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RESUMEN

La presente investigacion fue creada con el objetivo de determinar la metodologia para
disefiar un modelo de desarrollo de una intranet para la PUCE Esmeraldas. La
metodologia propuesta para definir el modelo consta de grupos de discusion,
entrevistas, una evaluacion de la intranet actual (por medio de un testing de usabilidad,
experiencia y accesibilidad), estudio del flujo de comunicacién e informacion en la
institucién asi como la identificacion de problemas en la gestion de comunicacion. Los
resultados de la investigacion que se determinaron fueron: estado actual de la intranet,
flujo de comunicacion e informacion institucional, modelo operativo y de

publicaciones.

Palabras clave: Intranet, PUCE Esmeraldas, comunicacién, informacion, modelos de

intranet, gestién de comunicacion.
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ABSTRACT

The present investigation was created with the objective of determining the
methodology to design an intranet development model for the Esmeraldas PUCE. The
proposed methodology to define the model consists of discussion groups, interviews, an
evaluation of the existing intranet (usability testing, experience and accessibility), study
of communication and information flow in the institution as well as the identification of
problems in management Communication. The results of the investigation were: current
state of the intranet, communication flow and institutional information, operational

model and publications.

Keywords: Intranet, PUCE Esmeraldas, communication, information, intranet models,
communication management.
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INTRODUCCION

Presentacion de la investigacion

La presente investigacion desarrollada con el titulo “Modelo de desarrollo de una
Intranet: Metodologia basada en un caso practico”, plantea el disefio de un modelo de
Intranet para la PUCE Esmeraldas que permita a la institucion una gestion optima de
informacion y comunicacién asi como un crecimiento organizacional constante, para
ello definir los requerimientos principales y el modelo de desarrollo correcto, constituyo

el punto clave de la investigacion.

Planteamiento del problema

En una institucion es comuan encontrar inconvenientes en la gestion de informacion;
segun estudios realizados en la Universidad Nacional de la Plata (Argentina — Gestién
de la informacion cientifica y tecnoldgica) se resume en errores en la planificacion,
organizacion de servicios y comunicacion interna, precisamente se ven afectadas
cuando los problemas que se producen no son resueltos apropiadamente por falta de
tiempo, analisis, conocimiento, uso de herramientas adecuadas e incluso competencia
profesional, situacion que termina generando efectos negativos que impactan en los
objetivos prioritarios a corto o largo plazo. Estas consecuencias atentan contra la
eficiencia, productividad y clima laboral en cualquier institucion, lo que también
complica la posibilidad de tener una mejora constante de todos los procesos
indispensables que se realizan a diario en estas; y equivocadamente se opta por buscar
soluciones rapidas pero poco practicas con el fin de mantener el rendimiento o generar

un crecimiento determinado.

La evolucion de las Intranets estad experimentando un desarrollo parecido al que en su
dia se dio con el Internet debido a las ventajas que ofrece a nivel de tecnologia y
accesibilidad, situacion que es valorada por las diferentes tipos de instituciones en el
pais al punto de que se empiece a compartir y comunicar la informacion frecuentemente
dentro de cada una de ellas y que se refleja en un analisis acerca del uso de tecnologias
para compartir informacion efectuado en la Universidad Andina Simo6n Bolivar
(Ecuador).



En las universidades la informacion se constituye en un punto determinante en el
sustento de toma de decisiones y consolidacion de la competitividad organizacional; la
ausencia de esta y la comunicacion de los servicios y sistemas que ofrecen a docentes y
estudiantes, provoca ineficiencia en el rendimiento, representando un problema que no
permite el crecimiento institucional ni brinda la mejor experiencia de trabajo a sus
integrantes. Una universidad representa un elemento decisivo para el progreso social,
pedagdgico y economico en la sociedad, por lo que cumplir con las necesidades de
quienes forman parte de este entorno influye a gran escala; sin embargo, adquirir
informacion no es suficiente mientras no esté actualizada y sea de calidad, pero sobre
todo en relacion a las metas de la institucion, procesandola y difundiéndola de forma

rapida para utilizarla estratégicamente.
Justificacion

En una empresa una de las caracteristicas fundamentales e imprescindibles que debe
ponderar es el como se maneja la informacion. Para ello, es prioridad definir o plantear
el uso o desarrollo de herramientas y metodologias que no solamente faciliten este
aspecto, sino que también la mejoren sustancialmente, y la optimizacién de procesos a

nivel interno en cada area es transcendental.

Partiendo de esta idea, a través de esta investigacion se aportd la aplicacion de enfoques
tedricos, metodoldgicos y practicos para manejar la gestion de la informacién a nivel

interno y todas aquellas funciones relacionadas con la misma.

Cabe recalcar, que el flujo de informacion en toda empresa se debe manejar
intrinsecamente por medio de un sistema lo suficientemente capacitado para controlar
que la informacion llegue a todos los sectores de la misma, mejorando la productividad

y evitando calamidades a los usuarios.

En ese sentido, la ejecucion de esta investigacion permitio expresar en la practica los
elementos teodricos propios de los principios del internet como recurso para trabajo
interno de la institucion, asi como la aplicacion de los procesos para la gestiéon de la
comunicacion a nivel institucional empleando el modelo que se tiene propuesto para

generar soluciones puntuales.



Una intranet esta basada en estandares y protocolos abiertos desarrollados en Internet
que soportan aplicaciones y servicios como trabajo en grupo (work group), servicio de
directorio, seguridad, correo electronico (e-mail), administracion de sistema y acceso a
bases de datos; estas aplicaciones se usan con frecuencia en los departamentos de una
institucién donde por ejemplo el rellenar formularios de asistencia 0 encuestas
institucionales es una tarea sencilla y muestra como obtener informacion rapida y

eficientemente.

El Digital Workplace tiene que ser un ambiente preferente de trabajo para que todos los
empleados de la institucion se encuentren integrados con los flujos y procesos de
negocio. Para ello, resulta ineludible conocer las necesidades de informacion y
conocimiento, tanto de la institucion en general como de los trabajadores en particular y
los servicios, pero sobre todo de los procesos esenciales intrainstitucionales,
informacion vinculada con las actividades y tareas que son propias de la institucion
incluyendo competencias bésicas y distintivas. Es importante puntualizar que las
intranets no solo proveen eficiencia operacional y administrativa que ahorran costes y
tiempo; sino, una adaptacion y configuracion sencilla a la infraestructura tecnoldgica de

cualquier institucion asi como adaptacion a necesidades de diferentes niveles.

A nivel préctico, esta investigacion representa una oportunidad significativa para los
estudiantes, personal administrativo y docentes de la PUCE Esmeraldas, de afrontar con
precision cuales son los problemas que actualmente se presentan en el aspecto de
comunicacién interna, trabajos con procesos colaborativos y eficiencia en las
actividades institucionales; ofreciendo mudltiples beneficios importantes, como la
gestion de estrategias bajo trabajo colectivo mejorando la productividad laboral y una

comunicacion interna limpida, asi como una posible reduccion del costos y el tiempo.



Objetivos
General:

Establecer un modelo de Intranet para la PUCE Esmeraldas para mejorar la
comunicacion eficientemente, a través del estudio y andlisis de una metodologia

para el flujo y gestion de la comunicacion.
Especificos:

e Determinar el estado actual de la Intranet PUCE Esmeraldas para poder
extraer conclusiones en base a las cuales se va a realizar la propuesta de
modelo de intranet.

e Identificar los problemas actuales que se suscitan en la gestion de
comunicacion y del conocimiento.

e Estudiar el flujo de comunicacion e informacion que emplea la institucion,
aspecto de vital importancia para el disefio de la propuesta de modelo de

Intranet.



CAPITULO 1

MARCO DE REFERENCIA

1.1. Antecedentes

El manejo de la informacion representa un factor indispensable para la gestion del

conocimiento en una institucion.

Es aproximadamente sobre la década de los afios 80 que puede hablarse del
surgimiento de una nueva disciplina en el &ambito de la Informacién; la gestion
de la informacién, que replantea el mercado del trabajo del profesional de la
informacion y demanda un nuevo tipo de profesional con importantes
responsabilidades en el disefio y el desarrollo de los sistemas de informacion en
las organizaciones. Rojas (2006)

La gestion de la informacion cambié cuando se buscé agilizar la comunicacion
utilizdndose técnicas para transmitir y compartir informacion consolidandose como una
disciplina; y este concepto se empezé a aplicar y demandar en las empresas. A medida
que transcurre el tiempo, aparecen nuevas formas y tecnologias de intercambio,

producto del desarrollo humano.

La informacién y el conocimiento se transformaron en elementos primordiales de la

sociedad para adquirir una ventaja profesional en un lapso de tiempo determinado.

Borko (1968), defini6 la Information Science como una ‘ciencia
interdisciplinaria que investiga las propiedades y el comportamiento de la
informacion, las fuerzas que gobiernan el flujo y el uso de la informacién, y las
técnicas, manuales y mecéanicas del proceso informativo para su eficaz

almacenamiento, recuperacion y difusion.

Se le han otorgado muchas conceptualizaciones a la informacion y el conocimiento,
pero a partir de todas estas surgen diversos modelos practicos, que se han desarrollado

para manejar estos elementos en cualquier tipo de organizaciones o instituciones. Las



nuevas tecnologias de informacion y de comunicacion y las concepciones sobre los
recursos humanos, deben impulsar la expansion del conocimiento en todas las

direcciones de la sociedad y entre los paises desarrollados y subdesarrollados.

El surgimiento de nuevas herramientas informaticas y la necesidad de lograr una

comunicacion eficiente y agil han dado paso a la creacién de las Intranets.

El éxito con la WWW (World Wide Web) da paso al auge de las Intranets,
representando una proyeccion al nivel interno de lo que las organizaciones han
dispuesto de la comunidad virtual que usa internet como un ambiente Unico para realizar

procesos administrativos cotidianos.

En la década de los 90, el término intranet comienza a hacer noticia cuando los
ingenieros de Sun MicroSystems ven en el uso de la Web una alternativa valida
de apoyo a la gestion de procesos administrativos. Posteriormente, Netscape
incursiona para indagar qué tan atil puede ser el empleo de su producto Navigator
como una interfaz comin para el acceso de distinto tipo de informacion de una
empresa, con lo que comienza a promocionar esta nueva orientacion del Web.
Pastor (1998)

La intranet practicamente emerge como una idea mas que como término, donde una
empresa ve cOmo el concepto de Internet se puede usar de una manera similar pero a
nivel interno. Conforme se dio este hecho, varias empresas vieron la forma de
profundizar y estudiar mas esta idea, al punto de que sin planearse cada una aporté su

parte a lo que representaria el término Intranet.

Lafrance (2001), refiere que “algunas empresas tuvieron la idea de aplicar la

tecnologia del internet a su sistema informatico para la comunicacion interna”.

A medida que cada empresa investigara el internet como una forma de comunicacion
interna, nuevos conceptos y practicas se consolidarian e incluso resurgirian como

consecuencia a sus diferentes necesidades.

En muchas organizaciones, y probablemente por factores de caracter objetivo y
subjetivo o basicamente por la carencia de una cultura informativa, existe una
concepcion distorsionada de las intranets, en la que predomina una

infraestructura con tendencia a soportar determinados servicios informaticos
6



como el acceso a Internet, el FTP, el correo electrénico, cable interactivo, entre
otros. Se observa, muchas veces, el uso inadecuado de poderosos recursos
tecnologicos informaticos y de comunicacion en la gestion de la informacion
organizacional, tanto enddgena como la exdgena, cuando precisamente la
gestion de la informacion en pos del conocimiento requiere de la transformacion
de los datos en informacion y de esta, en conocimiento, mediante la aplicacion
de las distintas tecnologias disponibles para ello. Avilés, Carrodeguas, y Morales
(2004)

Con el transcurrir de los afios el concepto de intranet se fue clarificando y se convirtié
en una tendencia para las instituciones y empresas a nivel organizacional, un problema o
necesidad hace que este término adquiera una nueva direccion, siempre dentro de los

limites de los objetivos institucionales.

Fernandez (2009), afirma que en los Gltimos afios se aprecia un crecimiento
exponencial del namero de portales intranet en las organizaciones, sean del tipo
gue sean. Los entornos educativos no se encuentran ajenos a esta realidad, pero
demandan de un nuevo tipo de portal intranet, mas centrado en binomio profesor-
estudiante, cuya participacion es la clave del éxito de esta clase de portales y un

factor critico del desarrollo de la universidad como organizacion en la sociedad.

Particularmente, este crecimiento que menciona Fernandez con respecto a las Intranets
se relaciona con la necesidad de herramientas tecnoldgicas adecuadas. El uso de
herramientas tecnoldgicas en el Ecuador se ha incrementado debido a la facilidad de

acceso al internet.

En el informe anual del Foro Economico Mundial el Ecuador se encuentra en el
puesto 91 del rating del indice de conectividad, subido del puesto 96 al 91 entre
el periodo 2012 al 2013. Otros paises como Chile y Brasil estan en el puesto 34
y 60 respectivamente; este indice indica el grado en que el pais desarrolla
aspectos tecnolégicos de informacion, conocimiento y comunicacion, lo cual

influye en el desarrollo de productivo y comercial. Del Pozo (2015)

Durante el primer semestre del afio 2015, en la Facultad de Ingenieria Informatica de la
Universidad Central del Ecuador, se realizd6 un anélisis y disefio de un portal web de

Intranet para la Casa de la Cultura del Ecuador Benjamin Carridn Sede Quito, basado en
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herramientas open source; implementando un soporte para la administracion de la
informacion con el fin de sistematizar el tratamiento de actividades entre los distintos
departamentos de la institucion, mediante el desarrollo de interfaces amigables,
principalmente con los administradores que eran quienes iban a tratar los datos de los

departamentos (museo, teatro, centro médico, etc.).

En el 2016 la Policia Nacional del Ecuador empez6 a utilizar una intranet en su
institucion, en busca de mejorar los canales de comunicacién interna. Desarrollé un solo
aplicativo policial en el cual incluyo todo lo que el servidor policial necesitaba consultar
a diario como cursos policiales, convenios, videos institucionales, proyeccion de
licencias, convenios, publicaciones. El objetivo principal era informar a través de su
Intranet las diferentes actividades que se realizaran en las unidades y dependencias
policiales a todos los policias en servicio activo y pasivo, de modo que se provea

informacion veridica, confiable y oportuna a todo el personal de su institucion.

Segun el informe anual del Foro Econémico Mundial (tecnologia), analizado a partir del
2012, en el Ecuador es normal que la mayoria de las instituciones cuenten con internet
y mediante aplicaciones internas como correos electronicos u otros busquen obtener
informacion y conocimiento. Inclusive posteriormente buscar consolidar todo como una

plataforma de Intranet como la de la Policia Nacional.

1.2. Bases tedricas - cientificas

1.2.1. Gestién de la comunicacién

La comunicacion puede gestionarse acorde a los recursos de la organizacion o
institucion y la capacidad de esta para implementar un sistema de flujo de informacion
de interés para todo el personal, relacionada con los recursos humanos, procedimientos

varios, finanzas, etc.

Aportela (2007a), menciona que la gestion de informacion brinda la posibilidad
de crear y editar publicaciones impresas y en linea, archivos de articulos de
publicaciones impresas, reunir informacion de distintos departamentos para
colocarla al alcance de los usuarios ( bien para actividades promocionales, de
publicidad, de marketing, de ventas y servicio al cliente, o para crear equipos de
trabajo, de seguimiento de proyectos o de discusion) y ademas permite la

organizacion de la informacion que posee la institucion o empresa ofreciendo la
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posibilidad a todo el personal de utilizarla en el momento oportuno para la toma
de decisiones. Bajo esta direccion, el valor de la gestion de la informacion en las
organizaciones constituye un factor critico de éxito, que se acepta unanimemente
como recurso indispensable para ampliar la competitividad, aumentar la calidad
y la satisfaccion de los usuarios, asi como para desenvolverse en el ambito
global. Esto ha conducido al desarrollo de sistemas de informacion para el
manejo, tratamiento y uso de la informacion en las organizaciones que,
soportados sobre la intranet e impulsados por los recursos humanos en su
condicion de agentes y lideres del cambio, posibilitan la agilidad y facilidad de
acceso necesaria para la ejecucion de los procesos organizacionales y la toma de

decisiones.

Las intranets, integradas en las rutinas de trabajo diario, ofrecen la oportunidad
de integrar la gestion personal de la informacion en las politicas y estrategias
globales de gestion de la informacion de las organizaciones. Esto, desde la
perspectiva puntualmente informativa, les otorga un alcance e impacto mayor
que el de la simple publicacién de contenidos y consumo de informacion; es
decir, se incrementa entonces la cultura de la informacion y el alfabetismo
informacional de los usuarios; asi como la valoracion de la funcion informacion

en las organizaciones. Aumatell (2006, pags. 328-330)

Es de vital importancia conocer el rol que tenia la comunicacion en las organizaciones o

empresas.

Para Fisher (1993), la organizacién se analiza como un sistema cerrado sin
ningan tipo de comunicacion con el entorno, ademas de las transacciones
estrictamente comerciales. Esta perspectiva se basa en la analogia entre las
organizaciones y las maquinas. Se trata de un modelo mecanicista que dio lugar
a la deshumanizacion del trabajo, en privilegio de la productividad. En este
contexto, la organizacion debe limitarse a la comunicacion formal, y

centralizada, con el objetivo de la planificacion y ejecucion de las tareas.

Segun este autor, la comunicacion se manejaba desde una perspectiva de administracion

personal; practicamente la prioridad era la informacion mas no la comunicacion. Bajo



este contexto, cualquier cambio implicaba seguir esta direccion dejando sin

participacion a los empleados.

Benoit (1994), menciona que ‘“la comunicacién esencial es la formal y

descendente, basada en la transmisién de informacion”.

Benoit ya plantea otro enfoque; donde relaciona directamente los conceptos de
comunicacion e informacion; desde este punto de vista y con los cambios de la
globalizacion, las organizaciones o empresas se adaptaron a una nueva realidad,
aplicando diversas maneras y medios de comunicarse con el fin de agilizar los procesos

internos.

Bases de la comunicacién Interna.

Existen varios autores que se refieren a la comunicacién interna con diversos conceptos
y enfoques para entender este concepto es necesario analizar desde una perspectiva

critica.

Capriotti (2009, pag. 39), en su libro Branding Corporativo; resefia que la
comunicacion interna se representa como el conjunto de mensajes y acciones de
comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con
los empleados de la organizacion a fin de comunicarse de manera creativa y
diferenciada acerca de las caracteristicas de la organizacion, productos, servicios

y actividades.

Para Brandolini y Gonzalez Frigolo (2009, pag. 8), “la comunicacién interna es
una herramienta o técnica de gestion, donde el objetivo primordial es la eficacia

en la recepcion y comprension del mensaje”.

A pesar de que estos autores plantean un enfoque distinto, centrandose en el emisor y el
mensaje, y en el receptor respectivamente; coinciden en un punto especificamente: la
gestion interna; por lo que un enfoque que incluya todos estos actores (emisor, receptor)

basados en la gestion interna seria lo dptimo y mas razonable.

En toda institucion existe un departamento donde se encuentra informacion acerca del

desempefio interno, en algunas ocasiones se almacena indefinidamente en escritorios o
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computadoras personales, sin compartirse, debido a que no se han apoyado en las TIC

para buscar una gestion adecuada para el proceso.

Cortés (2002), menciona que es importante establecer la diferencia existente
entre informar y comunicar. Informar aumenta el conocimiento, se advierten
novedades; comunicar implica percepcion, creacion de expectativas y se

plantean exigencias.

Es preciso hacer énfasis en determinados aspectos de ambas conceptualizaciones para

marcar una diferencia, sin embargo esto puede implicar también que exista una relacion.

Informar es parte de la comunicacion; lo que se comunica en los mensajes es
informacion, y con esto, la comunicacidn avanza un paso mas en las relaciones
entre los empleados, porque ella es capaz de producir determinados
comportamientos. Es decir, en la primera se transmite un mensaje; en la segunda
se requiere una respuesta del receptor. La intranet, vista como red de
comunicacion en la organizacion, permite intercomunicar a todos los miembros
para lograr un mejor desempefio de sus funciones y procesos. En este sentido,
IBM establece que: “para la comunicacion empresarial e institucional, las
tecnologias de Internet —que incluye no solo websites externos, sino también
intranets o extranets corporativas— ofrecen multiples posibilidades...” y “...han
modificado notablemente —y en muy pocos afios — el modo en que empresas e
instituciones se comunican e interactian con sus empleados”. Carrillo, Castillo,
y Gomez (2006, pags. 35-54)

La comunicacién en las organizaciones se origind como resultado de agrupar todos los
contenidos de los diversos sectores, presentandose como un conjunto de varias areas de
la comunicacion organizacional (interna, externa, institucional) que van acorde a un
plan y estrategia globales. Es fundamental conocer que la planificacion estratégica de la
comunicacion tiene que hacerse teniendo en cuenta también el factor externo como una

variable clave, es decir, las acciones de comunicacion asumen un papel estratégico.

En la comunicacion interna es imprescindible establecer procesos esenciales que

participan de forma directa en el &mbito institucional y organizacional.

Capriotti (2009, pag.24), define el &mbito institucional o cultura corporativa en

su libro Branding Corporativo como “el conjunto de creencias, valores y pautas
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de conducta (compartidas y no escritas) por la que se rigen los miembros de una

organizacion y que se reflejan en sus comportamientos”.

Esta definicion de Capriotti es apoyada por otros autores, debido a que comparten el
mismo enfoque; es decir, el &mbito institucional como contribucion de un conjunto de
valores y normas para el cumplimiento de los objetivos propuestos por la organizacién o
institucion.

1.2.2. Fundamentos de una Intranet

Estudios realizados por la empresa StepTwo (2004), dedicada al planeamiento y disefio
de soluciones para Intranets y espacios de trabajos digitalizados; mencionan que la
mayor parte de las organizaciones o instituciones poseen algin medio Unico para
proveer informacion y documentos a nivel interno a su personal, pero este proceso tiene
un objetivo peculiar para toda organizacion y cuanto mas alineado esté con las politicas
y necesidades propias, mayor sera la probabilidad de éxito, por consecuente es

importante definir este medio o instrumento.

Arribas (2005, pag.2), considera que una intranet es un instrumento con el que la
gente produce, encuentra y utiliza informacién, es decir, se vuelve un actor,
cuando antes era un mero espectador en el plano comunicativo. Para la empresa,
organizacion o institucion, ese medio o proceso a través del cual produce,
encuentra y utiliza la informacion a su personal se denomina “intranet”; y
representa la ventaja de que es una nueva forma de canalizar la comunicacion
entre personas, donde la informacidn es transversal, y en la que todos los
trabajadores de la organizacion son suministradores de informacion (la
comunicacion ascendente adquiere protagonismo), ayudando a superar barreras

de espacio y tiempo.

La gestion de la informacion practicamente es el ndcleo de la intranet; y como tal, las
instituciones intentan aprovechar todas las ventajas tecnoldgicas que eso implica,
haciendo que sus miembros se vuelvan actores principales dentro de este proceso, sin

embargo es fundamental abordar otras definiciones y analizar los diferentes enfoques.

Cascante y Fonseca (2006a, pag. 4), por su parte, definen la Intranet como una
“red interna de la organizacion de acceso restringido que permite compartir

recursos, informacion y servicios utilizando la misma plataforma tecnoldgica
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que Internet (red, protocolos y servidores), que facilita la comunicacion, la
colaboracion y coordinacion entre los empleados. Mediante la intranet pueden
realizarse los procesos naturales de toda organizacion, pero de manera mas
eficiente y en menor tiempo. No existe restriccion en relacion con su tamafio o
lugar fisico; la Unica restriccion es el acceso Unico a usuarios autorizados.
Ademas, la intranet podria estar conectada a Internet o funcionar como una red

aislada”.

Aportela (2007b), refiere que “una Intranet trasciende el sistema técnico, porque
la gestion y los involucrados en las actividades de la organizacion, son
enmarcados con otra filosofia, como que la institucion sea mas competitiva y se

adecue a los requerimientos de los clientes”.

La tecnologia se encuentra en todos los ambitos de trabajo, la capacidad de
comunicacion surgid a través de una necesidad con la que comenzaron a crearse nuevas
herramientas y con ella una de las mas importantes para cualquier empresa, la Intranet;
que con todas las definiciones referidas previamente por Arribas, Aportela, Cascante y
Fonseca; se puede definir de una forma basica; una red interna para comunicacion e

informacién a través del uso del internet.

Beneficios

Es esencial para una institucion el uso de una red intrainstitucional, y todo esto se puede
traducir en una gran cantidad de beneficios dentro de los cuales se encuentra el acceso a
informacion actualizada sin importar que se encuentre almacenada en distintos
servidores debido a que cualquier cambio en la informacion va a estar al dia, situacion

gue constituye una mejora en el flujo de la informacion.

Escalabilidad.- La escalabilidad es la capacidad de mejorar recursos para ofrecer una

optimizacion (idealmente) lineal en la capacidad de servicio.

La caracteristica clave de una aplicacién es que la carga adicional solo requiere
recursos adicionales en lugar de una modificacion extensiva de la aplicacion en
si. Aunque el rendimiento marca una diferencia a la hora de determinar el

namero de usuarios que puede admitir una aplicacion, la escalabilidad y el
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rendimiento son dos entidades diferentes. De hecho, las labores de rendimiento

pueden ser opuestas a veces a las de escalabilidad. Rubin (2011)

Un buen disefio de una red organizacional puede irse adaptando a las necesidades que
tenga una empresa o institucion en cualquier periodo de tiempo, representando un

crecimiento significativo.

Ahorro.- Las Intranets constituyen en gran medida una reduccién de los costos al incluir
varios servicios en una Unica infraestructura, en la cual el costo de la comunicacion se

reduce notablemente en comparacion con el esquema tradicional.

De acuerdo a un estudio realizado por la compafiia de empresas multinacional
Delphi (2012), el 98% de las instalaciones de intranets dan un Retorno Sobre la
Inversion (RSI) favorable, siendo un indicador muy importante en comparacion
con otras aplicaciones, como por ejemplo CRM en donde este valor alcanza
solamente un 60%. Del mismo estudio se desprende que el 22% de las firmas
encuestadas reportaron un RSI de entre el 22% y el 50%, mientras que un 18%

reportaron un RSI superior al 100%.

Otro estudio realizado por la organizacion IDC (2001), International Data
Corporation, acerca del Retorno sobre la inversion (RSI) en proyectos de
intranets corporativas, revela por qué las implementaciones comunes respaldadas
por una decision estratégica de la compafiia estan alcanzando un RSI mayor al
1000 por ciento. En el mismo estudio, se expone que un empelado promedio
consume entre el 25% y 30% de su tiempo buscando informacion. Estos Gltimos
valores son consistentes con otros estudios que afirman que el 80% de la
informacion requerida por un empelado no esta en los sistemas de informacion,

tipicamente por tratarse de informacion no estructurada o documental.

Acceso.- La informacion estd accesible solo para las personas que estén autorizadas y
desde la misma institucién a menos que existan roles especiales que permitan un acceso
desde el exterior; la productividad mejora en medida que aumenta la accesibilidad, es
importante recalcar que la flexibilidad también aumenta en la misma medida siempre y

cuando el proceso para acceder a la informacion sea sencillo.
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Localizacién.- El uso de los navegadores Web facilita en gran medida la localizacion de
documentos, permitiendo a su vez tener un control acerca del acceso a ellos. Ademas
con la implementacion de enlaces vinculados se puede acceder de forma directa a la

informacion y/o paginas de interés facilmente.

Usabilidad

Se ha producido un cambio significativo en las Tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) y con ello en las organizaciones, el Internet se constituye en el
punto mas destacado y el uso del mismo, como instrumento de comunicacion y gestion
de informacion, ha permitido que su tecnologia se acople a la estructura institucional y
organizacional por medio del empleo de distintas herramientas informaticas. La
necesidad de gestionar informacion a gran escala y de mejorar la comunicacion interna

dio paso a la creacion de las Intranets.

Por consecuente, las intranets son una derivacion de Internet, fruto de la
aplicacion de sus tecnologias en el interior de la organizacion, que surgen como
respuesta a la necesidad de mejorar la productividad, reducir los costes y

mantener los sistemas de informacion existentes. Fuentes (2007, pég. 1)

Fue considerada como un medio confiable cuando los usuarios tomaron constancia de
su gran facilidad de uso, acceso y calidad para obtener informacion a nivel interno en la
empresa. Pese a todo esto, aun existen conceptos que no son tan claros para todos los
usuarios y para estos hay muchas definiciones de autores al igual que aplicaciones,
negocios y organizaciones, sin embargo lo ideal es conocer cuénto potencial puede

representar una Intranet para una institucion y los objetivos de esta.

A nivel conceptual, se perciben dos tendencias principales: la visidn técnica,
entre la que se puede mencionar la definicion ofrecida por O’Brien: “red de
informacion interna circunscrita a un namero limitado de usuarios, configurada
sobre una red de clientes-servidor tcp/ip, con navegadores y un servidor Web, y
un conjunto de software y hardware que permite crear y acceder a datos
hipermedia, publicar paginas Web, establecer comunicaciones por via
telematica, compartir informacion en tiempo real, etcétera. Perez y Solana
(2006, pags. 331-341)
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El segundo enfoque es el funcional, y bajo este puede insertarse el concepto de
intranet como “organizacion de aprendizaje, que posibilita la integraciéon de
gente, procesos, procedimientos y principios para formar una cultura
intelectualmente creativa que permita la implantacion de la efectividad total de

la organizacion”. Cascante y Fonseca (2006b)

Servicios vy funcionalidades

Las intranets son entornos unicos confirmados por usuarios, una estructura
organizacional, procesos y objetivos, tecnologias especificas con tamafios y recursos

determinados.

Estas constituyen una forma de colocar a disposicion de los trabajadores todo el
potencial de la organizacion, de forma que les permita resolver problemas,
construir nuevos recursos o perfeccionar el empleo de los existentes y divulgar
informacion de manera rapida, asi como convertirles en miembros activos de
una red corporativa y potenciar entre ellos la comunicacion, el intercambio y la

colaboracion. Aportela (2007c, pag. 4)

Orientar el desarrollo de la intranet a los procesos principales de la organizacion
y a las actividades de los grupos de trabajo multifuncionales permite mejorar la
interaccion entre dependencias, funciones y personas separadas 0 no
geograficamente. De esta forma, se constituye como una gran fuente de
conocimiento accesible a todos y no meramente un tramitador. Cascante y
Fonseca (2006¢)

Una intranet estd formada por servicios para los usuarios, equipos de informaética y
redes cubriendo un amplio margen de necesidades de los mismos. EI grupo Forrester
Research fue el primero en estudiar las intranets para proponer una descomposicién en

varias capas, que se van a detallar a continuacion:

1. Los servicios de transporte. Facilitan que la informacién circule por toda la
intranet, existen 4 tipos de transportes:
a. El transporte sobre una red local (LAN). Permite que la informacion circule

por toda la red local utilizando el protocolo TCP/IP.
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b. El acceso remoto: Permite conectarse a distancia al sistema de informacion;
puede realizarse a través de acceso directo al sistema de informacion o
empleando como canal de transporte el internet.

c. Una apertura segura hacia Internet: Proporciona a los usuarios recursos de la
"red de redes" y comunicarse con cualquier otro usuario; se realiza a través
de Firewalls.

d. La interconexion LAN/WAN: Hay que brindar a la empresa una red
extensa mas flexible y a bajos costos.

Los servicios de administracion. Existen 3 formas de implementar servicios para
administracion: por medio de una plataforma de telemantenimiento, donde las se
utilicen aplicaciones clasicas de control a distancia considerando los protocolos
TCP/IP, PPP y SLIP o a través de servidores ocultos para aligerar las
infraestructuras de telecomunicaciones, estos también se denominan servidores
ocultos "proxy" debido a que se encuentran mas cerca del receptor de la
informacion que del emisor.
Los servicios de seguridad. Se certifican por medio de mecanismos que
habitualmente se encuentran en internet como: la autentificacion, que pretende
garantizar la identificacion del usuario; el cifrado, que se utiliza en una intranet
para garantizar la integridad de los flujos de informaciones; el filtro de los
servicios, direcciones y del contenido que se hace por medio de reglas de
firewalls, permitiendo protegerse desde la misma intranet.

Los servicios de almacenamiento. Hay 2 tipos de servicios, los de

almacenamiento y acceso, y de los de produccion y publicacién de informacion.

Los servicios de comunicacion y de trabajo cooperativo. La comunicacion es

una base fundamental para el éxito de una organizacién o empresa. Una intranet

se basa en numerosos servicios de comunicacion y de trabajo cooperativo como

mensajeria, gestion de documentos, trabajo cooperativo en tiempo compartido y

foros.

Los servicios de anuarios. Dentro de una intranet, donde los usuarios tienen

diferentes roles de acceso, es de vital importancia disponer de servicios de

anuario, como los anuarios de usuarios que facilitan encontrar direcciones y

derechos de cada uno de los usuarios de la intranet o los anuarios de

informaciones y contenido de la red, para que por ejemplo un usuario pueda

buscar contenido a través de palabras claves.
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7.

Los servicios de acceso a las informaciones y a las aplicaciones. Estos servicios
particularmente se concentran en el navegador que permite acceder a los
servidores web, a las bases de datos, servidores de archivos o aplicaciones. Alin
y Lafont (1997, pags. 5-8)

Componentes

La intranet de wuna institucion se compone de varios elementos directamente

relacionados; sin embargo hay que recordar que la tecnologia no es el componente mas

importante, sino, es solo el soporte para que los usuarios desplieguen las actividades que

tienen encargadas y logren los objetivos previstos.

1.

Informacion: el nucleo duro de la intranet es la informacion y documentacion
que genera la organizacion ya que es necesaria para su funcionamiento diario,
para crear la memoria corporativa y para el desarrollo de la empresa.

Soporte Tecnoldgico: la intranet es productiva si se tiene acceso rapido y directo
a la informacion. Cuanto méas sencillo sea su disefio es mejor. ES muy
importante también el soporte técnico que se le dé a la intranet.

Servidores: en algun lugar estardn los servidores de informacion, que
principalmente seran web, de correo y de aplicaciones brindando los servicios
necesarios.

Seguridad: Lo normal es que los miembros de la empresa tengan acceso
integrado tanto a intranet como a Internet. La proteccion de esta doble via es
para prevenir tanto acceso como salidas no autorizadas, esto se logra instalando

un firewall o un “muro de fuego” que impide entrar y vigila las salidas.

A continuacion se presentan de forma general, algunos de los elementos de hardware y

software que conforman una Intranet:

Navegadores web

Magquinas clientes

Protocolos de red

Sistemas operativos para servidores
Hardware para servidores

Topologia de red fisica
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1.2.3. Modelos de Arquitectura de desarrollo de software

En los afios 90 las aplicaciones monoliticas marcaban la tendencia; un solo archivo
ejecutable realizaba todo el proceso de légica de negocios atendiendo al usuario a través
de una interfaz limitada. Este tipo de aplicaciones solo podian ser controladas por un
usuario al mismo tiempo, debido a esta limitacion tiempo después mejoraron,
transformandose en multiusuarios, aunque manteniendo el mismo archivo ejecutable,

Unicamente en una carpeta compartida en red para permitir el acceso de los usuarios.

Segln un estudio de la firma de consultoria tecnoldgica ThoughtWorks del presente afio
(2017), las aplicaciones web Yy las aplicaciones moviles estan bien posicionadas en el
desarrollo de software. Sin embargo es fundamental referenciar otros modelos de
arquitecturas que se siguen manteniendo a pesar de la evolucién de los sistemas
informaticos. Resultard beneficioso conocer estos modelos de arquitectura, a fin de
analizar el modelo de tecnologia més factible para una Intranet.

Arquitectura de modelo Cliente/Servidor

La arquitectura de modelo Cliente/Servidor, se rige bajo las comunicaciones TCP/IP
priorizando caracteristicas como la escalabilidad, usabilidad e interoperabilidad en las
comunicaciones. El 1980 fue adoptado por primera vez el termino C/S

(Cliente/Servidor) en referencia a los ordenadores conectados en red.

Empez6 a ser empleado a finales de los afios 80, el concepto de su funcionamiento es
simple: existe una maquina que actla como cliente, requiriendo el servicio de la
maquina servidor, la cual realiza la funcion para la que estd programada (una maquina

puede asumir ambos roles dependiendo del software de configuracion).

Desde una perspectiva funcional, el modelo Cliente/Servidor es una arquitectura
distribuida, que facilita a los usuarios el acceso a la informacion de manera integra

inclusive en ambientes multiplataforma.
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P— HTTP
i}
Cliente Respuesta

Servidor

llustracion 1.Modelo de arquitectura: Cliente/Servidor. Fuente: Cisco CCNA

Escenario: Un mensaje es enviado por el cliente a la espera de un servicio
proporcionado por el servidor (realiza la peticion), luego este envia uno o varios
mensajes para responder (proporcionando el servicio). Cada una de las maquinas de un
sistema distribuido puede tener un rol de cliente para algunas tareas y de servidor para

otras.

En el escenario planteado, es indispensable que la computadora cumpla el rol de
instrumento donde puede realizar tareas propias pero siempre acorde a sus
caracteristicas; cabe recalcar que esto incluye al cliente como al servidor. La
administracion de datos, seguridad e integridad de cargo deberd estar sujeta a
computadoras centrales de tipo mainframe dejandole la gestion a través de interfaces
graficas de usuario a las computadoras personales. En términos préacticos el trabajo

pesado lo hace el servidor mientras el cliente se encarga de la interaccion con el usuario.

Elementos de la arquitectura,

Una aplicacion de arquitectura cliente/servidor, estd definido bajo 3 compontes

elementales:

e Procesos
e Almacenamiento de la informacion

e Presentacion de la informacion
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llustracion 2. Distribucion de aplicaciones Cliente/Servidor. Fuente: InCo Facultad de Ingenieria.

Los elementos que estan integrados a la distribucién mostrada en la ilustracion 2 son:

Proceso
local

Interfaz
Grafica de
Usuario

puestos de trabajo o clientes, comunicaciones y servidores.

Cliente

En la arquitectura C/S el remitente de una solicitud es conocido como cliente. El cliente
es el proceso que facilita al usuario formular los requerimientos y pasarlos al servidor;

las funciones que tienen que ver con el despliegue y manipulacion de datos son

administradas por el cliente.

Sus caracteristicas son:

e Seencarga de iniciar las peticiones.

e Recepta las respuestas del servidor.

e Escapaz de conectase a varios servidores a la vez.

e Lainterfaz grafica le permite interactuar cominmente con los usuarios finales.

e Es dependiente de la velocidad de conexion que se le otorga y tipo de cable que

se utiliza.

Servidor

Al receptor de la solicitud enviada por el cliente se lo conoce como servidor y es el

proceso cuyo objetivo es atender a multiples clientes que realizan peticiones de algun
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recurso administrado por él; se encarga de administrar las funciones de los recursos de

datos y reglas de negocios.
Sus caracteristicas son:

e Espera las solicitudes de los clientes.

e Proceso las solicitudes recibidas para luego enviar una respuesta.

e Acepta conexiones de varios clientes, aunque a veces puede estar limitado el
namero de las mismas.

e No interactta directamente con los usuarios finales.

La Comunicacion Cliente/Servidor (C/S)

La comunicacion entre el cliente y el servidor esta regida bajo 2 vertientes:

e [nfraestructura de redes

e Infraestructura de comunicaciones

La Infraestructura de redes estd formada por transferencias de datos entre equipos a

través de la red y componentes de hardware y software que facilitan la conexion fisica.

Los componentes de hardware y software representan una infraestructura de
comunicacion, proveyendo la comunicacién entre los servidores y clientes. La
infraestructura de comunicaciones esta formada por estos componentes, que permiten la

comunicacion y gestion, entre los clientes y los servidores.

Componentes de software para sistemas con arquitectura Cliente/Servidor

La arquitectura de los sistemas C/S (Cliente/Servidor) requiere componentes de

software que se asocian al cliente y al servidor; e incluso en algunos casos a ambos.

e Lainterfaz de usuario esta asociada a la capa de presentacion.

e Los componentes de aplicacion implementan la capa ldgica del negocio,
comunmente puede encontrarse en el servidor o el cliente.

e Los encargados de la manipulacién y gestion de datos para la aplicacion son los

componentes de gestion de bases de datos.

Distribucion de componentes de software C/S (Cliente/Servidor)
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Cuando la mayor parte de la funcionalidad de los componentes se asocia al servidor, se
tiene un servidor principal. De la misma manera, cuando el cliente implementa la mayor

parte de los componentes se tiene un disefio de cliente principal.

Los clientes principales se obtienen cuando se implementan arquitecturas de servidor de
archivos y de servidor de bases de datos. Los servidores principales se obtienen cuando

se implementan sistemas de transacciones y de trabajo en grupo.

La ubicacion de componentes también permite definir otro tipo de configuraciones.
Cuando una aplicacion tiene alguna configuracién de cliente principal o servidor
principal (e incluso ambas), se dice que la arquitectura esta en dos planos. Es posible
que la implementacion de los componentes se encuentre totalmente independiente del
servidor y del cliente; e incluso, puede estar separada de los datos y de la interfaz de

usuario, estableciendo un plano adicional (3 planos).

Lineas generales para distribuir componentes.

Actualmente no se tienen reglas definidas que indiquen o describan como distribuir
componentes en el cliente, en el servidor o entre ambos. Sin embargo existen 3 reglas

generales:

1. El cliente aloja los componentes de presentacion.
2. La base de datos se ubica en el servidor.

3. Los datos estaticos que se utilicen como referencia deberan asignarse al cliente.

Entre el cliente y el servidor (en su base de distribucion) se atribuyen el resto de
componentes optimizando las configuraciones de cliente, servidor y red que los conecta.
También con la evolucion de las arquitecturas C/S, la tendencia es a ubicar la logica de
la aplicacion volatil en el servidor, con lo cual se simplifica la actualizacion de las

aplicaciones cuando se hacen cambios en la Iégica de la aplicacion.

Tabla 1. Andlisis de arquitectura de modelo Cliente / Servidor

Arquitectura de modelo Cliente / Servidor

o Sincronizacioén entre el cliente y el servidor, permitiendo
Caracteristicas )
recursos compartidos de ambos lados.
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Recursos de computos con requerimientos diferentes en el

cliente y en el servidor.

Relaciones entre los distintos procesos en ambos lados.

Unicamente relacion de intercambio de mensajes entre el

cliente y el servidor.

La plataforma del cliente y el servidor pueden ser distintas

en algunos Casos.

Escalabilidad horizontal hacia cualquier plataforma.

Plataformas de bajo costo.

Informacion compartida e integracion entre diferentes

sistemas.

Arquitectura de modelo Aplicaciones Web

En un principio, la Web se consideraba un servicio disponible para compartir contenido
de tipo estatico (textos académicos) con usuarios, donde los mismos se limitaban solo a
consultar informacién. Con el paso del tiempo un conjunto de necesidades dieron paso a
una evolucion: “Las aplicaciones con arquitectura web (webApps) o simplemente
aplicaciones web”, que cada vez tienden a transformarse en complejos sistemas con
interfaces de usuario muy parecidas a las aplicaciones de escritorio (aplicaciones con
arquitectura de modelo cliente/servidor) proveyendo servicio a procesos de negocio de
considerables amplitudes, estableciéndose sobre los mismos, requisitos estrictos en
cuento a respuestas y accesibilidad. Esto ha exigido reflexiones sobre la mejor

arquitectura y las técnicas de disefio mas adecuadas.

Los disefiadores web optaban por elegir el ideal artistico durante la primera década del

desarrollo web.

Nielsen (2000), asevera lo siguiente: “Existen dos enfoques fundamentales del
disefio: el ideal de la ingenieria de resolver un problema para un cliente y el ideal

artistico de expresarse a si mismo.”
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El disefio se desarrollaba de manera “ad hoc” (forma de ver los objetos de alrededor
desde un enfoque distinto), normalmente se desarrollaba conforme se generaba el
HTML. Posteriormente progresd por la vision artistica que nacio del desarrollo de

aplicaciones web.

Cuando el contenido y las funciones son complejas o cuando el tamafio de la aplicacién
web incluye funciones y clases de analisis u objetos variados de contenido, el disefio
debe analizarse minuciosamente. Particularmente este aspecto tiene referencia con el

segundo enfoque planteado por Nielsen.
Para Nielsen (2000), “el ideal de la ingenieria es resolver un problema de un cliente”.

La ingenieria web adopta esta filosofia, y un enfoque mas riguroso del disefio de
aplicaciones web permite que los desarrolladores la hagan realidad. Sin embargo, a
pesar de que autores como Nielsen referenciaron la capacidad de disefio que se le podia
otorgar a una aplicacién Web debido a lo novedoso de la tecnologia; el concepto aun

resultaba ajeno para muchos usuarios.

Segln Moreira (2009), una aplicacion web “es un programa informatico que en
lugar de ejecutarse en un ordenador personal, se ejecuta parcialmente en un
servidor remoto, al que se accede a través del internet por medio de un

navegador web”.

Entonces, acorde a la definicion de Moreira, puede ser un poco complicado entender el

concepto sin establecer la diferencia entre un sitio web y una aplicacion web.

El diccionario de Oxford, define una aplicacion como un programa o conjunto de
programas para ayudar al usuario de un ordenador para procesar una tarea especifica.
Partiendo de aqui, es sencillo interpretar la definicién de Moreira y diferenciar una
aplicacion web de un sitio web; y es que el punto de inflexion que se encuentra en que
una aplicacion web es la denominacion de “tarea decisiva”. Un sitio web es estatico y

su funcidn principal es su empleo para la comunicacion.

Parte del éxito de las aplicaciones web, es gracias a lo facil que resulta usar un
navegador web, esto ademas supone otras ventajas como la independencia del sistema
operativo que utilice el usuario en su PC. Otra razon de su popularidad es la facilidad

para actualizarlas y mantenerlas, ya que no requiere la distribucion, instalacién y
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actualizacién de la aplicacion en miles de usuarios; basta actualizar el servidor para
contar con nuevas versiones del sistema. Dentro de las aplicaciones web los clientes no

ejecutan muchas tareas de procesamiento para su ejecucion.

La arquitectura web se compone de un cliente y un servidor. En el cliente utiliza un
navegador web interactuando a través de este con el servidor. En el servidor residen las

reglas, datos y ldgica de negocio de la aplicacion.

El objetivo y lo novedoso de la arquitectura es no permitir que el cliente realice
demasiadas tareas méas que las necesarias. Los procesos mas importantes se realizan en

el servidor (transacciones y almacenamiento de datos).

Base de datos

Servidor
ldplicaciones

{Nevegador)

lustracion 3. Arquitectura de modelo Aplicacion Web. Fuente: Autor.

Escenario: El cliente hace un pedido; el servidor proceso ese pedido. El servidor
devuelve una respuesta inmediata y el cliente renderiza la respuesta. Es importante
mencionar que el servidor procesa una entrada y devuelve una salida, pero no hay
memoria del pedido anterior y los resultados llevan un codigo de respuesta (por ejemplo

para manejar errores).
Pedido

Algunos de los atributos que forman parte de un pedido son: direccion web, URL,

parametros y un método.

Tabla 2. Atributos de pedidos de aplicaciones web.
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Parametros

Normalmente es necesario que el pedido contenga informacion extra 'y
parametrizada. Por ejemplo, para imprimir un “Hola Mundo”
parametrizando el mensaje, el bloque de cddigo de procesamiento seria

el siguiente:

proc { [env|
params = Rack::Utils.parse_nested_guery{env| "QUERY_STRING'])
[*2ee*, {}, [ "Hola Mundo #{params['destinatario']}! "]]

}

llustracion 4. Bloque de codigo de procesamiento. Fuente: Autor

Y una forma de pasarle el argumento seria la siguiente:

-

localhost:9292/7destinatario=alumnos - Chromium

& groerremm e

« > O [; localhost 9297 t : S| =

Hola Mundo alumnos!

llustracion 5. Testing local de una aplicacion web con envio de parametros. Fuente: Autor.
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URL

La URL simboliza una estructura jerarquica, donde la raiz es “/”.

Existen 2 formas de disefar la estructura de una URL:

Orientada a procedimientos: cada ruta es modelada por una
accion para luego ser parametrizada. La semantica es propia de
la operacion de cada modelo de dominio. Suele utilizarse los
métodos POST y GET.

/comprarTidProducto=456&1dZona=48
/buscarPorPrecioTmaximo=100&minimo=10&inclmrDescuentos=true

/buscarProducto?id=45

lustracion 6. Ejemplos de URLs

Orientada a recursos: cada ruta apunta a un recurso bien
definido, siguiendo estandares conocidos. La semantica de cada
ruta esta dada por el modelo de dominio y por el método HTTP
que se utilice siguiendo las reglas
“PUT/POST/GET/DELETE”.
e /productos/45: si se usa GET, se devuelve el producto
con id 45. Si se usa DELETE, se lo borra.
e /productos: si se usa GET devuelve todos los productos,
si se usa PUT, se los actualiza en lote.
e /productos/45/ventasRecientes: si se usa GET, devuelve

todas las ventas recientes del producto con id 45

Método

El usuario final no puede ver los métodos que utiliza el sistema web.

Cuando se realiza una peticion al servidor por HTTP, este llevara una

indicacion del método que emplea dando cierta semantica al pedido.

Es muy recomendable emplear los métodos con la semantica mas

préxima a lo que necesitamos.
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Presentacion

El texto de la respuesta que devuelve el servidor ocasionalmente no es texto plano. Lo
que el servidor responde es el codigo fuente de la aplicacion interpretado por el

navegador que es el responsable de crear las conexiones HTTP.

Los navegadores actuales son capaces de interpretar los siguientes lenguajes sin

necesidad de ningln complemento o plugin adicional:

e HTML (HyperText Markup Language): se emplea para estructurar y representar
visualmente una pagina web.

e CSS (Cascading Style Sheets): lenguaje empleado para definir la presentacion
del documento HTML.

e JS (JavaScript): es lenguaje de propdsito general, que en los navegadores es
utilizado para desarrollar funcionalidades que pueden emplearse como légica de
la aplicacion como realizar pedidos en segundo plano al servidor o implementar

I6gica de negocio del lado del cliente.

Poco a poco, las aplicaciones Web se estan convirtiendo en una

funcionalidad mas completa, mientras que estan siendo faciles de usar.
Podemos tomar por ejemplo de Google Docs, Office Web Apps,
BitDefender QuickScan, Last.fm, y en linea UFile QuickTax, lo que sea.

Como hemos visto, el impacto de las aplicaciones Web sobre como operar Jdiv

un negocio, transmitir y recibir informacion, e incluso en la vida de las

d footer” class="rootBox" r.</div
personas es considerable. Las aplicaciones Web ofrecen la oportunidad de F<iframe name="ocauth2relay685686521" id="osuth2relay
o

conectar a los usuarios entre siy las empresas con sus clientes. En

resumen, los desarrolladores de aplicaciones web de hoy estan dando
b digital del futuro.

h3 | 467.82x32

Referencia:

Nmeédia solutions ine.

Stilac | Fusnt listensrs  NOM Rraabnnints  Dranertiss

lustracion 7. Renderizacion de la respuesta del servidor. Fuente: Autor.

Es importante mencionar que en el mundo real de los requisitos y restricciones no existe
la solucion perfecta, sino la mas afin al caso planteado. Por ello, una solucién web tiene
inconvenientes; unos derivados del modelo web y otros como consecuencia de la forma

de implantarlos.
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Arquitectura orientada a servicios SOA

Para Microsoft, empresa multinacional estadounidense destacada en el desarrollo de
software a nivel mundial, las organizaciones 0 empresas requieren que SuUs procesos,
informacion y miembros estén interconectados. Es complicado obtener una respuesta
efectiva y rapida ante los cambios naturales de negocio cuando existen falencias en la
integracion de los componentes de Tl (datos, sistemas y aplicaciones). No adoptarse a
los cambios produce altos costes y afecta la productividad de los empleados.
Practicamente, los problemas mas importantes que puede enfrentar una organizacion
son por una deficiente integracion, afectando la competitividad y crecimiento de la

misma.

La Arquitectura Orientada a Servicios (SOA, Service Oriented Architecture) compone
una estrategia general para la organizacion de elementos T, por lo que un conjunto de
aplicaciones complejas y sistemas distribuidos puede transformarse en una red
simplificada, flexible y con recursos integrados; basicamente un proyecto SOA
ejecutado correctamente denota alinear los objetivos de Tl con los organizacionales
proveyendo una inteligencia de negocio mas accesible y precisa para la toma de

decisiones.

A pesar de que una adopcién de SOA correctamente planificada y ejecutada puede
representar una mejora en la capacidad de respuesta de las organizaciones, no todo ha
resultado satisfactorio. Cuando los desarrolladores han intentado solucionar desde el
nivel mas bajo el resultado ha sido condicionado o limitado. Llevar a cabo este proceso
sin conocer los principios organizativos de una empresa no aporta ningun beneficio.

Una implementacion total de SOA requiere de una inversion total de tiempo y recursos.

En un articulo publicado por Microsoft acerca de la arquitectura SOA aplicada al
mundo real, refiere que el marco de SOA permite la integracion de aplicaciones
independientes pudiendo acceder a sus funcionalidades desde la red (se ofrecen como
servicios). Esta implementacién se realiza habitualmente a través de servicios web, que
es una tecnologia basada en estandares e independiente de la plataforma. Esto facilitaria

la descomposicidn de aplicaciones monoliticas en un conjunto de servicios.
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Los servicios web pueden ser accedidos dentro de una red y ejecutados en el sistema
que los aloja como API. Clientes y servidores se comunican a través de mensajes XML
(con el estandar SOAP).

El estilo de arquitectura REST (Representational State Transfer) ha sido adoptado por
la mayor parte de desarrolladores y organizaciones, popularizandose en los Gltimos

afios, brindando una nueva alternativa de adopcion al uso de los Web Services.

Existen 3 estilos de que son muy comunes:

e RPC (Remote Procedure Calls o llamadas a procedimientos remotos): Presentan
funciones distribuidas y Ilamadas de procedimientos; esta basado en WSDL
(descriptor del Servicio Web, es decir, el homologo del lenguaje de descripcion
de interfaz o “IDL” para el Component Object Model conocido como “COM?”).
Se puede considerar como la primera generacion de servicios web, este estilo
obliga a implementar mapeos de servicios directamente a los métodos haciendo
complejo el concepto de servicio web, por lo que muchos desarrolladores
dejaron de utilizarlo.

e Arquitectura Orientada a Servicios (Service-oriented Architecture, SOA): Son
los servicios implementados siguiendo los conceptos de la arquitectura SOA,
donde la comunicacion se realiza por mensaje, es decir, servicios orientados a
mensajes. Este estilo es utilizado por la gran parte de analistas y desarrolladores
de software.

e REST (Representation State Transfer): Estos servicios trabajan con HTTP o
protocoles similares a través una interfaz con un conjunto de operaciones
estandar (PUT, GET, etc.). Basicamente este estilo se basa en trabajar con

recursos con estados que con mensajes.

Arquitectura de los servicios web

La arquitectura de los servicios web permite crear una definicién abstracta de un
servicio proporcionando una implementacion especifica logrando seleccionar una
instancia de un servicio, publicar, localizarlo y utilizarlo con una elevada

interoperabilidad.
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La siguiente ilustracion muestra el diagrama de modelo de una arquitectura orientada a
servicios disefiada por IBM.

" Serviee
Diescripnon f/'

{ Service™—
.. Registry -

- — "","f.. Sorvice
! Sarvice i Service \\_\__.?'Hi."lpl.-:\_'!____

—

. Requestor -~ i3y pio4 - Provider, - ~

= nd o \
| Service

lustracion 8. Arquitectura orientada a servicios. Fuente: University of Bath.

La siguiente ilustracion muestra cobmo interacttia un conjunto de servicios web.

Peticion SOAP (XML)
HTTP e
r Y
Respuesta SOAP (XML) »
IMPLEMENTACION d - CONSUMIDOR

llustracion 9. Interaccion a través de servicios web. Fuente: Universidad de Vigo. Metodologias para el desarrollo
de Servicios en la Web.

Servicio Web basado en REST

REST es un estilo de arquitectura de software disefiado para la web. En el afio 2000,
Roy Fielding adopta el término en su trabajo de tesis doctoral. REST hace referencia

particularmente al sentido de detallar cualquier interfaz que transmita datos de un
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dominio sobre HTTP (también lo hace SOAP). Sin embargo es posible crear una

aplicacion robusta para REST sin utilizar HTTP o inclusive sin interactuar con la web.
REST no es considerado un estandar, sino mas bien un estilo basado en estandares.

e URL

e HTTP

e Tipos MIME (text/xml, text/html, etc.)

e Representacion de los recursos (XML/HTML/GIF/JPEG, etc.)

REST pretende adoptar las caracteristicas de la web que es considerada la Unica
aplicacion distribuida comprable al internet en escalabilidad; esto gracias a los formatos

de mensaje extensibles y estandares, ademas del direccionamiento global.

Obijetivos de los servicios REST

REST constituye un estilo subyacente a la web. Los objetivos de este estilo de

arquitectura son:

e Escalabilidad de la interaccion con los componentes.

e Generalidad de interfaces, el protocolo HTTP permite que cualquier cliente
pueda interactuar con cualquier servidor HTTP (sin requerir alguna
configuracién especial).

e Puesta en funcionamiento independiente, los clientes y servidores pueden ser
puestos en funcionamiento durante afios.

e Compatibilidad con componentes intermedios para minimizar la latencia de

interaccion, encapsular otros sistemas y robustecer la seguridad.

Estos objetivos trabajan conforme a 3 restricciones: la identificacion de recursos y
manipulacion de ellos a través de representaciones (a través de URL); mensajes
autodescriptivos e hipermedia como un mecanismo del estado de la aplicacion, es decir,
capturar el estado actual de una aplicacion web a través de uno o mas documentos de

hipertexto.

Fielding refiere que REST no es la solucion a todo ya que algunas de las caracteristicas

que implica su disefio no son apropiadas para varias aplicaciones, sin embargo los
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desarrolladores ven a este estilo como una filosofia de disefio con fortalezas mas que
debilidades.

Disefio de servicios REST

Los principios de REST estan basados en la web, por lo que esta se considera un
ejemplo elemental en cuanto al uso de este servicio. La web reside del protocolo HTTP,
este protocolo posee una interfaz uniforme para acceso a los recursos, el cual incluye

métodos, URISs, cabeceras, un contenido guiado por tipos MIME y cddigos de estado.

Los métodos HTTP més importantes son GET, PUT, DELETE y POST. Estos metodos
son relacionados con el concepto de funciones béasicas de la persistencia de una
aplicacion denominado “CRUD”: CREATE, READ, UPDATE, DELETE. La relacién o

analogias se representan de la siguiente manera (también se incluyen otras):

Tabla 3. Operaciones asociadas a REST. Fuente: Rafael Navarro (2007)

ACCION HTTP SQL COPY&PASTE | UNIX SHELL
Create PUT Insert Pegar >
Read GET Select Copiar <
Update POST Update Pegar despueés >>
Delete DELETE Delete Cortar Del/rm

REST se plantea alrededor de transferencias atdmicas de un estado parecido al que
maneja un CRUD pero un poco mas complejo, de tal manera que puede ser visto como
una transferencia de un documento estructurado de una aplicacion a otra. Cuando se
utiliza REST, HTTP no posee ningln estado; practicamente cada mensaje alberga toda
la informacidn que se necesita para entender la peticion al combinarse el recurso y el
estado. Consecuentemente ni el cliente ni el servidor necesitan mantener ningin estado
en la comunicacion; cualquier estado en el servidor tiene que ser modelado como

recurso, sin embargo esto puede ser vulnerado a través de cookies.

Fielding refiere que el uso de cookies significa un riesgo a la seguridad y privacidad. En
REST no se puede acceder directamente al recurso sino obtener una representacion que
puede ser un documento HTML, XML o una imagen dependiendo de la situacion. Para

cada uno de estos se tiene que decidir cuél va a ser su representacion; por ejemplo XML

34



es un formato frecuentemente usado para el intercambio de informacion. El formato

podria ser el siguiente:

<employee xmlns="HTTF://exanple.org/my-exanple-ns/">
<name>Full name goes here.</name>
<title>Persons title goes here.</title>
<phone-number>Phone number goes here.</phone-number>
</employee>

lustracion 10. Ejemplo formato XML (Recepcion de datos). Fuente: Rafael Navarro (2007). Modelado, disefio e
implementacién de Web Services

Servicio web basado en SOAP

Los servicios web SOAP, o servicios Web "big", manejan mensajes XML para
intercomunicarse, el XML define el formato de los mensajes. Estos servicios web,
regularmente tienen una descripcion (de las operaciones ofrecidas por el servicio)
legible por la maquina, escrita en WSDL (Web Services Description Language). SOAP
permite intercambiar informacion entre aplicaciones a través de un protocolo derivado
de XML.

Dentro de SOAP hay que también tomar en consideracion los requerimientos no
funcionales, como por ejemplo la seguridad, coordinacion y transacciones.
Habitualmente este servicio se utiliza para invocar métodos remotos aunque puede
adaptarse genéricamente a cualquier tipo de contenido. Segln su contenido, existen 2

tipos de mensajes:

e Mensajes orientados al documento: Contienen cualquier tipo de contenido que
gueramos enviar entre aplicaciones.

e Mensajes orientados a RPC: Este tipo de mensajes permite invocar
procedimientos de forma remota (Remote Procedure Calls) y se considera como

un tipo mas concreto dentro del tipo anterior.

SOAP puede ser manejado sobre varios protocolos de transporte, aunque esta
fundamentalmente disefiado para trabajar sobre HTTP. EI mensaje estd compuesto por

los siguientes elementos:
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lHustracion 11. Elementos de un mensaje SOAP. Fuente: Universidad de Alicante (2013). Departamento de

computacion e Inteligencia Artificial.

e Sobre (Envelope), describe el mensaje, a quien va dirigido, y cémo debe ser
procesado.

e Cabecera (Header), es opcional y puede incluir informacién acerca del mensaje,
como por ejemplo indicar los lugares por donde ha pasado el mensaje o si es
obligatorio.

e El cuerpo del mensaje (Body), contiene el mensaje en si y también un error (es
opcional).

e Error (fault) en el cuerpo del mensaje. Es opcional y sirve para indicar en una
respuesta que ha ocurrido un error en el procesamiento del mensaje de peticion

que se envio.

Dentro de los mensajes también se pueden enviar datos que no sean XML (una imagen
por ejemplo), se tiene que especificar que se agrega un elemento como anexo (puede

tener cualquier tipo de contenido) al mensaje de la siguiente manera:
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Mensape S0AP
Parte SOAP
Sobre S0AP

Cabecera S0AP

Cuerpo S0AP

Parta adjurta

lustracién 12. Elementos de un mensaje SOAP con anexos. Fuente: Universidad de Alicante (2013). Departamento
de computacion e Inteligencia Artificial.

A continuacion se muestra como se llama al método “getTemperatura” para obtener
informacion meteorolégica, dando como parametro el area de la que se desea obtener la

temperatura.

<SOARP-ENV:Envelope
xmlns: SOAP-ENV="http://schemas.xmlsoap.org/socap/envelopa/"
SOAP-ENV:encodingStyle="http: //schemas .mlsoap.org/soap/encoding/">
<SOAP-ENV:Body>
<ns:getTemperatura xmlns:ns="http://j2ee.ua.es/ns">
<area*hlicante<farea
</ns:getTemperatura>
</SOARP-ENV: Body>
< fSOAP-ENV:Envelope>

lustracion 13. Ejemplo de mensaje SOAP.

1.2.4. Modelos de una Intranet

Antes de hablar de los modelos de Intranet, es imprescindible conocer cuél fue el
proceso de evolucion por el que pasaron. A pesar de que ya tienen muchos afios en el
ambito tecnoldgico, no siempre las Intranets mantuvieron el mismo enfoque, debido a
que comenzaron como ambientes inexplorados y poco explotados en cuanto a la
capacidad de la tecnologia. Las tecnologias de la informacion en torno a internet
evolucionan con gran rapidez, incluso aparecen y desaparecen sin que se hayan podido
aprovechar sus posibilidades, pues en seguida emergen otras nuevas. Las intranets no
estan exentas a esta dindmica y durante esta primera década del siglo XXI ha surgido un

conjunto de técnicas que inciden directamente en su disefio, desde simples redes
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informéticas internas hasta complejos espacios de trabajos Workplaces como los que

existen en la actualidad.

Red Portal del
- Intranet del empleado y Intranet Digital
Informatica conocimiento Portal Intranet 2.0 Social Workplaces

Interna Corportativo

lustracion 14. Evolucién cronologica de las Intranets.

Red Informética Interna

El concepto de Intranet se tergiversa, relaciondndolo con su primer enfoque: que fueron

las redes informaticas Internas originadas desde 1995 - 1997.

Segun Tellen (1995), “la intranet tiene la connotacion de una pagina web interna

mas que de una red informatica interna”.

Entonces podemos deducir que en un principio las intranets tenian definiciones
orientadas a tecnologias de hardware y representaban una red informatica dentro de una
organizacion; pues todos sus componentes eran servidores, puestos de trabajo, routers,

impresoras, etc.

Intranet del Conocimiento

Conforme las empresas implementaban intranets, surgieron nuevas necesidades; y se
comenzaron a extender como sistemas de informacion donde la teoria de la gestion de la
informacion y el conocimiento empieza a consolidarse como el factor fundamental de
toda intranet, de manera que se buscaba que la comunicacion fluya y la informacion se

comparta entre la organizacion.
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De este modo, en 1998 empieza popularizarse el concepto de “intranet del
conocimiento” en referencia a un unico espacio de informacién, representando un
enlace directo a los conocimientos de la organizacion asi como permitiendo el acceso a

todos sus usuarios.

Portal del empleado v portal del corporativo

La aparicion de los portales web en internet de la mano de empresas posicionadas en el
mercado de la tecnologia como Yahoo, permitié adaptar este concepto a las Intranets
ofreciendo variados y mejores servicios a los usuarios. Denominado portal corporativo
(que después cambiaria a portal del empleado) ofrecian soluciones integradas,
autoservicios como consultas de nominas, reportes, reservas de salas, acceso a

aplicaciones propias y gestion del conocimiento.

El Portal del Empleado, por su parte, incluye la automatizacién de procesos y la

resolucion de inconvenientes habituales de los usuarios.

Los portales corporativos instituyeron un importante desarrollo de las intranets ya que
estos agregaron funcionalidades como autenticacion, Single Sing On y la integracion de
aplicaciones y bases de datos, pero seguian representando sistemas unidireccionales

donde los empleados Unicamente consumian informacion y servicios.
Intranet 2.0

A medida que las redes sociales se iban popularizando, el paradigma 2.0 comenzaba a
marcar tendencias a tal punto de que empezo a extenderse a los portales corporativos; y
en el aflo 2006 Andrew MacAfee establece por primera vez el concepto de “empresa
2.0” e incluye el enfoque social en el contexto de intranet, adoptdndose el término de
“Intranet 2.0”; este término se adoptd en referencia a las herramientas web 2.0 que se

utilizaban dentro de la intranet.
Intranet Social

Chris McGrath, de la empresa norteamericana ThoughtFarmer, empieza a acoger el

concepto de Intranet Social a partir del 2009, sustituyendo a la Intranet 2.0.
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Existen grandes diferencias entre estos 2 conceptos a pesar de su similitud en primera
instancia. La Intranet 2.0 es el conjunto de herramientas de medios sociales incluidas en
un portal corporativo mientras la Intranet social provee una estructura y evolucion a
estas herramientas a través de la organizacion, uso y adopcion de los medios sociales
para la mayor parte de su gestion de contenidos para que los empleados puedan
utilizarlos como medios de colaboracién promoviendo la gestion de conocimiento entre

los mismos.

Digital Workplaces

Este concepto extiende la dimension externa de las organizaciones ampliando el alcance

tradicional de las intranets.

Miller (2010), propone el término Digital Workplace para describir el extenso
ecosistema de tecnologia empresarial existente, en el cual reside la intranet como

un canal clave de prestacion de servicios o “llave maestra” de la organizacion.

Y en el 2012 el autor en mencién, publica el libro a partir del cual comienza a causar

interés este concepto, popularizado después por Intranet Benchmarking Férum (IBF).

El concepto de Digital Workplace, tal y como lo define Paul Miller, alude al espacio
digital en el que se desarrolla el trabajo y constituye todas las herramientas que se
utilizan para desarrollar una labor determinada en una organizacion o empresa, como el
correo electronico, videos y teleconferencias, comunicaciones unificadas, medios
sociales, red social interna, teléfono, documentos compartidos, dispositivos maviles,
servicios de software, explotacion de big data, cloud, etc. Practicamente este concepto
denota espacios digitales de trabajo complejos que concentran colaboracion, contenido,

personas Y servicios posicionando a los usuarios en el centro organizacional.

Modelo estructural de la tecnologia de informacion (T1) de una intranet

En toda la Web existen miles, decenas de miles o incluso millones de Intranets, todas
con diferentes funcionalidades y contenidos, pero en su mayoria conservando el

objetivo principal, que es mantener informacién util, actualizada y concisa.

Analizando este aspecto, son un enorme volumen de contenidos con una amplia gama

de enfoques. Generalmente es el administrador o grupo de administradores que tienen
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el rol de gestionar el contenido, la publicacién de directrices y los documentos
pertinentes que se manejan en la intranet de cualquier empresa o institucién; sin
embargo el o los administradores no pueden manejar todo el contenido de la intranet;
para ello es preciso establecer un modelo de publicacion descentralizada para dar a
determinadas areas de la empresa o institucion la responsabilidad de manejar contenido
propio; logicamente con una adecuada capacitacion previa y division de roles

correspondientes.

Bajo este contexto de modelos de publicacion tradicionales, el crecimiento de la web
2.0 y contenido generado por el usuario denota interrogantes acerca de como tiene que

ser manejada una Intranet y bajo qué modelo.

Establecer un modelo adecuado para una Intranet es indispensable, debido a que

proporciona el punto de partida para ofrecer el mejor nivel de gestion de informacion.

A continuacion se describen algunos modelos de gestion de informacion de una Intranet

bajo el enfoque de publicaciones.

1. Publicacién centralizada. Todo el contenido es publicado por el o los
administradores de la intranet, con departamentos 0 areas que aportan
informacion a través de correo electronico, documentos de Word y otros
documentos de origen.

2. Publicacion descentralizada. Los departamentos o areas son responsables de
publicar y gestionar su propio contenido. Los autores de cada departamento
pueden publicar directamente en la intranet.

3. Publicacion bajo aprobacion. La informacidn es publicada por los autores dentro
de los departamentos o areas, sin embargo antes de su publicacion definitiva
pasa por un proceso de revision (Por los administradores o personal delegado).

4. Publicacion con coordinador. Es una especie de modelo mixto, es decir cada
departamento nombra a un coordinador que asume la responsabilidad de la
gestion de los autores de la intranet dentro del mismo.

5. Aporte de usuario final. EI personal en toda la organizacion puede contribuir con

noticias o contenidos al sitio directamente, sin un papel formal como un ‘autor".
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Cada uno de estos enfoques ofrece puntos fuertes y débiles, y no hay un solo modelo o
enfoque de gestion de informacion ‘perfecto’. Cabe recalcar que elecciéon de un modelo

correcto debe regirse bajo una combinacion de enfoques.

Publicacién centralizada

Un grupo de administradores de la intranet se establece, haciéndose cargo de la edicién
y gestion de informacion en el sitio. Los departamentos contribuyen informacién a
través de correo electronico, documentos de Word y otros documentos de origen. El
grupo toma la informacion de origen, y vuelve a trabajar para que coincida con los
requisitos de la intranet. Un cierre de sesion formal o informal se obtiene a partir de los

departamentos antes de que la informacion se publique.

El grupo de administradores también tiene la responsabilidad directa de una serie de
areas de la intranet. Esto sin duda incluir paginas de nivel superior del sitio, y también

puede extenderse a areas clave del sitio, como los recursos humanos.

INTRANET
Admnistrador/es

Contributdores

PUBLICACION CENTRALIZADA

llustracion 15. Modelo de publicaciones centralizadas. Fuente: StepTwo

En ciertos casos, algunos administradores de la intranet tienen la responsabilidad casi

total para la intranet, con participacién limitada anicamente de la institucién en si.
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Tabla 4. Analisis del enfoque de publicaciones centralizadas. Fuente: StepTwo.

VENTAJAS DESVENTAJAS
Asegura la calidad de la informacion Genera cuellos de botella
Produce contenido que no se puede escribir
Garantiza la coherencia de la Intranet para la web, porgue la fuente son documentos
gue son proporcionados.
Minimiza la capacitacion requerida al personal Limita el nimero de expertos

Simplifica los requisitos tecnolégicas de las
publicaciones, dado que estas se realizan por
los administradores (expertos)

Limita el compromiso por parte de los
departamentos de la institucion.

Tiene un coste 0 para los departamentos, por
lo que es muy féacil publicar volimenes
excesivos de contenido

Proporciona recursos consistentes para
actualizaciones

En ciertos casos, algunos administradores de la intranet tienen la responsabilidad casi

total para la intranet, con participacién limitada Gnicamente de la institucién en si.

En la practica, el enfoque de publicacidn centralizada no es escalable, e inevitablemente
se convierte en un cuello de botella. Como tal, no es un enfoque viable cuando toque
darle mantenimiento a la Intranet, representa una debilidad debido a que solo el grupo
de administradores estaria a cargo de todo el contenido de la institucion; también
denota un esfuerzo para informacion de menor valor o cuantia, que sin problemas podria
estar a cargo de cualquier usuario de un departamento; todo esto limita tiempo y

recursos para otras actividades de la intranet.

Publicacién descentralizada

Este modelo asigna la responsabilidad de crear y mantener el contenido de intranet a
autores en los departamentos de la institucion. Los autores pueden publicar directamente

en la intranet, por lo general solo dentro de las secciones de la intranet acorde a su rol.

En las grandes organizaciones o instituciones, el modelo de publicaciones
descentralizadas puede crecer para abarcar cientos de autores a través de cada
departamento. A su vez, esto puede generar decenas de miles de paginas de intranet, que

cubren todos los aspectos de la institucion.

Para ser eficaces los autores tienen que estar provistos de simples herramientas de
publicacion, lo que elimina la necesidad de entender el cdigo HTML. Una herramienta
WYSIWYG (acronimo de What You See Is What You Get aplicado a los procesadores

de texto y otros editores de texto) o equivalente tipicamente se utilizan para
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proporcionar esta capacidad de edicion sencilla permitiendo ver directamente el

resultado final de un texto o documento.

|
|

f%

Autor

y

‘_—gé:'-
>

? EOE rfrfy INTRANET

PUBLICACION DESCENTRALIZADA

!
QO

Autor

lustracion 16. Modelo de publicaciones descentralizadas. Fuente: StepTwo

Se requiere de autoria descentralizada para cualquier intranet de gran tamafio, ya que no

hay otra forma préctica de mantener el sitio en su conjunto.

Tabla 5. Andlisis del enfoque de publicaciones descentralizadas. Fuente: StepTwo

VENTAJAS DESVENTAJAS
Aprovecha el esfuerzo de multiples autores Produce una cantidad de contenido poco
P P equilibrado

Tiene escalabilidad para las grandes
instituciones.

La consistencia es a largo plazo.

Asigna la responsabilidad a los departamentos.

Genera una carga importante para los
administradores.

Proporciona méas contenido.

Cuando es mal administrado, representa un
problema grande.

Integra la gestion de informacion en
actividades institucionales.

Necesita buenas herramientas de publicacion.

También es importante fomentar un fuerte sentido de propiedad del contenido entre los

departamentos; también se requerird una buena gestion y el apoyo de autoria
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descentralizada para mitigar algunos de los problemas comunes que se encuentran en

intranets.

En la practica, los administradores de la intranet deben proporcionar un fuerte apoyo y
asesoramiento para la creacion descentralizada. Esto debe incluir previamente

capacitacion pertinente, seguido por el desarrollo de habilidades en curso.

La autoria de la intranet y responsabilidades de gestion de informacion tienen que ser
incluidos en las descripciones de puestos formales para el personal para que el personal
tenga suficiente tiempo para mantener su contenido, asi como ayudar a seleccionar

autores de reemplazo apropiado cuando hayan bajas en un departamento.

Publicacién bajo aprobacion

En este modelo, el contenido es producido por autores descentralizados dentro de los

departamentos o areas de negocio, pero se revisa antes de publicarse en la intranet.
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PUBLICACION BAJO APROBACION

lustracion 17. Modelo de publicaciones bajo aprobacion. Fuente: StepTwo.

Como puede observarse en la ilustracion 17, estas revisiones pueden tomar varias
formas, incluyendo un control de calidad final por los administradores, revision por
parte de los propietarios de contenidos en los departamentos, cierre de sesion por los

directores o coordinadores institucionales o revisién por parte legal.

Tabla 6. Analisis del enfoque de publicaciones bajo revision. Fuente: StepTwo

VENTAJAS DESVENTAJAS

Asegura que el contenido pasa por una

s, - Requiere esfuerzo minucioso.
revision previa.

Mejora la consistenciay calidad del Puede abrumar al equipo de administradores.

contenido.
Deteccidn de errores a tiempo. Reduce la velocidad de publicacion.
Mejora la rendicion de cuentas. Puede crear cuellos de botella.

Puede dar lugar a una revision limitada
comprobando consistencia pero no veracidad.

Permite un seguimiento y control de cambios.
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Hay que recalcar que los procesos de revision requieren tiempo y recursos dedicados a
ellos, tanto desde la administracion y departamentos; también tienden a reducir la
velocidad de publicacion y crear cuellos de botella; incluso hasta para las instituciones
que emplean gestores de contenidos los procesos de revision pueden ser tediosos, sin
embargo los mismos pueden no ser necesarios durante la mayor parte del contenido de

la intranet.

Publicacién con coordinador

La publicacion con coordinador involucra departamentos o areas de negocio donde se
nombra un ‘coordinador’ que asume la responsabilidad de la gestion de los autores de la
intranet dentro de su area. (Este cargo puede tener diferentes nombres dependiente de la

institucion u organizacion)

O @
% > %v_}b

Autor Coordinador

@ 7 @®
Is

Autor Contribuidor

INTRANET

PUBLICACION CON COORDINADOR

llustracion 18.Modelo de publicaciones con coordinador. Fuente: StepTwo

El efecto es crear el equivalente de un 'mini equipo de intranet' en los departamentos de
la institucidn con los administradores, a fin de trabajar en estrecha colaboracion con los
coordinadores a tiempo parcial o completo (depende de la institucion) el plan de
coordinadores locales, gestionando y revisando las actividades de la intranet del

departamento correspondiente.
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Una combinacién de enfoques de “autoria” puede ser utilizado dentro cada
departamento. Esto incluye tener descentralizados autores publicando contenido que es
revisado por el coordinador; asi como los colaboradores de contenido que proporcionen

contenido a publicar por el coordinador.

Tabla 7.Analisis del enfoque de publicaciones con coordinador. Fuente: StepTwo

VENTAJAS DESVENTAJAS

Construye conocimientos dentro de las

4 ; Requiere departamentos con mas recursos.
unidades de negocio clave.

Los coordinadores deben tener una

Ofrece un enfoque mixto. o
capacitacion apta.

Relne un nimero menor de personas para
trabajar con los administradores.

Reduce la carga a los administradores. Requiere una gestién fuerte y minuciosa.

Es escalable sin importar el tamafio de la
organizacion o institucion.

Este enfoque es més acorde a las grandes organizaciones o instituciones, y que coincide
con la naturaleza descentralizada de las mismas. Al igual que los otros modelos,
requiere una buena coordinacion y gestion global o que dara lugar a grandes 'silos' de
contenido de la intranet. Aplica a las areas de negocio o departamentos méas grandes que

pueden permitirse el lujo de recursos apropiadamente para sus coordinadores.

Los administradores deben trabajar en estrecha colaboracion con los coordinadores para
ayudar en proyectos claves. Por ejemplo, la administracion estaria estrechamente
involucrada en un importante redisefio de la seccion de recursos humanos de la intranet.
Es importante establecer una reunion regular de los coordinadores, para que puedan

compartir informacioén y para brindar apoyo mutuo.

Aporte de usuario final

Este modelo se caracteriza por tener los autores nombrados utilizando herramientas de
publicacion de back-end para crear contenido de la intranet e incluir el personal de toda

la organizacidn o institucién a contribuir con noticias o contenido al sitio directamente.
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llustracion 19.Modelo de publicaciones de aporte de usuario final. Fuente: StepTwo

La ilustracion 19 muestra que este tipo de contribucion de contenido para el usuario
final, puede trabajar en una variedad de maneras, incluyendo aportes a traves de
formularios (como por articulos de noticias), la edicion de paginas wiki, o publicar

entradas de blog.

Este es el “contenido generado por el usuario” destacado por los defensores de la web

2.0, y tiene el potencial para cambiar la forma de las intranets.

Hay que recordar que en su caso, el contenido aportado por el personal puede ser
revisado, utilizando cualquiera de los métodos descritos anteriormente. Por ejemplo,
noticias del personal a presentar pueden ser verificadas por duplicado por un equipo de

comunicaciones antes de su publicacién definitiva.

Tabla 8.Andlisis del enfoque de publicaciones bajo el aporte de usuarios finales. Fuente: StepTwo

VENTAJAS DESVENTAJAS
. . L También puede generar contenido de baja
Permite una amplia participacion del personal. calidad

Produce contenido menos estructurado y

Permite que la publicacion se emita al instante. X
consistente.

Se dirige a diferentes necesidades de contenido.

> - Puede exponer a la institucién u organizacion
Simple para los usuarios que aportan.

a riesgos de negocio.

Permite que el contenido se desarrolle
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organicamente. |

La contribucion de contenido generado por el usuario final es un tema muy amplio, y
pocas son las organizaciones o instituciones que han puesto en practica este método
debido a riesgos que representa actualmente con la incursion de leyes publicas y normas
institucionales; por lo que no se podria aplicar a todo tipo de instituciones. Inclusive en
muchos casos, este tipo de publicacion se limita a las areas de colaboracién, aunque

algunas instituciones prefieren la publicacién directa.

Modelo de Intranet para una institucién

Con la diversidad de enfoques que existen para la gestion de informacion de la intranet,
es importante elegir la combinacion adecuada de modelos para que coincida con la

cultura y las necesidades de la institucion.

e EIl modelo depende de la institucion. No existe un modelo Gnico que se puede
aplicar en toda la institucion. Una combinacion de enfoques se debe utilizar,
adaptada a las circunstancias individuales.

e Mezclar y combinar. Los elementos de cada uno de los modelos basicos
descritos anteriormente se pueden combinar bajo diferentes enfoques acorde a
la institucion.

e Priorizar la importancia de la gestion de la informacion. Los modelos més
robustos requieren mayor tiempo y esfuerzo, y estos deben ser orientados al
contenido méas importante. Menor contenido de valor se puede publicar
directamente, o gestionado mas ligera. Es decir, practicamente para informacion

de valor o cuantia la mejor opcidn seria usar los 4 primeros enfoques evitando la
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publicacion directa que implica el Gltimo modelo (publicacién por aporte de
usuario final).

e Ajustarse a las habilidades y el tiempo de los autores. Menos autores
experimentados requeriran un mayor apoyo, hasta e incluyendo la publicacién
de contenido en su nombre. Areas de negocio mas pequefias también pueden
requerir un mayor apoyo.

e Flexibilidad y adaptacion al tiempo. Enfoques editoriales deben ajustarse con el
tiempo para reflejar las circunstancias cambiantes. Por ejemplo, la publicacion
centralizada puede ser usada para una institucion pequefia con pocos
departamentos hasta que puedan obtener méas recursos, y cambiar a un modelo
con coordinador.

e Experimentar y analizar los modelos, centrandose en el apoyo al personal que se
les da la responsabilidad de gestion de informacion. En definitiva una buena
gestion de informacion va acorde al modelo, la institucion y las personas que la

conforman.

Modelo Operativo de una intranet

El modelo operativo de una intranet incluye politicas y directrices, disefio y
herramientas, grupos de administracion o equipos de trabajo, funcionalidades (practicas
de gestion de contenido e informacion), normas para la colaboracion y herramientas

sociales.
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Responsabilidad

Normas

Administracion Entrega

Principios
rectores

lHustracion 20. Modelo operativo de una Intranet, segin Step Two: Intranet Road Map.

Direccién

Cudl es el objetivo de las Intranets? El éxito de estas se establecen con un propdsito
claro, y se establece un gobierno para ayudar a lograr este resultado.

Esto incluye tener:

e Vision y estrategia clara
e Hoja de ruta concreta

e Los grupos de interés y la alineacion

Principios rectores

Un conjunto claro de principios rectores determina donde concentrar los esfuerzos, y la

forma de tomar decisiones.

e Alinearse con los objetivos de la institucion.

e Alinear y coordinar las actividades de la intranet en toda la institucion.

e Garantizar la sostenibilidad de la intranet.

e Establecer procesos de toma de decisiones claras y rendicion de cuentas.

e Mitigar los riesgos de negocio, y evitar problemas potenciales.
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e Apoyar el crecimiento de la Intranet y mejora continua.

Hay que recordar que los principios rectores variaran, para que coincida con el contexto

méas amplio de negocios de la institucion.
Normas

¢Qué nivel de calidad se debe alcanzar? Las Intranets sostenibles estan respaldadas por

un conjunto claro de normas, politicas y directrices.
Estas incluyen:

e Las directrices de disefio visual.
e Normas de contenido escrito.
e Normas de experiencia de usuario y usabilidad.

e Tl y politicas de gestion de la informacion.

Responsabilidad

¢Quién hace qué? Una rendicién de cuentas clara y responsabilidades aseguran que el

trabajo esté garantizado, y que se toman las decisiones claves de forma adecuada.
Esto incluye:

e Comité de direccion, o equivalente.

e Equipo de Intranet (Administradores, usuarios, etc.).

e Contenido de propiedad y responsabilidades editoriales, siguiendo un modelo de
publicacion descentralizada bajo aprobacion.

e Procesos de toma de decisiones en general, para todo tipo de cambios (grandes o

pequenos)

Entrega

¢Coémo se puede mejorar la intranet, en pequefia 0 gran escala? La intranet
constantemente cambia y mejora para que esté acorde a las necesidades

organizacionales o institucionales emergentes.
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Para ofrecer mejoras de manera efectiva, es necesario colocar en marcha:

e Metodologias de gestion de proyectos.
e Recursos y el presupuesto asignado (para proyectos en curso y / recurrente).

e Metodologia de gestion de cambios.

Administracion

¢Cémo se manejan todos los aspectos de la intranet? Las Intranets requieren de
administracion continua, para guiar su evolucion y asegurar que cumplan con las metas

y los estandares deseados.
Esto incluye:

e Modelo de publicacion (teniendo un enfoque “gradual™).

e Ciclo de vida del contenido (incluyendo revision y expiracion).

e Gestion de basqueda

e Gestion de la comunidad (para apoyar la colaboracion y las capacidades

sociales).

Apoyo

¢Como se puede sostener y apoyar la intranet? El éxito de la intranet necesita ser
fomentado y apoyado, y las relaciones entre el equipo de intranet (Administracion,
usuarios, etc.) y la organizacién en general tienen que ser claras. Por lo que se debe

incluir:

e Modelo de apoyo a los propietarios de contenidos y editores.

e Comunidad de la intranet en préactica.
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Modelos de madurez de una intranet

En un ambiente donde las Intranets evolucionan rapida y dinamicamente; la necesidad
de saber en qué estado se encuentra una organizacion o empresa aumenta al mismo

ritmo.

Precisamente esta necesidad de orientacion hace que los modelos de madurez tomen un
rol protagonico. El objetivo de estos modelos es dar una orientacion de la posicion o
estado de la Intranet dentro de una organizacion y de la misma forma conocer hacia
donde se pretende ir con esta tecnologia, tomando en cuenta los objetivos de la

organizacion.

Sin embargo, es importante recalcar que la limitacion natural de cualquier modelo de
madurez es su incapacidad para atender a las necesidades individuales de una
organizacion (que solo puede representar situaciones generales estandarizadas). Por lo
tanto nunca se debe confundir los estados més altos del modelo de madurez como un
mapa con estrategias o metas individuales de intranet, ademas un modelo de madurez no
puede ser sustituto de una evaluacion comparativa individual en caso de que una
organizacion realmente quiera conocer en que estado esta su Intranet con respecto a

otras organizaciones.

Tomando en cuenta esto; se puede usar un modelo de madurez de Intranet, para obtener

una primera comprension de ad hoc, estado actual y potencial desarrollo.

A continuacién, se presentan varios modelos de madurez de Intranets desde el 2006, asi
como los modelos mas actuales. Existen modelos cuya etapa final de desarrollo se
encuentran en “Intranet Social” o “Lugar de trabajo social” constituyendo un limitado

alcance (“Enterprise 2.0 maturity models, Community maturity model, etc.”).
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Modelo de madurez de intranets de Razorfish (2006)

Una herramienta para evaluar en qué estado o posicion se encuentra una Intranet y
hacia donde va a desarrollar su evolucion es “Intranet Maturity Framework (TM)”,
publicado por Razorfish en su informe del 2006, “Corporate Intranets Best Practices
Report”.

The
Consolidated
Workplace
Interface

A
High

Digital
Dashboards

Enterprise
Information
Portals

Collaboration-
Driven Intranets

Business Value

Self-Service
Intranets

Communication
& Information-
Sharing
Intranets

Low

Low Information Usage High

llustracion 21. Modelo de madurez de una intranet, seguin Razorfish 2006. Fuente: Cop. Avenue A. Razorfish.

Plantea seis estados de evolucion que parten de un estado basico hacia el

fortalecimiento de interfaces digitales:

e Nivel 1, comprende las Intranets para compartir y comunicar informacion, este
nivel hace referencia a la primera generacién de intranets cuyo objetivo era
comunicar las actividades departamentales al resto de la organizacion o empresa.
Sin embargo, no estan extendidas en toda la organizacion, apenas incluyen
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funcionalidades significativas y estan construidas en paginas (estaticas) o en
soluciones muy bésicas para gestion de contenidos.

Nivel 2, comprende las intranets de autoservicio, donde se facilitan formularios
de ayudas, reservas de salas de reuniones o informes de gastos a los empleados
relaciones al departamento de RRHH o econémico; estas intranets son disefiadas
sobre la base de gestion de contenidos, aunque también existen algunas que
utilizan funcionalidades de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning o
sistemas de informacion gerenciales).

Nivel 3, comprende las Intranets orientadas a la colaboracion estan disefiadas
para resolver y fortalecer la colaboracién y necesidades de los equipos de
proyecto y/o departamentos, por lo general incluyen herramientas de
colaboracién y de gestion documental, proveyendo a los empleados de un medio
Unico a travées del cual comunicarse, colaborar y compartir conocimiento en la
organizacion. Algunas también pueden incluir sistemas de gestion documentos y
activos digitales.

Nivel 4, comprende los Portales de informacion empresarial donde se agregan
informacion de sistemas informéaticos que han quedado obsoletos, de bases de
datos dispares y de fuentes externas. Estos portales se componen herramientas
de busqueda y son personalizables ofreciendo a los usuarios las herramientas e
informacion que requieren para desempefiar su trabajo de manera integra y
efectiva.

Nivel 5, denominado “Escritorio digital” integra a través de un Unico interfaz,
informacién en tiempo real de los repositorios de datos y de sistemas de
inteligencia empresarial. Este tipo de intranets estan construidas sobre
soluciones de inteligencia empresarial o portales empresariales.

Nivel 6, denominado “Interfaces consolidadas de trabajo”: En este nivel las
intranets  integran correo electronico, voz, o cualquier dispositivo digital
presentados a través de un interfaz Unica y consolidada. La integracion de

componentes para dispositivos moviles forma parte de este nivel.
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Modelo de madurez de Inforcentric Reasearch (2013)

En el 2013, Inforcentric Research comparte un modelo de madurez enfocado en cuatro

estadios dirigidos hacia una transformacidn digital total partiendo de una intranet bésica.

From basic Intranets to the Digital Workplace ( i :
An Intranet & Digital Workplace Maturity Modell a- /g
s s ; Stages 4 and beyond:

g e Full Digital Workplace

s |

§ Stage 3:

2 Basic Digital Workplace

Stage 2:
Extended Intranet

Stage 1:
Basic Intranet

4
Maturity

Providing Information Enabling generic Specific Work Support Business Transformation
Interaction

Portal
Collaboration \
\\
Contant Search

Version 2.0 | January 2013

Focus

Other, speci

\iﬁc

Documents

Techno-
logies

infocentric

lustracion 22. Modelo de madurez de una intranet, segin Inforcentric Research 2013. Fuente: Cop. Inforcentric.

Plantea 4 estados evolutivos a partir del modelo de desarrollo clésico:

e Nivel 1, “Intranet béasica”: Encaminada a brindar informacion corporativa,
funcionalidades de autoservicio para el empleado, noticias y aplicaciones
simples.

e Nivel 2, “Intranet extendida”: Permite una interaccion genérica en la que se
ofrecen funcionalidades béasicas de perfiles de empleados, una minima

personalizacion, colaboracion y medios sociales internos.
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e Nivel 3, “Espacio de trabajo digital basico”: En este nivel el objetivo es brindar
soporte a trabajos especificos, integracion avanzada de aplicaciones,
funcionalidades de colaboracion social avanzada, perfiles enriquecidos de
empleados, funcionalidades de budsqueda empresarial y apoyo de procesos
especificos avanzados como la gestién de proyectos o innovacion.

e Nivel 4, “Espacio de trabajo digital completo”: Este nivel esta dirigido a la
transformacion digital total de la organizacion, representando el soporte clave a
procesos holisticos que “metafuncionalidades” sociales y de colaboracion
incluidas en todos los componentes, busqueda contextual e inteligente, etc.,

transformandose en el nlcleo de un cambio de cultura organizacional.

Modelo de madurez “The Digital Workplace Map” de Digital Workplace Group

Digital Workplace Group publica el modelo de madurez denominado “The Digital

Workplace Map” basado en el concepto CMMI (capability maturity model integration).

Este modelo se divide en 7 areas que pueden ser evaluadas independientemente, en base

a 5 niveles (nivel basico, bajo, medio, alto y excelente):

e Estructura y coherencia

e Mobilidad y flexibilidad

e Comunicacion e inteligencia empresarial
e Agilidad organizacional

e Colaboracion y comunidad

e Servicios y flujos de trabajo

e Gestion y alineamiento estratégico
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lHustracion 23. Modelo de madurez de una intranet "The Digital Workplace Map", segun Digital Workplace Group
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1.3. Marco legal

Esta investigacion, debido a la relacion directa que se establece entre los concepto de
Intranet, comunicacion e Internet; se rige bajo las disposiciones de la ley organica de

comunicacion del Ecuador emitida en el afio 2013 por la asamblea nacional.

Segun el articulo 4, referente a los contenidos personales en internet; no se vera afectada
la informacidn personal de cualquier usuario que se encuentre dentro de la institucion ni
opiniones de juicio propio; es decir, los llamados perfiles de usuarios y aquella
informacion que se involucre con el juicio de este; sin embargo, cualquier accion que

vaya mas alla de esto podria ser sancionada penal o civilmente.

Con el presente estudio, a efectos de este articulo 5 referente a los medios de
comunicacion social, la institucion Pontificia Universidad Catolica Sede Esmeraldas, no
se considera un medio de comunicacion, por lo que puede emplear el internet para
efectos de comunicacion dentro de la institucion de forma conveniente y acorde a las
normas internas; pero toda accion, ya sea de expresion personal o emision de
informacion a través de internet; en la que se difame, mienta, injurie o altere el orden

publico estara sujeta a las normas legales, penales o civiles que correspondan.

Conforme al capitulo I, seccion | del derecho de libertad; articulo 20 sobre la
responsabilidad posterior de los medios de comunicacion, resalta que los medios de
comunicacion solo podran reproducir mensajes de las redes sociales cuando el emisor
de tales mensajes esté debidamente identificado; si los medios de comunicacion no
cumplen con esta obligacion, tendran la misma responsabilidad establecida para los
contenidos publicados en su pagina web que no se hallen atribuidos explicitamente a

otra persona.

Es importante recordar que los contenidos de otros medios no deben ser asumidos como
propios; en tal caso, se asume la responsabilidad de cualquier sancion penal o civil, a
menos de que no se haya informado a los usuarios sobre sus responsabilidades

previamente.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA

2.1. Descripciony caracterizacion del lugar

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador - Esmeraldas (PUCE Esmeraldas), se
encuentra ubicada en la calle Espejo subiendo a Santa Cruz, centro de la ciudad de
Esmeraldas. Es parte de las universidades acreditadas por la SENESCYT. Todos los
miembros de la institucion son los principales beneficiarios: personal administrativo,

docentes y los estudiantes.

El estudio se realiz6 en base a la Intranet con la que cuenta la institucion, que se

encuentra compuesta principalmente por:

e P4gina principal

e Servicios Web
e Correo Institucional
e Talento Humano
e Area académica

e Facturacion electronica

Tabla 9. Descripcion de los Servicios Web institucionales de la PUCE Esmeraldas.

Servicios Web de la institucion

La PUCE Esmeraldas utiliza Office365, que es una plataforma
de correos que permite crear grupos de distribucion para enviar

Correo mensajes electronicos de forma masiva (funcion principal); esta
institucional disponible para docentes, personal administrativo y estudiantes
facilitando la comunicacion entre los mismos dentro y fuera de

la institucion.

Este servicio se encuentra estructurado por:
Talento Humano e Web Docentes: Sistema que emplean los docentes para

gestionar las calificaciones mostradas en el sistema de
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notas estudiantiles.

e \Web Administrativos

Comprende principalmente la administracion de procesos de
inscripciones y admisiones, evaluacion a docentes y directores
i o de escuela, sistema de pension diferenciada, control de
Area académica o o N L o
practicas estudiantiles, evaluacion para direccion académica,
seguimiento microcurricular, encuestas y el sistema de notas

estudiantil (nivelacion y pregrado).

Facturacion Sistema que aloja las facturas correspondientes a cualquier

electronica pago realizado a la institucion.

Una parte muy importante del estudio y evaluacion de una intranet debe centrarse en el
modelo organizativo sobre el que se sustenta y en los procesos de trabajo derivados, por
lo cual basicamente se abordd un analisis desde el punto de los servicios y
funcionalidades de negocio, enfocandose en la estructura de la plataforma para la
gestion corporativa, es decir, en la cual radica el funcionamiento principal de los
procesos de negocio de la institucion donde los actores (estudiantes, docentes y

administrativos) tienen participacion activa.
2.2. Tipo de investigacion

Se utilizéd un enfoque de investigacion mixto (cuantitativo y cualitativo); cuantitativo
porque los datos obtenidos fueron procesados y analizados de forma numeérica a través
del uso de herramientas estadisticas para realizar los procedimientos de medicion y
control. Es sustancial recalcar que los modelos estadisticos de estos procedimientos
permitieron explicar desde otro punto de vista parte de lo que acontecié con la

investigacion.

Por medio de la investigacion cualitativa se realizo la interpretacion de los datos de una
forma particular, es decir, se recopild la informacion con el propésito de analizar a los
beneficiarios para conocer la forma en que ven los problemas o fendmenos que se dan

en la institucién objeto de estudio.

Segun Garcia, Gil, y Rodriguez (1996), la investigacion cualitativa estudia la
realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar sentido, o
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interpretar los fendbmenos de acuerdo con los significados que tienen para las
personas implicadas. La investigacion cualitativa implica la utilizacion y
recoleccion de una gran variedad de materiales—entrevista, experiencia
personal, historias de vida, observaciones, textos historicos, imagenes, sonidos —
que describen la rutina y las situaciones problematicas y los significados en la

vida de las personas.

El uso de la investigacion bibliografica se empled para complementar el desarrollo total
de la investigacion, y por medio de la cual se obtuvieron datos precisos acerca de las
diferentes herramientas que se emplearon a la hora de realizar la misma,
constituyéndose en la que proporciond el conocimiento a los tipos de investigaciones
mencionadas anteriormente; es importante recordar que ningun trabajo de investigacion
se puede iniciar hasta que se hayan indagado todas las bases teoricas cientificas

existentes.
2.3. Métodos y técnicas

2.3.1 Métodos

Para la presente investigacion se emplearon los métodos: analitico, inductivo y

deductivo con propdsitos que se detallardn a continuacion.

e Método Analitico: Consiste en la extraccién de las partes de un todo para
estudiar y examinar por separado cada parte, estudiando las relaciones entre las
misma.
Aunque la forma clasica de entender el método analitico ha sido la de un
procedimiento que descompone un todo en sus elementos basicos y, por
tanto, que va de lo general (Io compuesto) a lo especifico (lo simple), es
posible concebirlo también como un camino que parte de los fenGmenos
para llegar a las leyes, es decir, de los efectos a las causas. Lopera, Ortiz,
Ramirez, y Zuluaga (2010)

Se utiliz6 este método para especificar los problemas de gestion de

comunicacion e informacion en la Pontificia Universidad Catolica Esmeraldas,

para de esta manera establecer las necesidades de informacion indispensables

para mejorar el flujo en la institucion objeto de estudio.
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e Meétodo Inductivo: Obtiene conclusiones generales a partir de premisas

2.3.2

particulares, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la
observacién de los hechos para su registro; la clasificacion y el estudio de estos
hechos; la derivacion inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una
generalizaciéon. Este método permitié a través de los conceptos ya conocidos
acerca de la importancia de una intranet y la comunicacién institucional, llegar a
conclusiones eficaces sobre la investigacion para determinar la propuesta de
modelo y metodologia a disefiar para la Intranet de la PUCE Esmeraldas.
Método Deductivo: Va de los principios generales a lo particular; recurriendo
para ello a la comprobacién y demostracion.

Dévila 2006 (pég. 6), indica que “el método deductivo es un sistema

para organizar hechos conocidos y extraer conclusiones, lo cual se lograr

mediante una serie de enunciados que reciben el nombre de silogismos”.
Einstein utilizo este método para elaborar la Teoria de la Relatividad partiendo
de una teoria que imagind y dio por supuesto una serie de axiomas o
definiciones previas. En efecto, este método se utilizd para validar
posteriormente el modelo de la intranet acorde a los requerimientos obtenidos a
través de las distintas técnicas utilizadas en esta investigacion. Basicamente se
buscd extraer conclusiones a partir del disefio del modelo de propuesta de la

Intranet.

Técnicas e Instrumentos

Entrevista. Se utilizd la entrevista y se aplicd a los jefes del departamento de
Comunicacién institucional y Relaciones Pablicas, y al departamento de TIC
de la PUCE Esmeraldas; considerando sus propias inquietudes con respecto a
cébmo se maneja la comunicacién e informacién en la institucion asi como
requerimientos puntuales para la intranet.

Para la realizacion de las entrevistas se recurrio a una guia de preguntas abiertas
basadas en 2 modelos; el modelo enfocado a la identificacion de requerimientos
de Intranet Road Map (Step Two) y el modelo disefiado por Nonlinear
Enterprise “Conducting stakeholder interviews for an intranet redesign”, mismos
que facilitaron la recopilacion de la informacion requerida. Algunas preguntas

fueron modificadas para propoésitos propios de la investigacion.

65



e Grupo focal. Se formaron 2 sesiones de trabajo (focus group) con la
integracién de los principales actores de la institucion (estudiantes, docentes y
administrativos), centrados en una serie de temas predefinidos. EI objetivo de
esta técnica fue captar el sentir, pensar y vivir de los individuos implicados. El
total de integrantes de los grupos fue de 11 personas. Se conté con la
participacion de personal administrativo, estudiantes y docentes de la institucion.
Los focos de investigacion a tratar fueron: Cultura informativa, conocimiento de
la intranet actual y otros entornos de informacion afines, necesidades y
expectativas de informacion y comunicacion de los usuarios en la institucion,
vision prospectiva de la evolucion de la informacién y de las necesidades de los
usuarios a futuro, motivos del no conocimiento de la intranet actual, fuentes
alternativas de obtencion de informacion y estado actual de la intranet.

El trabajo en grupo facilitd la discusion e incentivd a los participantes a
comentar y opinar aun en aquellos temas que tal vez no se podrian abordar en
otras circunstancias, permitiendo generar una gran riqueza de testimonios

fundamentales para la presente investigacion.
2.4. Poblacién y muestra de estudio

La poblacidn que se eligio corresponde al nimero de personas que integraron los grupos
focales (11) y a los miembros administrativos entrevistados (3), es decir, un total de 14
personas; por lo tanto, debido a que la poblacién es muy pequefia no hay necesidad de

aplicar la técnica de muestreo.

2.5. Descripcion y validacion del instrumento

Los datos obtenidos de la entrevista fueron analizados rigurosamente, elaborando una
sintesis con puntos determinantes para la presente investigacion; las respuestas de los
datos conseguidos a través de la aplicacion de este instrumento, incluyeron preguntas
especificas y relevantes considerando inquietudes propias sin dejar de lado los objetivos

claros de la entrevista.

Hay que recalcar que la informacién adquirida de los grupos focales, permitio explorar
los conocimientos y experiencias de los miembros de la institucion en un ambiente de
interaccion, permitiendo examinar lo que cada miembro piensa, cOmo piensa y por qué
piensa de esa manera.
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De igual forma es importante agregar que para uno de focos de investigacion se empled
un formato de testeo de usabilidad (Usability Testing), para evaluar las funcionalidades
y estado actual de la intranet, que contempla la pagina principal y los servicios web
detallados previamente. El analisis de la pagina principal de la institucion permitio
identificar los contenidos susceptibles de ser publicados y las necesidades de los
usuarios respecto a los mismos, ademas que dentro de esta se encuentran enlazados los
servicios web institucionales. Es fundamental mencionar que analizar cada tipo de
contenido o subconjunto de ellos, permite la toma de decisiones de caracter operativo.El
procedimiento de evaluacion antes mencionado, estd basado en la metodologia
denominada Cognitive Walkthrough que requiere la revision detallada de una secuencia
de acciones y ha sido cominmente aplicada en el &mbito de la ingenieria para evaluar
productos de software; la plantilla utilizada fue disefiada por Neil Turner (“User
Experience Design”) y fue aplicada a la usabilidad especificamente; disefiada por parte
de expertos que realizan en la intranet tareas predefinidas sistematicamente con el
objetivo de simular comportamientos del usuario y detectar posibles problemas en el

uso y acceso a la informacion.

2.6. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se llevaron a cabo 3 entrevistas y 2 grupos focales. Las entrevistas fueron efectuadas a
los jefes de los departamentos de Comunicacién y relaciones publicas, Recursos
Humanos y TIC de la PUCE Esmeraldas los dias 3, 4 y 5 de julio respectivamente, del
2017.Los grupos focales fueron realizados el dia 7 de julio del 2017, con la presencia de
6 miembros de la institucion (administrativos, docentes y estudiantes en igual nimero)
para la conformaciéon del primer grupo y el segundo grupo fue integrado por 5
estudiantes; los estudiantes fueron seleccionados de manera aleatoria de las diferentes
escuelas. Los tiempos estimados de reunién fueron de aproximadamente 1 hora y de 40

minutos respectivamente.

2.7. Normas éticas

Las normas éticas de la investigacion fueron establecidas bajo el codigo de ética de la
institucion objeto de estudio, que enmarca el modo de proceder bajo principios y
valores que guian la toma de decisiones en los distintos niveles de su estructura
organizacional. De la misma forma se respetd la privacidad de cada informacion

obtenida de las distintas fuentes.
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CAPITULO 3

RESULTADOS

3.1. Analisis e interpretacion de resultados

Los modelos de las entrevistas fueron estructurados y se desarrollaron con normalidad,

las respuestas se incluyeron el anexo N.2.

Durante el primer grupo focal se expusieron las siguientes ideas, acorde a los focos de

investigacion planteados previamente:

Tabla 10. Datos informativos del grupo focal N.1.

Grupo Focal N.-1

NUmero de
- 6
participantes
Grupo Administrativos, docentes y estudiantes (en igual nimero)
NuUmero de focos de 4

investigacion

Cultura informativa

Conocimiento de la Intranet actual y otros entornos
afines.

Focos de Investigacion | Necesidades  y  expectativas  de  informacién

comunicacion y vision prospectiva de la evolucion de la
informacion y de las necesidades de los usuarios a futuro

Fuentes alternativas de obtencion de informacién.

Tabla 11. Resultados de los focos de investigacion del grupo N.1.

Cultura Informativa

La informacion actualmente se proyecta de mejor forma, se
utilizan carteleras, la radio. Ahora se utiliza el correo; sin
Administrativos | embargo falta ese habito de revisar el correo institucional; la
sincronizacion entre quien comunica y nuestra voluntad de

revisar. La informacién a veces llega de forma dispersa, por lo
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que la universidad es la ultima en pronunciarse en algunas
ocasiones; la informacién no llega completa y hay que
preguntar en el departamento correspondiente. A los jefes de
departamento también tiene que llegarle informacion del
momento en caso de que no todos manejen la tecnologia dentro
del departamento, por lo que él seria la persona encargada de
comunicarle a todos. Seria bueno contar con un espacio para
almacenamiento de los archivos para que no se encuentren solo

en la computadora.

Docentes

En la parte de relaciones publicas, ellos mandan informacion
para que sea comunicada. El problema es la informacion por
correo, a veces se revisa tarde o simplemente la informacion no
es concisa, o llega a destiempo. No hay una calendarizacion
adecuada de las actividades. Para los docentes falta
capacitacion con respecto al uso del correo electrénico y otros
medios afines (sin embargo, casi no hay tiempo); por ejemplo
algunos desconocen que el correo maneja una seccién de red
social. El hébito de emplear el correo institucional para los

estudiantes debe iniciarse desde el PRE universitario.

Estudiantes

La parte de informacion solo se revisa por Facebook, no hay la
cultura de revisar la pagina de la escuela o de la institucion; es
decir, no es comudn revisar estos medios mas que para una
necesidad principal como entrar a los servicios (notas,
facturacion, aula virtual, etc.). Inclusive la informacion emitida
por Facebook no se publica con el debido tiempo. La
universidad no informa todo a través de sus medios, hay
informacion que llega al correo que es irrelevante. A veces la
informacion se emite de forma desordenada y el departamento
0 persona encargada de comunicar no lo hace en primera
instancia sino que llega a través de otra persona. En caso de que
no todas las personas sean afines a la tecnologia, para el caso
particular de los estudiantes seria interesante que haya un

representante de cada curso al que le llegue informacion
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correspondiente. Faltan instrucciones en lo que respecta al
beneficio que brindan las licencias de productos office en
cuanto a ofimatica y productos afines. Por ejemplo, algunos
valores que se cobraron en la matricula por servicios de
impresora del LITI no fueron debidamente comunicados a los
estudiantes. La primera vez que ingresas a tu cuenta de correo
institucional tienes que acercarte al Departamento de Sistemas
por lo que genera molestias y tiempo que puede ser
aprovechado de mejor manera. Deberia buscarse una manera
de que el correo institucional se emplee cotidianamente para
actividades relacionadas a la universidad: algo asi como que
todos los servicios que ofrece la universidad puedan

sincronizarse con tu correo institucional de alguna manera.

Conocimiento de la Intranet actual y otros entornos afines

Administrativos

Es importante que el disefio de los sistemas tenga informacion
relevante y poco contenido redundante. Ademas de un disefio
que sea simple e intuitivo. Falta informacion acerca del resto de

las escuelas.

Docentes

Si se va a lanzar un nuevo servicio o sistema, debe ser
comunicado a toda la institucion y también debe existir alguna
capacitacion, manual de usuario respectivo o video indicativo
para su correcto uso. Los sistemas mas importantes siempre

tienen que estar a la vista, donde sean faciles de acceder.

Estudiantes

No hay conocimiento de la intranet actual como tal, pero si de
los servicios que ofrece la universidad a traves de distintos
sistemas. Los servicios estan demasiado dispersos, hay mucha
confusion en cuanto el uso de algunos servicios, en algunos
casos no se conoce si es solo para docentes 0 para estudiantes.
La informacién se debe clasificar y organizar en informacion
propia de la universidad y la destinada al publico. Todos los
servicios se deben estructurar en un solo espacio virtual. Se
debe capacitar a estudiantes docentes y administrativos acerca

del concepto de intranet y el correcto uso de los servicios. Los

70




servicios e informacion tambien debe ser clasificada por roles:
estudiante, docente y administrativo. Se debe brindar la
informacion necesaria en los sistemas para no tener la
necesidad inmediata de acudir a pedir informacion de los
departamentos respectivos. Ingresar a la intranet desde la

misma pagina principal seria fundamental.

Necesidades o expectativas de informacion y comunicacion, y vision prospectiva

de la evolucién de

la informacion y de las necesidades de los usuarios a futuro.

Administrativos

Calendario institucional en la intranet. Instrucciones
secuenciales intuitivas al ingresar por primera vez a cada
servicio o cuando haya algun cambio en el sistema. Algunos
servicios estan fallando actualmente, tienen funcionalidades

erroneas.

Docentes

Interfaz minimalista no muchos clics. Sincronizacion entre
moodle y la intranet. Calendario academico. Planificar sitios
estratégicos para colocar las funcionalidades para comodidad
del usuario. A través de la pégina principal de la institucion

ingresar a la intranet.

Estudiantes

Usabilidad: que sea facil encontrar los sistemas que mas se
necesite, sin inconvenientes. Seguridad. Evitar redundancia de
informacion. Tener perfiles e interactuar con otros usuarios.
Plataforma para dispositivos moviles. Sincronizacion entre
moodle y la intranet. Notificaciones al Smartphone. Calendario
académico. Mapa de la universidad virtual. Inicio de sesion
intuitivo. Los datos para iniciar sesion deben ser Unicamente

conocidos por el usuario duefio de su cuenta.

Fue

ntes alternativas de obtencién de informacién

Administrativos

Los servicios de la universidad se deberian poder utilizar dentro

Docentes

de la institucion sin depender del internet. Comunicacion e

Estudiantes

informacién a través de documentos, radio, etc.
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En la reunion con el segundo grupo focal se proporciond a los participantes un testing
de usabilidad que simula comportamientos del usuario detectando problemas en el uso y

acceso a la informacion.

Tabla 12. Datos informativos del grupo focal N.2.

Grupo Focal N.-2

Numero de participantes 5

Grupo Estudiantes

NuUmero de focos de 1
investigacion

Foco de investigacion Estado actual de la Intranet

Template “User Experience Design” (Testing de

Herramienta usabilidad)

Los participantes fueron completando el testing de usabilidad a medida que se debatian

y analizaban todos los criterios del mismo.

Tabla 13. Resultados del foco de investigacion del grupo N.2.

Foco de investigacion: Estado actual de la intranet.

Se deben realizar capacitaciones para el uso de los servicios de
la universidad (sistemas). El uso de varios servicios requiere
experiencia que no todos los usuarios tienen, todo esto tiene
gue ser mas intuitivo.

La parte de blsquedas estd muy limitada, buscar un servicio o
recurso requiere de mucho tiempo o algunas veces no se
Estudiantes
encuentra.

No existe soporte para usuarios, seria bueno implementar ayuda
en linea.

El rendimiento es poco estable en relacion a cada sistema, por
ejemplo independientemente de la velocidad del internet;

algunos de los servicios cargan de manera lenta.
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Resultados del testing de usabilidad de la Intranet.

Los resultados del testing fueron tabulados por items y por pardmetros, para lo cual se

calcularon los promedios respectivos. Las equivalencias corresponden a los siguientes

criterios:

Tabla 14. Equivalencias de calificaciones para parametros, items y promedios resultantes del testing de usabilidad.

Equivalencias

Calificacion

Parametros e items

Nada (0), muy pobre (1), pobre (2), moderado (3), bueno (4) y

excelente (5).

Promedios

Muy pobre (1), pobre (2), moderado (3), bueno (4) y

excelente (5).

Resultados de evaluacién por items de pardmetros

Tabla 15. Resultados de la evaluacion por items del testing de usabilidad.

N. Parametro item

Estudiantes

Caracteristicas y
funcionalidades

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

Evaluacién Promedio

2 Pagina principal o de inicio 2.2

2.1

2.3

Evaluacién Promedio

3 Navegacion 3.5

3.1

3.2

3.3

3.4

3.6

3.7

3.8

3.9

Evaluacién Promedio
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4.1 2 2 4 4 4

. 4.2 2 3 4 3 1

4 Busquedas 43 > 3 4 3 1
4.4 2 2 4 3 3

Evaluacion Promedio 2 3 4 3 2

5.1 3 3 3 3 1

5 Control y retroalimentacion 5.2 3 3 4 4 0
5.3 3 3 4 3 1

Evaluacion Promedio 3 3 4 3 1

6.1 2 2 3 5 0

6.2 2 3 2 4 0

6 Formularios 6.3 2 3 4 4 3
6.4 2 2 3 4 1

6.5 2 3 3 5 2

Evaluacion Promedio 2 3 3 4 1

7.1 4 1 4 4 3

7 Errores 7.2 4 L 4 3 2
7.3 4 3 4 5 1

7.4 4 3 3 3 1

Evaluacion Promedio 4 2 4 4 2

8.1 4 3 4 4 4

8.2 4 4 3 5 4

8 Contenido y texto 8.3 4 2 4 4 4
8.4 4 2 4 4 3

8.5 4 3 4 4 4

Evaluacion Promedio 4 3 4 4 4

9.1 2 3 2 1 0

9.2 2 3 2 2 0

d Ayuda 9.3 2 | 3| 2 | 3| 0
9.4 2 1 4 4 4

Evaluacion Promedio 2 3 3 3 1

10.1 3 3 4 3 3

10 Rendimiento 10.2 3 2 3 3 4
10.3 4 1 3 5 1

Evaluaciéon Promedio 3 2 3 4 3

Nota: Los resultados corresponden a la evaluacion promedio de la calificacion de cada
item dentro del testing. El item detallado de cada pardmetro se encuentra en el anexo
N.3, en la tabla 23.
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Resultados de evaluacién por pardmetro

Tabla 16. Resultados de la evaluacidn por parametros del testing de usabilidad.

N. Parametros Estudiantes Suma | Promedio
112345
1 | Caracteristicas y funcionalidades | 4 3/3|1| 14 3
2 Pagina principal o de inicio 41213/4(3| 16 3
3 Navegacion 41213[3]4] 16 3
4 Busquedas 213|4|3|2| 14 3
5 Control y retroalimentacion 3(3(4(3|1| 14 3
6 Formularios 213341 13 3
7 Errores 412 |1414|2] 16 3
8 Contenido y texto 413141414 19 4
9 Ayuda 213331 12 2
10 Rendimiento 3/213(4]3| 15 3

Nota: EI promedio fue establecido para cada pardmetro facilitando debatir el foco de

investigacion planteado (“Estado actual de la intranet™) acorde a cada uno.

El promedio de evaluacién por items y por parametros fue calculado para determinar un
analisis detallado de cada aspecto de la intranet actual (pagina principal y servicios

web); los parametros y resultados posteriores fueron analizados dentro del grupo focal.
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Resultado final del testing realizado a la Intranet

Tabla 17. Resultados finales del testing de usabilidad.

ESTUDIANTE RESULTADO INDICADOR
DEL TESTING
1 66 Moderado
2 49 Pobre
3 67 Moderado
4 71 Bueno
5 58 Moderado
Promedio 62 Moderado

Nota: Los resultados finales del testing fueron calculados de acuerdo a la metodologia
de evaluacion detallada en el anexo N.3, mismos que incluyen los rangos de

equivalencias para los resultados y la ponderacion de cada item acorde a su importancia.

A continuacién se presenta una sintesis de ideas del foco de investigacion planteado,

que se fueron obteniendo durante el desarrollo del testing de usabilidad.

3.1.1. Estado actual de la Intranet PUCE Esmeraldas

Un modelo de intranet requiere del estudio de la realidad de la organizacion desde
varios enfoques para obtener una vision global, completa y lo mas ajustada a las

necesidades actuales y a la evolucion prevista.

El estado actual de la intranet fue definido a través del testing de usabilidad detallado
previamente y realizado a los participantes del grupo focal N.2 (integrado por
estudiantes). Situar la intranet en el entorno tecnologico de la organizacion significa
concretar sus relaciones con las aplicaciones corporativas (servicios web), con la web

externa (pagina principal) y con los proyectos tecnoldgicos en desarrollo.
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Los resultados fueron determinados de acuerdo a cada parametro del testing a través de
promedios. De acuerdo a los 10 parametros evaluados el estado actual de la intranet se

refleja de la siguiente forma:

Caracteristicas y
funcionalidades

4
Pagina principal o de Rendimiento
inicio
2
Navegacion Ayuda
0

Busquedas \ Contenido y texto

\/

Control y

. ., Errores
retroalimentacion

Formularios

lustracion 24. Diagrama de arafia de los promedios resultantes de los parametros del testing.

En la ilustracion 24, se aprecia un desbalance en el parametro de ayuda; coincidiendo
con el requerimiento determinado por el grupo focal N.1 y lo manifestado por la jefa de

recursos humanos referente al servicio de soporte.

El contenido y texto se encuentra a un nivel superior, sin embargo los participantes de
ambos grupos focales expresaron que existe contenido redundante. ElI motivo puede ser
que el departamento de comunicacion emplea un modelo de publicaciones centralizado

(recepta informacién de los departamentos y la difunde).

En cuanto al resto de pardmetros se encuentran al mismo nivel denotando un aparente
equilibrio. La evaluacion final del testing, es decir, el promedio resultante de la
calificacion de todos participantes fue de 62 y de acuerdo al analisis del indicador del

testing, la intranet se encuentra en una denominacion de “Moderado”.
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Por consecuente, actualmente los usuarios son capaces de utilizar la intranet y acceder a
los servicios mas importantes de alguna forma; sin embargo la experiencia del usuario

podria ser mejorada sustancialmente lo que supone una “evolucion”.

3.1.2. Flujo de comunicacion e informacion de la institucion

Las jefas de los departamentos de Comunicacion y relaciones publicas, y de Recursos
Humanos tienen mucho tiempo trabajando en la institucién y a cargo de sus respectivos
departamentos, lo que significa que conocen en gran medida los procesos del flujo de

informacion y comunicacion que se maneja en la institucion.

Tabla 18. Funciones principales de los departamentos de Comunicacion y Recursos Humanos.

Departamento Funciones principales

Difusion de actividades (estructurales y
deportivas), informacién académica e
investigativa, etc. Todo lo que realiza o
Comunicacion y relaciones publicas produce la institucion tiene que ser
difundido por este departamento, tanto
para los miembros de la institucion como

para el publico en general.

Hacer cumplir todas las normativas en la
institucion.

Recursos Humanos El departamento estd relacionado con
todo lo que involucre al talento humano

(trabajadores).

Nielsen Norman Group (Investigacion, capacitacion y consultoria de la experiencia del
usuario basada en la evidencia) determind que los departamentos de recursos humanos,

marketing y comunicacion representan la gobernanza de una intranet.

Las entrevistas realizadas a las jefas de los 2 departamentos en mencion, reflejaron que
los procesos que manejan estos, constituyen el nicleo o el principal punto de partida de
la informacion; tal como planteé Nielsen Group; sin embargo cada departamento

establece una sincronia de prioridad de comunicacién hacia otro u otros departamentos.
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El departamento de comunicacion y relaciones publicas siempre esta en sincronia con el
departamento de prorectorado para dirigir la actividad de comunicacion en la
universidad y hacia el publico en general; mientras el departamento de recursos
humanos tiene la necesidad de estar en contacto con todos los departamentos debido a

que estos involucran al talento humano (personal).
El departamento de TIC se relaciona de igual manera con todos los departamentos.

“El departamento de TIC es transversal, existe relacion con todos los

departamentos de una u otra forma.”—Jefe de TIC.

) )

- Departamentos PUCE Esmeraldas
I Departamento RRHH Relacién
directz
F Departamento encargado de la o : S ecrotaria Genesl
1 Priinle i s Planeacién, evaluacion v acreditacion
Pastoral Universitario

1 Incubadora v empresas

Direccion de estudiantes
Direccion académica
Direccion financiera

~

Sincronia constante

v r

Departamento de TIC Departamento de comunicacion
Departamento encargado de las Departamento encargado Y )
tecnelogias de la comunicacion <

de la comumcacion nstitucional

v la informacion

BT R RIVEN|

Departamento de ProRectorado
Departamento gestionado por
€l ProRector de la institucion

lHustracion 25. Flujo de comunicacion e informacion PUCE Esmeraldas.

La ilustracién 25, representa el flujo de comunicacién e informacién actual con el que
trabaja la institucion. Los departamentos de comunicacion, recursos humanos y TIC
representan el eje principal, ya que estos establecen relaciones directas (departamentos
de comunicacién y recursos humanos) o transversales (departamento de TIC) con los

otros departamentos.
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3.1.3. Anadlisis de la gestion de comunicacion en la PUCE Esmeraldas

Los resultados del grupo focal N.1 y del testing realizado a los participantes del grupo
N.2, determinaron que existe una falta de cultura en cuanto al uso del correo
institucional e intercambio de conocimientos en la institucion y ausencia de
capacitaciones para el uso de los servicios web, aspectos que son importantes para la

gestion de la comunicacion y el conocimiento dentro de una institucion.

Tabla 19. Problemas identificados en la gestion de la comunicacion y el conocimiento en la PUCE Esmeraldas.

Problema identificado Consideracion

Buscar la manera de convertir el uso del
correo institucional en algo cotidiano.
Culturizacién Que los usuarios lo emplean
constantemente para cualquier actividad

de indole institucional.

Capacitaciones (uso de servicios, falta de ) o
o ) Brindar capacitaciones acerca del uso de
comunicacion a todos los trabajadores o ) ) .
) ) los servicios o sistemas informaticos de
sobre la evolucidn o creacion de nuevas o
) o la institucion.
herramientas o servicios)

Los servicios mas importantes tienen que

ser faciles de encontrar. Estar a la vista o

Accesos
colocados estratégicamente para acceder
rapidamente.
La parte social de la intranet permitird
Ausencia de intercambio de que los usuarios pueden interactuar e
conocimientos intercambiar conocimiento dentro de la
institucion.
La informacion se debe clasificar y
Informacion sin redundancias organizar, en informacién propia de la

universidad y la destinada al publico

Los datos personales e institucionales de
_ o los estudiantes, docentes y
Confidencialidad de datos o )
administrativos deben manejarse con

prudencia (numeros de cedula, matricula,
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teléfonos  personales, etc.). Evitar
divulgar este tipo de informacion.

Estructurar adecuadamente la

Clasificacion y organizacion de la informacion que serd mostrada en la

informacion y servicios Intranet y en la pagina principal de la
institucion.

. _ » Mejorar la funcionalidad de busqueda de
Es dificil encontrar informacion )
o ) ) contenidos  detallando su  correcta
rapidamente a través de las busquedas. o
utilizacion.

La culturizacion e intercambio de conocimiento entre los miembros de la institucion
permitird fortalecer las relaciones laborales entre los mismos asi como la posibilidad

optimizar los procesos de negocio.

3.1.4. Modelo Operativo de la Intranet

El departamento de Recursos Humanos tiene directrices que no se encuentran
documentadas mientras el departamento de Comunicacion y relaciones publicas trabaja

con un reglamento interno.

En el caso de ambos, ninguna de sus respectivas jefas recibié una induccion previa antes
de comenzar a emprender sus actividades por primera vez; destacaron que es importante

para un miembro que se integra a la institucion recibir una capacitacion previamente.

El jefe del departamento de TIC manifestd actividades fundamentales que se realizan en

su departamento.

“...hay que desarrollar, dar mantenimiento y soporte a las aplicaciones, crear
nuevas funcionalidades, corregir errores, cumplir con informes para auditorias,
acreditacion, etc.; soporte fisico cuando no existe buen funcionamiento de los
equipos, analizar y monitorizar las redes, etc. Todo eso hay que coordinar,

planificar y evaluar hacia el futuro...”

El soporte de aplicaciones y ayuda en linea precisamente fue uno de los puntos que
también recalcaron los participantes del primer grupo focal. Este aspecto permite un

ahorro eficiente de tiempo asi como la posibilidad de que el usuario aprenda a
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solucionar problemas que se presentan con frecuencia, reduciendo el numero de

consultas a futuro (por el mismo problema o inclusive similares).
Las Intranets requieren de una continua administracion y mejora (entrega).

“A través de un proyecto 0 requerimiento de campo designo el responsable de
una tarea...la universidad estd aprendiendo a manejar procesos, todavia no
estamos actuando como se deberia; lo que estamos trabajando es bajo
requerimientos o incidentes, dependiendo del incidente o requerimiento se ve

como se resuelve.”—Jefe de TIC.

Estos aspectos, aseguran que se cumplan los objetivos deseados a futuro asi como una

serie de cambios y mejoras de acuerdo a las necesidades institucionales emergentes.

Para el jefe de TIC, los contenidos de informacidn deben tener un ciclo de vida, por lo
que algunos respaldos de los mismos tienen que ser eliminados en un tiempo

determinado (20 afios).

“...como empresa lo optimo es almacenar la informacion un gran tiempo (20

afos). Los respaldos no se deben mantener eternidades.”

Segln lo expuesto, el modelo operativo de la intranet, debe regirse bajo los siguientes
aspectos: principios rectores, administracion, normas, entrega, direccion, soporte y

apoyo.
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MODELO OPERATIVO

INTRANET PUCE
ESMERALDAS

llustracion 26. Modelo operativo Intranet PUCE Esmeraldas.

Es fundamental resaltar, que los departamentos de comunicacion y recursos humanos,
donde el flujo de informacion y comunicacion es constante, deben contar con politicas
escritas y disponibles para el acceso. En la institucién tienen que crearse normas de
experiencia de usuario y principios rectores que estén sujetos a los objetivos
institucionales, ademas de ofrecer metodologias de gestion y recursos; contar con este
requerimiento facilitaria el proceso adaptacion y comprension de funciones de un

miembro que se integra por primera vez a la institucion.
3.1.5. Requerimientos y funcionalidades de la Intranet PUCE Esmeraldas

Las actividades diarias que realizan los departamentos de comunicacién y recursos

humanos distan principalmente en 2 procesos:

Tabla 20. Actividades principales de los departamentos de Comunicacioén y Recursos Humanos.

Difundir actividades que se desarrollan antes, durante y
Departamento de ; ) o )
L después de que se hayan ejecutado; decisiones internas en
comunicaciény ) )
) ) cuanto a normativas, reglamentos y calendarios de
relaciones publicas o o
actividades a diario.

Departamento de Reuniones con el consejo directivo, consejo de personal,
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Recursos Humanos | comision de personal y comision administrativa

financiera.

Las actividades que realiza el departamento de Recursos Humanos, al ser en gran parte

reuniones, requieren de una planificacion y tiempo acordes.

“...una actividad que demanda mucho tiempo son las reuniones, al tener que
formar parte de consejos directivo, consejo de personal, comision de personal y

comisién administrativa financiera de manera constante...”

Segun lo expresado por la jefa del departamento, esta es la actividad que méas genera
inconvenientes por el tiempo y la planificacién que exige; ya que también tiene asuntos
varios a tratar con otros miembros del personal. La informacion que recepta este
departamento es en su mayoria verbal y escrita. EI departamento de comunicacion y

relaciones publicas también tiene reuniones pero en menor cantidad.

Para el jefe del departamento de TIC, las videollamadas representan una mejor forma de

comunicacion.

““....en toda la institucion intento comunicarme personalmente o por mail. No me
agradan los documentos ni memos. Una mejor forma de comunicarnos seria a

través de videollamadas....”

Las videollamadas constituyen una herramienta fundamental en toda empresa para
optimizar la colaboracién, planificacion y tiempo; y podria ser una alternativa a las
reuniones cuando el tiempo asi lo demande; sin embargo la infraestructura tecnologica

con la que cuenta la institucion representaria un problema.

“Desde punto de vista de servidores (pequefia), desde estaciones finales para

clientes (500), redes estamos significativamente.” —Jefe de TIC

La jefa del departamento de Recursos humanos manifestd no existe ningun servicio o

medio para evaluar el desempefio laboral en la institucion.

“... la valoracion de desempefio la realizamos nosotros... no hay ningln servicio
o medio para valorar el desempeifio del personal...”—Jefa del departamento de

Recursos humanos.
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La forma mas objetiva para determinar que un miembro de la institucion es competente,
es tener la evidencia de que esta capacitado para realizar un trabajo de forma eficiente
logrando los resultados esperados,  precisamente estas evidencias deben ser
documentadas por los jefes de departamentos para posteriormente ser entregadas al
departamento de recursos humanos; los criterios de desempefio son importantes para
definir la calidad del trabajo. Para facilitar este proceso es preciso contar con una
funcionalidad que permita evaluar el desempefio de cada miembro de la institucion y ser
enviado al departamento responsable de forma periddica (Recursos Humanos) para la

revision y evaluacion final correspondiente.
Los siguientes requerimientos fueron obtenidos de los resultados del primer grupo focal:

Tabla 21. Requerimientos para Intranet PUCE Esmeraldas.

Requerimientos (Aspectos técnicos)

Funcionalidad Descripcion

Varias formas de autenticarse en la
Intranet; con la cuenta de correo
L ) institucional o redes sociales, a través de
Autenticacion variada ) ) .
credenciales (usuario y contrasefia) y por
medio de un dispositivo fisico o token de

acceso para incrementar la seguridad.

Permitir gestionar una actividad de indole
Gestion de actividades administrativo o académico a través de

un calendario institucional.

Definir roles dentro de la Intranet para
Gestion de roles delimitar los accesos a los diferentes

Servicios.

Cada vez que se ingrese al sistema y se
utilice un servicio en particular por
_ L primera vez mostrar tips practicos o guias
Tips o guia préctica inicial B
de ayuda; también cuando se cree un
nuevo servicio o se agregue y modifique

una funcionalidad.

85



Integracion de todos los servicios de
Integracion de servicios con la Intranet | administrativos, docentes y estudiantes

con la intranet.

Plataforma movil Intranet como aplicacion movil.
) Perfiles sociales para interactuar con
Perfiles . o
otros miembros de la institucion.
Soporte en linea Ayuda o soporte para usuarios.
Disefio Simple e intuitivo
Un mapa que asemeje un recorrido
Mapa virtual de la universidad practico por la institucion para aspirantes

de trabajo y futuros estudiantes.

La autenticacion variada, gestion de actividades y de roles fueron requerimientos que

también planted el jefe del departamento de TIC.

Los perfiles sociales y el soporte en linea, fueron puntualizados de manera particular
dentro del primer grupo de discusidon (grupo focal); los participantes (estudiantes,
docentes y administrativos) manifestaron como interesante la posibilidad de interactuar
con otros usuarios y también de recibir ayuda en linea cuando existan inconvenientes
con un servicio. Los tips o guias practicas iniciales se presentaron como un

complemento a este requerimiento.

3.1.6. Modelo de publicaciones

La funcion principal del departamento de comunicacion es difundir todas las actividades
que se desarrollen en la institucion en cualquier momento; por lo que la informacién
que recepta llega desde los diferentes departamentos de la institucion y tiene que llegar
a tiempo, con el contenido adecuado y revisada antes de poder ser comunicada o

difundida en la institucion.

Existen 2 modelos de publicacion, que segun lo indicado por la jefa del departamento

van acorde a este proceso: publicacién descentralizada y publicacion bajo aprobacion.

Cuando una institucion u organizacién es mediana (como es el caso) o grande, el
modelo de publicaciones descentralizado es el acorde a soportar la estructura

organizativa; sin embargo es imprescindible contar con la atribucion de funciones y
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responsabilidades a editores antes de la difusion final de un contenido. La filosofia que
subyace en este modelo de publicacion es que la “gestion de los contenidos” debe estar
cada vez mas integrada en los procesos de trabajo de las unidades creadoras de los

mismos (departamentos institucionales).

En el primer grupo focal fue mencionada la inconformidad que existe con respecto a la
forma en como se difunde la informacién en la institucion, ya que se emite

desordenadamente y en muchas ocasiones el contenido no es conciso.

“Cuando los empleados utilicen la intranet, no deberian sentir que estan
manejando un auto viejo y sin frenos, o sea: la experiencia no debe ser lenta,
peligrosa (por contener informacion equivocada) o tediosa” Caya, Pernice, &
Schade (2017)

Todos los modelos de publicaciones ofrecen pros y contras; consecuentemente no hay
un enfoque perfecto, sin embargo una combinacion de los enfoques de estos 2 modelos
seria un factor clave para optimizar este proceso; el contenido estaria en primera
instancia bajo la propiedad y responsabilidad de los editores para una posterior revision
y aprobacion por parte del departamento; permitiendo que la informacion sea publicada

veraz e integramente en la institucion.

3.1.7. Modelo de arquitectura orientada a servicios SOA y modelo de arquitectura

de desarrollo de software

El modelo de tecnologias de desarrollo de software y servicios web que se utilice para la
Intranet es de vital importancia. Cada tecnologia ofrece ventajas y desventajas y
representa una tendencia actual en el &mbito tecnoldgico, sin embargo el anélisis previo

en las bases teoricas — cientificas denota que:

e El modelo de arquitectura web representa una tendencia mayoritaria en el
desarrollo de aplicaciones; el contar con aplicaciones dindmicas y
adaptables a las necesidades de los usuarios a través de una navegacion
sencilla, acciones y respuestas rapidas simplemente facilita la
experiencia del mismo.

e REST esta basado en una arquitectura donde se pueden identificar de

forma clara los recursos a consumirse, la semantica es relativamente
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sencilla mientras SOAP es mas complicado porque consume métodos o
funciones almacenadas en el servidor. Empresas como twitter, Facebook,
flickr utilizan servicios basados en REST por su escalabilidad y facil

implementacion.
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CAPITULO 4

DISCUSION

Las intranets representan el medio principal a través de la cual una organizacion o
empresa comparte informacién y conocimiento entre sus miembros, forman parte de un
amplio entorno que incluye plataformas de tecnologias de la informacion como
herramientas de productividad, sitios de internet, aplicaciones de TI. Este entorno de
tecnologias por si solo no puede garantizar el éxito en el intercambio de conocimientos
e informacién dentro de la institucion. La PUCE Esmeraldas cuenta con una intranet
donde los servicios web no se encuentran integrados dentro de una sola plataforma; de
acuerdo a la evaluacion realizada a la misma (donde se incluyo la pagina principal de la
institucion y los servicios web) se establecid en un estado de “moderada”, es decir que
los usuarios son capaces de utilizar los servicios mas importantes, sin embargo la

experiencia del usuario puede ser mejorada.

En estudios realizados anteriormente, se menciona que el crecimiento de las Intranets en

las organizaciones ha sido exponencial. Fernandez (2009)

Todas las investigaciones analizadas concuerdan en lo importante que es una Intranet
para una institucion; de tal forma que la Policia Nacional del Ecuador en el 2016 buscé

su implementacién para mejorar sus canales de comunicacion.

La infraestructura tecnolégica de la institucion de la PUCE Esmeraldas, puede
considerarse como mediana, cuenta con 500 estaciones finales para clientes. Las
tecnologias de la informacion y comunicacion y la infraestructura tecnoldgica, son
factores claves para el desarrollo, crecimiento y evolucidn de la institucién debido a que
los procesos de negocio se encuentran directamente relacionados con la adopcion y
capacidad tecnoldgica. A pesar de que este es un punto determinante dentro de la
intranet, una comprension minuciosa del comportamiento de los usuarios, la
informacion y el establecimiento de prioridades es lo que impulsa a la toma de

decisiones.

A simple vista podria parecer que el término Intranet esté relacionado Unicamente con la
infraestructura tecnoldgica, sin embargo, esta también precisa la gestion de la
informacion a través de la aplicacién de diferentes tecnologias. Avilés, Carrodeguas, y

Morales (2004)
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Los miembros de la PUCE Esmeraldas (estudiantes, docentes y personal administrativo)
necesitan algo mas que el uso del correo electrénico; la utilizacién de manera integrada

del internet para completar sus tareas laborales.

El entorno de un Digital Workplace esta formado por personas, procesos, contenido y
tecnologia; es necesaria una vision holistica para lograr una adopcién exitosa y un
intercambio continuo de ideas, conocimientos especializados e informacién para que la

intranet de la institucion se transforme en un Digital Workplace.

Un Digital Workplace incluye las herramientas y aplicaciones cominmente utilizadas

en un lugar de trabajo, es decir, mas alla de una simple gestion de contenidos.

Las intranets estan frecuentemente asociadas con la publicacion interna, esta
funcionalidad se considera solo un componente de un “Digital Workplace”. Algunas
intranets también ofrecen funciones mas extensas pero poco acopladas. Puede haber
ambiguedad en cuanto a si estas caracteristicas son parte de una intranet o no; sin
embargo, si son parte de un Digital Workplace. Un Digital Workplace también incluye
tecnologias que pocas veces se han visto como parte de la intranet, pero que conforman
el conjunto de herramientas de un trabajador: conferencias web y de audio o

aplicaciones (planificacion y gestion).

Las preferencias de adopcion que tenga la institucion vinculada a una cultura
organizacional determinara el nivel de evolucion de la intranet actual. El crecimiento
dependerd de la capacidad de apoyar nuevas formas de compartir conocimiento e

informacion.
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CAPITULO5

PROPUESTA DE INTERVENCION

5.1. Titulo

Modelo de desarrollo de una intranet: metodologia basada en un caso préactico.

5.2. Descripcion

La institucién tiene creencias, valores y normas especificas, creando asi una cultura
corporativa Unica. La creacion de una cultura corporativa donde el conocimiento se

valora y se comparte de manera efectiva podria representar un desafio.

El modelo propuesto en el presente trabajo de investigacion plantea una gestion de
contenidos, modelo operativo, tecnologia de servicio web y arquitectura de desarrollo
definidos, tomando en cuenta la innovacion, escalabilidad, crecimiento organizacional y
aprendizaje de los miembros de la institucion asi como una vision prospectiva de un

modelo futuro a adoptar para una transformacion digital completa.

5.3. Desarrollo

El andlisis realizado previamente ha conducido a la definicion de un modelo de intranet
que permite su desarrollo y evolucidn coherente a corto y largo plazo. Se compone de

los siguientes elementos:

e Modelo de publicaciones descentralizado y bajo aprobacion.

e Modelo operativo acorde a las necesidades del departamento de TIC, Recursos
humanos y comunicacion; mismos que fueron determinados como el eje
principal en el flujo de informacién y comunicacion de la institucion.

e Definicion de estructura o arquitectura tecnoldgica de servicios web y desarrollo
de aplicaciones: arquitectura de desarrollo web y servicio REST.

e Requerimientos que fueron extraidos de la metodologia aplicada en la

investigacion.

A continuacion se detallan los requerimientos obtenidos a través del analisis realizado

en la seccion previa:
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Tabla 22. Funcionalidades actuales, requerimientos propuestos y requerimientos futuros para la Intranet PUCE Esmeraldas.

Funcionalidades actuales

Requerimientos propuestos

Requerimientos futuros

Servicios web para miembros de la institucion

Perfil institucional

Videoconferencias

Aplicaciones C/S para administrativos

Flujos personalizados de actividades y
noticias

Apoyo holistico de procesos a través y mas
alla de la institucion.

Paginas y documentos internos de la
organizacion.

Colaboracién social avanzada

Perfiles sociales y colaboracion total

Correo institucional

Integracion de todos los servicios

Contexto y filtrado inteligente del contenido

Servicio de informacion gerencial.

Soportes de procesos avanzados y mas
especificos, proyectos, innovacion y
administracion de primera linea.

Bandeja de entrada universal de
notificaciones y mensajes.

Soporte en linea de usuarios para cualquier
tipo de informacion.

Cambio constante, cultura y compromiso
organizacional.

Evaluacidn de desempefio de personal.

Flujos avanzados personalizados de
actividades y noticias

Autenticacién (diferentes métodos)

Gestion de documentos y uso compartido de
archivos

Gestion de roles

Gestién de programacion, calendarios,
reuniones.

Mapa virtual de la universidad

Gestidn de tareas (asignar y rastrear tareas)

La tabla 22, refleja los requerimientos obtenidos a través de las entrevistas y grupos focales. Algunos de los requerimientos futuros parten de la

Gltima etapa de evolucion del modelo de madurez de una Intranet determinado por Inforcentric Research.
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MODELO INTRANET PUCE ESMERALDAS

Valor de negocio

DEstado actual B Propuesta ®Prospectiva

lustracion 27. Modelo propuesto para la Intranet PUCE Esmeraldas.

Las funcionalidades o requerimientos son incrementales conforme al desarrollo de madurez de cada etapa del modelo.
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CAPITULO®6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e La PUCE Esmeraldas de acuerdo al modelo de madurez de una intranet “Intranet
Maturity Framework (TM)”, se encuentra en el segundo nivel o etapa, que
comprende la gestion de contenido y algunos sistemas o servicios de
informacion. Cada vez se incrementan las necesidades entorno al concepto de
intranet: contenidos de calidad, autonomia, componentes propios avanzados,
integracién de la gestion de proyectos, conocimientos y administracion; por lo
que el paso entre niveles sugiere cumplir también con objetivos propios de la
institucion.

e La evolucion de las intranets progresa hacia espacios de trabajo totalmente
digitalizados (Digital Workplaces) transformandolas en verdaderos nulcleos
organizacionales, por lo que es necesario desarrollar planteamientos estratégicos
alineados a las metas de la institucion para el crecimiento constante.

e La metodologia para disefiar un modelo de intranet requiere un analisis
minucioso de las perspectivas de los usuarios, asi como un estudio del flujo de
comunicacion e informacion dentro de la institucion para determinar
funcionalidades y requerimientos futuros para la misma.

e EIl modelo de publicaciones a utilizar en instituciones medianas y grandes es el
de publicaciones descentralizadas bajo aprobacién, este modelo evita estancar
las difusiones de contenido en determinados puntos de la organizacion, ademas
la asignacion de responsabilidad de editores asegura la veracidad y calidad del
contenido final.

e Analizar el flujo de informacion y comunicacion e identificar los problemas en
la gestion de comunicacion fueron aspectos claves para determinar el punto de

partida hacia el desarrollo de un modelo de Intranet para la PUCE Esmeraldas.
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Recomendaciones

e Los miembros de la institucion deben ser capacitados para el correcto uso de los
servicios web tratando de formar una cultura corporativa, para que los usuarios
empleen habitualmente las herramientas tecnoldgicas, servicios y sistemas que
les provea la institucion.

e EI concepto de Intranet debe evolucionar de un servicio de “publicacion de
informacion”, para llegar al modelo de Intranet como “Digital Workplace”. Los
procesos son importantes porque a través de ellos se manejan los documentos
dentro de la Intranet, por consecuente hay que aprender a gestionar la
“comunicacion” que se produce en la institucion.

e Los servicios de una Intranet tienen que ser administrados de forma directa por
personas capacitadas dentro de la institucion (en funcion de los contenidos que
se gestionan), para lo cual es fundamental disponer de herramientas de
administracion flexibles que eviten la centralizacion de la gestion de los
contenidos, y promuevan de forma dptima la fluidez de la informacion.

e La gestion adecuada de usuarios, permisos y roles facilita parametrizar los
contenidos y servicios a los que debe acceder cada uno. De esta forma, aunque
todos los usuarios accedan a la misma Intranet, cada uno vera distintos
contenidos y con niveles de acceso acordes y adaptados a sus intereses.

e La evaluacion constante de los servicios de la Intranet por parte de los usuarios
permitird conocer su opinion y planificar una mejor evolucion de la misma. Por
otra parte sera necesario disponer de informacion estadistica “ponderada” sobre
el acceso y la participacion de los usuarios en cada uno de los servicios.

e La estructuracion de una Intranet puede articularse en base a diversos
pardmetros dependiendo de las caracteristicas de cada institucion. Por esto es
sustancial desarrollar funcionalidades “transversales” que garanticen la
“flexibilidad” necesaria para afrontar re-estructuraciones futuras de los servicios
disponibles.

o El siguiente paso en la evolucion de la Intranet es que los usuarios no dependan
del acceso a la misma, ya que esta se encargara de informar a cada usuario de las
ultimas novedades publicadas, o de las “conversaciones” o ‘“procesos”

pendientes.
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7.2.

ANexos

Anexo 1. Modelos de entrevistas

Modelo de Entrevista para identificacion de Requerimientos segun libro Intranet Road
Map (Step Two)

Entrevista a jefa del departamento de Comunicacién institucional y Relaciones publicas.

10.

11.

12.

13.

14.

¢ Cual es su puesto de trabajo?
¢Cuénto tiempo ha estado trabajando para la institucion?
¢Cudles son las principales actividades que componen su trabajo?

¢Con quién o qué departamento se comunica con mas frecuencia en asuntos de

trabajo?

¢ Tiene politicas o directrices para su trabajo?

¢ COmo obtiene el acceso a éstos?

¢Qué informacion gestiona durante un dia normal de trabajo?
¢Dénde obtiene esta informacion?

Si usted tiene una pregunta (relacionada al ambito institucional), ;A dénde o a

quién acude para encontrar una respuesta?
¢Qué capacitacion o induccion recibié usted cuando empezo en la institucion?
¢Qué formacion o tipo de capacitaciones recibe dentro de un afio tipico de trabajo?

¢COmo se entera de lo que estd pasando o paso en la institucion (ya sean hechos

relevantes o no)?
¢Qué fuentes de noticias lee con regularidad?

¢Que tipos de historias de noticias son que mas le interesa?
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Modelo de Entrevista para identificacion de Requerimientos segun libro Intranet
Road Map (Step Two)

Entrevista a jefa del departamento de Recursos Humanos

=

10.

¢ Cual es su puesto de trabajo?
¢Cuanto tiempo ha estado trabajando para la institucion?
¢Cuéles son las principales actividades que componen su trabajo?

¢Con quién o qué departamento se comunica con mas frecuencia en asuntos de

trabajo?

¢ Tiene politicas o directrices para su trabajo?

¢Qué informacion gestiona durante un dia normal de trabajo?
¢Dénde obtiene esta informacion?

Si usted tiene una pregunta (relacionada al ambito institucional), ;A donde o a

quién acude para encontrar una respuesta?
¢Qué capacitacion o induccidn recibié usted cuando empez6 en la institucion?

¢COmo se entera de lo que estd pasando o paso en la institucion (ya sean hechos

relevantes o no)?
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Modelo de Nonlinear Enterprise: Molly Anglin (Junio 01, 2015). “Enterprise

Estrategy”

Entrevista con las partes interesadas para un redisefio de la intranet. (Conducting

stakeholder interviews for an intranet redesign)

Entrevista al jefe de TIC

=

10.

11.

12.

13.

14.

¢Qué tan grande considera Ud. que es la institucion (infraestructura tecnoldgica)?
¢Qué trabajos o tipos de trabajos realizan en el dia a dia?

¢Estos trabajos son dependientes del departamento o en colaboracién con otros

departamentos de la institucion?
¢Estos trabajos que realizan estan definidos por procesos individuales o de equipo?
¢Como se comunica y colabora con sus compaferos?

¢Qué proporcion de las actividades del dia a dia son de rutina, gran medida o

experimentales?

¢Qué herramientas son fundamentales para apoyar estos trabajos?

Cuando necesita apoyo para realizar un trabajo, (como busca ayuda?

¢Coémo se difunden los objetivos de la institucion actualmente?

¢Cdémo apoya la Intranet actual a sus necesidades?

¢Como deberia apoyar a sus necesidades en el futuro?

¢Hay reglas en torno a como el contenido de informacion debe ser gestionado?
¢Coémo la informacidn es clasificada y recuperada?

¢Cudl es el proceso de tiempo de vida de informacién producida que maneja el

departamento?
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Anexo 2. Respuestas de entrevistas

Entrevista a jefa del departamento de Comunicacion y Relaciones publicas.

1. ¢Cual es su puesto de trabajo?
Me desempefio como jefa del departamento de comunicacion y relaciones
publicas de la PUCE Esmeraldas.

2. ¢Cuanto tiempo ha estado trabajando para la institucion?
20 afios en la institucion y 11 afios como jefa del departamento.

3. ¢Cudles son las principales actividades que componen su trabajo?
Es el de la comunicacion institucional; nosotros tenemos la obligacién o el
encargo de difundir las actividades, la informacion académica, la informacion
relacionada a la investigacion, actividades estructurales y deportivas, es decir
practicamente todo lo que hace o produce la universidad tiene que ser difundido
dentro y fuera de la institucion; esa es nuestra principal funcion.

4. ¢Con quién o qué departamento se comunica con mas frecuencia en asuntos de
trabajo?
El departamento de comunicacion, basicamente es un departamento staff de pro
rectorado, entonces ellos son el departamento con el que siempre hay que estar
en sincronia para dirigir la actividad de comunicacion en la universidad y la
comunidad esmeraldefia.

5. ¢Tiene politicas o directrices para su trabajo?
Hay unas politicas establecidas en el departamento hace 3 afios y también
tenemos un reglamento interno del departamento e imagen corporativa de la
institucion.

6. ¢Como obtiene el acceso a éstos?
El departamento de comunicacion no disponia de politicas. Después de ponernos
de acuerdo con las instancias necesarias, se procedi6 a elaborar las politicas. Las
politicas se encuentran en la pagina web de la Universidad, asi como los
reglamentos e instructivos.

7. ¢Qué informacion gestiona durante un dia normal de trabajo?
Nosotros tenemos que a través de algunas herramientas difundir las actividades
que se desarrollan antes, durante y después de que se hayan ejecutado. Pueden

ser actividades académicas, de investigacion, eventos, deportivas, etc. También
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10.

11.

12.

13.

14.

existe la obligacion de difundir decisiones, temas de normativas, reglamentos,
calendarios de actividades a diario.

¢Donde obtiene esta informacién?

Los distintos departamentos de la universidad nos hacen llegar la informacion
via correo, via escrita y las canalizamos.

Si usted tiene una pregunta (relacionada al ambito institucional), (A dénde o a
quién acude para encontrar una respuesta?

A mi jefe inmediato o al departamento pertinente. Por ejemplo si es de talento
humano me dirijo directamente a hablar con el departamento para pedir
informacion, el mismo caso para las escuelas pero con los directores;
basicamente voy a quien produce la informacion.

¢Qué capacitacion o induccién recibié usted cuando empez6 en la institucion?
No tuve induccidn en el tema de comunicacion, pero si capacitaciones a lo largo
de los afios pero por iniciativa propia para mejorar mis técnicas y habilidades.
¢Qué formacion o tipo de capacitaciones recibe dentro de un afio tipico de
trabajo?

Una capacitacion al afio.

¢Cdémo se entera de lo que estd pasando o pasé en la institucién (ya sean hechos
relevantes o no)?

Cada departamento, escuela, unidad; tiene la obligatoriedad de enviar
informacion a nuestro departamento cuando esta tiene que ser conocida por los
demas. También me entero por mi jefe o en las reuniones de trabajo cuando se
habla de algunos temas.

¢Qué fuentes de noticias lee con regularidad?

Nosotros tenemos el deber de mantener abierto permanentemente el correo, para
que haya comunicacion entre todas las areas. Ahora revisamos con frecuencia
las redes sociales, Facebook, twitter. Canalizamos informacion especialmente
hacia los estudiantes y publico en general.

¢Que tipos de historias de noticias son que mas le interesa?

Especialmente informacion de actividades o eventos. Por ejemplo firmas de
convenios y actividades relacionadas; hay que mostrar a la gente que la

universidad cumple con el cronograma estipulado y hay que difundirlo.
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Entrevista a Jefa de Recursos Humanos

1. ¢Cuél es su puesto de trabajo?
Me desempefio como directora administrativa y del talento humano.

2. ¢Cuéanto tiempo ha estado trabajando para la institucion?
He trabajado 10 afios como directora administrativa, 3 afios como jefa de talento
humano. Tengo 34 afios en la institucion.

3. ¢Cuales son las principales actividades que componen su trabajo?
Hacer cumplir todo lo que es normativas en la institucion (reglamentos, normas
y todo lo relacionado). Y también todo lo que de esas normativas o reglamentos
involucren al talento humano (Docente, administrativo y de servicio).

4. ¢Con quién o qué departamento se comunica con mas frecuencia en asuntos de
trabajo?
Me relaciono con todos los departamentos, porque en todas las dependencias
hay talento humano. Por ejemplo la asistencia del personal que tiene relacion
con toda la institucion.

5. ¢Tiene politicas o directrices para su trabajo?
Existen directrices, pero no escritas. Por ejemplo salarios, contratacion; las
manejemos pero no estan escritas en ninguna parte.

6. ¢Qué informacion gestiona durante un dia normal de trabajo?
Una que nos lleva mucho tiempo es formar parte de consejos directivo, consejo
de personal, comision de personal, comision administrativa financiera, tengo
reuniones con todo el mundo cuando hay asuntos que tratar (discutir); ademas en
cuanto a atender a las personas con cualquier requerimiento o situacion en
concreto (problemas). Hago trabajo operativo debido a la falta de personal, por
ejemplo registro de asistencia, aportes a la asamblea social; no solamente hago
las directrices, sino que me hago cargo de eso. Sin embargo llegan diferentes
requerimientos a la oficina 'y todos estamos preparados para resolver o tratarlos.

7. ¢Donde obtiene esta informacién?
Existe mucha informacion que nos dan verbal, y otra escrita, otras veces (muy
pocas) hay que revisar en los medios informaticos. Por ejemplo la valoracion de

desempefio la realizamos nosotros, debido a la falta de presupuesto para pagar
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consultoria externa (no hay ningun servicio o medio para valorar el desempefio
del personal).

8. Si usted tiene una pregunta (relacionada al &mbito institucional), ;A donde o a
quién acude para encontrar una respuesta?
Dependiendo; primero al departamento de comunicacion y relaciones publicas
que es el ente autorizado, sin embargo hay una parte que nosotros gestionamos
como recursos humanos, pero solo a nivel de talento humano no de toda la
institucion por lo tanto no es necesario acudir a ese departamento.

9. ¢Qué capacitacién o induccién recibio usted cuando empez6 en la institucion?
No recibi ninguna capacitacion cuando ingresé a laborar, y estando aqui, acorde
a las necesidades me fueron capacitando.

10. ;Como se entera de lo que esta pasando o pasé en la institucién (ya sean hechos
relevantes o no)?
Me entero por el correo. Sin embargo he tenido algunos inconvenientes en
acostumbrarme para ingresar, debido a la cantidad de pasos que hay que realizar

en este proceso.

INQUIETUDES.

Existe un detalle, y es culturizar al personal para que revise el correo. Por ejemplo una
vez se emitié un comunicado y no tuve forma de enterarme a tiempo por lo que tuve que
justificar mi inasistencia. Existen muchas personas en la institucion que no revisan el
correo, estan acostumbrados a memos y documentacion explicita. EI departamento debe
buscar una forma que facilite interactuar con el correo de una manera simple. La
funcién del correo institucional de agendas es muy interesante pero compleja de usar o
no tiene suficientes instrucciones, por lo que tengo que acudir al departamento de TIC
por ayuda.

105



Entrevista a jefe de TIC

1. ¢(Qué tan grande considera Ud. que es la institucion (infraestructura
tecnologica)?
Desde punto de vista de servidores (pequefia), desde estaciones finales para
clientes (500 es bastante), redes estamos significativamente.

2. ¢Qué trabajos o tipos de trabajos realizan en el dia a dia?
Ver como desarrollamos, que soluciones hay que desarrollar, hay que dar
mantenimiento a las aplicaciones, soporte a las aplicaciones, hay que hacer
nuevas funcionalidades, corregir errores, cumplir con informes para auditorias,
acreditacion, etc.; soporte fisico cuando no existe buen funcionamiento de los
equipos, hay que ver qué pasa en las redes, monitorizar, etc. Todo eso hay que
coordinar, planificar y evaluar hacia el futuro.

3. (Estos trabajos son dependientes del departamento o en colaboracién con otros
departamentos de la institucion?
Todo es relacionado a sistemas. TIC es transversal, todos los departamentos
estan relacionados de una u otra forma.

4. ;Estos trabajos que realizan estan definidos por procesos individuales o de
equipo?
La universidad esta aprendiendo a manejar procesos, todavia no estamos
actuando como se deberia; lo que estamos trabajando es bajo requerimientos o
incidentes, dependiente del incidente o requerimiento se ve cOmo se resuelve.

5. ¢Como se comunica y colabora con sus compafieros?
Principalmente verbal cuando se trata aqui en la oficina. En toda la institucion
intento comunicarme personalmente o por mail. No me agradan los documentos
ni memos. Una mejor forma de comunicarnos seria a traves de video llamada.

6. ¢Qué proporcion de las actividades del dia a dia son de rutina, gran medida o
experimentales?
No hay nada de rutina actualmente porque todo es reactivo. Deberiamos tener
mas trabajo rutinario pero no estamos en ese punto todavia. Estamos intentando
innovar siempre.

7. ¢Qué herramientas son fundamentales para apoyar estos trabajos?

Principalmente la ofimatica para la parte de gestion.
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8.

10.

11.

12.

13.

14.

Cuando necesita apoyo para realizar un trabajo, ¢;como busca ayuda?

A través de un proyecto o requerimiento de campo designo. Generalmente
verbal.

¢Cdémo se difunden los objetivos de la institucion actualmente?

A través de la planificacion estratégica pero viene de quito. Todos los
departamentos tienen requerimientos. Solo fuimos capacitados 1 vez acerca de
planificacion estratégica. El sistema principal lo da la PUCE, solo puede haber 1
sistema a nivel de PUCE.

¢Cdémo apoya la Intranet actual a sus necesidades?

Por el momento la intranet esta como sistema de informacion gerencial.

¢COmo deberia apoyar a sus necesidades en el futuro?

Evoluciones de la intranet. El sistema de acceso a informacion estd bastante
cerca a DIGITAL WORKPLACES. La parte que hace falta es la de
comunicacion interna. Y generar mas servicios.

¢Hay reglas en torno a como el contenido de informacion debe ser gestionado?
Lo que podemos hacer es asignar roles y grupos, hay que ver acorde a los
contenidos, es decir a quién hay que comunicar qué o cada cosa. Por ejemplo
los directores solo pueden ver la informacion de becas; la director/a académica y
el Prorector pueden ver todo. Por ejemplo esta clase de requerimientos son de
acreditacion.

¢Como la informacidn es clasificada y recuperada?

La informacion es visualizada en el sistema gerencial actualmente. El respaldo
debe ser realizado desde el mismo servidor por seguridad. Es interesante que
haya algunas formas de autentican por seguridad, como por ejemplo la de tokens
fisicos 0 mensajes de confirmacion al dispositivo movil. Actualmente nos
estamos autenticando en relacion al Office365 para que sea la misma autentican
para el equipo fisico, emails y todos los servicios para manejar 1 usuario y clave
para todos los servicios.

¢Cudl es el proceso de tiempo de vida de informacién producida que maneja el

departamento?
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De momento no se esta retirando informacién obsoleta. Y también al momento
hay suficiente espacio. Como empresa lo 6ptimo es almacenar la informacion un

gran tiempo 20 afios. Los respaldos no se deben mantener eternidades.

Anexo 3. Testing de usabilidad

Tabla 23. Parametros e items del testing de usabilidad.

N. Parametro Importancia Items

Las caracteristicas y la funcionalidad cumplen con las
metas y objetivos comunes del usuario.

Las funciones y la funcionalidad admiten los flujos de
trabajo deseados por los usuarios.

Las tareas de uso frecuente estan facilmente disponibles
(por ejemplo, facilmente accesibles desde la péagina
principal) y estan bien soportadas (por ejemplo, los atajos
estan disponibles).

Los usuarios estan adecuadamente apoyados de acuerdo a
su nivel de experiencia (por ejemplo, atajos para usuarios
expertos, ayuda e instrucciones para usuarios
principiantes).

Las llamadas a las acciones (por ejemplo, registrar, afiadir
Media a la canasta, enviar) son claras, bien etiquetadas y pueden
ser seleccionadas.

Muy alta

Muy alta

o Alta
Caracteristicas y

funcionalidades

Media

La pégina inicial / inicio proporciona una instantanea

Media clara y una vision general del contenido, caracteristicas y

funcionalidad disponibles.

Pagina principal La pagina de inicio / pagina de inicio es eficaz para
o de inicio Alta orientar y dirigir a los usuarios a la informacion y tareas

deseadas.

El disefio de pagina de inicio / inicio es claro y despejado

con suficiente espacio en blanco.

Media

Los usuarios pueden acceder facilmente al sitio 0 a la
Baja aplicacion (por ejemplo, la URL es predecible y es
devuelta por los motores de blsqueda).

El esquema de navegacion (por ejemplo, menu) es facil

Alta de encontrar, intuitivo y consistente.
La navegacion tiene suficiente flexibilidad para permitir a
Media los usuarios navegar por sus medios deseados (por

3 Navegacion ejemplo, buscar, navegar por tipo, navegar por nombre,
mas reciente, etc.).

La estructura del sitio o de la aplicacion es clara, se
Muy Alta entiende facilmente y se dirige a las metas comunes de los
usuarios.

Media Los enlaces son claros, descriptivos y bien etiquetados.

Se admiten las funciones estandar del navegador (por

Alta ejemplo, ‘atras', 'adelante’, 'marcador").
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Baja

La ubicacién actual estd claramente indicada (por
ejemplo, rastro de pan, elemento de menu resaltado).

Baja

Los usuarios pueden volver facilmente a la pagina
principal 0 un punto de inicio relevante.

Muy baja

Se proporciona un mapa del sitio claro y bien estructurado
0 indice (donde sea necesario).

Busquedas

Alta

Una funcién de basqueda consistente, facil de encontrar y
facil de usar esta disponible en todas partes (donde sea
deseable).

Alta

La interfaz de busqueda es apropiada para satisfacer las
metas de los usuarios (por ejemplo, multiparametros,
resultados priorizados, filtrado de resultados de
blsqueda).

Baja

La facilidad de la busqueda trata bien de bisquedas
comunes (por ejemplo, mostrando los resultados mas
populares), errores ortogréficos y abreviaturas.

Alta

Los resultados de la basqueda son relevantes, completos,
precisos y bien presentados.

Control y
retroalimentacion

Alta

Se proporciona una retroalimentacién oportuna 'y
apropiada (por ejemplo, después de una accién exitosa o
no exitosa).

Media

Los usuarios pueden deshacer, volver atras y cambiar o
cancelar acciones fécilmente; O al menos tienen la
oportunidad de confirmar una accién antes de cometer
(por ejemplo, antes de realizar un pedido).

Muy baja

Los usuarios pueden dar retroalimentacion (por ejemplo,
por correo electrénico o un formulario de comentarios /
contacto en linea).

Formularios

Media

Las formas y procesos complejos se dividen en pasos y
secciones faciles de entender. Cuando se utiliza un
proceso, un indicador de progreso estd presente con
nameros claros o etapas designadas.

Baja

Se solicita una cantidad minima de informacién y cuando
se requiere justificacion para pedir informacion (por
ejemplo, fecha de nacimiento, nimero de teléfono).

Baja

Los campos obligatorios y opcionales estan claramente
indicados.

Media

Se usan campos de entrada apropiados (por ejemplo,
calendario para la seleccién de fecha, desplegable para
seleccion) y se indican los formatos requeridos.

Media

Se proporcionan ayuda e instrucciones (por ejemplo,
ejemplos, informacién requerida) cuando sea necesario.

Errores

Alta

Los errores son claros, facilmente identificables y
aparecen en la ubicacion apropiada (por ejemplo,
adyacente al campo de entrada de datos, adyacente a la
forma, etc.).

Media

Los mensajes de error son concisos, escritos en un
lenguaje facil de entender y describen lo que ha ocurrido
y qué accion es necesaria.
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Se han tenido en cuenta errores comunes del usuario (por

Media ejemplo, campos que faltan, formatos no validos,
selecciones no validas) y, cuando sea posible, se evitan.
. Los usuarios son capaces de recuperar facilmente (es
Media decir, no tiene que empezar de nuevo) de los errores.
El contenido disponible (por ejemplo, texto, imagenes,
Muy alta video) es apropiado y suficientemente relevante, y
detallado para satisfacer las metas de los usuarios.
Enlaces a otros contenidos utiles y relevantes (por
Baja ejemplo, paginas relacionadas o sitios web externos) estan
disponibles y se muestran en contexto.
8 Contenido y El idioma, la terminologia y el tono utilizados son
texto Alta apropiados y facilmente comprendidos por el puablico
objetivo.
Los términos, el lenguaje y el tono usados son
Media consistentes (por ejemplo, el mismo término se utiliza en
todo).
Medi El texto y el contenido son legibles y escaneables, con
edia X . .
buena tipografia y contraste visual.
Se proporciona ayuda en linea y es adecuada para la base
Alt de usuarios (por ejemplo, esta escrita en lenguaje facil de
a A -
entender y solo utiliza términos reconocidos). Cuando sea
apropiado, se proporciona ayuda contextual.
. La ayuda en linea es concisa, facil de leer y escrita en un
Media e
9 Ayuda lenguaje facil de entender.
El acceso a la ayuda en linea no impide a los usuarios (es
Media decir, pueden reanudar el trabajo donde lo dejaron
después de acceder a la ayuda).
. Los usuarios pueden obtener facilmente mas ayuda (por
Baja ejemplo, teléfono o direccién de correo electrénico).
El rendimiento del sitio o de la aplicacién no inhibe la
Alta experiencia del usuario (por ejemplo, descargas lentas de
paginas, largos retrasos).
_— . Errores y problemas de confiabilidad no inhiben la
10 Rendimiento Media experiencia del usuario.
Se admiten configuraciones de usuario posibles (por
Media ejemplo, navegadores, resoluciones, especificaciones de

la computadora).
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Tabla 24. Metodologia de evaluacién del testing de usabilidad.

METODOLOGIA DE EVALUACION DEL TESTING

Parametro \E Ponderacien | COSTICiENte de | oo cion :
(pa) ponczgg';\aon ftem (ci) Resultado Salida
1.1 5 100%
o 1.2 5 100%
?S;iféigitézzzz 1.3 4 80% 0-5 cp*ci ci*max_pa
14 3 60%
1.5 3 60%
o o 2.1 3 60%
Paglréae?rzlir;?épal ° 2.2 4 80% 0-5 cp*ci ci*max_pa
2.3 3 60%
3.1 2 40%
3.2 4 80%
33 3 60%
34 5 100%
Navegacion 35 3 60% 0-5 cp*ci ci*max_pa
3.6 4 80%
3.7 2 40%
3.8 2 40%
3.9 1 20%
4.1 4 80%
. 4.2 4 80% _ _
Busquedas 3 . 0 0-5 cp*ci ci*max_pa
4.4 4 80%
5.1 4 80%
retrocél(ljirr]rtlre?:tgcién 5.2 3 60% 0-5 cp*ci ci*max_pa
5.3 1 20%
6.1 3 60%
6.2 2 40%
Formularios 6.3 2 40% 0-5 cp*ci ci*max_pa
6.4 3 60%
6.5 3 60%
7.1 4 80%
7.2 3 60%
Errores 3 3 0% 0-5 cp*ci ci*max_pa
74 3 60%

111




8.1 5 100%
8.2 2 40%

8 | Contenido y texto | 8.3 4 80% 0-5 cp*ci ci*max_pa
8.4 3 60%
8.5 3 60%
9.1 4 80%

9 Ayuda 02 > 0% 0-5 cp*ci ci*max_pa
9.3 3 60%
9.4 2 40%
10.1 4 80%

10 Rendimiento 10.2 4 80% 0-5 cp*ci ci*max_pa
10.3 3 60%

TOTAL 5 (max_pa) - - Y (cp*ci) | Y (ci*max_pa)

EVALUACION ((= (cp*ci))/ T (ci*max_pa))*100

Nota: El resultado y la salida debe calcularse por cada item, en la tabla 14 solo se

represento la formula.

Tabla 25. Analisis del resultado de la evaluacion del testing de usabilidad.

Determinacion Rango Analisis
Es probable que los usuarios experimenten dificultades
Menos de | muy significativas al utilizar este sitio o sistema y no
Muy pobre , e .
29 puedan completar un namero significativo de tareas
importantes.
Es probable que los usuarios experimenten algunas
Entre 29y o . o )
Pobre 49 dificultades al utilizar este sitio o sistema y no puedan
completar algunas tareas importantes.
Los usuarios deben ser capaces de utilizar este sitio o
Entre 49y | sistema y completar las tareas mas importantes, sin
Moderado o ) ]
69 embargo, la experiencia del usuario podria ser
mejorada.
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Los usuarios deben ser capaces de utilizar este sitio 0

Entre69y | ) -
Bueno 89 sistema con relativa facilidad y deben ser capaces de
completar la gran mayoria de las tareas importantes.
Este sitio o sistema proporciona una excelente
. experiencia de usuario para los usuarios. Los usuarios
Excelente Mas de 89

deben ser capaces de completar todas las tareas

importantes en el sitio o sistema
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