso de la intranet es inversamente
proporcional a los cargos operativos y no a los cargos directivos, lo cual hace que
para algunos colaboradores la Intranet no sea una herramienta indispensable para

el desarrollo de las funciones.

Asimismo, los factores técnicos también juegan un papel fundamental a la
hora de tomar la decisidn de no usar la herramienta, por ejemplo, la conexion
inestable del Internet de la Universidad es permanente, lo que dificulta la
navegacion y acceso de manera rapida, por lo tanto, no hay apropiacion por parte

de los colaboradores generando malestar a la hora de utilizarlo.

Por otra parte, teniendo en cuenta la falta de claridad en el uso de la
Intranet, los colaboradores reconocen ademas que no hubo una capacitacion
correcta y permanente, lo que dificultdé una apropiacion por parte de los usuarios,
pues la herramienta no facilita las funciones de comunicacion al interior de la

Universidad.

Otro tema que no permite esa adecuada apropiacién y usabilidad, es la
similitud de la imagen grafica y el contenido entre la Intranet y la pagina web, por
lo tanto, no permite una diferenciacion entre éstas generando confusion por parte
de sus usuarios, adicional la informacion no se encuentra actualizada y esto

genera apatia y desconfianza a su uso.



Teniendo en cuenta los resultados generales, es importante resaltar que los
colaboradores consideran que la Intranet podria ser importante para el desarrollo
de sus labores y apoyo al proceso de comunicacion entre areas, pero por su
estructura compleja, dificil navegacion y poca capacitacion en su usabilidad, no la
ven necesaria en el momento, por tal razon, no ha tenido acogida y no hay una
cultura de apropiacion y uso de ésta, pero hay algunas dependencias que la

utilizan y actualizan de acuerdo con sus funciones y procedimientos.

Actualmente la oficina de Comunicaciones y Gestibn Tecnoldgica se
encuentran haciendo ajustes a la herramienta desde el disefio, actualizacion de
contenidos y servicios, pero se sugiere generar sinergia entre ésta herramienta y
las verdaderas necesidades de informacion o difusibn que requieren las
dependencias con sus sub-sitios en la Intranet; en ese proceso de mejora, se
deben tener en cuenta los datos mas representativos que arrojo el estudio entre
los que se destaca que los empleados de la Universidad Catdlica no utilizan la
Intranet como herramienta facilitadora de sus funciones, considerando ademas

que no es clara y es de dificil acceso.

RECOMENDACIONES

Con el objetivo de aportar en la reestructuracion de la Intranet, se presentan

las siguientes recomendaciones para su mejoramiento:

Las personas de la Universidad que tiene acceso a la Intranet la reconocen
como un sistema de informacion, de alli se recomienda articular la Intranet con los
procesos Yy procedimientos desarrollados al interior de cada dependencia,
complementando con una capacitacion mas completa sobre qué es, cual es su

uso y la funcién de dicha herramienta.



Para tener mas claridad acerca del uso de la Intranet, se sugiere
implementar un plan de storytelling® diferenciador de la pagina web, al igual que
aplicar una reingenieria en su imagen visual, mejorando y simplificando su
interfaz, ya que siendo una herramienta tecnoldgica lo que busca es ser mas

dinamica y de facil navegacién y acceso.

Complementando lo anterior, es importante mejorar la plataforma y
mantenimiento de servidores que permitan una adecuada conexién a Internet para
que no exista interferencia en el servicio que afecte la fluidez, generando

confianza para promover su uso.

Es necesario crear procesos de capacitaciones practicos con ejercicios
puntuales para hacer mas clara la herramienta a los colaboradores,
sensibilizandolos sobre la importancia de la herramienta para el sistema de

comunicacion de la Universidad.

Complementando la estrategia de mejoramiento, se recomienda generar
una cultura de uso de la Intranet, lo que permitira fortalecer la comunicacion entre
empleados, la unidon de procesos entre dependencias, mayor usabilidad y facilidad

en el desarrollo de sus funciones, dandole mayor relevancia a esta herramienta.

Lo anterior se puede reforzar si desde el Area de Comunicaciones se crea
un plan de trabajo con tareas claras de apropiacién por parte del publico objetivo

para el uso de la Intranet.

® Contenido
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