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Resumen

Desde la Comunicacién Interna y Organizacional, es necesario identificar las actividades
de creacion de contenido que realiza la Direccién de Comunicaciones dentro de la Intranet del
Grupo Exito. Pues el manejo que se le da a este portal no es el correcto y no hay una optima
asesoria téecnica por parte del area de Tecnologia e Informatica, convirtiéndose entonces en una

actividad méas para Comunicaciones Internas.

Por ende es necesario disefiar un plan de gobierno que dé una mirada realista y certera a
lo que es en si una herramienta que respalda toda aquella informacion interna que debe ser
conocida por la mayoria de colaboradores de la Compafiia. Asi mismo, destinar a este espacio
como una prioridad que pueda llevar a la satisfaccion de la informacion bien entregada para cada

persona.

También es importante identificar responsabilidades de parte de cada area, para contribuir
asi a una construccion colectiva de contenidos que beneficie al empleador y pueda él recurrir a

Infox como la primera fuente validadora de la informacidon ofrecida.
Palabras claves

Intranet, plan de gobierno, comunicacion interna, colaboradores, Compafiia,

responsabilidades, construccién de contenido.



Abstract

From the Internal and Organizational Communication, is necessary to identify the
activities of creation of content that performs the Direction of Communication within the Intranet
Infox of Grupo Exito. Since the management of the use of this portal is not correct and not there
is an optimal technical advice on the part of the area of I.T, it is that when those activites turn in

another obligation for Communication Department.

Therefore it is necessary to design a plan of government, that of a realistic look and
perceptive to what is in itself a tool that supports all the internal information that should be
known by all the partners of the Company. In addition to, destinate this space like a priority for

have the satisfaction to do the things in a good way.

Identify responsibilities of each area, for contribute to a collective construction of
content for the benefit of the employer and can have recourse to Infox as the first source of

information to confirm it that was offered.

Key words

Intranet, govermment plan, internal communication, workers, Company, responsabilities,

construction of content.
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Introduccion

Disponer de un portal interno en una Compaifiia comercial, como lo es el Grupo Exito,
con un movimiento tan rapido y &gil diariamente, hace que la Intranet se convierta en una
herramienta indispensable para la correcta comunicacién entre los mismos colaboradores y asi,

pueda volverse un legitimador de la informacion.

Desde la Direccién de Comunicaciones y el area de Comunicaciones Internas, se plantea
disponer de Infox (Intranet de la Compafiia) para brindar asi una mejor atencion a todos los
usuarios internos que estan alrededor del territorio nacional y algunos paises aliados en los que la

Empresa hace presencia como Uruguay y la Casa Matriz, Francia.

Con la creacion de un plan de gobierno en que se identifiquen las responsabilidades de la
construccion colectiva del portal y el disefio de un manual de estilo y uso para las areas usuarias
que disponen del espacio, se pretende dar un sentido mas claro a esta herramienta

comunicacional que facilita muchos procesos internos del Grupo Exito.
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Objetivos

General:
Crear un plan de accion que favorezca la gestion y actualizacion de la intranet “Infox”,
acorde a los procesos y necesidades de informacion que requieran cada una de las areas del

Grupo Exito.

Especificos:
« Disefiar un mapa de gobierno con las responsabilidades que le pertenecen a cada area de

la Organizacion dentro de la Intranet “Infox”.

* Plantear estrategias desde la comunicacion interna que ayuden a la asignacion de tareas

en conjunto para la actualizacion de la Intranet.

* Identificar las responsabilidades a cargo del area de Comunicaciones y el area de

Tecnologia e Informatica.
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Justificacion

Impacto cientifico y tecnoldgico:

A partir de los conocimientos obtenidos durante el pregrado y los objetivos planteados
para el proyecto, se iniciara con una integracion entre algunos temas aprendidos en diferentes
asignaturas y la labor diaria desempefiada en la Compafiia como Practicante de Comunicaciones

Internas.

Después de haber identificado el trabajo de cada area dentro de la intranet “Infox”, la
labor de la Practicante desde el &rea de Comunicaciones, se hara en la construccion y creacion de

contenido para web asimilado en la materia de Periodismo Digital, Comunicacion Digital 1y I1.

Asi mismo, para lograr el mejoramiento de esta herramienta a la que tienen acceso los 41
mil empleados del Grupo Exito, se debera implementar estrategias en cuanto a la estructura y
orden, entablando relaciones con las areas responsables de la actualizacién constante de la
Intranet. Para ello, el conocimiento de la materia de Comunicacion Organizacional 1y 11, es de
gran soporte para llegar a acciones reales y certeras con el fin de cumplir un objetivo planteado

desde la comunicacién.

Impacto social y econémico:

Desde el alcance social, un buen funcionamiento y aprovechamiento de la Intranet
“Infox”, podria presentar mejoras en el clima laboral, pues habria claridad desde cada area en su
construcciéon de informacion independiente designada a un responsable y volverlo asi una

creacion y nutricién en conjunto dentro del espacio de esta herramienta, y por ende la labor de la
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Direccién de Comunicaciones no se centraria en lo que le pertenece al area de Tecnologia e

Informatica.

La informacion oportuna, clara y actual, haria de la comunicacidn interna un flujo simple,
sin ruido ni rumor que generan malestares entre los empleados del Grupo Exito. Este aspecto trae
consigo los beneficios econdmicos, pues un integrante del equipo de trabajo que se sienta bien y
motivado gracias a la buena y oportuna informacion que se le esté ofreciendo, sera poco probable

que decida irse de la empresa por mal manejo de la informacion interna.
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Marco teorico

Comunicacion Organizacional:

Para hablar del contexto que envuelve la creacion de la Intranet como tal, como
herramienta implementada a la funcionalidad 6ptima de la informacién interna de una empresa,
se debe empezar por unos antecedentes que cronolégicamente llevan a lo que hoy conocemos
como este sistema, que gestiona y facilita la comunicacion en las instituciones del mundo

organizacional.

Es por esto que la referencia a libros y articulos que hablan de ello se convierte en una
prioridad, para comenzar entendiendo lo macro y acercandose a lo particular, que en si es la

esencia de este trabajo de grado.

La Real Academia Espafiola (RAE) define a la Internet como “Red informatica mundial,
descentralizada, formada por la conexion directa entre computadoras mediante un protocolo
especial de comunicacion.” ES asi como se puede hacer una pequefia comparacion con la
Intranet, trasladando este concepto a la factibilidad que le genera este tipo de conexién a una
empresa grande o mediana para su correcta funcion en las comunicaciones internas. Pero es
necesario una definicion técnica como lo expresa Patricio Pastor de la Universidad de Chile,
enfocandose en dos tipos de visiones que generan dos conceptos en palabras diferentes pero que

llegan a lo mismo: ¢qué es una intranet y para qué sirve?

Una definicion con enfoque técnico, sostiene gque "intranet es un conjunto de
Sitios Web que estan instalados en la red interna de una institucién o empresa y que

permiten mostrar datos o documentos a cualquiera de los computadores conectados a
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ella" (Ryan Bernard, 1996). Esto es, un computador con categoria de servidor de sitios
Web dentro de la empresa, y que alberga informacion que s6lo puede utilizar quien esté

definido como usuario vélido de la intranet.(Pastor, 1998).

Esta claro, el contexto técnico solo afirma lo que muchos saben; solo se tiene acceso a
una sistema interno si se pertenece a él, si se sabe de qué se esta hablando y si le compete a quien

debe importarle.

Pero este mismo autor, del que habl6 de Intranet hace mas de 16 afios, también explica de

manera menos técnica, en qué consiste la funcion de esta herramienta tras su aplicabilidad.

Una definicion desde el punto de vista funcional, sostiene que intranet es un
sistema para la gestion de informacion, desarrollado principalmente sobre las
potencialidades del mundo World Wide Web, y que es de acceso limitado a la institucion

0 empresa que lo crea o a quien ella autorice. (Pastor, 1998).

Estas dos visiones, tanto técnica como funcional se complementan y se vuelven
indispensables para la construccion de una Intranet. Lo técnico permite la constante actualizacion
de la herramienta y la correcta operacion que requiere el sitio; es asi como le da paso a lo
funcional que desarrolla y beneficia a quien acceda al portal solicitando informacién. Son los

buenos resultados que hablan de un trabajo mancomunado entre la comunicacién y la tecnologia.

Comunicacion Interna:
Por otro lado, para una organizacion es un respaldo a la comunicacién que se maneja
internamente, un instrumento que permite la interaccion entre los integrantes de ella. EI no

aprovechamiento de cada una de las herramientas que ofrece este tipo de portal, se convierte en
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un desperdicio tal que debilita la informacion y comunicacion que alli se tiene. El creer que es un

simple aparato que soporta levemente lo que la organizacion quiere decir, s un gran error.

Este soporte permite la creacion y mejoramiento de nuevas alternativas para comunicar,
para llegarles a los colaboradores de una entidad, a los proveedores o las personas que

simplemente se les sea otorgado el acceso a esta herramienta.

Pero no es correcto hablar de estas herramientas sin pensar primero en una razon, en lo
principal que deberia mover y generar una buena utilizaciéon de la Intranet: la cultura
organizacional. Es evidente en muchas empresas como el afan de implementar este tipo de
instrumentos y embarcarse en el mundo digital, hace de estos experimentos una de las peores
decisiones tomadas; pues se convierte en una pérdida de tiempo y lo mas importante: un

incremento de gastos innecesarios.

Hay que ser realistas y aprender a diferenciar qué tipo de medio interno necesita mi
organizacion, para ello es indispensable conocer cdmo trabaja diariamente la empresa. Alejandro
Formanchuk, el asesor argentino, empirico, de las comunicaciones internas, pide que antes de
lanzarse al mundo de la creacion e implementacion de cualquier medio, se deba separar las

caracteristicas principales del lugar donde se trabaja.

Si se sabe que esta organizacion no permite la interaccion entre la informacion entregada
y lo que quieren expresar los trabajadores (este es otro punto al que se refiere, en una cultura 2.0
se denomina “colaborador”), no se debe implementar una red social, solamente una herramienta

lineal que cumpla con su funcion de entregar y no generar reciprocidad.
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Comunicacion Digital:

Pero en cambio, si hay una consciencia un poco mas actual, no tanto ortodoxa a lo que
ofrece el hoy, se puede hablar de una igualdad, de un colaborador que se convierte en un
prosumidor de la informacion, aquel que entre la empresa y él, crea y recibe paralelamente la

noticia. Es asi cobmo lo explica él, de una manera simple y cercana:

Una comunicacion interna 2.0 implica que la empresa le brinde al personal un
amplio acceso a la informacion. (Estoy tentando a decir: jACCESO IGUALITARIO!)
Que torne disponibles muchos datos que antes estaban vedados o reservados para un
grupo exclusivo. ¢Es una prueba de fe? Desde luego, porque implica confiar en que la
gente va a hacer un uso responsable de esta informacion. ¢Tiene riesgos? Muchisimos.
Pero seamos honestos: aunque muchas empresas quieran guardarse informacion (por
ejemplo, los resultados de su balance), hoy en dia es muy facil encontrar lo que uno

quiere si sabe “googlear” adecuadamente. (Formanchuk, 2010)

Intranet como herramienta:

La Intranet es un instrumento atil que genera una armonia, que permite la
homogenizacion de los medios internos de comunicacién y/o informacion de una organizacion,
es decir, la Intranet es un conjunto de aplicaciones incorporadas en una misma, donde facilita la
busqueda de elementos que antes se disponian de factores analogos. Es un espacio en el que se
incluyen bases de datos, informacién corporativa que evita y reemplaza las antiguas
publicaciones impresas, notas importantes del puablico externo, creacion de encuestas y foros
para el conocimiento del ambiente laboral de la compafiia, noticias convertidas en actualidad que
contribuyen al 6ptimo y propicio conocimiento para los empleados, entre otras herramientas que

facilitan y contribuyen a la reduccion de gastos que la misma organizacion exige en algin
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momento. Es asi como en este ejemplo, el profesor Carlos Moirano explica la importancia de

contar con una Intranet:

La Intranet impacta en las operaciones de la corporacion, su eficiencia, su
desarrollo y fundamentalmente nivela su cultura. Imagine este escenario: su compafiia
tiene 20 sucursales dispersas por el mundo y 1000 personas que necesitan acceder en
tiempo y forma a noticias de la compafiia: cambios politicos corporativos, los
procedimientos de recursos humanos y aunque parezca simple, pero crucial, documentos
tales como guias de teléfonos, especificaciones de productos y valiosa informacion de

marketing.

Normalmente se usa material impreso, tales como manuales de procedimientos,
listas de precios, orientaciones de ventas, etc. Este material impreso es caro y su

produccion consume mucho tiempo. (Moirano, 2005)

Hay unas ganancias tangibles que generan la creacion y el mantenimiento de una Intranet
en una organizacion, el factor dinero es uno de ellos, porque es asi como se obtienen ahorros de
los recursos que suple una herramienta on-line. Ademas de la efectividad que trae consigo este
tipo de instrumentos, también es Gtil en un momento de urgencia pues permite la actualizacién de

la informacion sin problema alguno.

InnovaAge es una empresa digital que ofrece consultoria en informatica para promover y
soportar a las empresas desde la tecnologia y asi desarrollar soluciones creativas a través de la
implementacion técnica. Ellos hablan del ahorro que genera la incorporacion necesaria de una

Intranet
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Lo que se logra con la informacion en este nuevo ambiente web tiene un gran
impacto. Las Intranets permiten a una organizacion gastar menos tiempo en cosas que no
agregan valor, como la basqueda de informacion para resolver un problema. La
productividad se incrementa a medida que el conocimiento corporativo es méas accesible y
la informacion mas precisa. La flexibilidad en el tiempo de entrega del conocimiento se
gana a medida que la informacion siempre esté a un clic de distancia. Las Intranets abren
un espacio en donde las fronteras son mas pequefias y el intercambio de informacion es
estimulado. Esto lleva a unos empleados mejor informados y con la habilidad de tomar
mejores y mas rapidas decisiones. Al final, se termina logrando una mayor productividad

y mas tiempo para incrementar las ganancias. (Gretter, s.f.).

Es asi pues como a partir de un contexto argumentado, se inicia la tarea de generar y
disefiar un plan de accién que identifique el trabajo que debe realizar cada area en el Grupo Exito
para lograr asi la meta de que la Intranet Infox sea alimentada conjuntamente, asi como lo

explica Formanchuk:

Una comunicacion interna 2.0 adhiere a la cooperacion en la elaboracion abierta
de contenidos, bajo un modelo “Wiki” por ejemplo. Y esto requiere varias cosas. La
primera y fundamental: que los lideres validen que determinados contenidos pueden ser
elaborado por personas que no estan en la cuspide o centro, y que la “meritocracia” pesa
mas que la jerarquia formal al momento de validar las intervenciones. El desafio es
organizar lo diverso, articular las diferencias y aglutinar las microacciones o ideas antes
de que se disuelvan. El beneficio: potenciar la inteligencia colectiva y hacer explicito el

conocimiento tacito. (Formanchuk, 2010)
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En si es contar con una cooperacién en colectivo de un grupo de trabajo que debe
comprometerse con sus labores, generando contenido dentro de la Intranet. Para luego establecer
un mapa de gobierno que concluya con las actividades que quedan sin definir entre el area de

Comunicaciones y Tecnologia e Informatica del Grupo Exito.
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Disefio metodologico

La teoria fundada consta de darle una mirada clara a la investigacion realizada, que en
este caso busca darle forma a los datos que se obtienen de la indagacion que se ejecute para
contribuir con el mejoramiento de la Intranet Infox del Grupo Exito. Seccionar este trabajo de
grado como una investigacion cualitativa o cuantitativa, hace que las posibilidades de analisis
sean cerradas en si y ningun otro dato que no participe del lineamiento, esté entre las opciones de
ser utilizado. Posiblemente, lo mas preciso sea decir que una metodologia mixta nutra desde

ambas caras diferentes datos que den con una salida satisfactoria al objetivo de este proyecto.

Si bien es una teoria un tanto interpretativa, podra sustentarse con la técnica de
recoleccion de datos que vaya a implementarse. Es debido realizar una segmentacion previa para
poder emprender con una intervencion del porqué la Intranet no estd cumpliendo con su

actividad de soportar la informacion y la comunicacién interna de la Compafiia.

Esta teoria indaga en la respuesta de un intervalo entre 20 y 60 personas que participan en
la actividad, mediante una codificacion que busque establecer cédigos comunes a partir de los

discursos de los participantes de la Organizacion.

La implementacion de una encuesta estructurada, que conste de un cuestionario puntual
con 5 preguntas de respuesta abiertas y cerradas; permitira tener una recoleccion de datos preciso

que facilite sacar estadisticas para la interpretacion tanto cualitativa y cuantitativa del proyecto.

Desde otro punto, se dispondra de fuentes primarias y secundarias, no como base central
del disefio metodologico, sino como puntos claves que den informacion precisa y que ayuden al

hilo conductor de la construccion de este trabajo de grado.
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Encuesta

¢Sabe usted cual es el objetivo de la Intranet Infox para la Compafiia?

¢Cree que es correcto el manejo de la informacion que se le estd dando a la Intranet

Infox?

Si__ No___

Si su respuesta fue no ¢cree que es necesario realizar una reestructuracion del portal?

¢Por qué?

¢Sabe usted quiénes son las areas de la Compafiia encargadas de la actualizacién de cada
pagina de Infox?

Si__ No_
Si su respuesta fue no ¢piensa que es importante saber la labor de cada area en la

actualizacién de la Intranet?

Si__ No
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Diagnéstico

Por medio de las 22 encuestas, realizadas en el periodo de una semana, algunas areas de
la Compafiia contestaron de manera similar las cinco preguntas que pretenden encontrar una
respuesta al manejo basico y al esquema poco dindmico que ofrece la Intranet Infox. Siendo esta
una herramienta, a veces inutil, para una Organizacién con mas de 41 mil colaboradores en el

pais.

De las tres preguntas cerradas, se pudo definir en gréficas lo siguiente:

Figura 1. Pregunta 1

Figura 1

¢ Cree que es correcto el manejo de la
informacion que se le estd dando a la Intranet
Infox?

mSj
®No

En la figura 1, se infiere que el 55% que equivale al total de 12 personas encuestadas,
reconocen que no es correcto el manejo que se la da a la Intranet respecto a la funcién que
deberia cumplir un tipo de portal como Infox. Ya que, respecto a la primera pregunta de la
encuesta (pregunta abierta), se identifican tres palabras claves que enfatizan en el objetivo que

debe cumplir la Intranet: comunicar, informar, generar acceso.
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De alguna u otra manera se cumple con las dos primeras palabras claves que fueron
mencionadas, pero hay una cantidad de informacion detectada en el portal que esta
desactualizada en algunas secciones. Por lo general es material en lugares que ni las mismas
areas, duefias de su espacio virtual, saben de su existencia o de cierto modo se desligaron de su

responsabilidad como creadores de contenido.

¢Qué solucion practica puede desarrollarse en este caso?: con la iniciativa de crear un
mapa de gestion, en el que cada area o departamento del Grupo Exito sepa cual es su funcion en
la construccion colectiva de una herramienta Util para todos, disponer de las secciones que por
mas de un semestre no hayan sido actualizadas, modificadas o retiradas. Para asi, ofrecer este
espacio a otros temas que genera la Organizacion y necesita de un soporte como la Intranet para

la informacion oportuna de esta.

¢Quién se encargaria de disponer de las secciones obsoletas y olvidadas? Es aqui donde
se encuentra el nudo del proyecto, pues hay un rifirrafe entre las areas de Comunicaciones y
Tecnologia e Informatica, que no tienen claro un plan de accién en donde los roles puedan tener

independencia en la Intranet.

Es oportuno y necesario explicar qué actividades desarrolla la Direccion de

Comunicaciones dentro de la Intranet:



Tabla 1. Actividades que realiza la Direccion de Comunicaciones

Actividad

Lugar de
Infox

Persona
encargada

Publicacion de
noticias de la
Organizacion

Home (pégina
principal)

Practicante
Comunicaciones
Internas

de

Galerias de
fotos: eventos
relevantes para la
Compafila y que se
dan a conocer a los
colaboradores.
Videos corporativos:
videos de informacién
general para todos los
empleados.

Audios:
Publicacion que se
realiza dos veces por
semana, de la capsula
interna dirigida por
los lideres de la
Compafiia (En
Minutos).

Home (pégina
principal)

Practicante
Comunicaciones
Internas

de

Publicacion de
los medios internos
impresos  en su
version digital.
Boletin Conectados,
audio En Minutos,
revista alDetalle.

Home (pégina
principal)

Practicante
Comunicaciones
Internas

de

Publicacion de
banner, respecto al
tema que se esté
desarrollando en la
semana por alguna
area de la Compaiiia,
asesorada por una
analista de
comunicaciones.

Home (pagina
principal)

Practicante
Comunicaciones
Internas

de

Publicacion de
la Agenda de Grupos
Primarios (temas que
requieran  de un
instructivo para los

Pestafia de
Home / Mis Servicios

Analistas
Comunicaciones
Internas

de

25
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almacenes u otras
sedes administrativas)

Esta claro que no hay ninguna participacién técnica en el portal, pues esto le pertenece

100% al area de Tecnologia e Informatica.

A partir de la figura 1, se logro identificar lo siguiente en la pregunta: “;Sabe usted
quiénes son las areas de la Compafiia encargadas de la actualizacion de cada pagina de Infox?”,

una respuesta clara, que demuestra la necesidad de una solucion eficiente para este portal.

Figura 2. Pregunta 2

Figura 2

¢ Sabe usted quiénes son las &reas de la Compafiia
encargadas de la actualizacion de cada pagina de
Infox?

mSi

mNo

La figura 2 reafirma que desde la creacion de Infox en el afio 2007 no se le ha dado una
buena utilizacion a una herramienta que, en otras organizaciones de la talla del Grupo Exito, si

ha sido implementada esta estrategia como respaldo a la informacion interna de la empresa.

Hay una confusion para quien es cliente de este portal, no se diferencia entre qué
actividades realiza el area de Comunicaciones y qué realiza Tecnologia e Informética. Se

presenta, a partir de esta situacion, un escaso conocimiento de T.I (Tecnologia e Informatica) en
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su gestion como administrador técnico de la plataforma, entendiendo que toda la labor debe ser

realizada por Comunicaciones.

Esta misma confusion la presentan muchas areas de la Compaiiia, quien recurre al area de
Comunicaciones en busca de una solucion operativa de la funcién de la Intranet como
herramienta. Y es asi, como también van en busca de ayuda para la creacion y el soporte de
contenidos, siendo esta la principal funcion del area. Hay poca participacion de T.1 en su papel
como aliado encargado de atender a los departamentos en temas netamente informaticos y
mecanicos. En la figura 2, fueron 13 personas quienes no tienen idea de quiénes son los

encargados de la gestion de cada seccion de Infox.

Por esta razon se presenta una atencion precaria a las areas usuarias de cada analista de
Comunicaciones Internas, pues con esta confusién no hay una partida eficiente del plan realizado
y se debe disponer de mas tiempo para la consulta de la persona encargada de la labor a realizar

en este portal.

A la pregunta de la figura 2, se debia una pregunta siguiente que diera una respuesta casi

obvia, pero necesaria de conocer.
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Figura 3. Pregunta 3

Figura 3
Si su respuesta fue no ¢piensa que es importante saber la
labor de cada &rea en la actualizacion de la Intranet?

mSj

= No responde

El 64% de los encuestados respondieron “si” a la necesidad de conocer qué area es la
encargada de este portal. Para esto es necesaria la construccion de un plan de gobierno que

facilite la entrega oportuna y satisfactoria de la informacion.

Entonces es importante definir qué hace o debe hacer el area de T.I.

Instalar e incorporar todo tipo de herramientas tecnolégicas y técnicas a la plataforma.

Mantener la disponibilidad de sus analistas encargados del portal para generar eficiencia

cuando se requieran permisos de acceso de la Intranet.

Asistir las fallas y errores tecnolégicos que presente Infox, para no generar un trafico

negativo de la plataforma hacia los usuarios.

Brindar asesoria técnica a las areas que requieran de este apoyo, sin contar la creacién de

contenido por parte de Comunicaciones.

De las preguntas abiertas, nueve personas respondieron que eS nhecesaria una

reestructuracion del portal, pues hay poca motivacion en la informacion que alli se alberga.
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Ademas, solo tiende a ser un puente transaccional por el cual el empleado pasa, para ingresar al
espacio que se tiene destinado para el bienestar laboral y la oferta de servicios llamado

REDHUMANA.

Maéas dinamismo, ajustado al ritmo tecnolégico que requieren las areas, debe
implementarse en una Intranet que mueve e informa a mas de 38 mil colaboradores (que tienen
acceso a un computador corporativo) con los que cuenta el Grupo Exito, en el cual la
informacion alli colgada debe estar en un contexto general para quien se emplea en las Sedes
Administrativas, Almacenes, Centros de Distribucion, Estaciones de Servicio e Industria de
Alimentos de toda la Compafia. Todos pertenecen a un mismo conjunto corporativo, pero con

distintas maneras de llegar para hacerles participes de la misma informacion.

Es evidente que no hay alguien totalmente responsable de la Intranet Infox, no hay una
gestion oportuna y eficiente para lo que debe ser uno de los apoyos principales de las
validaciones, que requiere la informacién de una empresa tan grande y diversa como lo es Grupo

Exito.

De esta manera es como se presentan los riesgos en uno de los medios méas importantes
para el area de Comunicaciones, ofreciendo una informacién desactualizada y sin contexto que
no es pertinente para los colaboradores de la Organizacion, publicaciones que no retribuyen y
generan ningun valor para el area implicada, una cantidad de informacion innecesaria que solo
vuelve densa y compleja una Intranet que puede ser motivadora y Gtil en un 100%, falta de una
administrador Gnico de la plataforma como doliente del medio, poca asistencia remota para las

necesidades técnicas de Infox.
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Todo esto se envuelve en una baja credibilidad por los colaboradores de la Compaifiia,
que ya se les vuelve paisaje un instrumento que puede convertirse en el aliado de las

comunicaciones internas.

A medida que se desarrolla este trabajo de grado, se van percibiendo posibles
herramientas que ayuden al mejoramiento de la Intranet. Seguido de la creacidn del plan de
gobierno, seria util y necesario un manual de estilo que cada area aplique en su construccién de

contenido para tener un mismo lineamiento de lo que se publique.



Tabla 2. Plan de gobierno

Plan de gobierno

Ruta Seccion Responsabl Entrega
e do (si es el caso
de no tener
definido el
responsable)
Home Noticias Comunicaci
ones
Home Carrusel Comunicaci
(Galeria, Video y | ones
Audio)
Home Banner Comunicaci
ones
Home Enlaces Comunicaci
inicio (alDetalle, | ones
Conectados, En
minutos...)
Home Clasificad Tecnologia
0S e Informatica
Home Nuestra comunicaci
tarjeta ones
Home Fundacion Fundacion
Exito Exito
Home Fondo Entregad
Presente o al Fondo
Presente
Home Fondo Entregad
Futuro 0 a la
practicante  del
Fondo Futuro
Mis Agendas Comunicaci
servicios/ de Grupo | ones
Informacion Primarios
laboral
Mis Codigo de Recursos
servicios/ vestuario Humanos
Informacion
laboral
Mis Compensa INFOX
servicios/ cion variable VPGH
Informacion VARIABLE
laboral ADMON -
Comunicaciones
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Mis Filosofia Formacion
servicios/ Corporativa
Informacion
laboral
Mis Imagen Entregad
servicios/ Grupo Exito 0 a Mercadeo
Informacion
laboral
Mis Prevencio Entregad
servicios/ ny seguridad o a Salud
Informacion Integral
laboral
Mis Programa Entregad
servicios/ de Transparencia 0 a Auditoria
Informacion
laboral
Mis Reglament Entregad
servicios/ 0 de Trabajo 0 a Formacion
Informacion
laboral
Mis Salud Entregad
servicios/ Integral o a Salud
Informacion Integral
laboral
Mis Motivos Bienestar
servicios/ Motivos | para  Sonreir -
para sonreir todas las opciones
Mi trabajo/ Encuestas Comunicaci
Mis secciones/ ones
Comunicaciones
Mi trabajo/ Foros Comunicaci
Mis secciones/ ones
Comunicaciones
Mis Cultura Desarrollo
servicios/ Organizacional organizacional
Desarrollo

organizacional/
Cultura y liderazgo

Mis
servicios/
Desarrollo

organizacional/
Cultura y liderazgo

Formacion
externa

Formacién
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Mis
servicios/
Desarrollo

organizacional/
Cultura y liderazgo

Gestion
del Desempefio

Usuario
actual: pmadrigal

Mis Lideres al Usuario
servicios/ Dia actual: PUB VPGH
Desarrollo FORMACION

organizacional/
Culturay liderazgo

Mis Segundo Usuario
servicios/ idioma actual: PUB VPGH
Desarrollo FORMACION

organizacional/
Culturay liderazgo

Mis Entrenami Usuario
servicios/ entos actual:

Desarrollo ERESTREPOZ vy
organizacional/ CVIRTUAL
Formacion integral

Mis Formacion Usuario
servicios/ Continua actual:

Desarrollo ERESTREPOZ

organizacional/
formacion integral
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Imagen 1. Mapa de gobierno

Mapa de gobierno

Home (actualidad, videos, Asignacion de las responsabilidades
galerias, medios internos, para el buen funcionamiento de la
banner) Intranet Infox, del Grupo Exito.

Mi Trabajo/Mis Secciones/ Comunicaciones Mis Servicios/

Comunicaciones Informacion laboral
Mis Servicios/ Reglamento del trabajo

Informacion laboral

Encuestas Mi Trabajo/Mis Secciones/ Agenda de Grupos
tcact Primarios
Comunicaciones
Filosofia Corporativa Mis servicios/ Desarrollo

organizacional/ Cultura Segundo idioma
y liderazgo

Recursos

o7 £ Humanos Formacion externa
Fundacion Exito
Fondo Presente

Mis Servicios/
Informacién laboral

Pagina de la Fundacion

Por definir

Pagina del Fondo Presente

Cédigo de vestuario = - I
. IS servicios/ Desarrollo
uditoria Bienestar Salud Integral organizacional/ Cultura y Entrenamientos
l liderazgo

Mis Servicios/
Informacion laboral

Mis Servicios/ Motivos Mis Servicios/
para Sonreir Informacién laboral

Lideres al dia i :
Formacién continua

Mis Servicios/
Informacion laboral

Prevencion y
Seguridad

Transparencia

Motivos para Sonreir

e iNfox <
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Plan de accién

Accion 1: capacitacion
Responsables:
Por parte del area de Comunicaciones Internas, se disefiara una capacitacion para llevarse

a cabo en los primeros meses del afio 2015.

De la mano de Tecnologia e Informaética, se ha pensado convocar al encargado de cada
area que tiene como responsabilidad cumplir con su cuota de informacion en la Intranet Infox,
para asi ofrecerle una induccion béasica para nutrir correctamente este portal que soporta, valida y
le da contexto a la informacion que debe conocer cada colaborador que trabaja dentro del Grupo

Exito.

Duracion:

Un espacio de maximo dos horas en las habran dos blogues divididos entre las areas de
Tecnologia e Informatica y Comunicaciones. Una hora (maximo) destinada a la explicacién de
recomendaciones ortograficas, sugerencias de lenguaje y construccion de texto dirigido a los
diferentes publicos que maneja la Compafiia, todo esto por parte (obviamente) del area de
Comunicaciones Internas, dirigido por una analista que tomara la voceria como validadora de
esta informacion y con un previo conocimiento del portal sugerido por la Practicante de

Comunicaciones Internas.
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Por otro lado, durante la siguiente hora restante, el soporte técnico, las ayudas basicas
para crear una pagina y otorgar un permiso de acceso a una pestafia especifica, correra por cuenta

del 4rea de T.I.

Accidn 2: entrega del manual de estilo y uso
Responsables: Comunicaciones Internas

En esta capacitacion, también se tiene pensado hacer la entrega del manual de estilo y de
uso a cada responsable del area, con algunas sugerencias desde el area de Comunicaciones
Internas para hacer una correcta construccion de contenido y un buen manejo del portal Infox,
invitandolos a que cada responsable publique solo aquella informacion que corresponda con las
necesidades del area misma. Es en este caso en el que ningun Departamento podra subir a la

Intranet temas que no correspondan con sus actividades.

Accion 3: encuesta final de satisfaccion
Responsables: Comunicaciones Internas

Al final de la capacitacion se repartird una encuesta final para medir el nivel de
satisfaccion con la nueva metodologia a implementar y con la capacitacion ofrecida desde el
Departamento de Comunicaciones a todas las areas de la Compariia que tienen relacion con el

servicio de la Intranet Infox.
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Recomendaciones

Es importante realizar una intervencion seria a la Intranet, disponer de una persona
responsable que se encargue al 100% de las actividades y movimientos del portal, pues es una
herramienta que si se le da un buen uso, soporta todos los mensajes que transmite el Grupo Exito

diariamente a sus empleados en todo el pais.

Asi mismo optar por la reestructuracion fisica, ya que Infox es una plataforma un tanto
anticuada y cerrada, para poder disponer de ella con aplicaciones e ideas que surgen al llamado
de la necesidad de construir a la par del proceso tecnoldgico que se vive en el dia a dia. Tratar de
volverla més practica y ligera, en la que se permita la interaccion entre los mismos usuarios y asi,
facilmente, ligarse a la construccion colectiva con el parecer de quien labora en esta Compafiia.
Una opcion un tanto compleja y costosa de realizar, pero es importante tener en el radar la idea
de migrar a una red social u otra opcién de medio digital que seriamente cumpla su funcion de

soporte ante todas las areas usuarias de la Organizacion.

Darle el lugar que merece a un espacio comunicacional interno como lo es esta red, pues
simplemente se le deja de lado por no ser facil de usar y se opta por otros métodos mas costosos

y analogos que no llegan a ser tan practicos y efectivos a la hora de entregar el mensaje.

Asi mismo es necesario realizar cuanto antes la capacitacion ya planteada, pues servira
para dar luces a lo que las mismas areas piden de la Intranet. Serd un espacio transversal que se
prestara para que el area de Comunicaciones Internas pueda replantearse la verdadera
importancia de un portal como Infox. Y asi poder definir cual es la forma y la manera de entregar

el mensaje para el Grupo Exito.
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Una vez realizada la capacitacion, es necesario definir con el area de Tecnologia e
Informatica como va a ser la atencion a los usuarios de la Compafiia, aclarando
responsabilidades que quedaron por entregar y asi poder brindarle solucion a los inconvenientes

técnicos que presenten los encargados de cada area.

Es importante tener en cuenta el manual de uso y estilo, pues con este se facilita la
manera de crear un contenido con un lenguaje similar para no confundir a los usuarios que
disponen de este portal, también es necesario tener presente la actualizacion periodica y
actualizada de la informacion que se proporciona y que de esta manera debe ser netamente

informacion interna y de importancia para todo el publico de la Compafiia.
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