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" El contenido eslarazén niimero uno para que las personas regresen a un sitio web"
Forrester Research

Resumen / Abstract

Con el aumento delosnegociosen linea, laexigenciadelosclientes crece continuamente. Muchas
empresas son juzgadas por laimagen que logran mantener en internet. Por otrolado, los sitiosweb
han pasado a desempefiar un papel importantisimo en el desarrollo de muchas empresas, se han
convertido en la cara con que la organizacion se muestraa mundo. Si se saben utilizar pueden ser
€l mejor promotor de los negocios, mecanismos activos en la comunicacion con los clientes tanto
para atraer nuevos como para mantener los viejos; es el calzo que todo negocio on-line necesita.
Pero esteaumento enimportanciay exigenciadelossitiosweb algo vieneahacersevital y decisivo:
el flujo de informacion. La probabilidad de tener un sitio desactualizado aumenta por minuto,
trayendo funestas consecuencias para sus duefios. Quizas por ello un nuevo concepto hasurgido
en internet: soluciones de administracion de contenidos.

Enterprises have in the internet a way to keep their image of power and distinction. Web sites
have become in tools of communication with their clients, but this tool could be either the best
promoter or the worst. Everything depends of actuality of the information. To find old contents
affects credibility and could have influence in the financial accounts of the enter prise. However,
the movement and actuality of relevant infor mation i s not something easy. Contents grow up day
after day. In a few hours, they become old, out of date. The probability to have a desactualized
web site progress every minute, bringing per nicious consequencesfor the owners. Maybefor that
a new concept was born in the internet: content management solutions.
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INTRODUCCION

Con el aumento de los negocios en linea la exigencia de los clientes crece continuamente. Los
visitantes llegan a un sitio web en busca de informacion fiable, asesoria para sus compras o
cualquier otro tipo de contenido valioso y actualizado que les ayude a tomar decisiones. Las
empresas son juzgadas por laimagen que logran mantener en internet. Subestimar el papel del
contenido en une-business puede ser € peor error paracual quier organizacion queintente consolidar
sus posiciones en el campo del comercio electrénico.

Por otro lado, los sitios web han pasado a desempefiar un papel importantisimo en el desarrollo
de muchas empresas, se han convertido en lacaracon que laorganizacion se muestraa mundo. Si
se saben utilizar pueden ser el mejor promotor de los negocios, mecanismos activos en la
comunicacion con losclientestanto paraatraer nuevos como paramantener losviegjos; son el calzo
gue todo negocio on-line necesita.
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Pero en todo este aumento en importanciay exigenciade los
sitios web algo viene a hacerse vital y decisivo: el flujo de
informacion. Y no se habla de cualquier informacion, sino de
informacion relevantey oportuna, de contenidos constantemente
actualizados; algo que para poder lograrlo requiere de mucho
esfuerzo. Y no estareaféacil porquelos contenidos aumentan por
dia, y en horas se hacen obsol etos, fueradefecha. Laprobabilidad
de tener un sitio desactualizado aumenta por minuto, trayendo
funestas consecuencias para sus duefios. Entonces, ¢qué hacer
a respecto?Un nuevo concepto hasurgido eninternet. Sunombre:
soluciones de administracion de contenidos (content
management sol utions).

DESARROLLO

L as soluciones de administracién de contenido no son més
que mecanismos automatizados que garantizan eficientes
sistemas de manejos delos contenidos en un sitio web, desdela
creacion o modificacién delainformaci én hastasu publicaciony
€eliminacién cuando queda desactualizada. La administracion de
contenidos distribuye la responsabilidad y autoridad para el
manejo de la informacion, permitiendo que sean sus propios
creadores quienes la actualicen directamente en el sitio, sin
necesidad de esperar por el webmaster, ni tener que dominar
HTML, lenguajes de script u otras herramientas relacionadas
con la creacién de paginas web, que aunque cada dia son mas
amigables requieren de cierto conocimiento especializado para
lograr sitios de calidad. Tampoco implicaque sevayaaperder la
uniformidady consistenciadél sitio. Por €l contrario, unasolucién
de administracion de contenidos no es buena si no brinda vias
para garantizar el mantenimiento de los elementos bésicos del
disefio, para garantizar una independencia total contenido-
format

Adoptar unasolucion de administraci 6n de contenidos no es
trabajo de pocos dias. Es todo un proceso investigativo, que
requiere entre muchas otras cosas un andlisis exhaustivo de las
condiciones especificas de cada organizacién. Como en otras
tecnologias, el manejo delos contenidos web no siempre admite
lamismasolucién. Lo que constituye unasolucionideal parauna
entidad no tiene porqué funcionar para otra, incluso ni en la
misma entidad con unasituacion diferente. Las empresas deben
estar conscientesde que este es un proceso delicado. Seleccionar
una solucién errénea, que no se gjuste a sus requerimientos,
lejos de ayudar, puede provocar un caos total, hacer que
disminuya la productividad tanto de los proveedores de la
informacién como de los especialistas I T, que nunca estén en
correspondencia los cambios reales con los cambios de los
contenidos en €l sitio. Por €l contrario, €l ahorro de tiempo y
dinero, el megjoramiento delacomunicaciony delasrelacionesde
negocios, no solo conlosclientesy visitantes, sino también con
los proveedoresy entre los propios empleadosy laexistenciade
la flexibilidad y escalabilidad necesarias para gjustarse a los
cambios futuros, son solo algunos de los beneficios que trae la
adopcién de una solucién correcta.
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Es por todo ello que se plantea, por muchos especialistas, |
necesidad de tomarse un tiempo en la seleccion de la o las
solucionesaimplementar. Laideaes: "busgue su propiasol ucién
peroinviertael tiempo en encontrarla, no en recuperarse de un:
decision precipitada’ ?

Aunque las soluciones no son comunes paratodos, si 1o sor
|os aspectos atener en cuenta parallegar aellas. Lo primero e
realizar un andlisis de la situacion actual y determinar los
requerimientos del sitio en cuanto a objetivos que se persiguen
volUmenesy tipo deinformacion apublicar, distribucion fisicade
|os proveedores de informaci 6n, equipamiento con que cuentar
y herramientas que utilizan, calificaciony experienciadel persons
deweb; enfin, todoslos requisitos que deberatener la soluciér
a adoptar. Una vez terminado este andlisis se sabran la:
caracteristicas que debe tener la solucion a buscar, la que debe
satisfacer, como minimo, los requerimientos de mayor prioridad

Es recomendabl e que la blsgueda de la solucién comience
por las existentes en el mercado,** lo que no implica que le
implementaci én de unasol ucién propiaseaunadecision errénea
Es perfectamente posible que | as peculiaridades de una entidac
no se satisfagan con ninguna de las soluciones que estén a
alcance, y si dichaentidad cuenta con las condiciones técnicas
podra lanzarse a una implementacion propia, siempre que le
relacién costo-beneficio seapositiva.

Un aspecto importante que debe tenerse bien claro es que
unavez implantada la solucion de administracién de contenidao
el personal se divide en dos grandes grupos: el equipo weby [o¢
proveedor es de contenido.

El equipo web estaformado por |os especialistasinforméticos
administradoresdered y otros especialistas web encargados de
garantizar lainfraestructuratecnol 6gicadel sitio. Mientrasquee
grupo de proveedores de contenido esta compuesto por e
personal que generay aprueba la informacion, y que deberé
actualizarladirectamenteen el sitio sinmediacidn del equipoweb

Pero, ¢coOmo saber si es 0 no adecuada una solucion de
administracion de contenido? Paraque unasol ucién sea candidat:
debe cumplir primeramente con gran parte de los requerimiento:
del sitio determinados en €l analisis de la situacién actual, y er
segundo, lugar -y no por ello menos importante- existen tres
aspectos generales que no se pueden olvidar:

1. Simplificar e proceso de actualizacion de contenidos.

Lo quesignifica

- Distribuir la autoria. La solucion debe permitir e
aprovechamiento de las capacidades de actualizacion con que
cuentalaorganizacion.

- Brindar a los proveedores de informacion, herramientas «
interfaces sencillas de utilizar.

- Simplificar tanto como sea posible la aprobacion de |o:
contenidos. En muchos casos se propone |aformacién de areas
de autonomia que podran aprobar por si mismas|os contenidos
siempre que se asegure la confiabilidad y credibilidad de lo:
mismos.
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- Eliminacién de cuellos de botellas. Los autores no deben
Jepender del personal deweb paraactualizar sus contenidos en
linguna etapa del flujo informativo.

- Automatizar la publicacion y eliminacién de contenidos
itendiendo alafechay horaen quedebensalir a airey alafecha
/ hora de su caducidad, garantizando que el proceso se realice
sin necesidad de presenciafisicadel personal.

2. Mantener separados el contenido de las formas de
resentacion.

Podriadecirse que esteaspecto esimprescindibleen cualquier
solucion de administracién de contenidos. La separacion del
>ontenido 'y su formade presentacion garantiza, entre otras cosas,
auniformidad del sitio a pesar de la variedad de personas que
ctualizardn lainformacion, y la fécil adaptacion a los cambios
>onstantes de necesidades.

Paralograr estaindependencia es necesario:

- Concentrar el disefio, o sea, mantener centralizados los
>onceptos generales de disefio grafico del sitio, asi como la
autoridad para cambiarlos.

- Utilizar plantillas predefinidas en la actualizacién de
sontenidos como otra forma de garantizar la coherencia en el
lisefio y en la presentacion de lainformacion.

- Almacenar los contenidos en formatos que garanticen la
sisualizacioén delos contenidos en diferentes dispositivos.

- Utilizar una base de datos compartida, que unifique el
iamacenamiento de la informacion: contenidos, aplicaciones,
Jlantillas, formas de presentacion, permitiendo lareutilizacion de
0S recursos.

3. Brindar mecanismos para un control de acceso adecuado.

Para que el proceso sea completo una solucién de
administracion de contenido debe garantizar diferentes niveles
Je acceso de los usuarios, tanto paralos autores como paralos
Jisitantes.

Unriesgo quesecorrecon esto dediversificar | ascapacidades
Jeactualizacion eslasobreescrituray pérdidadeinformacion. Es
nuy conveniente evitar la navegacion por los archivos fisicos.
Nlingun usuario, ni siquierael webmaster, debetener acceso alos
>ontenidos directamente, sino atravésdeinterfacesque sean las
Jue operen con 10s mismos.

Existen otras muchas posibilidades que pueden brindar las
soluciones de administracion de contenido, y que seran mas o
nenos importantes en la medida que cada problema especifico
‘equieradeellas.

Entre ellas se encuentran:

- Permitir el control deversionesy losandlisisretrospectivos.

- Generaciondelosinformesparal osadministradoresgenerales
Jel sitio.

- Recordatorio de tareas pendientes

- Personalizacién aclientes

Para llegar ala definicidn final de cud solucién adoptar, es
mprescindible un andlisis costo-beneficio, en el que debe
salorarse:

- Cantidad de personas que forman el equipo web y su
sapacitacion.

- Necesidades de capacitacion del personal proveedor de
informacién en las nuevas herramientas a utilizar.

- Necesidad de desviar recursos humanos para el
mantenimiento de |os contenidos en el sitio actual en lo que se
implementa la nuevaversion.

- Costo queimplicarialasel eccion de software nuevo: sistema
operativo, sistema de bases de datos, herramientas de disefio,
herramientas de creacion de contenidos, etcétera.

- Recursostécni cos necesarios unavez implantadalasolucion
de administracion de contenidos.

CONCLUSIONES

Laadopcion de unasol ucién de administracion de contenidos
acorde con las necesidades de cualquier entidad que esté
vinculada al comercio electrénico -o trate de sacar partido alas
actuales posibilidades de las redes informéticas- garantiza el
suministro constante de informacion actualizada y con ello la
credibilidad del sitio web. El uso de este moderno concepto
repercute directamente en el aumento delasvisitasy el logro de
mayoresindicesde efectividad comunicativa, asi como el aumento
de las ventas, ya que se logra la confianza de los clientes y el
regreso de los visitantes nuevos.

Indicar queotrasdelasgrandesventgjas delaautomatizacion
del flujoinformativo através delasolucion de administracién de
contenidos estan dadas por |la posibilidad que adquieren las
empresas de adaptarse rpidamente alos cambios, y deliberar al
equipo web para asumir otras tareas técnicas, tales como la
implementacién de servicios ya sea gratuitos o cobrados, de
andlisis estadisticos de visitas, informes de tareas pendientes,
entre muchas més.

Por dltimo, sefiadlar que la solucidn de administracion de
contenidos puedellevar al logro delaméximaeficaciadel uso de
los sitios web, razon dada, indiscutiblemente, por el uso de
informacion relevante y oportuna. =3

REFERENCIAS

1. MCCLUXKY-MOORE, NANCY: Untangling Web Content
Management, s/f.

2. Basic Elements and Best Practices for Web Sites,
PricewaterhouseCoopers LLP.

3. http://www.intel.com/eBusiness/Intel Business Computing,
sitio web de Intel dedicado al comercio electronico.

4. http://www.ektron.com/Sitio web de Ektron, empresa lider en
el desarrollo de soluciones para simplificar la dinamica de la
administracién de contenidos Web.

cujae

Industrial/Vol. XX1V/No. 1/2003 65



