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GLOSARIO

Proceso: La norma intencional ISO — 9001 define un proceso como una actividad
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados; también se conoce como un conjunto de
tareas l6gicamente relacionadas que existen para conseguir un resultado bien
definido dentro de un negocio; por lo tanto, toman una entrada y le agregan valor
para producir una salida.

Emisor: Es aquel que codifica y transmite el mensaje, puede ser un objeto,

individuo, grupo u organizacion.

Receptor: Es el que recibe, decodifica e interpreta el mensaje.

Mensaje: Es el conjunto de datos, clausulas y demas elementos que estan en el
pensamiento humano y que se transfieren mediante la concepcion de ideas,

argumentos y formas

Caodigo: Es un conjunto o sistema de signos que usa tanto el emisor como el

receptor para codificar y decodificar el mensaje.

Canal: Elemento fisico por donde el emisor transmite la informacién y que el
receptor capta por los sentidos corporales. Se denomina canal tanto al medio
natural (aire, luz) como al medio técnico empleado (imprenta, telegrafia, radio,
teléfono, television, ordenador, etc.) y se perciben a través de los sentidos del

receptor (oido, vista, tacto, olfato y gusto).
Retroalimentacion o Feed - Back: Se denomina como la instancia de

retroalimentacion o respuesta en el proceso de comunicacion, y que supone una

inversion de la linealidad emisor—receptor.
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Ruido: Se puede definir como cualquier factor que distorsiona la intencion que
perseguia el mensaje y puede producirse en todos los elementos de la

comunicacion.

Organizacion: Una organizacion es una estructura social disefiada para
coordinar las actividades, tareas, recursos humanos y otros, con el fin de lograr su

maxima eficiencia en las metas y objetivos establecidos.

Cultura Organizacional: La cultura organizacional es un sistema de
conocimiento estructurado en ideas, creencias y verdades que comparten los
integrantes de una organizacibn y que determinan su comportamiento,
sentimientos, actitudes, habitos, valores y formas de interaccion dentro y en el

exterior de la organizacion.

Clima Organizacional: Son todas aquellas percepciones que tiene el individuo
sobre la organizacion, que pueden influir en su motivacién y por ende en la
consecucién de los objetivos organizacionales, para lo cual es muy importante
que la comunicacion entre los individuos de la organizacién con los distintos

mandos sea efectiva y positiva.

BPM: (Business Process Management — Gestidbn Por Procesos de Negocio),
conjunto de disciplinas empresariales, basadas en enfoques metodoldgicos,
aplicadas con el fin de mejorar la eficiencia a través de la gestion holistica de los
procesos, reglas y servicios del negocio, que se deben moldear, automatizar,

integrar, monitorizar y mejorar de forma continua.

BPMN: Estandar mundialmente reconocido, aceptado y aplicado en el mercado,
para la diagramacién y especificaciéon de procesos de negocio, desde el modelado
de procesos conceptuales y légicos, hasta disefios de procesos orientados a

tecnologia.
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RESUMEN

TITULO: AMBIENTES DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL EN GESTION,
INVESTIGACION, DESARROLLO, INNOVACION EN INGENIERIA
DE PROCESOS: “E-GIROS™

AUTOR(ES): JOHAN ESTEBAN OCAMPO GOMEZ
CESAR AUGUSTO VILLARREAL CALA™

PALABRAS CLAVE: COMMUNICATION, EXTERNAL, INTERNAL
PROCESSES MODEL, VALIDATION, VERIFICATION,
BUSINESS ARCHITECTURE REQUIREMENTS, CIDLIS.

DESCRIPCION:

En las organizaciones existen diversas formas de comunicacion interna y externa entre sus
componentes organizacionales y sus miembros, a partir de las cuales, se establecen los
mecanismos de funcionamiento para el adecuado, rapido y eficaz funcionamiento de todos los
procesos de gestion, prestaciéon y generacion de bienes o servicios. Es muy importante que todos
los mandos dentro de la organizacién tengan conocimiento sobre sus procesos para entablar una
comunicacién directa con los distintos niveles organizacionales y asi conseguir trasmitir
informacién oportuna sobre las decisiones, cambios y reformas en un ambiente de cultura y
motivacion asertiva, que conduzca al alto desempefio funcional empoderado y autbnomo.

Este trabajo aborda el andlisis y disefio del sistema de comunicacién organizacional, a través de la
creacién de un modelo de evaluacién que permite realizar validacion y verificacion de sistemas,
donde estamos validando el funcionamiento de unos sistemas con respecto a una problematica
que es la comunicacién. Con afinidad a ese modelo se cred algo anexo, un software donde se
plasma un modelo para evaluar las comunicaciones en el sistema empresarial 0 mas
concretamente en una arquitectura empresarial.

A raiz del modelo y la organizacién se levantaron los requerimientos para crear una instancia del
modelo, un software que es la visualizacién de ese modelo, este instrumento sirve para evaluar
sistemas organizacionales. Esta instancio se cre6 en una organizacién que tiene una arquitectura
definida que es el Centro de Investigacién y Desarrollo para la Investigacion en la Ingenieria del
Software (CIDLIS) y verificamos que el modelo realmente funciona, utilizando el software para el
analisis y recoleccion de los datos. El modelo y el software funcionan para evaluar las
comunicaciones en cualquier empresa u organizacion

* Trabajo de Grado

" Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenierias Fisico-Mecéanicas. Escuela de Ingenieria Sistemas e
Informatica. Director: Ricardo Llamosa Villalba, Ingeniero de Sistemas, PhD. Codirector(es): Heidi Patricia Camacho Grass,
Ingeniera Industrial, MsC, Dario José Delgado Quintero, Ingeniero de Sistemas, MsC.
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ABSTRACT

TITLE: BUSINESS ENVIRONMENT MANAGEMENT
ARCHITECTURE, RESEARCH, DEVELOPMENT,
INNOVATION PROCESS ENGINEERING: "E-GIROS" "

AUTHOR(S): JOHAN ESTEBAN OCAMPO GOMEZ
CESAR AUGUSTO VILLARREAL CALA™

KEYWORDS: DIAGRID STRUCTURE, STRUCTURAL CONFIGURATION,
AUTOMATIC GENERATION OF GEOMETRY, CORE,
EXOSKELETON

DESCRIPTION:

In organizations there are various forms of internal and external communication among its
organizational components and its members, from which, the operating mechanisms for proper
fixing fast, efficient operation of all management processes, delivery and generation goods or
services. It is very important that all the controls within the organization are aware of their
processes to establish direct communication with the different organizational levels and thus
achieve transmit timely information on decisions, changes and reforms in an atmosphere of culture
and assertive motivation, leading the high functional performance and self-empowered.

This paper addresses the analysis and design of organizational communication system through the
creation of an assessment model that enables validation and verification of systems, which we
validate the performance of systems with respect to a problem that is communication. Affinity to
that model was created something annex, a software where plasma model to evaluate
communications in the enterprise system or more specifically an enterprise architecture.

Following the model and organization requirements rose to instantiate the model, an application is
the visualization of this model, this instrument is used to assess organizational systems. This
instantiate created in an organization that has a defined architecture is the Research and
Development Center for Research in Software Engineering (Cidlis) and verify that the model really
works, using software for analysis and data collection . The model and software to evaluate
communications work in any company or organization.

* Work Degree

*Industrial University of Santander. Faculty of Engineering Physics and Mechanics. School of
Systems and Computer Engineering. Director: Ricardo Villalba Llamosa, Systems Engineer, PhD.
Co-Director (s): Heidi Patricia Camacho Grass, Industrial Engineer, MSc, Dario Delgado José
Quintero, Systems Engineer, MSc.

18



INTRODUCCION

En las organizaciones existen diversas formas de comunicacion interna y externa
entre sus componentes organizacionales y sus miembros, a partir de las cuales,
se establecen los mecanismos de funcionamiento para el adecuado, rapido y
eficaz de todos los procesos de gestion, prestacion y generacion de bienes o

servicios.

Katz y Kahn, (1986) expresan que una forma de conocer y determinar las mejores
formas de comunicacion es “Al observar los procesos de comunicaciéon, desde
una perspectiva sistémica, permiten a la organizacion mantener la coordinacién
entre sus distintas partes y alcanzar asi su caracteristica esencial: la de ser un
sistema”. Por tanto es muy importante que todos los mandos tengan conocimiento
sobre los procesos de la organizacion para entablar una comunicacion directa con
los distintos niveles organizacionales y asi conseguir trasmitir informacion
oportuna sobre las decisiones, cambios y reformas en un ambiente de cultura y
motivacion asertiva, que conduzca al alto desempefio funcional empoderado y

auténomo.

Este trabajo aborda el analisis y disefio del sistema de comunicacién
organizacional, a través de la creacion de un modelo de evaluacion (Gayeski,
2005) para las comunicaciones en el cual, se sintetizan en cinco niveles,
organizacién, estructura, sistema, grupo e individuo para brindar un diagndstico
general y de puntos criticos para medir comunicaciones con instrumentos
consolidados (Rocco Christian Human, 2008, Beatriz Elena Garcia, 2011, Marilyn
Mitchell, 2009), que permitan formalizar el plan de migracion y de gobierno

organizacional.
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Este trabajo esta contextualizado en las investigaciones “Ambientes de
arquitectura empresarial en gestion, investigacion, desarrollo, innovacion en
ingenieria de procesos: (E-GIROS)” que desarrolla el grupo de investigacion
CIDLIS de la Escuela de Ingenieria Eléctrica y Electronica E3T y en el que se
pretende consolidar, justificar y definir un modelo de procesos y sus instrumentos
de medicion de evaluacion organizacional y funcional, estructurar una arquitectura
de “PROCESOS DE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL” (POLO)! y generar modelo
de diagnédstico para la mejora en las comunicaciones organizacionales. Este
proyecto se validara en el laboratorio de Sistemas Organizacionales orientados a
Arquitecturas Empresariales LABORATORIO SO2AZ. Por lo tanto, el CIDLIS sera
el entorno de experimentacion, estudio y aplicacién que facilite la validacion del
modelo de evaluacion de comunicaciones de procesos y cultura organizacional.
En concreto este trabajo da respuesta al como establecer el modelo de la
comunicacién organizacional y sus instrumentos de medicion para validar la

estructura organizacional y funcional institucional.

! Proyecto en curso elaborado por el Equipo Investigadores Proyecto ARQUETIPOS, Julio 17 del 2013, CIDLIS,
BUCARAMANGA

% Proyecto en curso al interior del CIDLIS, desarrollado por el equipo de investigadores y el director cientifico Ricardo
Llamosa.
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1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“‘En la actualidad, se puede apreciar el incremento que han tomado las
adquisiciones y fusiones por parte de las empresas a nivel mundial, como una
forma para afrontar la globalizacion y lograr una mayor competitividad. Estos
procesos de cambio implican una variacion en la vida de la organizacion, es decir,
en la forma de hacer y pensar tanto a nivel externo como interno dentro de la

organizacion”>.

Llevando una vision general del CIDLIS, se pueden encontrar distintas partes del
sector productivo, por lo que permite observar dificultades en la optimizacion de
procesos, distintos medios de comunicacion y manipulacion de la informacion, de
las cuales surgen problemas en la realizacién de proyectos de mayor eficacia y

divulgacién de informacion.

El mayor inconveniente a la hora de difundir el conocimiento y establecer una
integracion en los procesos del CIDLIS, es la manera en la cual se establece la
comunicacién o se interrelacionan entre cada una de sus partes llevando a una
mala gestion tanto en la motivacién como en la optimizacion y productividad del

ente interesado.

De aqui parte el principal problema, el cual se centra en la poca implicaciéon e
integracion entre las personas, partes u objetos del CIDLIS, y se pierde la
comunicacién entre estos lo cual es esencial a la hora de lograr el alcance, mision,
vision que daran cumplimiento a todos sus objetivos. A continuacién se enuncian
unas series de dificultades que se obtuvieron a partir de un proceso de

observacion en el grupo de investigacion el CIDLIS.

3 Contreras, Hectony: Modelo de gestion de comunicacidn para el cambio organizacional y gestién comunicacional: caso Banco
de Venezuela/ grupo Santander
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e No se explota de una manera correcta la tecnologia con la cual
cuenta el grupo.

e Las herramientas de comunicacion que se usan estan un paso atras
de la actualidad.

e La comunicacion interna no es atractiva para los miembros del grupo.

e Las herramientas usadas no son llamativas para el publico.

De acuerdo con lo expresado anteriormente se presentan dificultades a la hora de
expresar claramente los distintos productos y servicios del CIDLIS, dejando hueco

0 vacios tanto en los interesados como en sus propios sectores.

Generalizando la problematica anterior (bajo el contexto de organizacién) y con el
fin de que las organizaciones se interesen en que la comunicacion tanto interna
como externa genere un impacto que fomente un alcancé significativo y pueda
lograr objetivos con el fin de expandirse a todos los sectores interesados
buscando un bien intelectual que sobrepase las barreras del conocimiento, la

comunicacién y la divulgacion.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Modelar el sistema de comunicaciones en “Gestion, | + D + | en Ingenieria de
Procesos” de una organizacién a través de ambientes de arquitectura empresarial,

para lograr la optimizacién de sus procesos de comunicacion.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

A continuacién se expresan los objetivos especificos y el entregable por cada uno
de ellos:

I.  Analizar, identificar y diagnosticar, el estado actual y el estado objetivo de
la arquitectura de procesos e informacion (datos y aplicaciones) del sistema
de comunicaciones del Centro de Innovaciéon y Desarrollo para la
Investigacion en Ingenieria del Software (CIDLIS), utilizando las
metodologias de Arquitectura Empresarial.

Entregables:
e Modelo actual de comunicacion organizacional del grupo de
investigacion,
¢ Modelo de comunicacién organizacional mejorado
e Documento donde se analice, identifique y diagnostique el estado

actual de la comunicacion organizacional del grupo.

Il. Establecer el plan de migracién y de gobierno paralograr el estado
objetivo de la arquitectura de procesos e informacién (datos y aplicaciones)
del sistema de comunicaciones del Centro de Innovacion y Desarrollo para

la Investigacion en Ingenieria del Software (CIDLIS).
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Entregable:
e Plan de migracion y de gobierno para la implementacion del nuevo

modelo de comunicacion organizacional

1. Validar el plan de migracion y de gobierno a través de la construccion de un

prototipo de divulgacion de informacién Web basado de software libre.

Entregable:

e Prototipo de Recoleccién y Analisis de Informacién

24



3 MARCO REFERENCIAL

3.1 COMUNICACION

La comunicacién es un proceso que facilita la asimilacion e interpretacion de
informacion oral o escrita en forma explicita y contundente, entre dos o mas
individuos en la sociedad. Para Maria del Socorro Fonseca (2000), comunicar es
“llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional
especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los
demds, intercambiando ideas que adquieren sentido o significaciébn de acuerdo

con experiencias previas comunes”.

3.1.1 Elementos de la Comunicacién

En el proceso de comunicaciéon® intervienen elementos fundamentales que

permiten un acto comunicativo. Ver Figura 1.

Figura 1. Modelo Bésico de Comunicacion

Ruido
" Codificacio o D difi io
Emisor S, Mensaje ] Receptor
‘ " Medio y . |
Canal
Retroalimentacion
Contexto Entorno

* Se denomina proceso de comunicacién al intercambio de informacién (Conocimientos, ideas, etc.) entre dos o mas
personas
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Como se puede observar en la figura anterior se muestran elementos como el
emisor que de acuerdo a un determinado cédigo emite un mensaje que puede ser
expresado mediante los sentidos (vista, oido, olfato, tacto y el gusto) con un
referente determinado en un contexto dado. El mensaje viaja a través de un

medio o canal y llega al receptor que lo decodifica.

3.2 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Ferndndez Collado (2002) define la comunicacién organizacional como ‘“el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, y entre ésta y su medio”, también la entiende como: “Un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o
bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos vy
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y
mas rapido los objetivos”. La comunicacion organizacional es un conjunto de
técnicas, actividades o metodologias que permite el movimiento de informacion en
la organizacion para relacionar las necesidades e intereses de ésta, con los de su
personal y con la sociedad.

La comunicacién organizacional busca analizar, difundir y estudiar la mejor
manera de encaminar el flujo de mensajes entre los diferentes miembros de la
organizaciébn, o entre organizaciones y su entorno. La comunicacion

organizacional puede dividirse en comunicacién externa e interna.

3.2.1 Comunicaciéon Externa.

Para Bartoli (1992), la comunicacion externa “es un proceso que consiste en
vehicular informacion o contenidos informativos desde la empresa u organizacion
empresarial hacia el conjunto de la opiniéon publica a través de los medios de

comunicacion social’.
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La comunicacion externa se establece con los publicos interesados o grupos de
interés externos y con la comunidad que se encuentra inmersa la organizacion.
Con esto se busca proyectar una imagen favorable de la compafia o promover
actividades, productos y servicios de ésta. Todo lo anterior con el fin de brindar

toda la informacién necesaria a su entorno y a su vez retroalimentarse de este.

3.2.2 Comunicacion Interna.

Paul Capriotti (2009) en su libro Branding Corporativo, presenta el concepto de
comunicacioén interna “como el conjunto de mensajes y acciones de comunicacion
elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de
la organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada
sobre las caracteristicas de la organizacion, sobre sus productos y/o servicios y

sobre sus actividades”.

La comunicacién interna se define como un conjunto de actividades desarrolladas
para crear y mantener motivado al cliente interno de la organizacion, es decir, al
trabajador. También busca promover una comunicacion a todos los niveles de
jerarquia y dar a conocer la filosofia de la empresa, todo esto con el fin de
incrementar la productividad de la organizacién y el crecimiento profesional de los

miembros de esta.

Como se ha mencionado anteriormente, la comunicacion en su ambito general
como en el organizacional, trasmiten informacion que siguen determinados
caminos para llegar al receptor. A estos caminos o direcciones que toma la
informacion se le denominan “Redes de Comunicacién”, que pueden ser de tipo

formal e informal.
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3.2.2.1 Redes Formales

La comunicacion formal representa el orden jerarquico de la organizacion,
basicamente establece las vias de comunicacion que debe seguir cada trabajador
de dicha organizacion, para trasmitir 6rdenes e instrucciones, o todo lo
relacionado con el trabajo; para esto suele utilizar medios o canales que trasmitir
los mensajes como son los murales, intercomunicadores, teléfonos fijos o
celulares, Internet, Intranet, circulares, memorandos, cartas, publicaciones,

informes, reportes, reuniones, charlas, eventos, entre otros.

Existen varios factores que afectan la efectividad de la informacion que se
trasmite por los diferentes canales de comunicacion; entre los cuales se
encuentran la direccién y el sentido ya que al lograr que los mensajes fluyan
dentro de la entidad en todas las direcciones, hace que los funcionarios conozcan
lo que se hace y estén informados constantemente. Teniendo en cuenta lo

anterior hablamos de:

e Comunicacion Descendente: Es aquella que se produce de arriba hacia
abajo en la jerarquia, tiene como objetivo el indicar instrucciones claras y
especificas del trabajo que se debe realizar; para lograrlo se usan
diferentes herramientas como tablén de anuncios, periddico interno, carta al
personal, manuales de la empresa, reuniones informativas, entre otros.

e Comunicacién Ascendente: Es aquella que se produce de abajo hacia
arriba en la estructura jerarquica de la empresa, tiene como obijetivo
primordial la retroalimentacién en la comprension de la comunicacién
descendente por parte de los trabajadores; para lograrlo se usan diferentes
herramientas como sondeos de opinion, encuestas, buzén de sugerencias,
intranet, por correo, entre otros.

e Comunicacion Horizontal: Es la que se establece entre los miembros de

un mismo nivel jerarquico, o de un mismo departamento, grupos o de forma
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individual, no hay necesidad de la presencia de autoridad y sirve para
agilizar la estructura organizativa. Este tipo de informacién se puede
obtener a través de juntas, informes, asambleas, reuniones de trabajo,
notas de departamento, comunicados internos, entre otros.

e Comunicacion Transversal: Es aquella que se produce entre miembros de
diferentes departamento, es mas rapida y se ajusta a las necesidades de la
organizaciéon por la gran cantidad de interacciones que existen entre
departamento. Este tipo de comunicacion posee la finalidad de difundir e
insertar un lenguaje comun entre los diferentes miembros de la

organizacion.

3.2.2.2 Redes Informales

La comunicacion informal se forma a partir de la interaccion y relacion social entre
los miembros de la organizacién formal. Es el intercambio de informacion que
fluye entre los integrantes de la empresa sin conocer con precision el origen de
este, y sin seguir los canales o medios formales de comunicaciéon. Un ejemplo de
este tipo de comunicacién es el “rumor”, el cual corre de persona a persona, y

aungue nadie se responsabiliza de su veracidad, se toma como una verdad.

Arriagada & Riva (2009) definen el rumor “Como una idea no comprobada que
circula por el interior y exterior de una organizacion. Todo rumor tiene tres
componentes; primero el objetivo u objeto del rumor, segundo la alegaciéon que
conecta al rumor con su objetivo y por dltimo la fuente que es quien lo difunde
originalmente. A su vez los rumores pueden clasificarse en; ilusiones o deseos

que sirven para estimular la creatividad de los empleados”.

29



3.3 ESTADO DEL ARTE

Las comunicaciones forman parte inherente en las organizaciones, aunque se
abordd6 minimamente durante los afios 20, por muchos afios el tema de la
comunicacién se encuentra en el fondo de las organizaciones pero las nuevas
administraciones dada a finales del siglo XX y comienzos del siglo XXI, ha
priorizado el tema de la comunicacion organizacional como estructura y proceso

fundamental en las organizaciones.

Las organizaciones manifiestan la necesidad de incluir la comunicacion en sus
procesos como pieza fundamental para el desarrollo y cumplimiento de sus
objetivos visionales y misionales. Muchos expertos en el tema de la comunicacion
expresan porque es importante y cuél es el aporte integro que la comunicacion
brinda a las organizaciones, lo cual da pie a que tome fuerza y gane protagonismo
al interior de las empresas, a continuacién opiniones de algunos expertos® en la

comunicacién organizacional:

e Esperanza Morales.

Profesora titular de la universidad de A Coruiia, y coordinadora del proyecto CEI
sobre Comunicacion en la empresa y en las instituciones: andlisis del discurso y
retérica, financiado por el Ministerio de Ciencia e Innovacién y los Fondos Feder,
opina que aunque la organizacion no disponga de un departamento de
comunicacién, debe tener como minimo un profesional en el area y capacidad de

diagndstico en problemas comunicativos.

Las opiniones aqui mencionadas se puede encontrar y profundizar en el portal de Bic Galicia - http://www.bicgalicia.es -
se puede acceder a los Manuales Préacticos de la Pyme en formato electrénico, en sus versiones en gallego y castellano.
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e Cristina Aced.

Periodista y consultora freelance en comunicacién corporativa y nuevos medios,
ademas es autora del blog Blog-o-corp. Reflexiona sobre las oportunidades que
tienen las pymes ante internet. Opina que Comunicar es existir y las nuevas
tecnologias permiten que todo el mundo exista, independientemente de los

recursos que disponga.

e Luis Miranda.

Planificador estratégico de Publicis Lado C, quien cuenta con experiencia amplia
en la planificacion estratégica para marcas internacionales y ha trabajado en
diversos paises, opina que lo minimo que debe hacer una organizacion en cuanto
a comunicaciones es realizar un diagnostico que indique la situacion actual y
evaluar su entorno de comunicacion competitivo y definir claramente los objetivos

de comunicacion y establecer una estrategia para conseguirlos.

e Paco Barranco.

Consultor-asesor en comunicacion estratégica. Desarrolla el blog ayudante de la
comunicacién. Opina que la comunicacion eficiente y eficaz en las organizaciones
no es posible lograr en el corto plazo, es necesario ser constantes y pacientes,
esa es una de las razones que explica el porqué de la comunicacion

organizacional trabaja en el medio y largo plazo.

Las opiniones de estos expertos son aportes de sustanciales experiencias vividas
en distintas organizaciones de cualquier indole, lo que les otorga la autoridad de
lanzar juicio sobre el tema. Es claro que la comunicacién encierra caracteristicas
muy importantes para la organizacion y van mas alla del envio de mensajes, se

puede interpretar que marca la diferencia entre una organizacion exitosa y una
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que no lo es, se percibe que la falta de comunicacién provoca problemas tanto
internos como externos y en todas los sectores de la organizaciéon. Esta serie de
problemas no fueron ajenos a las nuevas administraciones que se presentan en
las empresas, determinando su causa y estructurando en las organizaciones los
modelos de comunicacién como plan de respuesta para mitigar el impacto sobre

los problemas de comunicacion.

3.3.1 Modelo de Comunicacion Organizacional

Los modelos de comunicacion en las organizaciones fueron adaptados para su
contexto lo cual les permite analizar y diagnosticar el estado actual de las
comunicaciones de una organizacién con base en sus procesos, determinando
que tan eficiente y eficaces son. En segunda instancia permite medirlas y
evaluarlas para determinar las respectivas mejoras comunicativas que impulsaran

el cumplimiento satisfactorio de las metas y objetivos misionales y visionales.

Los modelos definidos por algunas organizaciones hacen referencia a la
estructura, los espacios y funciones de los cauces de comunicacion interna y de
toma de decisiones, el estilo de direccién, el modelo de gestion de los recursos
humanos, entre otros. Es un aspecto fundamental del negocio y condiciona
totalmente los procesos de produccion y por tanto la calidad del producto final o
del servicio que se presta. La atencion al cliente es la percepcion que éste tendra
de la empresa, su imagen e identidad, y como consecuencia su posicionamiento
en el mercado, también dependen de ello. Hoy en dia es de vital importancia
mantener un modelo de comunicacion en el contexto de la organizacion. A
continuacion se puede observar en la Figura 2 el modelo de una organizacion

existente.
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Figura 2. Modelo de Gestion de Comunicacién para el Cambio
Organizacional (Contreras/Tacoronte)

La figura anterior es un claro ejemplo de como las organizaciones de hoy se
muestran cada vez mas interesadas en definir, estructurar, evaluar y medir las

comunicaciones dentro de la empresa, ya que permite visualizar a mayor escala y
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con mayor perspectiva las probleméticas, el modelo pauta sobre conocer,
entender, organizar, gestionar y administrar las comunicaciones, tener claro el
proceso comunicativo, conociendo el medio de trasmision ideal, ejecutar la
retroalimentacion cuya actividad es sumamente importante, planear estrategias y
politicas para un verdadero cambio en la cultura comunicativa y asi tener unas

buenas y efectivas practicas en las comunicaciones.

De acuerdo a la problematica y partiendo que cada organizacion desea su propio
modelo, se puede establecer un estdndar que sea aplicable a cualquier
organizacion, por lo que se desarrolla un modelo de comunicacién organizacional
capaz de cumplir con las necesidades mas importantes en el tema de la

comunicacioén, con lo cual se inicia el disefio y construccion de este modelo.
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4 MARCO METODOLOGICO

4.1 ESTUDIO Y RECOLECCION DE INFORMACION

Para dar comienzo al desarrollo del proyecto se inicia con la recoleccion de
informacion sobre comunicacion organizacional, como se evalla y mide al interior
de las organizaciones, se desarrollan varios mapas mentales llegando a un
concluyente que se puede observar en el anexo A. Al interiorizar y profundizar las
raices de la comunicacion organizacional finalmente se recopilo toda la
informacion necesaria sobre la investigacion y se manifiestan los principales
componentes claves que conformarian su estado ideal, los cuales estructuramos
a través de tres categorias lo cual se pueden observar en la Tabla 1 a

continuacion:

Tabla 1. Componentes de la Comunicacion Organizacional

CATEGORIAS PROCESOS

Procesos de comunicacion
Trasmision

Calidad

Flujo

Gestion de la Comunicacion

Diagnostico y estrategias
Andlisis y preparacion de datos
Aplicacién de instrumentos
Mejora continua

Gestidon de Diagnoéstico y Estrategias
para la Comunicacién

Difusién
Divulgacion
Retroalimentacion
Planeacion
Ejecucion
Coordinacion

Administracion de la Comunicacion
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Las tres categorias se combinan eficaz y eficientemente para lograr el
cumplimiento de objetivos enmarcados en cualquier tipo de organizacion; las
categorias de los procesos de la comunicacidon organizacional, tales como:
gestion de diagnostico y estrategias para la comunicacion, gestion de la
comunicacién y administracion de la comunicacién. Estos procesos no se

encuentran categorizados en las organizaciones.

El hallazgo de estos conceptos durante la investigacion presenta los fundamentos
necesarios para el disefio y creacion de un modelo de comunicacién
organizacional genérico que se puede aplicar a las organizaciones con el fin de

determinar el estado de la comunicacién de sus procesos.

4.2 MODELO OPERATIVO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

El modelo como se muestra en la Figura 3, se categoriza por procesos, los cuales
agrupan varias de las actividades necesarias para su funcionamiento, es decir:
Gestion de diagnéstico y estrategias para la comunicacion, gestion de la
comunicacién y administracién de la comunicacién segun la practica a la cual se

oriente, de tal forma que el modelo se puede aplicar de forma ciclica y dindmica.

El modelo se apoya en primera instancia sobre el modelo de procesos segun la
organizacién, el modelo estructura la organizacién con base a POLO, en el cual
podemos encontrar Administracion Téctica, Operativa, Estratégica y Gestion
Administrativa, observando como se lleva a cabo la comunicacion entre sus
procesos. Como restrictivo el modelo se hace funcional a medida que la
organizaciéon cuente con una red de procesos definidos lo cual facilita su
aplicacion a través de mecanismos de diagnoéstico que proporciona la gestion de
la comunicacion, y se observa una variante del modelo clasico de la comunicacion

con un enfoque hacia el area organizacional, este permite detallar
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minuciosamente como deben ser las comunicaciones en la organizacion bajo tres
premisas muy importantes las cuales son transmision, calidad y flujo de la

informacion.

La gestién de diagndstico y estrategias para la comunicacion cumplen con el
objetivo principal de mejorar las comunicaciones, mediante el analisis del
diagnéstico inicial, comenzando con la aplicacion de instrumentos de medicion y
evaluacion, seguido del analisis y preparacion de datos, utilizados con el propdsito
de construir un plan de migracibn y gobierno para la mejora de las

comunicaciones.

La segunda capa del modelo corresponde a la administracién de la comunicacion
tiene como finalidad la direccion, supervision y el control de esta, es importante
asegurar que posea una retroalimentacion eficaz y eficiente en los flujos de
informacion y los procesos de comunicacion, de igual manera juega un papel
importante la difusion y divulgacion lo cual provee y extiende conocimiento a lo
largo de toda la organizacion mejorando considerablemente su cultura
organizacional , asi mismo se asegura de que las mediciones, evaluaciones y

mejoras en la comunicacién transiten bajo una correcta administracion.

El modelo facilita algunos aspectos relevantes de la comunicacion y organizacion

tales como:

e El mejoramiento continuo de los procesos de comunicacion en la
organizacion.

e La aplicacion de modelos de medicidon y evaluacion de la comunicacion.

e Mejoramiento de la comunicacion a nivel de negocio, informacién y
tecnologia.

e Apoyo de la difusion y divulgacion de informacién como extension de

conocimiento y mejora de la cultura organizacional.
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e La gestidn de la comunicacion cimentada en supervision, direccion y
control.

Figura 3 Modelo Operativo de Comunicacion Organizacional

Gestién de la
Comunicacién

Retroalimentacion

e Descripcion del Modelo

Se puede observar que el modelo se estructura en tres categorias de procesos,
gestion de diagnostico y estrategias para la comunicacién que se encarga del
diagnéstico, evaluacién, medicion y mejora de las comunicaciones, gestion de la
comunicacion que muestra la relacion entre el proceso comunicativo y la
organizacion definiendo las buenas practicas de comunicacion y por ultimo
tenemos administracion de la comunicacion como su nombre lo indica la

comunicacion requiere que se planee, organice, ejecute, coordine, evalué y
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mejore®. Cada uno de ellos esta categorizado por procesos, que describiremos a

continuacion.

4.2.1 Gestion de la Comunicacion

Al interior de esta categoria se encuentra una adaptacion al modelo clasico de
comunicaciéon con el fin de exponer mas claramente el proceso de comunicacion

al interior de las organizaciones, se puede observar en la siguiente Figura 4.

Figura 4 Modelo Clasico de Comunicacion Modificado

Medios

Informacion,
codigos.

- Receptor

Circulacion —
Retroalimentacidn

Si bien es una modificacion béasica, la figura se basa en el modelo de
comunicacién de Maletzke’, describe mas a fondo la relacién del emisor y el
receptor con su contexto, Maletzke (Galeano, 1997:30) afirma que “afnadio
factores individuales al modelo de sistema social. Su modelo muestra, méas bien,
interacciones complejas entre las partes del proceso de comunicacion”. Aqui se
abre la idea y se profundizan mas con su entorno y consigo mismo, ya sean

personas, objetos o procesos; Teniendo en cuenta lo anterior es imperativo que el

® Seglin expresa Margarito Palacios Maldonado, en las estrategias de la comunicacion, 2000.
" Maletzke: podemos conocer y encontrar su modelo de comunicacién en la obra Massenkommunikation: Theorie und
Sytematik publicada en 1963.
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emisor y el receptor conserven ciertos elementos claves antes de iniciar sus
procesos comunicativos, los cuales son: Contexto, Capacidad comunicativa,

Circunstancias, ldentidad de la organizacion y Realidad de la organizacion

Esto propone el aspecto de comunicacion enfocada a la organizacion, el contexto
es el ambiente y todo lo que rodea a la organizacion, la capacidad comunicativa
es el tipo de mensaje que se va a enviar junto al conocimiento previo del emisor,
organizacion y el receptor al cual se dirige; la circunstancia es la situacion actual
de la organizacion, es muy importante ya que determina el tipo de mensaje que se
envia; identidad de la organizacién son los valores y atributos que definen a la
organizacién; realidad de la organizacion es el conocimiento absoluto de su
existencia: procesos, personas, objetivos, servicios, bienes, etc. Se puede

observar en la Figura 5.

Figura 5 Modelo Clasico de Comunicacion con Enfoque a la Organizacion

0 R R o S R e N o

Contexto
Circunstancias
Capacidad comunicativa
Realidad de la organizacion
Identidad de la organizacion

Contexto
Circunstancias
Capacidad comunicativa
Realidad de la organizacion
Identidad de la organizacion

Informacién,
codigos.

Receptor

Circulacion —
Retroalimentacion

El objetivo de estos elementos es gestionar la eficiencia y la eficacia al momento
de producir comunicacion y se garantiza de forma indirecta la calidad de la

informacion que se trasmite en la organizacion.
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4.2.2 Administracién de la Comunicacién

Esta categoria de proceso comunicativo vincula el proceso clasico de
comunicacién y la organizacibn a mayor profundidad, el modelo invita la
participacion de POLO con sus categorias y areas de procesos (Administracion
Té&ctica, Operativa, Estratégica y Gestion Administrativa) para facilitar la
interaccion a los procesos de cualquier organizacion y que permita diagnosticar,
medir y evaluar las comunicaciones, segun define POLO (2013:30) “El propdsito
de la gestién de las comunicaciones es definir los medios y soportes adecuados
para cubrir las necesidades de comunicacién que presentan los individuos y
grupos durante los procesos organizacionales”. Aqui se evidencia el proposito del
proceso dentro de las organizaciones y también estipula dos objetivos especificos
“establecer el plan de comunicaciones y dar seguimiento y control al mismo
(Administracién)”, que busca el objetivo de mejora continua, pero no describe

cOmo serd la elaboraciéon de este.

La administracion de la comunicacion centra su esfuerzo en coordinar y dirigir el
proceso de evaluacién y diagndstico, lo cual sienta las bases para plan de
migracién y gobierno para la mejora de las comunicaciones. Gracias a la
informacion recogida durante el analisis y aplicacion del modelo a los procesos de
la organizacién, lo cual da lugar a la concepcion del diagnéstico, en el cual se

tienen en cuenta los siguientes aspectos:
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Tabla 2 Procesos de la Administracion de la Comunicacion

Procesos Descripcion

Este proceso es fundamental ya que sin retroalimentacion
en realidad no habria comunicacion sino solo emision de
informacion, es claro que debe ser asertiva de forma
positiva y su principal objetivo consiste en obtener una
satisfaccion por ambas partes de que el mensaje enviado
Retroalimentacion | se entienda claramente, es de vital importancia que fluya
una verdadera retroalimentacion de la comunicacion que
se genera en los procesos y entre ellos, para ser posible
se establecen actividades necesarias que ayudaran al
cumplimiento de este proceso.

Su principal objetivo es definir e identificar los principales
medios y canales existentes en la organizacion y
Trasmision determinar cuales de ellos serian los mas apropiados y
cuales no serian necesarios.

El modelo debe garantizar que la informacion trasmitida
cumpla con un minimo de calidad. El objetivo del mensaje
enviado dentro o fuera de la organizacion consiste en
tener un alto grado de entendimiento. Las empresas
japonesas desarrollaron la idea de calidad total® la cual se
enfoca: en la satisfaccion de los clientes externos e
Calidad internos, la competitividad y la mejora continua. Son
premisas en las cuales se basan muchas organizacion hoy
en dia, por tanto la comunicacion debe centrarse en
aspectos de calidad que van ligadas a varias practicas de
produccién de conocimiento que aseguran la trasmision de
mensajes de alta calidad.

El primer analisis que sale a flote y que facilita una primera
nocion del estado actual de las comunicaciones en una
organizacibn es la determinacion del flujo de
comunicacién, en primera perspectiva nos dice si la
Flujo comunicacién fluye de forma vertical, horizontal o
transversal, ademas si la informacidbn se trasmite de
manera formal o no formal, de aqui se manifiestan los
primeros planes de accion dependiendo como se
encuentra el estado del flujo, ya sea accion inmediata

8 Calidad total: estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las industrias japonesas, a partir de
las practicas promovidas por los expertos en materia de control de calidad W. Edwards Deming, el impulsor en Jap6n de
los circulos de calidad, también conocidos, en ese pais, como “circulos de Deming”.
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(niveles criticos de comunicacion) o a mediano y largo
plazo (Niveles bajos o adecuados pero con vista a la
mejora).

Hay muchas definiciones y dogmas alrededor del concepto
de difusion un ejemplo seria que “La difusidbn es la
propagacion del conocimiento entre especialistas vy
constituye un tipo de discurso diferente, contiene un
conjunto de elementos o signos propios de un discurso
especializado® (Victoria Espinosa: 2010), ahora si este
concepto lo llevamos a un contexto mas habitual como el
de la vida diaria podriamos definir la difusibn como la
Difusion simple trasmisién de informacién de forma unidireccional
en la cual no hay ningun tipo de retorno, hecho que no le
resta importancia en sus funciones dentro de una
organizacion, es muy importante que la informacion
generalizada en todos los niveles de la organizacion sean
difundidas adecuadamente y para conocimiento de todos
los interesados, este proceso va ligado a los distintos
medios y canales de trasmision.

La Divulgacion, segun Dragnic (2006), en el trabajo
periodistico es un tratamiento de la informacion que
permite la comprension de ese contenido por parte del
publico. Para Pasquali (1978) la divulgacion es el envio de
mensajes elaborados mediante transcodificacion de
lenguajes cripticos a lenguajes onmicomprensibles a la
totalidad del universo perceptor disponible. Aunque son
conceptos en contextos diferentes, se interpreta que
Divulgacion ambos autores coinciden en que el mensaje sea
comprendido correctamente, esto quiere decir que a
diferencia de la difusion la divulgacién se interesa por la
extensién del conocimiento, este proceso al interior de la
organizacion asume importancia ya que adicionalmente al
recibir la informacion los roles interesados deben mantener
un aprendizaje continuo sobre el funcionamiento y los
objetivos misionales y visionales de la organizacion.

La cultura organizacional es un sistema de significados e
ideas que comparten los integrantes de una organizacion y
gue determina su comportamiento. Representa una

Cultura
organizacional

° DIFUSION Y DIVULGACION DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA, Dra. Victoria Espinosa Santos Magister en
Lingtistica con Mencién en Lengua Espafiola, Universidad de Chile. Doctora en Ciencias Humanas, Mencion Linguistica y
Literatura, Universidad Austral de Chile.
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percepcion comun de los miembros que influyen en su
conducta (Stephan P. Couler: 2000)™. El término cultura es
la forma en que los individuos perciben la organizacion ya
sea a través de lo que ven o escuchan en conjuntos los
conceptos anteriores junto con practicas y actividades
adecuadas promulgarian una visibn  compartida
adhiriéndola a su mundo y generando espacios adecuados
que facilitarian el cumplimiento de objetivos.

En el enfoque hacia la comunicacion organizacional estos
conceptos brindan un giro determinante en cuanto el
recurso humano, el negocio, la informacion y la tecnologia,
viendo la perspectiva comun son dos conceptos que giran
en torno a todo lo que hace la organizacion, la eficacia
visualizada al cumplimiento de objetivos y la eficiencia
enfocada a la optimizacién de los recursos para el logro de
esos objetivos, ahora el modelo de comunicacién
organizacional busca la aplicacién de esos dos conceptos
a través de la mejora continua.

Eficaciay
eficiencia

En una siguiente instancia del modelo en la categoria de la administracion se
profundiza mas sobre varios conceptos asociados al tema de la administracion,
que son fundamentales para su aplicacién y se acoge el siguiente diagrama de
referencia que tendria un buen desempefio, lo podemos observar detalladamente

en la Figura 6.

10 Administracién (2000). Stephan P., Couler M., sexta edicién. México: Editorial Pearson.
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Figura 6 Administracion de la Comunicacion.

Medir el impacto en términos de Aprendizaje continuo en uso
conocimiento, actitud, posicién, de medios, mecanismos y
respuesta; y vigilar presupuesto de recursos. Desarrollar  al
comunicacién. personal de comunicacién

Programa de comunicacién
con base en andlisis
ambiental, estudios y
objetivo de la organizacion.

Evaluar
Planear

Determinacion  de  recursos
humanos, materiales, técnicos y
financieros necesarios para el
programa de comunicacién.

Coordinar

Organizar

Ejecutar

Procurar congruencia, consistencia,
sinergia y economia de escala entre los
diversos medios y mecanismos de
comunicacién

Asegurar que los mensajes se
trasmiten con claridad,
precisién, sencillez, exactitud y
oportunidad

Fuente: Margarito Palacios Maldonado, Estrategias de Comunicacién, 2000,
modificado por los autores.

Al tratarse de puntos clave para una buena comunicacion organizacional, se debe
considerar que inmerso en la administracibn se encuentra la planeacién,
organizacién, ejecucion, coordinacién, evaluacién y mejora de los procesos y
politicas comunicativas como se observo en la figura anterior, esto conlleva a la
tercera categoria del modelo donde se definen o se llevan a cabo las
consideraciones para estos aspectos y que la organizacién sea capaz siempre de
regular, controlar y dirigir las buenas practicas de comunicacion. Antes de definir
la dltima categoria del modelo se profundizé en las politicas al interior de las
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primeras dos capas, la cual sera el referente que permitira todo el desarrollo del
diagndstico, medicion, evaluacion y mejora de las comunicaciones.

4.2.2.1 Politicas de Comunicacion Organizacional

Las politicas de comunicacion establecen, como espera la organizacion que se
realicen las cosas, pero no desde un punto de vista operativo; la politica no
describe actividades a desarrollar, sino que define los parametros que deben
tener en cuenta las acciones de comunicacion. Las politicas ayudaran a unificar el
lenguaje en la organizacion de los procesos comunicativos, todos los miembros
se involucran para obtener solucion a problemas, tomas de decisiones y
cumplimiento de objetivos. Las politicas involucran los parametros que serviran de

referencia para el planteamiento de estrategias y planes de comunicacion.

La comunicacion en las organizaciones en cuanto a politicas, muestra un amplio
desemperio en el campo de recurso humano, tomando como principal objetivo a
la persona encargada de disefar, realizar, desarrollar o ejecutar las tareas y
actividades al interior de la organizacion, en el contexto del proyecto se basa en el
activo de conocimiento de acuerdo a las politicas que actualmente se conocen en
las organizaciones y se adaptaran para formalizar las propias politicas de
comunicacién. Estas politicas formaran la base de medicion, evaluacién y
diagnéstico para las comunicaciones al interior de las organizaciones y finalmente

seran la guia para la elaboracion y el planteamiento de las mejoras.

Mediante la revision de diversos autores en casos de aplicacion, tesis magistrales,
doctorales, articulos y libros algunos ejemplos como, (Alejandro Alvarez Nobell,
2011, Rocco Christian Human, 2008, Beatriz Elena Garcia, 2011, Marilyn Mitchell,
2009) destacan varios casos en los cuales acopia los activos suficiente para este

trabajo. A continuacién se muestran algunos de ellos.
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Segin menciona GARCIA JIMENEZ' estableci6 varias politicas para la

comunicacion interna como:

Tabla 3 Politicas de Comunicaciéon segun Garcia Jiménez

e |dentidad y personalidad corporativa | ¢ Gestion participativa

e Benchmarking interno e Imagen interna

e Transparencia y de puertas abiertas | ¢ Innovacion

e Anticipacion y prevencion e Formacion y de conocimiento

e Client-in e Redimension y nuevos entornos
e Motivacion e implicacion e Job enrichment

e Cambio cultural e Concertacion democratica

e Accion inter-areas

En detalle cada una de las politicas mencionadas en la tabla anterior fundamenta
y fortalecen las comunicaciones internas y proporcionan algunas de las primeras
pautas que se perfilan como estdndares; Algunos otros estandares se
manifiestan en la tesis de NATACHIA ANTONIS (2005) donde establece las
perspectivas de comunicacién al interior de la compafia, nuevamente un
fundamento en activo de conocimiento para la sintesis de politicas de
comunicacién apropiadas para las organizaciones, algunas de ellas como la
perspectiva critica e interpretativa y en especial la funcionalista que centra mas
su mirada hacia temas relacionados con el clima, la cultura, las actividades, los
canales y medios de comunicacion. Ya se pueden apreciar algunas de variables

que se deben tener en consideracion.

NATASHA ANTONIS retoma exponiendo Ilo siguiente es su tesis. “La
comunicacion inter-organizacional incluye seis elementos de comunicacién que se
miden y estos se refieren al remitente del mensaje, receptor del mensaje,
mensaje, medio, el medio ambiente y la accidbn o comportamiento de algunos de

los problemas que a menudo afectan a la eficacia y la eficiencia de la

™ GARCIA JIMENEZ, Jesus. La comunicacién interna (1998).
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comunicacion inter-organizacional y que a menudo estan relacionados con estos
seis componentes pueden ser identificados y son mencionados por Binneman

(1998:22) y Organisational Diagnostics (2004: sa) como”:

Tabla 4 Componentes de la Comunicacion

o Obstaculos para la comunicacion | ¢ El papel de la comunicacion informal
efectiva
o Los procesos de comunicacion | * El nivel de integracion dentro de la

ineficaces y recursos que luego pueden | organizacion
ser eliminados u optimizados

« Las zonas exactas donde se| e+ ElI impacto de Ilos problemas
producen problemas de comunicacion relacionados con las personas, tales
como las actitudes, opiniones vy
comportamientos de comunicacion y su
integracion

Del parrafo anterior se destaca una frase sumamente importante, “la accion o
comportamiento de”, para su contexto lo hace especifico al recurso humano, pero
deja la posibilidad abierta y no es exclusiva de las personas, si no que involucra
como en el caso de este proyecto a los procesos y corresponde al enfoque que se

quiere mostrar.

Otro caso hace referencia a lo expuesto por Roberts y O'Really (1973)*, en
donde definen doce variables en la comunicacién organizacional y las definen de

la siguiente manera:

2 En 1973 Kerlene Roberts y Charles O'Really escribieron un libro titulado Some problems in measuring
organizational communication en el que desarrollan un estudio de la relacion de la comunicaciéony el
funcionamiento organizacional.
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http://books.google.com.pe/books/about/Some_Problems_in_Measuring_Organizationa.html?id=t7cjHAAACAAJ&redir_esc=y
http://books.google.com.pe/books/about/Some_Problems_in_Measuring_Organizationa.html?id=t7cjHAAACAAJ&redir_esc=y
http://durandcomunicaciones.blogspot.com/2012/06/7-areas-de-la-comunicacion.html

Tabla 5 Variables de Comunicacion Organizacional segun O'Really

Deseo de interaccion Gestion del Trabajo

Direccion Ascendente Sobrecarga

Direcci6on Descendente Satisfaccion

Direccién Lateral Comunicacién Escrita

Exactitud Comunicacion telefénica / Email

Frecuencia de Resumen Otros canales de comunicacion

Mediante el estudio de estos autores se ha logrado concluir alrededor de cuatro
variables incluyendo la organizacion, debido a que la cultura organizacional y el
recurso humano son imprescindibles en cualquier empresa, estas variables no
estan jerarquizadas, estdn a un mismo nivel. Las variables estan definidas como
calidad, trasmision y flujo involucrados directamente con el proceso comunicativo
y organizacién que involucra los aspectos de recurso humano y comunicacion
interna. Existen algunas sub variables que hacen parte de las principales y que
ponderaran sus propias politicas pero su diagnostico se derivard de analizar las

variables principales.

Ante la evidencia, se obtienen fundamentos y bases necesarias para concluir las
variables mencionadas anteriormente en la que cada una mantiene una relacion
dindmica con la otra y que aunque no son dependientes, cualquier falla en ellas
repercute y genera retraso en todo el proceso comunicativo y por consiguiente
afecta la eficacia, eficiencia de los objetivos organizacionales. A continuacion se
pueden observar variables que destacan segun el comportamiento de los

procesos en la Figura 7.

49




Figura 7 Variables de la Comunicacion

Calidad

rasmision
Emisor - Flujo
Mensaje -

Organizacion Receptor
Retro-
alimentacion

Tiempo de
respuesta

e Politicas de la Variable Calidad

La variable calidad obedece estrictamente a cinco sub variables de la informacion
y las cuales estan intimamente ligadas con los tiempos de respuesta y
retroalimentacion de los mensajes, una comunicacion de buena calidad asegura
que no se den feedbacks negativos o tiempos de espera 0 de respuesta
demasiado extensos que puedan afectar el proceso comunicativo y finalmente los
objetivos 0 metas de la organizaciéon. Segun Likely (2002:22) la comunicacion
debe ser eficaz, eficiente y de impacto, por la tanto para una comunicacion eficaz

y de calidad se deben tener en cuenta las siguientes premisas:

Tabla 6 Politicas de la Sub Variable Calidad

SUB-VARIABLE DESCRIPCION

Concluyente, el mensaje debe entenderse. En una
organizaciéon la informaciébn esta contextualizada vy
dependiendo de qué tan grande sea cada mensaje que se
envie, debe contener informacién sin ambigiedades que
puedan afectar la claridad y no dar a entender a su receptor
lo que desea saber o pretende informar.

CLARIDAD
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CONCRETA

Cuando la informacion se enfoca hacia una sola area de
trabajo o proceso es posible indicar el maximo nimero de
ideas 0 mensajes con un minimo de palabras, esta accion
ahorra en medio fisico espacio, disminuye volimenes de
informacion y nuevamente se relaciona estrechamente con
los tiempos de respuesta.

CONCISA

La interpretacion podria generar similitudes con la premisa de
informacion concreta pero esta hace referencia a que
debemos expresar las ideas sin rodeos y no generar
redundancias al escribir o emitir lo que se desea dar a
conocer o informar.

COMPLETA:

Es evidente que aunque tratemos de reducir o acortar las
ideas 0 empaquetar todo en un solo mensaje, no se deben
dejar lagunas en la informacion que se quiere trasmitir, es un
error muy comun, obviar o cortar los mensajes generando asi
incongruencias en los procesos comunicativos.

CORRECTA

Se debe verificar que el escrito esté libre de errores, ya sean
de indole gramatical, de la presentacion formal o del tono
apropiado, muchos de los mensajes o0 informacion de
importancia no es tomada en cuenta, rechazada o devuelta
por este tipo de sucesos.

e Politicas de la Variable Flujo

El flujo de la informacién es uno de los componentes mas importantes en la

comunicacién organizacional, como expresa GARCIA JIMENEZ (1998:122) “La

accion inter areas, donde se orienta la comunicaciéon a hacer coincidir sus

escenarios de aplicacion con los departamentos, servicio y unidades de cada area

y conseguir que aumente la comunicacion horizontal y transversal (entre todas las

areas)” en esta politica, como en muchas mas, la tendencia es que la

comunicacién fluya en todas direcciones con el objetivo que la organizacion sea

dinamica y que cada area conozca cuales serian los efectos positivos y negativos

de acciones sobre los demas procesos o areas de trabajo. La variable flujo

también toma en cuenta algunas sub variables como se muestra en la siguiente

Tabla:
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Tabla 7 Politicas Sub-Variable Flujo

SUB-VARIALBRE

DESCRIPCION

FLUJO TRANSVERSAL
Y HORIZONTAL

una de las razones mas importantes de estos dos
flujos es orientar la organizacion a un aumento de
credibilidad y confianza de todos los miembros, por
esta razon es de vital importancia fomentar estos
fluos de comunicacion, aunque la comunicacion
horizontal por definicion es para miembros del mismo
nivel jerarquico su finalidad es lograr que Ila
informacion sea difundida y divulgada en todas las
areas, normalmente no seria posible ya que existen
distintas restricciones y confidencialidad de datos
dependiendo del tamafio de la organizacion, aqui
entra en labor la comunicacién inter areas o flujo
transversal, es vital para evitar todo tipo de
informalidades al desempeiar el proceso
comunicativo.

COMUNICACION
FORMAL

La formalidad es parte fundamental de todas las
organizaciones para mantener una estructura de
orden y disciplina, el papel que desempefia es muy
importante, en primera instancia ejerce control sobre
la comunicacién informal evitando el rumor que él
mayoria de los casos se usa desfavorablemente, la
comunicacion formal debe fortalecerse con la
infraestructura tecnoldgica.

COMUNICACION
INFORMAL

Este tipo de informacién no es veraz ya que la fuente
no es nada confiable en la mayoria de la ocasiones y
se genera a partir del rumor, la participacién de esta
variable en las organizaciones debe ser minima y en
caso de que exista, se debe encausar hacia aspectos
positivos y de retroalimentacion, para evitar cualquier
tipo dafio colateral.

RETROALIMENTACION
O FEEDBACK

Segun Neher (1997:327) y Du Plessis et al (2001:98),
‘la perspectiva funcionalista esta interesada en el
aislamiento de los elementos especificos de la
comunicacion inter-organizacional, tales como el flujo
de informacion y de cargas, redes de comunicacion,
canales de comunicacion, medios y
retroalimentacion”. Normalmente cuando se refiere a
comunicaciéon verdadera y eficaz, se habla de
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retroalimentacion es esencial que esta politica se
encuentre presente en los procesos comunicativos ya
gue es una guia transversal a todas las variables
medibles, adicional permite controlar los tiempos de
respuesta de los mensajes que constantemente se
envian y es el dnico camino para saber si la
comunicacion se realiz6 eficazmente.

e Politicas de la Variable Trasmisién

Es necesario tener en cuenta si la organizacion esta utilizando el medio y los
canales més apropiados para la transmision de informacién (Downs 1996:29;
Goldhaber 1993:67). Lo mas importante es encontrar las mejores condiciones
para los mensajes (medios y canales) de la organizacion y asi mejorar su
capacidad comunicativa de forma eficaz y eficiente, se puede definir que la

riqueza de los medios se hace importante para la organizacion.

Los medios y canales difieren en la eficacia con que transmiten la informacion,
algunos de ellos proporcionan informacion de mayor rigueza y completa que otros
(Du Plessis et al 2001:62)"%; Bien la siguiente afirmacion brinda una idea de
cuales serian los medios y canales mas apropiados para la trasmision de la
informacion, a continuacion se pude observar la Figura 8 definiendo cuales seria

los medios y canales con mayor y menor riqueza comunicativa:

18 5 expone la rigueza de los medios ampliamente detallando y comparando cada medio hasta definir cuales son los mas
ricos y mas pobres en trasmision de informacion; NATASHA ANTONIS (2005:108) en su tesis profundiza sobre el tema.
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Figura 8 Riqueza de los Medios y Canales

Medio y canal con poca rigueza

onver:
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Medio y canal con mucha riqueza

Fuente: ROBBINS, Pearson “Comportamiento Organizacional”. Education. 2004

En la figura se puede observar los principales medios y canales que usan las
organizaciones para llevar a cabo sus procesos de comunicacion, aunque la
figura expresa la rigueza de los medios y cuales deberian ser los méas usados de
acuerdo a esa riqueza no significa que necesariamente sea lo mas conveniente
para la organizacion, esta sujeto a los usos funcionales y misionales del ente

La importancia de identificar estos medios y canales se enfoca en definir cuales

son los mas apropiados y cudles no, al interiorizar las organizaciones se da una
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idea de cuales permiten que sus procesos comunicativos sean mas eficaces, sin
embargo la guia ya esta estructurada y soportada de acuerdo a la infraestructura

tecnoldgica que la organizacion tenga.

La infraestructura de comunicacion de una organizacién desempefia un papel
fundamental en como la comunicacion se lleva a cabo, ya que proporciona el
marco basico de la comunicaciéon, por ejemplo, “en una organizacion
tecnologicamente avanzado la forma en que se comparte la comunicacion es
totalmente diferente de la forma en que la comunicacién es compartida en una
organizaciéon impulsada no tecnolégicamente” (Downs 1996:29; Goldhaber
1993:73; Greenbaum 1987:297). Finalmente la tecnologia es el soporte de todas
las aplicaciones que sustentan la informacién que genera la organizacion, es un

concepto que proviene de las arquitecturas organizacionales.

Actualmente la tecnologia las redes y el internet ha facilitado para todas las
organizaciones el acceso rapido a la informacién y al manejo de grandes
volumenes de datos, la tecnologia facilita los tiempos de respuesta para los

mensajes en los procesos comunicativos de las organizaciones.

e Politicas de la Variable Organizacion

La organizacion es el todo, el sistema funcional, el interior de ella se compone de
muchas partes que interactian entre si, lo que las mantiene unidas es la
comunicacion, la relacion entre ellos y la cultura que forma cada integrante de la
organizacion, es evidente que el factor humano juega un papel muy influyente
sobre los procesos comunicativos y sobre ellos mismos, por eso es muy
importantes identificar ese clima que se debe tener en cuenta y que se debe
hacer. Verwey y Du Plooy - Cilliers (2003:132) definen la cultura organizacional

como " los patrones de creencias compartidas, valores y medios conocedores de
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la gestidon de la experiencia de una organizacion que tiende a manifestarse en sus

disposiciones materiales y en el comportamiento de sus miembros”.

Se observa la importancia sobre las creencias que tienen los miembros de la
organizacion y como podrian influir sobre los procesos a traves de la
comunicacién que ellos ejercen diariamente. Ante estos hechos es necesario que
los miembros se trasmitan un sentido de identidad por la organizacion donde
transformen el interés individual en compromiso, se mejore la estabilidad social,
resumiendo, la cultura organizacional generan mecanismos de control al

comportamiento de los individuos.

Neher (1997:144) y Mersham y Skinner (2001:112), se refieren a la “relacion
reciproca entre la cultura y la comunicacion y sostiene que la cultura se crea
como las personas se comunican entre si y en los demas la cultura da forma a
mano Yy dirige la comunicacion confinado en ella”. Teniendo en cuenta lo anterior
la cultura en la organizacion asocia varios factores que tienen que ser precisos al

interior de la empresa, se mencionan a continuacion:

Tabla 8 Factores de la Cultura Organizacional

e Elapoyo o Claridad de objetivos de |Ia
organizacion y el funcionamiento

e Estimulo e Enfoque comunicativo

o Participacion en toma de |e Creatividad

decisiones

e La confianzay la credibilidad e Difusion y Divulgacion

e La aperturay la franqueza

Las politicas y estandares definidas en los parrafos anteriores funcionan como
plataforma sustentada para la toma decisiones en las mejoras de las

comunicaciones y aplicarse para que el desempefio en todas las areas y
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dependencias y los miembros fluyan con pertenecia y de manera eficaz y
eficiente.

4.2.3 La Gestion de Diagnostico y Estrategias para la Comunicacion

En esta Gltima categoria se muestra la metodologia de diagnostico, evaluacion y
medicion, para ello se toma en cuenta varias metodologias existentes de

1** (El CMMI Método de evaluacién estandar

evaluacion una de ellas es SCAMP
para la Mejora de Procesos), este estandar otorga las actividades necesarias para
una evaluacion adecuada, pero evalla procesos, por lo cual es necesario
modificar algunas de sus actividades y asi aplicarla a nivel de las iteraciones de
los procesos, una vez realizadas las modificaciones necesarias y con el fin de
conocer el estado actual y plantear mejoras en la comunicacion de los procesos
de la organizacién, se establece la metodologia de diagnostico la cual esta

conformada en tres fases que se pueden observar en la Tabla 10 :

Tabla 9 Fases de la Metodologia de Evaluacion

FASES
1. Planificacion y Aplicacion de
instrumentos para la evaluacion.
Preparacion y Analisis de Datos
Plan de migracion y gobierno para las
mejoras de las comunicaciones

N

w

14 SCAMPI: Esta disefiado para proporcionar clasificaciones de calidad de referencia en relacion con los modelos
Capability Maturity Model Integration (CMMI). Es aplicable a una amplia gama de modos de uso de evaluacion, incluyendo
tanto la mejora de procesos internos y externos determinaciones de capacidad. SCAMPI A cumple todos los requisitos de
la valoracion de los requisitos de CMMI (ARC) para un Método de evaluacion de clase.
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4.2.3.1 Primera Fase: Planificacion y Aplicacion de Instrumentos para la

Evaluacién

En la fase de planificacion y aplicacion de instrumentos se emplean estrategias
para analizar los diferentes tipos de organizacion, se seleccionan y disefian los
diferentes instrumentos de medicion que se aplicaran a la organizacion de
acuerdo a sus necesidades, con el fin de obtener un diagnéstico de la
comunicacion de sus procesos. Esta fase incluye dos procesos que son analisis

de la organizacion y aplicacion de instrumentos de medicion.

4.2.3.2 Segunda Fase: Preparacion y Andlisis de Datos

La eficiencia de los resultados estadisticos depende de lo completo que sea la
fase de preparacion de datos, los cuales seran usados en una herramienta
seleccionada y analizada previamente. La preparacion de los datos debe iniciar
tan pronto como se reciba el primer grupo de encuestas, mientras se siga

realizando el trabajo de campo

Esta fase incluye procesos como lo es la verificacidén, edicién, codificacion vy
depuracion de datos, donde se analiza lo completo del instrumento de medicién,
el manejo de respuestas ilegibles, incompletas, inconsistentes y ambiguas entre
otros. También se encuentra el proceso de ajuste de datos y la seleccion de la

estrategia de analisis de estos mismo.

4.2.3.3 Tercera Fase: Plan de Migraciéon y Gobierno para la Mejoras de

las Comunicaciones.
Para empezar con el desarrollo del plan de migracién se debe tener en cuenta

gue el plan se proyecta como una herramienta para mejorar el rendimiento de la

comunicacion de los procesos. Con base a los datos que se obtiene en las fases
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anteriores se esbozan las diferentes mejoras que acortaran la brechas existentes
entre lo que hay en la actualidad en la organizacion con respecto a la
comunicacion de los procesos y la vision de lo que se puede lograr. El plan de
migracion se apoya sobre un proceso de monitorizacion por parte de la
organizacion que facilita la toma de decisiones y anticipa las reacciones a
diferentes acciones, esto es el plan de gobierno.

Una vez definidas las tres fases de la metodologia de diagndstico y evaluacion se

observa a continuacion en la Tabla 11 los procesos equivalentes a cada fase y
sus respectivas actividades.
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Tabla 10 Cuadro Metodolégico de Evaluacion, Medicion y Diagnostico

FASE PROCESO DESCRIPCION ACTIVIDADES
El inicio de la primera fase Realizar una sesion informativa grupal
contempla el analisis de la Determinar los recursos de
organizacion, lo cual es comunicacion
Analizar la necesario para crear la primera Revisar la bibliografia existente

1. Planificaciony
Aplicacion de

organizacion

perspectiva global y empezar a
discriminar las primaras fallas
en la comunicacion.

Obtener informacion de la
comunicacion actual por medio del
proceso de observacion

instrumentos
para la Luego del analisis es necesario Establecer las preguntas para la
evaluacion. aplicar instrumentos de entrevista y la encuesta
Aplicacion medicion para empezar a crear Identificar los actores que
de el contraste entre creencias y responderan la entrevista y la
Instrumentos | verdades y obtener los datos encuesta
suficientes que permitan un Aplicar la entrevista y la encuesta a
verdadero diagndstico. los miembros de la organizacion
. Luego de la aplicacion de los Establecer si el instrumento de
Verificar, instrumentos se realizan las medicién se encuentra completo
editar, respectivas  verificaciones 'y Supervisar los instrumentos de
godlflcar y validaciones para estandarizar medicion.
2. Preparaciony it los més adecuados y garantizar | +  Realizar la codificacién de los datos.
P gue no hubiera errores durante Sustituir o eliminacién de
Analisis de la aplicacion. instrumentos de medicién
Datos -
Ajustar los De acuerdo a los datos Caracterizar la ponderacion de los
datos en recolectados realiza andlisis datos
forma estadistico a los datos para Realizar la redefinicion de variables
estadistica facilitar su Comprensién Yy Establecer una escala

definir y aportar los primeros
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resultados cuantitativos.

Seleccionar Se define la visualizacion de los
la estrategia | datosy sus resultados. .
Establecer aplicativo para el
para el !
A procesamiento de datos
analisis de
datos
Entregar la De acuerdo a los resultados se Entregar documento con los
valorizacion realiza el diagnostico de la resultados del analisis
Plan d de los comunicacion y se informa a Realizar una sesion informativa grupal
an de resultados los interesaos sobre ello.
migracion y d . -
gobierno para De acuerdo a creencias y Establecer las mejoras para los
s meioras de verdades se identifican las procesos de comunicacién de la
las J brechas para el planteamiento organizacion
comunicacione Establecer de las respectivas mejoras y Esbozar caracteristicas para el
mejoras estrategias de comunicacion gobierno y control de las

S

necesarias.

comunicaciones
Esbozar los diferentes proyectos para
la mejora en las comunicaciones
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Inmediatamente se representa cada una de las fases en notacion BPM de los

procesos para particularizar las entradas y salidas en cada una de ellas.

Figura 9 . Planificacion y Aplicacion de Instrumentos para la Evaluacion

on de

Analizar la Organizacion

Formato de control de
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informativa grupal

Listado de los recursos
de comunicacién

Determinar los
recursos de
comunicacion

Revisar la
bibliografia existente

. Mapeo de comunicacion
de procesos

Diagnéstico inicial .

Obtener informacion
mediante el proceso
de observacion

Aplicacion de Instrumentos

Entrevista y encuesta .
estructurada

Aplicar la entrevistay la
encuesta a los mi
|a organizacion

Instrumentos de medicion
diligenciados

Identificar lo de actores que
se les aplicard la encuesta y
la entrevista

Listado de los
actores

Establecer las preguntas
para la entrevista y la
encuesta

Guia de preguntas para
los instrumentos de
medicion

62




Figura 10 Preparacion y Andlisis de Datos

Instrumentos de medicion

e 3 Check list de
diligenciados PR
supervision
N \
= . Check list de 3
2 verificacion s

Listado de codificacion
de datos

-

Establecer si el intrumento

de medicion se encuentra
completo

Supervisar los instrumentos
de medicion

Realizar la codificacion de

los datos

Verlficar, editar , codificar y depurar datos

Instrumentos de
medicion

Sustituir o eliminacion de

instrumentos de medicion

Instrumentos Instrumentos Instrumentos 5
de medicion de medicion de medicion :
\ N .

Instr de v v Instr tos de .

medicion

Establecer una escala

2. Preparacion y Anilisis de Datos

AlJustar los datos de froma estaditica

Datos para procesamiento

Realizar la redefinicion de

variables

Listado devariables
redefinidas

medicion N 5
Caracterizar Ia ponderacion
de los datos

Tabla de variables,
subvariables y sus valores

Establecer el aplicativo para

€l procesamiento de datos

Datos procesado por
el prototipo web

Selecclonar la estrategla para el analisi de datos

63




Figura 11 Plan de Migracion y Gobierno para las Mejoras de

Comunicaciones

las

Diagndstico de la
comunicacion

Entregar documento
con los resultado del
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Entregar la valorizacion de resultados

Formato de control de
asistencia Diagnostico de la

comunicacion

................. D

Realizar un sesion
informativa grupal

Esbozar caracteristicas para el
gobierno y control de las
comunicaciones

Establecer las mejoras para los
procesos de comunicacionde la
organizacion

1

Esbozar los diferentes proyectos
para las mejoras en las
comunicaciones

|

3. Plan de migracion y Goblerno para las mejoras de las comunicaciones
Establecer mejoras

Plande
mejoras

Plan de gobierno y
control

-

Listado de
proyectos

Como se pude observar en las tres figuras anteriores se encuentran definidas las
evaluar las
de

modelo de comunicacion

actividades necesarias para medir, diagnosticar, y mejorar

comunicaciones. Aqui concluye la estructuraciéon las tres fases

correspondientes a la dltima categoria del
organizacional, contemplando todo el trabajo se tienen todas las herramientas

necesarias para iniciar con el desarrollo.

Una vez se conocen las respectivas fases, procesos y actividades para la
aplicacién del modelo, se realiza un diagrama de secuencias para explicar la
interaccidn entre el gestor de las comunicaciones, el sistema y algunos objetos

externos e internos. A continuacion se puede observar el diagrama en la figura 12.
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Figura 12 Diagrama de secuencias para aplicacion del modelo de

comunicacion organizacional

: Gestor de Comunicacion

1+ Estado Actual de Comunicacion() : 2 : Solicitud de Documentacion para Andlisis()

3 : Envio de Documentacion() J

4 : Correlacion de Procesos()
5 : Mapa estado Actual()

6 : Diagndstico Inicial()

7 : Verificar Diagndstico()

8 : Disefio de Instrumento de Medicion() 9: Crear Instrumento de Medicion(
9t

) i

\\ 10 : Aplicacion de Instrumentos():

5 2 : Analisis de Datos()
— 13 : Resultados() s
14 : Contraste entre creencias y vetdades()

15 : Plan de Mejora()

11 : Envio de Datos()

Una vez desarrollado y definido toda la metodologia, es puesta en ejecucion para

el desarrollo y cumplimiento de los objetivos.
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5 APLICACION DEL MODELO CASO DE ESTUDIO CIDLIS

5.1 ARQUITECTURA ORGANIZACIONAL

La arquitectura organizacional es una descripcion del funcionamiento operativo de
toda la empresa. Algunas organizaciones saben hacia donde van en un afio tal
vez cinco o diez, pero la mayoria no lo saben. La arquitectura organizacional le
brinda una guia para averiguar hacia donde va y le muestra como llegar con un
enfoque claro paso a paso. Esta guia se relaciona directamente con las

arquitecturas empresariales.

5.1.1 Arquitectura empresarial

Segun la definicién de TOGAF' la arquitectura empresarial se define Como: "En
TOGAF," arquitectura "tiene dos significados, dependiendo del contexto:
descripcion formal 1. A de un sistema, o un plan detallado del sistema a nivel de
componente para orientar su aplicacion 2. La estructura de los componentes, sus
interrelaciones, y los principios y normas que rigen su disefio y evolucién en el

tiempo.

A nivel conceptual mas simple, las arquitecturas empresariales busca estructurar
la organizacién en una proyecciéon mas simple que permita mayor comprension y
entendimiento comun a nivel tactico y estratégico para una mejor cumplimiento y

optimizar la entrega de sus viene y servicios.

La tematica tratada anteriormente muestra con mayor claridad la forma en que un
modelo de comunicacion organizacional se estructura y sobre que conceptos se

basa la medicion y evaluacion de la comunicacion, observando el caso de estudio

* TOGAF: The Open Group Architecture Framework (TOGAF) (o Esquema de Arquitectura de Open Group, en espafiol) es
un esquema (o marco de trabajo) de Arquitectura Empresarial.
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CIDLIS se determina que muchos de estos términos, no se habitian con el grupo
de investigaciéon, lo que con lleva a la problematica plasmada y la inherente
necesidad de evaluar y medir las comunicaciones, para esto se tendra en cuenta
varias herramientas que el CIDLIS ha trabajado de manera interna (POLO vy
MEMORIA-Medir), que facilitaran la elaboracion del modelo de comunicaciones y

la metodologia para la evaluacion y medicion.

e Red de Macroprocesos del CIDLIS

Al conjunto de actividades que, dentro de una organizacion, pretenden conseguir
qgue las secuencias de actividades cumplan lo que esperan los clientes de las
mismas y ademas sean mejoradas se le llama gestién de mejora de procesos. El
CIDLIS cuenta con el sistema de gestion y mejora de procesos, que permite el
aseguramiento de la mejora continua de todo tipo de actividades, el enfoque
basado en procesos adoptado por el CIDLIS, mediante la implementacion de la
Norma ISO 9001:2000 inicialmente hacia el afio 2003, y actualmente la version
2008, fundamenta la Mejora Continua del Sistema, la cual se orienta a través de
la filosofia del El Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), desarrollada por
Shewhart'® y popularizada por Deming'’; y ha establecido dar cumplimiento a las
metas del modelo CMMI V1.2 con el fin de reflejar explicitamente el cumplimiento

hacia los mismos.

El sistemas de gestibn y mejora de proceso cuenta con una red de
Macroprocesos, donde se referencia el modelo de ciclo de vida de los proyectos
del CIDLIS, estructura organizacional, mision, vision y proyectos ofrecidos. Esta
red presenta los procesos esenciales aplicados en el Centro y que son
gestionados a través del Sistema de Gestion y Mejora de Procesos, SGMP,

identificando su secuencia e interaccion.

'® Fisico, Ingeniero y Estadistico estadounidense, a veces conocido como el padre del control estadistico de la calidad
7 Estadistico estadounidense, profesor universitario, consultor y difusor del concepto de calidad total.
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La red de macro procesos como se puede observar en la Figura 13 contiene
procesos direccionales y de apoyo que se presentan paralelamente, enmarcados
en una forma rectangular, indicando que estos no son secuenciales y que pueden
ser utilizados sin ningun orden; los procesos primarios cuentan con una secuencia
indicada por su ubicacion y forma. Los procesos de Planificacion, Gestién de
Riesgos, y Seguimiento y Control, se presentan paralelamente para definir y
controlar la gestion de los demas procesos involucrados, el proceso de Inicio, el

de Desarrollo y el Cierre del proyecto.

Figura 13 Red de Macro Procesos CIDLIS

PROCESOS DIRECCIONAI ES
DIRECCION MEJORAMIENTO &
e ” INNOVACION

. = n =

PROCESOS PRIMARIOS
A PLANIFICACION. _ _ _ _ _ _ __ z
P ________ s J > b 4

SEGUIMIENTO & CONTROL APOYD ALA

GESTION DE
DESARROLLODE PROYECTOS CONOCIMIENTO Y
wicio | PRODUCCION &MANTENIMIENTO SEERE R i

CONTINUA
| INTERVENTORIA i ORGANIZACION AL

| AUDITORIA & CONSULTORIA - ﬁ ¢
-~
GESTIONDE REQUISITOS = F

u u . B

PROCESOS DE APOYO

] GESTION DE ACTIVOS DE CONOCIMIENTQ Y CONFIGLIRACTON e
GESTIONDE RECURSO GESTIONDE GESTION
HUMANO INFRAESTRUCTURA FINANCIERA

Fuente: Manual de Gestién y Mejora de Procesos'® del CIDLIS

!8 |_a informacién sobre el detalle de cada proceso visto en esta figura se puede encontrar en el manual de gestion y mejora
de procesos elaborados por el grupo de investigadores del Centro de Innovacion y Desarrollo para la Investigacion en
Ingenieria del Software. codigo: MAO102 versién: 03 fecha: Julio 11, 2009.
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Los procesos vistos en la figura anterior apoyaran la aplicacion del modelo para
estudiar las interacciones entre ellos y asi determinar como se encuentran las

comunicaciones en el CIDLIS.

5.2 MODELO DE PROCESOS DE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL (POLO).

El Modelo de Procesos de Liderazgo Organizacional POLO define los procesos
dentro de una organizacion requeridos para realizar una efectiva gestion por
procesos y obtener servicios y productos alineados con los objetivos y metas
estratégicas de las organizaciones POLO (2013:30). POLO como tal categoriza
los procesos y los agrupa segun las areas y practicas de gestion a las que se
orienta, quiere decir, si son procesos de Administracion Tactica, Operativa,
Estratégica o Gestion Administrativa y se caracteriza por tener un comportamiento
dinamico en el tiempo. A continuacién se puede observar el modelo en la Figura
14.
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Figura 14 Modelo Operativo de los Procesos de Liderazgo Organizacional
POLO

ADMINISTRACION ESTRATEGICA
DESARROLLAR

INNOVAR INVESTIGAR

ADMINISTRACION TACTICA
ASEGURAR

Lineas Base

Gestién de
Configuracién

Fuente: Grupo de Investigacion CIDLIS

Se pueden observar las cuatro categorias de procesos mencionadas

anteriormente, detalladas a continuacion:

e Gestion administrativa: Agrupa areas de proceso encaminadas a llevar
una adecuada direccion, planeacién, seguimiento y control de los requisitos
y las actividades del nivel operativo, tactico y estratégico.

e Administracién Operativa: Hace referencia a la administracion de los

procesos o servicios primarios de la organizacion.
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e Administracion Tactica: Tiene que ver con las actividades que dan
soporte a los demas procesos en cuanto al recurso humano, el
conocimiento, las mediciones, la calidad y las comunicaciones.

e Administracion Estratégica: Busca la mejora continua de todo el sistema
a través de la innovacion y el desarrollo de alto impacto para los procesos

organizacionales.

POLO también establece unas practicas de proceso transversales aplicables a las
areas de proceso definidas para las categorias anteriores. Estas practicas se
agrupan en dominios, los cuales se fundamentan en principios agiles de gestion
por procesos, estas practicas transversales comprenden la satisfaccién en donde
se da valor agregado y compromiso de los interesados, es muy importante ya que
estas practicas involucran un valor positivo, desarrollo incremental y fomenta la
participacion de los interesados. La trascendencia facilita la mejora continua,
resolucién de problemas, gestion, planificacion y trabajo en equipo. Se puede
observar las Categorias de Areas de Proceso de POLO en el anexo B, al igual

gue la relacion y correspondencia entre ellos en el anexo C

Los Procesos de Liderazgo Organizacional son aplicables a Organizaciones
Empresariales en sectores tales como: Academia, Gobierno y sector Productivo.
El modelo se plantea como un marco de referencia que apoya la identificacién e
implementacion de las practicas de gestion de los procesos organizacionales, de
manera que facilite la evaluacion y mejora continua de los mismos, permitiendo
obtener mejores resultados y proveer productos y servicios de calidad a los

clientes e interesados.

Conociendo la importancia de este estandar y las facilidades que brinda a las
organizaciones en su estructura, inicia el primer paso para conocer el estado
actual de las comunicaciones al hallar la correlacion entre los procesos de POLO

y los de la organizacion, el cual se puede observar detalladamente en el anexo D
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aplicado al caso de estudio de este proyecto, de esta forma se da inicio al
desarrollo de la metodologia de evaluacion, aplicando el formato adaptado el cual

podran ver detalladamente en el anexo E.

5.3 EJECUCION DE LA GESTION DE DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIAS DE
LA COMUNICACION

5.3.1 Fase I: Planificacion y Aplicacion de Instrumentos para la Evaluacion

5.3.1.1 Proceso 1

e Actividad 1
\ Nombre del Proceso ‘ Nombre de la Actividad
‘ Analizar la organizacién ‘ Realizar una Sesion Informativa Grupal
 Descripcién

Se programd una reunién con los miembros del grupo de Investigacion CIDLIS, con el fin
de dar a conocer el proyecto de comunicacion, en donde se indico lo que se pretende
lograr con este y los instrumentos de medicion que se usaran para llevarlo a cabo

Evidencia

A través del formato de control de asistencia utilizado formalmente para
entrenamiento y capacitacion que podré observarse en el anexo F.

e Actividad 2
‘ Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
‘ Analizar la organizacion Determinar los Recursos de Comunicacion
 Descripcion

Mediante el proceso de observacion realizado al Grupo de Investigacion se obtuvo
un listado de los recursos de comunicacion que poseen.

‘ Evidencia

¢ Reuniones Informativas y estratégicas
e Repositorio central de informacion
¢ Informes digitales
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e Teléfono
e Dispositivos moviles
e E-mall, chat

e Actividad 3
‘ Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
‘ Analizar la organizacion Revisar la Bibliografia Existente
 Descripcion

En primera instancia y como se menciond anteriormente, se recurre al uso de
POLO para identificar y realizar la primera perspectiva del mapa de
comunicaciones del CIDLIS para ello se tiene en cuenta la relacién de procesos
entre estos y las interacciones entre ellos los cuales se pusieron observar en el
Anexo D, seguido a esto se ejecutd la revision de las siguientes fuentes de
informacion: Manual de Gestién y Mejora de Procesos, formatos, procedimientos
e instructivos de los procesos. Obteniendo como resultado la iteracion y
comunicacioén de los procesos del CIDLIS.

Evidencia

La primera perspectiva del Mapa de comunicaciones la vemos a continuacion en
la Figura 15 en notacion BPMN, luego de la revision sobre la documentacion
existente se pudo identificar el flujo de mensajes de los procesos del CIDLIS
como se muestra solo para el proceso de direccion en la Tabla 12, en el Anexo G
se podréa detallar el flujo de mensajes en todos los procesos y en el Anexo H se
detalla la matriz de comunicaciones donde se facilita la busqueda de mensajes
entre los procesos.

Una vez identificado claramente el flujo de mensajes se establece el mapa de la
comunicaciéon actual del CIDLIS el cual se puede ver en la Figura 16 a través de
una diagrama de secuencias, por Ultimo se muestra una representacion gréafica
del mapa entre dos procesos en la Figura 17 y en el Anexo | se detallan méas
procesos.
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Figura 15 Interaccion de mensajes entre los procesos del CIDLIS
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Tabla 11 Mapeo de mensajes del CIDLIS comunicacién actual

PFE(gAéISEC;R MENSAJE O ELEMENTO | MENSAJE O ELEMENTO RECEPTOR
ROL 0 ACTIVIDAD DE SALIDA DE ENTRADA PROCESO ROL
Requisitos de contrato, Requisitos de contrato,
, aprobacion del plan de aprobacion del plan de Investigador
Director Junta estion de proyecto estion de proyecto de
Cientific | Direccion o gestion de proy 9 N de proy Planificacion e
o directiva (Participacion, ((Participacion, Planificacion
intervencion y intervencion y y Control
sugerencias) sugerencias)
Director Investigador
S . s Comité de Participacidn, intervencién | Participacion, intervencién | Seguimiento | de
Cientific | Direccion . e ! . e
o direccion y sugerencias y sugerencias y control Planificacion
y Control
, Toma de decisiones Toma de decisiones
Director - S SN Jefe de
S . . Comité de (Participacion, (Participacion, , : .
Cientific | Direccion . g ) - ) 2 Mejoramiento | Aseguramient
direccién intervencion y intervencion y .
0 . . o de Calidad
sugerencias) sugerencias)
Gestion de
Director - . L L . activos de Coordinador
N . . Comité de Participacion, intervencion | Participacion, intervencion o :
Cientific | Direccion . g ! . conocimiento | Activos de
direccion y sugerencias y sugerencias -
0 y Conocimiento
configuracion
Director Aprobacion de la ERSO, Aprobacion de la ERSO, L .
Cientific | Direccion Junta ERSI, participacion ERSI, participacion Gestion de Investlgador
directiva . e ' , . e ’ . requisitos de Calidad
0 intervencion y sugerencias | intervencion y sugerencias
: Necesidades del clientey | Necesidades del cliente
Director i SR SRR .
o . . Junta la solucion(Participacion, (Participacion, - Coordinador
Cientific | Direccion oo . L ) 2 Inicio o .
o directiva intervencion y intervencion y Administrativo

sugerencias)

sugerencias)
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Figura 16 Diagrama de Secuencia del Mapa de Comunicaciones del CIDLIS
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Figura 17 Seccién del Mapa de Comunicaciones del CIDLIS
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e Actividad 4

Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Analizar la organizacion | Obtener Informacién de la Comunicacién Actual por Medio del
Proceso de Observacion.

Descripcion

Mediante la técnica de observacion se puede deducir que los mecanismos usados con
mayor frecuencia para realizar la comunicacion de los procesos dentro del CIDLIS son las
reuniones semanales con los miembros del grupo de investigacién, las reuniones diarias
con los diferentes miembros de manera informal o formal por medio de presentaciones,
correo electrénico y chat de Gmail

Evidencia

Diagnostico de la comunicacion a través de la observacion: Al iniciar el
desarrollo de medicion y evaluacion de las comunicaciones en el CIDLIS, se
realizaron una serie de diagnosticos iniciales de la comunicacion a través de
observacién y documentacion bajo algunas premisas establecidas y mencionadas
anteriormente.

En acompafamiento y asistencia al grupo de investigacion, paulatinamente se
observé y concluyo el funcionamiento de las comunicaciones, se pudo destacar
sus cualidades y determinar algunos aspectos de mejora, los tres pilares definidos
para el diagndéstico de la comunicacion que se ejecutd para el CIDLIS fueron la
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transmision, calidad y flujo. Lo primero que se pudo observar es que el grupo de
investigacidbn maneja bases muy fuertes en cuanto a la calidad de la informacién,
ya que se rigen a través de estandares rigurosos de calidad, ademas el personal y
los roles dentro del grupo cuentan con un grado avanzado en la produccién de
articulos y proyectos, es importante resaltar que cuentan con un semillero de
investigacion en el cual se entrena a todos los nuevos ingresos hacia unas
buenas practicas de escritura y produccion de conocimiento.

Toda la informacion obtenida de los procesos y la que resulta antes, durante y
después de la elaboracion de cualquier proyecto necesario para el cumplimiento
de objetivos, es transmitida a través de distintos medios y canales, la mayor
comunicacién se manifiesta en mesas de trabajo y reuniones, bajo presentaciones
visuales y expresion oral, donde se definen todo lo relacionado con los proyectos
desde su inicio hasta el final, también emiten documentos escritos como actas de
asistencia y memorias de lo acordado en las mesas de trabajo, no obstante todo
se documenta se difunde y divulga a través de la intranet y correo electrénico a
cada uno de los integrantes, se trabaja una constante comunicacion cara a cara
lo cual mantiene un estable y excelente ambiente de trabajo, cohesién de equipo,
colaboraciéon e integracion, lo cual ofrece una idea que tanto la comunicacion
forma como no formal se trabaja de muy buena forma.

La mayor parte de la informacién transmitida es mediante instancias, protocolos y
lineamientos ya definidos, por lo cual se determiné que el CIDLIS funciona con
una comunicacion horizontal, ya que el apoyo la coordinacién y el intercambio en
la informacion e ideas es muy elevada, ademas se evidencia la falta de jerarquia
a excepcion del director cientifico, la mayor parte del personal esta casi a un
mismo nivel de operacion, claramente se percibié un flujo formal en casi la
totalidad de sus comunicaciones, aunque la comunicacion no formal también se
fomenta de manera positiva, evitando rumores y creencia erroneas, que ayuda a
una retroalimentacion constante.

Con base a las conclusiones realizadas a través de la observacion, obtenemos
nuestro primer diagndstico de lo que son las comunicaciones, como se trabajan y
aplican en el CIDLIS, aunque surge un interrogante y es verificar si lo que
estamos observando se aplica correctamente, se rige a la documentacion y si
todo el personal es consciente de la importancia que tienen las comunicaciones
en el grupo, por ese motivo concurrimos en profundizar a través de la
documentacion, encuestas y entrevistas.

5.3.1.2 Proceso 2
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e Actividad 1

Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
Aplicacion de Instrumentos Establecer las Preguntas para la
Entrevista y la Encuesta

Descripcién

A partir de la investigacion realizada en el transcurso del proyecto se elaboro la
encuesta y la entrevista, donde se evaluaran las tres premisas de la
comunicacion que son transmision, flujo, calidad y el foco principal de los
procesos comunicativos la retroalimentacién y la organizaciéon, cabe recordar que
las encuestas y entrevistas fueron adaptadas a las condiciones del CIDLIS.

Evidencia

La respectiva evidencia se puede encontrar en el Anexo J la plantilla de
entrevistas, el Anexo K para la entrevista aplicada al CIDLIS, el Anexo L la
plantilla para las encuestas y el Anexo M para las encuestas aplicadas al CIDLIS,
todas definidas y totalmente estructuradas.

e Actividad 2
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
Aplicacién de Instrumentos Identificar los Actores que se les
Aplicaran la Encuesta y Entrevista
Descripcién

Después de realizada la revision bibliografica se obtuvo los cargos o roles que
desempefian los miembros del grupo de investigacion, registrando asi el recurso
humano a los que se le aplicard la entrevista y encuesta.

Evidencia

Se puede ver en la Tabla 12

Tabla 12 Actores y Roles

|

TIPODE | PROCESO \ ROL
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PROCESO

Direcciéon

Director Cientifico

Direccionales

Mejoramiento

Jefe de Aseguramiento de
Calidad

Inicio Coordinador Administrativo
., Coordinador de Desarrollo de
Planeacion
Proyectos
. Coordinador de Desarrollo de
Seguimiento y Control
Proyectos

Coordinador de Produccién de

Primarios Produccion y Mantenimiento Software
Interventoria Director del Proyecto
Auditoria y Consultoria Director del Proyecto
L, . Coordinador de Desarrollo de
Gestidon de Requisitos
Proyectos
Cierre Coordinador Administrativo
Gestion De Activos | Coordinador de Gestion de
Conocimiento Y | Activos de Conocimiento
Configuracion
Apoyo Gestidn Financiera Coordinador Financiero
Gestion de Infraestructura Administrador de
Infraestructura Tecnoldgica
Gestion de Recurso Humano | Coordinador Administrativo
e Actividad 3

Nombre del Proceso

Nombre de la Actividad

Aplicacién de Instrumentos

Aplicar la entrevista y la encuesta a los
miembros de la organizacion

Descripcién

Para la aplicacion de los instrumentos de medicidn, se realizaron diferentes

reuniones con

los miembros del grupo de investigacion, efectuando las

entrevistas a nivel individual y grupal. Para el CIDLIS como es una organizacion
pequefia solo se aplica los dos primeros métodos y el tercer método solo para la
realizacion del diagnostico.

Evidencia

El método usado se describe en la Tabla 13

Tabla 13 Método de Aplicacion de Entrevistas y Encuestas

80




METODO
DE AREA DE ENFOQUE SESION
MEDICIO

Estado actual del sistema de
Cuestionario Encuesta |comunicacion, asi como el estado Grupo
ideal o deseado

Se centra en temas que son importante§ Individual

Entrevista R . .
para la organizacion o el investigador y/o grupo

Proporciona una descripcion del
Andlisis de Incidentes |comportamiento de la comunicacién en

. . , e Individual
Criticos (ICA) relacion con un area especifica de
eventos de comunicacion.
o . ., |Centrarse en personal clave su .
Diario de Comunicacion P y Individual

comunicacion

Centrarse en los patrones generales de
Andlisis de Redes las  funciones de interaccién Grupo
comunicacion

Fuente: Descripcion de los métodos de medicion utilizados por la International
Communication Association®® (ICA) para recopilar datos relacionados con la
comunicacion

5.3.2 Fase ll: Preparaciéon y Analisis de Datos

5.3.2.1 Proceso 1

e Actividad 1

| Nombre del Proceso | Nombre de la Actividad

% | a Auditorfa ICA fue disefiado principalmente por Goldhaber, Richetto, Dennis, Falcione y Rogers bajo los auspicios de la
Divisién de Comunicacion Organizacional de la ACI, que es una sociedad de profesionales integrada por investigadores de
la comunicacion, profesionales y profesores de diferentes paises.
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Verificar, editar, codificar y depurar Establecer si el instrumento de medicion
datos se encuentra completo

Descripcién

Una vez terminada la aplicacion de los instrumentos de medicion se verifico la
encuesta bajo ciertos parametros®, con el fin de considerarla aceptable para su
respectivo analisis estadistico.

Evidencia

Se realiza un check list que puede observar en la Tabla 15

Tabla 14 Verificacion de Instrumentos

VERIFICACIONES Instrumento || Instrumento |l

El patrén de respuesta puede indicar que el
entrevistado no comprendié o no siguio
instrucciones. v v
Las respuestas presentan poca variacion. v v
El cuestionario esta incompleto fisicamente (faltan
preguntas). v v
El cuestionario se recibe después de la fecha de
corte establecida. v v
Una persona no calificada respondio al
cuestionario. v v

e Actividad 2
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Verificar, editar, codificar y depurar Supervisar los instrumentos de medicion
datos

Descripcién

Una vez terminada la aplicacion de los instrumentos de medicion se verifico la
encuesta bajo ciertos parametros®, con el fin de considerarla aceptable para su
respectivo andlisis estadistico.

Evidencia

Después de terminada la actividad anterior el paso a seguir es la edicién de la
encuesta, en donde se revisé si las respuestas eran ilegibles, incompletas e
inconsistentes, se puede observar en la Tabla 15

% parametros tomados de Preparacion, supervision y Andlisis de Datos - CAP 3 (Investigacion Situacional del Mercado),
http://textossobrelalupa.blogspot.com/2012/11/preparacion-y-analisis-de-datos-cap-3.html
2 parametros tomados de Preparacion, supervision y Andlisis de Datos - CAP 3 (Investigacion Situacional del Mercado),
http://textossobrelalupa.blogspot.com/2012/11/preparacion-y-analisis-de-datos-cap-3.html
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Tabla 15 Supervision de Instrumentos

Instrumento
SUPERVISION I Instrumento Il
Respuestas llegibles No No
Respuestas Incompletas No No
Respuestas Inconsistentes No No
e Actividad 3
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
Verificar, editar, codificar y depurar Realizar la codificacion de los datos
datos
Descripcién
Esta actividad no es necesaria en las encuestas aplicadas para este proyecto.
Evidencia
e Actividad 4
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
Verificar, editar, codificar y depurar | Sustituir o eliminacion de instrumentos de
datos medicién
Descripcién

Esta actividad no fue necesaria realizarla debido a que las encuestas fueron
diligenciadas en su totalidad.

Evidencia

5.3.2.2 Proceso 2

e Actividad 1
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Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Ajustar los Datos en Forma Estadistica | Caracterizar la ponderacion de los datos

Descripcién

En esta actividad se le asign6 un valor a cada variable y sub variables a fin de
reflejar su importancia para el respectivo andlisis estadistico. Para las variables a
evaluar como son transmision, organizacion, calidad y flujo se asigné el valor de
0,25y las sub variables se les asigna un valor entre Oy 1.

Evidencia

A continuacion se pueden observar los valores en la Tabla 16

Tabla 16 Caracterizacion de Datos

VARIABLE Xi SUBVARIABLE Xi
CALIDAD 0,25 | TOTALMENTE DE ACUERDO 1
ORGANIZACION | 0,25 | DE ACUERDO 0,75
TRANSIMISION 0,25 | NEUTRAL 0,5
FLUJO 0,25 | EN DESACUERDO 0,25

MUY EN DESACUERDO 0
e Actividad 2
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Ajustar los Datos en Forma Estadistica | Realizar la redefinicion de variables

Descripcién

Esta actividad no fue necesaria realizar para este proyecto. |

Evidencia

e Actividad 3
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Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Ajustar los Datos en Forma Estadistica Establecer una escala

Descripcién

Se verifico la compatibilidad de los valores asignados a las variables con los
diferentes instrumentos de medicion.

Evidencia

Se hace referencia a que todas las variables y sub variables mantienen la misma
escala tal como se muestra en la Tabla 17 ya que todas tienen el mismo grado de
importancia.

5.3.2.3 Proceso 3

e Actividad 1
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
Seleccionar la Estrategia para el Establecer aplicativo para el
Andlisis de Datos procesamiento de datos
Descripcién

Para dar cumplimiento a la siguiente actividad se desarrolla un prototipo web

Evidencia

Con el fin de facilitar la captura, analisis y visualizacion de los datos se disefia un
prototipo web con el fin de validar la informacién y preparar la elaboracion de
formularios, encuestas y el plan de mejoras. El prototipo web se disefié con la
vision de agilizar el planteamiento de mejoras y ayudar en la realizacién del
diagnéstico para la comunicacion de los procesos de la organizacion. Este
prototipo cuenta con la capacidad de disefiar, modificar y manipular los
instrumentos de medicion, facilita la recepcion de los datos y analizarlos,
arrojando resultados y muestreo en graficas con la informacién proporcionada por
los interesados y aportar las posibles mejoras de acuerdo a los resultados y
teniendo en cuenta cada una de las variables definidas en el modelo a la
comunicacion que se generé en el transcurso de la investigacion de este
proyecto.

En la Figura a continuacion se observa la portada principal del prototipo, el detalle
sobre el disefio y construccion Especificacion de requisitos del sistema (ERSI) y
Especificacion de requisitos del software se pueden detallar en el Anexo N para la
ERSI y el Anexo O para la ERSO, también el Anexo P realiza un recorrido sobre
las funcionalidades del prototipo.
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Figura 18 Prototipo de Divulgacion de Informacion WEB para la
Comunicacién Organizacional

PROTOTIFO DE DIVULGACION DI INFORMACION Wi B -
o ?
== 5 ; e L : LIDLL
PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

5.3.3 Fase lll: Plan de Migracién y Gobierno para las Mejoras de las Comunicaciones

5.3.3.1 Proceso 1

e Actividades 1

Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Entregar la Valorizacion de los Entregar documento con los resultados del
Resultados analisis (diagnostico)

Descripcién

De acuerdo a los resultados arrojados por los instrumentos de medicion, se concibe el
diagnéstico del estado de las comunicaciones, que el fin de identificar que tanto le
falta a la organizacion y cuales serian las areas de profundizacion y puntos criticos
para las mejoras, en la evidencia se describe el respectivo diagnéstico de forma
general, en el Anexo Q se puede observar un analisis detallado por pregunta y
variables, el Anexo R muestra el formato establecido para la entrega del diagnéstico.

Evidencia

Diagndéstico de la Comunicacion del CIDLIS: La metodologia que se trabaj6é para
diagnosticar las comunicaciones del CIDLIS consta de varios instrumentos, en este
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caso entrevistas y encuestas, en primera instancia se realizd una serie de entrevistas
a todos los interesados y a los principales afectados con el cuestionamiento de las
fallas de comunicacion que se vivencian al interior del grupo, los resultados muestran
o dan una clara imagen de como se encuentra actualmente las comunicaciones. Las
preguntas establecidas en las entrevistas y en las encuestan giran en torno a las tres
variables que ya se conocen y la organizacion. Ahora veremos las conclusiones del
diagnéstico que se viene desarrollando en este trabajo.

Diagnostico Entrevistas y Encuestas: La mecanica de como se debe desempeiiar
la comunicacion dentro del CIDLIS si la hay pero el mayor problema es que no se
cumple, no esta completa y no hay quien le de control o supervision, de los
principales problemas es que los integrantes no se comunican, desde algunas
perspectivas buscan ser mas reactivos que activos, esto concibe que no se
propongan nuevas ideas o propuestas de innovacion.

A nivel de procesos existe una mecénica definida para hacerlo, se abren algunos
espacios pero nos son suficientes, por lo que cuesta o es dificil hacerse una
disciplina para poder hacer las cosas, hay una des comunicacion entre algunos de los
procesos o perdida de informacion, sin embargo el grupo de investigacion realiza
algunos intentos para que las comunicaciones funcionen en todos los campos como
por ejemplo el uso de métodos agiles pero el esfuerzo no es suficiente, la falta de
control y gobierno provoca que se deba re planificar en muchas ocasiones y esto
genera retrasos en los modo operativo de los procesos.

Es de gran importancia que los miembros del grupo de investigacion conozcan todos
los procesos y problemas que competen a esta, con el fin de poder aportar ideas
integrales que puedan servir de guia y con una vision compartida para la solucion y
mejoramiento de cada uno de ellos. En gran parte todos los miembros conocen los
procesos, aungue tienen sus roles definidos, los procedimientos no se estan
aplicando correctamente, debido al poco personal que en los Ultimos afios coopera
con el CIDLIS, algunos de los roles se ven desempefiados por una sola persona,
encontrando ambigiedades como; quien planifica es quien supervisa y controla,
aunqgue no es efectivo y eficaz, hasta el momento ha dado resultados pero generando
un gasto innecesario de recursos, que podrian ser muy utiles en la optimizacion de
todos sus procesos, tiempos de ejecucion y cumplimiento de objetivos.

Lo dicho anteriormente les ha proporcionado resultados muy buenos y que le han
generado un desarrollo auto sostenible dentro del sector educativo y empresarial,
pero la implementacion de un plan de comunicacion organizacional que no integre
solo proyectos si no también todos los procesos en conjunto de esta organizacion, asi
los resultados serian de mayor impacto en la comunidad que se desenvuelve tanto
interna como externamente.

Hasta ahora el diagnostico muestra que el CIDLIS no cuenta con un plan de mejoras
en las comunicaciones que puedan aplicar para valorar el estado en los procesos
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comunicativos, se percibe lo siguiente y es que no se trasmite de manera correcta la
comunicaciéon entre las diferentes areas del grupo de investigacibn dando como
resultado que la informacion llegue de manera tardia, distorsionada e insuficiente
inefectividad generando una un retraso en la ejecucion de los proyectos y
cumplimientos de sus objetivos, se detalla una falencia cuando el director de
investigacion intenta transmitir ideas e informacion a los integrantes del grupo y entre
ellos mismos, al parecer a falta de un lenguaje comun y Unico para todos que facilite
de manera clara y entendible lo que se quiere dar a conocer y hacer, con esto se
evitarian perdidas, distorsion y la tarea de una retroalimentacion reiterada, esto es un
comun para todos los integrantes segun se manifiesta.

El tema de comunicacién dentro del grupo de investigacion tiene un orden prioritario
para el desarrollo y cumplimiento de sus objetivos, pero es necesario el
planteamiento de un enfoque guia y de ahi las diferentes segmentaciones, ya que
actualmente solo se trabaja como un tema estratégico.

Aunqgue lo manifestado por los integrantes del CIDLIS abre muchas puertas y genera
varias inquietudes, es necesario medir la problemética para encontrar los puntos
criticos de la comunicacién y poder brindar las respectivas soluciones, por lo cual se
realizaron diversas encuestas que permitirdn dar resultados méas concluyentes, a
continuacion se observa la Tabla 17 en la cual mediante la medicion de las variables
ya definidas se aprecian resultados concluyentes:

Tabla 17 Resultados de las Variables Comunicativas

Valor subtotal por
variable

Valor por variable
Instrumento |
Instrumento Il

Los siguientes resultados muestran la actividad de cada una de las variables
definidas y cudl es el uso de cada una de ellas, cabe recordar que cada variables
incluye sub variables que fueron evaluadas individualmente y que los resultados se
puede ver en detalle en el anexo M, se puede observar que los resultados se
encuentran en el nivel dos por lo tanto se denota la coloracion amarilla, segun lo
establecido en las politicas.
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o Trasmision: Actualmente se maneja en un 0,55 segun las necesidades del
grupo de investigacion, aunque el resultado es bajo no quiere decir que este fallando
totalmente, cabe recordar que la trasmision incluye medios y canales, se destaca que
el CIDLIS usa algunos de los medios con mayor rigueza comunicativa segun las
politicas de comunicacion, pero algunos de los problemas fundamentales es que
algunos canales previamente establecidos en sus politicas internas no estan siendo
usados o simplemente se olvidaron, como algunos otros que no estan contemplados o
formalizados dentro de su estructura, pero ayudan en su procesos de trasmision y
tiempos de respuesta, consecuentemente a nivel individual y de cada elemento
factible para su uso, se encuentra que todos poseen un gran desempefio pero
necesitan mejorar su uso y aplicabilidad.

o Flujo: Actualmente se maneja en un 0,78, es uno de los resultados mas
elevados segun la medicion, la caracteristica principal de se encuentre en un alto
puesto pero que aun no cumple con lo requerido, es debido al flujo horizontal que se
manifiesta al interior del grupo, esto provoca un alto grado de confianza y fluidez a la
hora de expresar ideas, de igual forma el control sobre la comunicacién informal (lo
gue provoca el rumor), se ha orientado con propdsitos constructivos y no destructivos
como usualmente ocurre en las organizaciones de gran envergadura, la informalidad
alcanza un punto de sofisticacién que ayuda exitosamente a la retroalimentacion de
cada uno de sus integrantes, lecciones aprendidas y mucha comunicacién verbal que
es de suma importancia mas sin embargo no es recomendable que la comunicacion
informal llegase a superar la formal por lo tanto afecta la variable del flujo, ahora cual
es el motivo de que aun no cumpla con el objetivo, el CIDLIS es una organizacion no
jerarquizada aunque conserva un poco de ella, en este caso el alto mando (Director
cientifico), es quien realiza las propuestas iniciales o propone las necesidades del
cliente, la informacion claramente desciende de un nivel a otro, en su mayoria cuando
la informacién baja del director a los demas integrantes del grupo hay perdida de
datos, ¢ porque sucede esto?, la respuesta la encontramos con unanimidad y es que
no es claro o es dificil entender las instrucciones dadas, anteriormente en este escrito
se manifiesta la necesidad de un lenguaje Unico en el cual todo puedan definir sus
idead con claridad.

o Calidad: Actualmente se maneja en un 0,61, no se compara con el flujo pero
tampoco es la mas baja como la trasmision, la calidad es un factor muy importante en
el grupo de investigacion y se puede percibir en su manual de gestion de calidad el
cual esta disefiado rigurosamente y lo mas completamente posible, ahora porgue falla
con este porcentaje la calidad de la informaciéon en el proceso comunicativo. La
calidad cuenta con algunas sub variables que detallan y definen mas lo que se quiere
entender con esta variable, en los modelos de comunicacion con base a la
organizacién, se requiere de un contexto de la organizacién y de ciertas capacidades
comunicativas que me permiten expresar y entender adecuadamente la informacion
manipulada, lo anterior juntos con las sub variables muestran una vision de que
percibe tanto emisor como receptor (procesos, personas, etc.) del mensaje, la
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problematica que se percibe al interior en cuanto a la calidad es que la informacion no
corresponde, 0 no es completa con lo que se desea trasmitir, la influencia del poco
personal al interior del grupo debilita la calidad debido a la sobrecarga de los datos, la
ventaja como se menciond anteriormente es que debido a la informalidad de los
canales o llamarlo al buen uso de los medios tecnoldgicos se evita que esto afecte lo
tiempos de respuesta, es de gran ayuda que funcione asi, pero hay un control
establecido sobre esta problemética.

o Organizacion: Actualmente se maneja en un 0,61 porcentaje muy similar a la
calidad, como se defini6 anteriormente la variable organizacion se mide, ya que es
muy importante contemplar el recurso humano y la cultura organizacional, ya que
aunque el sistema a nivel de procesos, datos, aplicaciones y tecnologia sea
totalmente funcional y exacto la dependencia del factor humano es imprescindible,
sus actitudes, creencias, imagen y hasta su vision son factores que pueden influir en
la organizacién, nuevamente aunque el porcentaje no es relativamente bajo tampoco
supera el objetivo, eso sucede debido a que segun el estudio, la estabilidad, el apoyo
y la competitividad por parte de la organizacibn muestran bajos indices, esto afecta
los resultados de manera critica ya que la organizacion suele manejar politicas de
puertas abiertas y toma de decisiones muy participativas y democraticas, esto en
alguno de los casos podria afectar la imagen que se tiene al interior del CIDLIS y la
participacion proactiva de todos sus miembros.

La conclusién sobre todas las variables muestra que la comunicacién a nivel
organizacion al interior del CIDLIS se encuentra en un 0,64, que no supera el objetivo
pero es muy remediable, ya que muchas de sus practicas se adecuan al buen
funcionamiento, cimentadas las bases y encontrados los puntos criticos y problemas
de comunicacién se pueden establecer las respectivas mejoras, plan de migracion y
gobierno para que las comunicaciones al interior del CIDLIS cumplan su objetivo y lo
mantengan.

El diagnostico anterior golpea de lleno a todos las ares, categorias y subcategorias de
procesos del CIDLIS, este cimiento permite poder establecer y esbozar las posibles
mejoras.
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e Actividad 2

Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Entregar la valorizacion de los resultados | Realizar una sesion informativa grupal

Descripcién

Se informa a los interesados sobre los resultados del estudio y el respectivo
diagnostico

Evidencia

El formato de asistencia es el mismo usado anteriormente que se muestra en el
Anexo F

5.3.3.2 Proceso 2

e Actividad 1
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
Establecer Mejoras Establecer las Mejoras (migracion) para los Procesos de
Comunicacion de la Organizacion
Descripcién

Durante el desarrollo de este trabajo se ha enfatizado en mejorar las
comunicacién haciéndolas mas eficientes y eficaces, para que asi como los
procesos misionales, visiénales y los comunicativos cumplan con mayor veracidad
y contundencia sus objetivos.

Evidencia

Plan de Mejoras (migracion) para las Comunicaciones

1. Objetivo: Concretar las mejoras necesarias para el centro de investigacion
CIDLIS.

Se debe reconocer que al paso de los afios, cada vez es mas importante la
gestion de la comunicacién al interior de las organizaciones, en donde hoy en dia
trasciende a consolidarse como un departamento de igual importancia con las
directivas y es mas frecuente que se involucre directamente con la toma de
decisiones en las empresas, por lo tanto las primeras acciones de mejora a tomar
al interior del CIDLIS son las siguientes:

2. Actividades

e Cimentar el proceso de la gestibn de la comunicacion no solo para
proyectos, sino para toda la organizacion
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e Fundar el departamento o area de las comunicaciones organizacionales
o Definir el responsable o director de la gestion de la comunicacion

Al iniciar el proceso de mejora, es de vital importancia conocer que toda actividad
incluida al interior de este plan debe ser desempefiada por un gestor o director de
la comunicacion organizacional, ya que el éxito del modelo depende del
responsable que se encargue de dotarla y llenarla de los medios y recursos
necesarios para su elaboracion, actualizacion y cumplimiento. Ya definido la
mejora para el proceso y area encargada se estableceran las multiples mejoras
necesarias para el CIDLIS.

El grupo de investigacién del CIDLIS se encuentra en proceso de mejorar su red
de procesos con arquitecturas empresariales, por lo cual se tiene en cuenta el
esbozo de las mejoras a partir de las distintas capas de las arquitecturas, segun
se conoce son: negocio, informacion y tecnologia, esto permitira abordar el area
adecuada al momento de completarse la mejora de procesos.

3. Acciones de Mejora
3.1. Arquitectura de negocio
Corresponde a los procesos, objetivos misionales y visidnales de la organizacion.

3.1.2. Objetivo: Atacar las necesidades comunicativas que debilitan y dilatan las
operaciones del negocio a razén de las variables establecidas.

3.1.3. Mejoras de Calidad

Se busca realizar mejoras en la calidad, los procesos son vitales en toda la
organizaciéon por lo tanto debe garantizarse que la informacion relacionada
cumpla con lo requerida, para eso se definen las siguientes acciones:

e Revision de documentos
e Aplicacién de normativas
e Definicidon de los instructivos

Definicién de politicas
Retroalimentacion

Lenguaje unificado

Elaborar un flujograma de
comunicacion de los procesos

e Diccionarios definidos

3.1.4. Mejoras al Flujo

Aunqgue el flujo en el grupo de investigacion es adecuado requiere de atencién en
algunos aspectos criticos para que sea Optimo el proceso como son Formalizar
las reuniones estratégicas y Sistematizar los procedimientos
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3.1.5. Mejoras a latrasmision

El grupo de investigacion realiza un bueno manejo de los recursos tecnologicos
aunque no son suficientes y aln necesita un impulso en su plataforma, a nivel de
negocio no se formalizan las mejoras para este proceso, pero no pierde la
vinculacion todas estan relacionada entre si.

3.1.6. Mejoras a la organizacion

La union actual del grupo de investigacion, lo vuelve fuerte, proactivo y eficaz pero
no es suficiente, las necesidades comunicativas se reflejan durante todo el
estudio, a continuacién se destacan algunas de esas necesidades:

e Construir del manual de e Definir un dnico lenguaje de
comunicacion interna comunicacion para mayor flujo
de ideas
e Realizar charlas y e Mejorar y definir roles

capacitaciones para la mejora
de la comunicacion oral y escrita

e Escucha activa e Evitar saturacion de informacion
e Incrementar trabajo en equipo e Motivar la pro actividad
e Formalizar cualquier cambio en e Incentivar el incremento del
la estructura organizativa apoyo y el merito
e Mayor vinculacién de todos los
miembros

3.2. Arquitectura de informacion
Se toman en cuenta dos aspectos fundamentales, los datos que es la informacién
que proviene de los procesos del negocio y las aplicaciones que son las
encargadas de soportar esos datos.

3.2.1. Objetivo: Fortalecer las estructuras para el manejo de informacion a nivel
de datos y aplicaciones.

3.2.2. Mejoras ala calidad

Directamente en el manejo de la informacion se concluyd que debe ser clara,
concreta, concisa, correcta y completa, se definen las siguientes acciones:

¢ Revision de datos antes y después del envio de mensajes
e retroalimentacion

3.2.3. Mejoras al flujo
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La comunicacién horizontal genera cierto tipo de informalidad al facilitar la
comunicacion cara a cara, se define las siguientes mejoras:

Actualizar la informacion que cambia periédicamente

Mantener la informacion en rotacion

Formalizar procedimientos existentes

Reportar la retroalimentacion

Registrar lecciones aprendidas

Crear instruccion para la difusién y divulgacion interna periddica

3.2.4. Mejoras de la trasmision

Ciertamente se requiere que todos los medios y canales por los cuales fluye la
informacion sean los mas adecuados, se generan las siguientes mejoras:

e consolidar repositorio de e Promover los medios de

informacion comunicacion dentro de la
organizaciéon

e Establecer el procedimiento e Mantener los medio con
de actualizacion del mayor riqueza comunicativa y
repositorio de informacion de informacién

e Elaborar procedimientos de e Consolidar la intranet
actualizacion de

comunicados para el
personal en la pagina web

e Determinar el canal e Buzdén de sugerencias y
preferente para la recomendaciones
comunicacion de cada
mensaje por proceso

e Crear un correo electrénico ¢ Videoconferencias
corporativo
e Mantener actualizada la e terna

pagina web de la
organizacion

3.2.5. Mejoras a la organizacion

Se debe garantizar que lo recursos humanos y los interesados tenga un manejo
adecuado de los datos y las aplicaciones, se generan las siguientes mejoras:

e Fomentar el uso del repositorio de informacion
e Incrementar el uso de Cartas, circulares, memos, actas
e Agilizar el uso Tablones, folletos, posters y carteleria y otros documentos
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3.3. Arquitecturatecnoldgica

Abarca lo referente a las tecnologias de informacion que actualmente se usan al
interior de las organizaciones

3.3.1. Objetivo: Conservar y actualizar las tecnologias indispensables en el
desarrollo de la organizacion facilitando el soporte de las tres capas anteriores.

3.3.2. Mejoras a la calidad, flujo, trasmision y organizacion: Todas las
tecnologias necesarias para que la comunicacion y el flujo constante de
informacion sea posible, aunque el CIDLIS genera un bueno uso de ellas se
identifican las siguientes mejoras:

Actualizar repositorio de informacion

Incorporacion y actualizacion de componentes electronicos
Mejorar el ambiente climatico del grupo

Accesibilidad

Incentivar el uso de dispositivos méviles con fines académicos

Hasta el momento se dejan expuestas las mejoras necesarias para el grupo de
investigacién, cabe resaltar que todas ellas estan sujetas a cambios dependiendo
de las necesidades y facilidades de los interesados, como auditores de la
comunicacién en este trabajo y el estudio realizado son las mas recomendables
para que el CIDLIS cumpla el objetivo de las comunicaciones internamente.

3.4. Mejoras y recomendaciones globales

3.4.1. Objetivo: Contemplar las mejoras que no golpean directamente los puntos
criticos, pero que llegarian a generar problemas en los procesos comunicativos.

Durante todo el recorrido de analisis y diagnostico del CIDLIS se encontraron
algunas falencias que vale la pena recalcar y brindar sugerencias vy
recomendaciones, sobre algunos puntos estratégicos que aportaran y facilitaran la
aplicaciéon del modelo de comunicacién organizacional.

Un aspecto fundamental que facilita el diagnostico de las comunicaciones es la
verificacion del sistema de gestion de calidad, manuales, procedimientos y
politicas del grupo de investigacion; toda la informacion recopilada de estos
documentos fueron el carburante que alimento este trabajo, pero interiorizando se
percibié algunas insolvencias que dificultaron su andlisis, la mayoria de los
procedimientos estaban redactados por distintos autores que generaban algunos
errores secuenciales, lo que permite anexar las siguientes recomendaciones y
mejoras:
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e Completar y detallar entradas y salidas

e Reescribir y protocolizar documentos bajo un mismo lenguaje
e Actualizacion de los procesos y procedimientos

e Eliminar procedimientos en no uso

Asi, la informacién requerida estaria actualizada y en sintonia con los
requerimientos para el modelo de comunicaciones y se facilitaria la comprensién,
analisis e interpretacion. Una mejora y recomendacion adicional y que compete a
la construccién de la calidad, la trasmision y el flujo de la comunicacién, es el
disefio, ejecucion e implementacién de un sistema que genere alarmas cuando
los tiempo de respuesta a los mensajes emitidos y recibidos entre los procesos
sean muy largos, como se expreso anteriormente este problema es solventado en
gran medida por el uso de la tecnologia como dispositivos mdviles y que la
mayoria de la informacién no requiere de autorizaciones ni traspasos extensos,
pero teniendo la visiébn a futuro de que el CIDLIS se convierta en una gran
organizacién debe formular este proyecto a largo plazo para que no se genere
perdida de paquetes informativos debido a los largos tiempos de respuesta, que
podrian llevar a pérdidas no solo econémicas si no legales, se deben contemplar
todos los riesgos.

Para finalizar y aunque en este trabajo se entregan distintas herramientas
estandares para el diagndstico y mejora de las comunicaciones es recomendable
que la propia organizacion, apropie sus propias politicas y herramientas a
conveniencia para un mejor desempefio. Por tal razon presentamos la tentativa de
las siguientes mejoras:

Medicion de medios

Test de accesibilidad y usuarios
Andlisis de estadisticas
Entrevistas

Encuestas

Reuniones estratégicas

Analisis de resultados

Analisis de efectividad y eficiencia

e Actividad 2
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Nombre del Proceso Nombre de la Actividad

Establecer mejoras Esbozar caracteristicas para el gobierno y control de las
comunicaciones

Descripcién

Una vez entregadas las mejoras se define quien sera el responsable o encargado
de controlar y ejecutar (gobierno).

Evidencia

Plan de Gobierno y Control

1. Objetivo: Definir cualidades y tareas del responsable o administrador de la
comunicacion.

Una vez establecidas las mejoras de comunicacion organizacional para el CIDLIS
se debe garantizar que la ejecucion, mediciébn y cumplimento de ellas sean
efectivas y eficientes. Anteriormente se generd la accion de mejora para la
creacion del area y responsable de las gestion comunicativa del grupo, es
razonable que durante este estudio, dicho departamento no existia, pero mientras
se formaliza el escenario es preciso delegar un responsable ya sea interno o
externo, en cuanto a la formalizacion del &rea o departamento es muy cierto que a
medida que crece la organizacion se hace fundamental la aparicion de este,
normalmente con dependencia directa al director general o la presidencia
dependiendo de la empresa; ahora la persona encargada debe cumplir con ciertos
criterios fundamentales y actividades necesarias para la aplicacion, ejecucion y
continuidad del modelo. A continuaciones algunas de las caracteristicas y
cualidades para el perfil:

e Capacidad de comunicacion vy e Condicion de estratega
relaciéon

e Influencia en la direccibn vy e Capacidad de persuasion
capacidad de negociacion

e Creatividad e Vision global y capacidad de

sintesis
e Capacidad de trabajo en equipo e Empatia
e Liderazgo e Accesibilidad a los medios

Estas cualidades no son estrictas pero se espera que posea la mayoria de estas y
principalmente la capacidad de comunicacion y relacion ya que sera el ejemplo de
coordinacién y expansion de la perspectiva comunicativa. La labor principal del
responsable va mas alla de una simple coordinacion, tiene que ser el pilar
esencial en la estrategia, gestiéon y administracion de las comunicaciones; para
eso es inherente definir algunas de las tareas que seran responsabilidad del
gestor y administrador de la comunicacion:
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e Elaborar el plan de e Definir politicas de comunicacion
comunicacion integral.
e Gestionar las estrategias e Velar por la integracion y coherencia
de la comunicacion de la informacién, no debe ser
arbitraria  en contra de la
organizacion.

e Evaluar, diagnosticar vy e Gestionar la relacion de los medios
medir la comunicacion de de trasmision
la organizacion

e |dentificar fortalezas vy e Fomentar la comunicacion en todas
debilidades las direcciones y en todas las areas

Estas son algunas de las actividades a realizar del responsable, cabe recordar
que no abarca en su totalidad todas las actividades la vision es mucho mas
amplia, pero para el contexto de este trabajo son algunas de las mas esenciales.
Para concretar, se debe tener por lo menos un profesional que se encargue de
gobernar, planificar, ejecutar, gestionar y administrar las comunicaciones, es
esencial y a partir de ese punto, todo lo que se haga en materia de
comunicaciones sera positivo para la organizacion. A continuacién se destacan
opiniones de algunos expertos en el tema sobre la importancia de la
comunicacién organizacional.

e Actividad 3
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
Establecer mejoras Esbozar los diferentes proyectos para la mejora en las
comunicaciones
Descripcién

Esbozar proyectos para acotar las brechas existentes en de la organizacion

Evidencia

El esbozo de los diferentes proyectos y aportes, se ven reflejados en la seccion de
conclusiones y recomendaciones.

98




6 CONCLUSIONES

El recurso de las comunicaciones es inherente en todas las organizaciones y en
cualquier grupo conformado para un fin en comun, en el centro de investigacion
del CIDLIS, aunque no esta formalizado tienen un gran avance y una ventaja
terrenal sobre el campo de la comunicacion, su desempefio y la relacion
interpersonal los consolidan y los hacen fuertes en el cumplimiento de sus

objetivos como organizacion.

El modelo mejorado de comunicacion organizacional permiti6 conocer
profundamente el enfoque y a lo que se enfrenta una organizacién que no ejecuta
correctamente la comunicacién, es preciso que las politicas definidas y validadas
internamente pudo esclarecer cual seria el precedente a tener en cuenta para el

respectivo diagnaostico.

El andlisis y estudio de sus procesos y procedimientos demuestran que tienen un
gran avance y fuertemente consolidado al grupo de investigacion, mas sin
embargo al ser una pequefia empresa por asi decirlo carece de algunos
elementos, hoy en dia crece ampliando sus &reas de conocimiento y
mejorandolas, se pudo establecer la relacion comunicativa entre todos sus
procesos, facilitando el entendimiento y funcionamiento del CIDLIS y conocer,
como se encuentra actualmente a nivel de comunicaciones, pero también en otros

aspectos que afloraron al indagar cada vez mas.

El estado actual de las comunicaciones representado grafica vy
esquematicamente, permite conocer y establecer una primera impresion sobre la
madurez de las verdades acerca del CIDLIS a nivel de comunicaciones, a fin de

conocer el estado real, ya se cuenta con el primer hito o la primera referencia.
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La aplicacién del modelo mejorado de comunicaciones (como deberian ser),
corroboro el estado actual, permitiendo establecer las brechas comunicativas y los

principales puntos criticos reflejados al interior del centro de investigacion.

El proceso de diagnostico permite evidenciar de forma cuantitativa como se
encuentra realmente el CIDLIS en cuanto a la comunicacion organizacional, con
los resultados del diagnéstico y de acuerdo a las politicas se precisan los

calificativos necesarios.

Los calificativos expuestos, permiten establecer el plan de migracién y gobierno,
referente a las mejoras y quien se encarga de ellas, en la elaboracion de este plan
se definen las mejoras, estas son categorizadas de acuerdos a la metodologia de
arquitecturas empresariales, expresando las que fuesen necesarias en cada una
de sus capas (negocio, informacion y tecnologia), esto tendra correlacién con
distintos proyectos que se encuentran en ejecucion al interior del CIDLIS

relacionados con las arquitecturas.

El gobierno sobre las mejoras, aunque define de forma ideal al responsable, se da
poder al CIDLIS de elegir durante el camino o se facilitaria también al responsable
sobre una futura segunda fase de este proyecto, quien se encargaria

temporalmente.

La validacion del plan de migracion y gobierno permiti6 observar de forma
ordenada y visual un avance desde el estado actual hasta las posibles mejoras de
comunicacién, se plante6 como un prototipo a modulo que puede llegar a incluirse
al interior de la pagina web de la organizacion o en este caso la del CIDLIS,
siempre reservando un espacio al auditor para generar su propio diagndéstico de

acuerdo a las politicas establecidas.
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Cabe aclarar que este proyecto es la fase inicial de un largo proceso, esta sujeto
a mejoras, el avance de las comunicaciones en este estudio no son definitivos,
por el contrario es dinamico y evolutivo, siempre abriendo nuevas fronteras, la
comunicaciéon siempre ha sido y nuca dejara de ser, mientras exista la necesidad

de sociedad y vision de sistema ella estara presente.
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7 RECOMENDACIONES

Para darle continuidad y una mejor ejecucion a este proyecto y a futuro se

recomienda lo siguiente:

e Realizar segunda fase del proyecto con implementacion de mejoras,
verificacion de indicadores y diagnéstico de mejoras y definir el nuevo
modelo de la comunicacion una vez realizadas estas mejoras.

e Realizar la estrategia de comunicacion organizacional que le de soporte y
continuidad a todos los proceso al interior del CIDLIS.

e Construir y estructurar el departamento de comunicacion con su respectivo
director.

e Elaborar o mejorar las politicas y estrategias de comunicacion, al igual que
las métricas y los instrumentos para el diagndstico y mejoras (mejoras al
modelo de comunicacion organizacional)

e Dar soporte al modulo de visualizacion de resultados, ya sea por mejoras o
cambios en las métricas, variables o procesos comunicativos planteados en
futuros proyectos.

e Mejorar y actualizar la red de macro procesos y que permita la inclusion del
area de comunicaciones.

e Actualizar procesos y procedimientos del sistema de gestion de calidad,
para mejorar claridad en futuras auditorias.

e Elaborar el sistema de alarmas para mensajes retrasados, tardios o tiempos

de respuesta muy extensos.
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Areas de proceso por categoria y sub categoria de Procesos POLO

CATEGORIA SUBCATEGORIA |AREAS DE PROCESO —-—POLO ®
GESTION DIRECCION 1. Analisis v Toma de Decisiones (ATD)
ADMINISTRATIVA 2. Analisis de Causas (AC)
3. Gestion Estratégica de Procesos
Organizacionales (GEPO)
GESTION 4. Gestién de Requisitos (GREQ)
5. Planeacion de Procesos
Organizacionales (PPO)
6. Seguimiento y Control de Procesos
Organizacionales (SCPQ)
7. Gestion de Riesgos (GR)
8. Gestion Cuantitativa de Procesos
Organizacionales (GCPQ)
9. Gestion Financiera (GF)
10. Administracion de la Capacidad vy
Disponibilidad {(ACD)
11. Administracion de acuerdos con
proveedores (AAP)
GESTION INGENIERIA 12. Definicion de Requisitos (DR)
OPERATIVA 13. Disefio y Desarrollo de Productos vy
Servicios Organizacionales (DDPSO).
14. Verificacion de Productos y Servicios
(VERPS)
15. Validacion de Productos y Servicios
(VALPS)
SERVICIOS 16. Prestacion de Servicios
Organizacionales (PS0O)
17. Continuidad del Servicio
Organizacional (C30)
18. Prevencién y Gestién de Incidentes
(PGI)
19. Transicion del Servicio Organizacional
(TSO)
GESTION ASEGURAMIENTO | 20. Gestion de Configuracion de Activos de
TACTICA DE CALIDAD Conocimiento (GCAC)
21. Medicion y Analisis (MA)
22. Aseguramiento de Calidad (ASEC)
23. Entrenamiento (ENTO)
24. Gestién de Comunicaciones
Organizacionales (COM)
25. Medicion del Desempefio de Procesos
Organizacionales (MDPO)
26. Inteligencia Organizacional
GESTION MEJORAMIENTO |27. Definicién y Mejora de Procesos (DMP)

ESTRATEGICA

SISTEMICO

28. Investigacion, Desarrollo e Innovacion
(1+D+i)

Correspondencia entre los procesos de POLO
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Relacion de procesos entre POLO y CIDGLIS
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'SUBCATEGORIA AREAS DE PROCESO -POLO®
DIRECCION. 1. Analisis y Toma de Decisiones (ATD) PRO_101
01_Proceso Direccion IT0_103
2. Andlisis de Causas (AC) 03-Proceso de Mejoramiento
GUO_301
3. Gestion Estratégica de Procesos
Organizacionales (GEPO)
A1 - Activos de Conocimiento Y
Configuracion PRA 101-103
GESTION 4. Gesfion de Requisitos (GREQ) P5-Gestion de Requisitos PRP_503
5. Planeacin de Procesos Organizacionales | O1 - Proceso de Direccion PRO_103
(PPO) P2-Proceso de Planificacion PRP_201
6. Segumiento y Control de Procesos 01 - Proceso de Direcaon PRO 101
Organizacionales (SCPO) 03-Proceso de Mejoramiento PRO_302
P8-Proceso de Seguimiento PRP:wi
7. Gestion de Riesgos (GR) P2-Proceso de Planificacion PRP_201
8. Geshon Cuanfitativa de Procesos
Organizacionales (GCPO)
9. Gestion Financiera (GF) A3 - Gestion Financiera
PRA_301,PRA_302,PRA_303
10. Administracion de la Capacidad y
Disponibilidad (ACD)
11. Administracion de acuerdos con proveedores | A3 - Gestion Financiera
(AAP) PRA_303
INGENIERIA 12. Definicion de Requisitos (DR) P1-Proceso de Inicio PRP_102
13. Disefio y Desarrollo de Productos y Servicios | P3 - Produccion y Mantenimiento
Organizacionales (DDPSO). PRP301
14. Verificacion de Productos y Servicios P3 - Produccion y Mantenimiento
(VERPS) PRP303
15. Validacion de Productos y Servicios (VALPS) | P3 - Produccion y Mantenimiento
SERVICIOS 16. Prestacion de Servicios Organizacionales
(PSO)
17. Continuidad del Servicio Organizacional
(CS0)
18. Prevencion y Gestion de Incidentes (PGI) 03-Proceso de Mejoramiento
19. Transicion del Servicio Organizacional (TSO)
ASEGURAMIENTO DE 20. Gestion de Configuracion de Activos de
CALIDAD Conocimiento (GCAC) Configuracion PRA_101 - 108
21. Medicion y Andlisis (MA) 03-Proceso de Mejoramiento PRO_305
22. Aseguramiento de Calidad (ASEC) 03-Proceso de Mejoramiento PRO_301
PRO_306
23. Entrenamiento (ENTO) A4 - Gestion Recurso Humano PRA 403
24. Gestion de Comunicaciones
Organzacionales (COM)
25. Medicion del Desempeio de Procesos 03-Proceso de Mejoramiento
Organizacionales (MDPO) PRO_304
7 eigorca Oganzacord S
MEJORAMIENTO 27. Definicion y Mejora de Procesos (DMP) 03-Proceso de Mejoramiento PRO_307
SISTEMICO PRO 308

28. Investigacion, Desarrolio & Innovacion
(D)

Plantilla para la gestion de diagndstico y estrategias para la comunicacion
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(il ESTRATEGIAS PARA LA Pagina: 1 de

LIDLIS Uiy COMUNICACION 267

Centro de Innov; acion y Desarrolio p arala

Investigacion en Ingenieri ia del Software

‘ ,, ‘ GESTION DE DIAGNOSTICO Y

Nombre de la organizacion:
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Autor(s):
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PLANTILLA PARA LA GESTION DE DIAAGNOSTICO Y ESTRATEGIAS PARA
LA COMUNICACION

Centro de Innovacion y Desarrollo para la
Investigacion en Ingenieria del Software

GESTION DE DIAGNOSTICO Y

gie ‘"H ESTRATEGIAS PARA LA Péagina: 4 de
Santander COMUNICACION 267

Nombre de la organizacion:

1. INTRODUCCION

1.1. Alcance

<Hasta donde espera llegar, limites del documento>

1.2. Propdsito del documento

1.3. Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

Terminos

Descripcion

1.4. Metodologia utilizada

<Describir la metodologia o técnicas empleadas para la recoleccion de
informacion que se utiliz6 para generar la gestion de diagndstico y estrategias
para la comunicacion, junto con la informacién tomada a partir del recurso

humano y los instrumentos de medicion>

Participantes (Recurso Humano)

Proceso Relacionado

1.5. FASES DEL SISTEMA

1.6. Descripcién de cada unade las fases
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Nombre de la organizacion:
2. PROCESOS DEL SISTEMA
Nombre del Proceso Nombre de la Actividad
' Descripcion
 Evidencia
3. DOCUMENTACION REQUERIDA
Documento Caddigo Descripcion Base

4. CONCLUSIONES
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ANEXO F

Formato de control de asistencia para entrenamiento y capacitacion

@IDLIS| =g
T ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION
1.- Tema:
Fecha:
Hora de inicio: - Hora de finalizacion:
Instructor(es):
2. CONTROL DE ASISTENCIA
No. NOMBRE GRUPO FIRMA
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ANEXO G

Mapeo de mensajes del CIDLIS

*LISTADO DE ACCIONES DE MEJORA

Resultados de Auditoria Externa o Interna

Resultado de Recorrido de procesos

Resultado de Revision de Procesos

Resultado de Inspecciones

Andlisis de Datos (Encuestas de Satisfaccion del cliente)

Quejas y reclamos del cliente

Realimentacion del equipo de trabajo del CIDLIS

Analisis de desempefio de Procesos

Analisis del desempefio de procesos desplegados en los proyectos.

Resultados de Revision de producto

Implementacion y estado de implementacion de acciones correctivas y
preventivas

Acciones acordadas en revisiones por la Direccidon

Necesidades de cambio al SGC

Lecciones aprendidas en la implementacion de los procesos.

Revision y reestructuracion de la Planeacion estratégica.

Decisiones acordadas en los diferentes comités (Comités de Gestion de
Procesos, Comités de Gestidn de Proyectos, Juntas de Configuracion, entre
otros)

Necesidades de formacion

Soluciones a incidentes en los diferentes procesos

Quejas de los clientes.

Satisfaccion del cliente.

Andlisis de Desempefio del Sistema de Gestion de Calidad.

No Conformidades mayores o menores y observaciones de auditorias,
revisiones, recorridos o inspecciones

No Conformidad u observaciones del producto y/o servicio.

Resultados de Revision por la direccion.

Resultados de Auditoria Interna.

**Solicitud de accién

Modificacion metodoldgica o definicion de un nuevo proceso, también hace
referencia a la modificacién, adaptacion, eliminacion o almacenamiento de los
datos o procesos.
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PROCESO DE INICIO

EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ROL PROCE | ACTIVIDAD | ELEMENTO | ELEMENTO DE PROCESO ROL
SO DE SALIDA ENTRADA
Comité de
Coordinador - proyectos . Propuesta del Propuesta del e g Inve§t_|ga(:_19r de
Admini . Inicio (elaboracion | proyecto Planificacion Planificacion y
ministrativo proyecto
de la aceptada Control
propuesta)
Solicitud de
s aprobacién Solicitud de
. Comité de .
Coordinador - para propuesta | aprobacion para . L, . L
o . Inicio proyectos y Direccion Director Cientifico
Administrativo de proyectos y | propuesta de
procesos :
mejora de proyectos
procesos
Coordinador N Junta de Llst_ado de Llstgdo de _ . Jefe de _
. . Inicio : .. | acciones de acciones de Mejoramiento Aseguramiento de
Administrativo configuracion I o .
mejora mejora Calidad
Coordinador Inicio Comité de g;esruopuee;;o Prrgsggttéesto de Gestion financiera y | Coordinador
Administrativo proyectos proy proy adquisiciones Financiero
aprobado aprobado
Solicitud de Solicitud de
Coordinador - Comité de calculo del calculo del Gestion de Investigador de
- . Inicio o " .. -
Administrativo proyectos tamanfio de tamafio de requisitos Calidad
software software
Solicitud de Solicitud de
Coordinador - Comité de recursos recursos Gestion de Admlnlstrador de
- . Inicio tecnoldgicos tecnoldgicos . infraestructura
Administrativo proyectos infraestructura -
(Software - (Software - tecnoldgica
Hardware) Hardware)
. . Propuesta de Propuesta de Gestion de activos Coordinador
Coordinador - Comité de . :
- . Inicio proyecto proyecto de conocimiento y Activos de
Administrativo proyectos . iy -y
aprobada aprobada configuracion Conocimiento
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PROCESO DE PLANIFICACION

EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ELEMENTO DE | ELEMENTO DE
ROL PROCESO ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
. Planificacion de
Investigador entregables Investigador de
de Planificacié | . 9 o Plan de gestion | Plan de gestion Seguimiento y stgadc
e internos (comité Planificacion y
Planificacion | n i de proyecto de proyecto control
planeacion de Control
y Control
proyecto)
Investigador Solicitud de Solicitud de
de Planificacié | Junta de aprobacioén del aprobacioén del Direccion Director
Planificacion | n configuracion plan de gestion | plan de gestion Cientifico
y Control del proyecto del proyecto
Investigador Reunién para
de Planificacio : n p Memoria del Memoria del , Coordinador
e, cierre interno de Cierre - ;
Planificacion | n proyecto, ISBN. | proyecto, ISBN. Administrativo
proyecto
y Control
Investigador Junta Listado de
9 e g : . acciones de Listado de Jefe de
de Planificacié | configuracion, I . . . )
e oD mejora*, Plan de | acciones de Mejoramiento Aseguramiento
Planificacion | n revision de plan i N :
., gestion de mejora de Calidad
y Control de gestion
proyecto
Investigador - -
de Planificaci6 | Comité de Solicitud de Solicitud de Gestion financiera | Coordinador
e g recursos recursos L : .
Planificacion | n proyectos y adquisiciones Financiero
(compras) (compras)
y Control
Solicitud de Solicitud de
. RRHH para RRHH para
Investigador . . .
g . contratacion, contratacion, ., Coordinador
de Planificacié | Comité de : : Gestién de
e necesidades, necesidades, Recurso
Planificacion | n proyectos . . recurso humano
y Control ajustes y ajustes y Humano

aprobacion al
programa de

aprobacion al
programa de
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capacitacion capacitacion
Aprobacion del | Aprobacién del
Investigador e plan_dg - plan_dfe e Gestion de activos | Coordinador
de Planificacio | Junto de administracion administracion de S :
e . . de conocimiento y | Activos de
Planificacién | n configuracién de datos y datos y . ” e
. L, . L, configuracion Conocimiento
y Control configuracién de | configuracion de
proyectos proyectos
Investigador
de Planificacié6 | Comité de Cronograma_ glel Cronograma_ glel Gestién de Investigador de
e o plan de gestion | plan de gestion e .
Planificacién | n proyectos requisitos Calidad
de proyecto de proyecto
y Control
Investigador
de Planificacié | Comité de Produccién y Coordinador de
Planificacion | n proyectos ERSO, ERSI ERSO, ERSI mantenimiento produccion
y Control
. Solicitud de Solicitud de
Investigador -
e g o recursos recursos . Administrador de
de Planificaci6 | Comité de . L Gestion de .
e tecnoldgico tecnoldgico . infraestructura
Planificacién | n proyectos f f infraestructura l6ai
Control (Software, (Software, tecnoldgica
y Hardware) Hardware)
PROCESO DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
EMISOR MENSAJE O héfgaéﬁ_frg RECEPTOR
ELEMENTO DE
ROL PROCESO | ACTIVIDAD SALIDA DE PROCESO ROL
ENTRADA
Investigador de Sequimi Revision del | Identificacion de acciones de Investigador de
A eguimiento T : e AN
Planificacion y plan de desviaciones y mejoras Planificacion Planificacion y
y control > : .
Control gestion acciones de internas Control
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mejoras internas

nvesti r - vision [ i
Seguimiento
nificacion an de acciones de acciones de ejoramiento seguramiento de
a 3 9
y control . . o .
Control gestion mejora mejora Calidad
Inve_s'qgao_lgr de Seguimiento | Elaboracién | Reporte semanal Avance : L, : C
Planificacion y Direccion Director Cientifico
Control y control de reportes | avance proyectos proyectos
Inve_st_lgad_c,)r de Seguimiento | Revisiény Informe final de , Coordinador
Planificacion y e Cierre . :
Control y control seguimiento | proyecto Administrativo
. Identificacion de .
Investigador de I L L acciones de . .
S 9 Seguimiento | Revisiony | desviacionesy . Gestion de recurso | Coordinador
Planificacion y e . mejoras al
y control seguimiento | acciones de humano Recurso Humano
Control . . proyecto
mejoras internas
Identificacion de
- desviaciones al .
Investigador de - . acciones de o . .
A Seguimiento | Revisibny | presupuesto . Gestion financiera | Coordinador
Planificacion y e . mejoras L . .
y control seguimiento | operativo y : y adquisiciones Financiero
Control . internas
acciones de
mejoras internas
. Identificacion de .
Investigador de . . L acciones de . .
P Seguimiento | Revisibny | desviacionesy . Produccién y Coordinador de
Planificacion y e . mejoras L -
y control seguimiento | acciones de . mantenimiento produccién
Control . . internas
mejoras internas
. Identificacion de .
Investigador de . . L acciones de . .
P Seguimiento | Revisibny | desviacionesy . Gestién de Investigador de
Planificacion y e . mejoras o :
y control seguimiento | acciones de . requisitos Calidad
Control . . internas
mejoras internas
Investigador de - . Listado de acciones de | Gestion de activos | Coordinador
Py Seguimiento | Revisiony . . S :
Planificacion y -t acciones de mejoras de conocimientoy | Activos de
y control seguimiento o . . - e
Control mejora internas configuracion Conocimiento
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- Identificacién de . -
Investigador de - . . acciones de . Administrador de
A Seguimiento | Revisibny | desviacionesy . Gestion de .
Planificacion y - . mejoras . infraestructura
y control seguimiento | acciones de : infraestructura -
Control . . internas tecnoldgica
mejoras internas
PROCESO DE MEJORAMIENTO
EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ACTIVIDA | ELEMENTO DE ELEMENTO
ROL PROCESO D SALIDA DE ENTRADA PROCESO ROL
Revision de
calidad del plan
de gestion, Revision de
Jefe de _Parnupaqon, calidad _qlel plan Investigador de
: , , Junta intervencion y de gestion, e AN
Aseguramiento Mejoramiento o . AP Planificacion Planificacion y
. directiva sugerencias Participacion,
de Calidad . ) ” Control
(Acciones de intervencion y
mejora , aplicaria | sugerencias
para todos los
procesos- todos)
Jefe de Comité , . - Investigador de
: . . . Acciones de Acciones de Seguimiento y O
Aseguramiento Mejoramiento | mejora de ; ; Planificacion y
. mejora mejora control
de Calidad procesos Control
Jefe de Comité de | Listado de Listado de
Aseguramiento Mejoramiento di e : . Direccion Director Cientifico
. ireccibn | aseguramiento aseguramiento
de Calidad
Aprobacion del Aprobacion del
Jefe de Comité plan_d_e . plan_d_e . Ge_stlon de Coordinador
. . , . administracion de | administracion | activos de X
Aseguramiento Mejoramiento | mejora de o Activos de
. datos y de datos y conocimiento y e
de Calidad procesos . L . L : I Conocimiento
configuracion de | configuracion configuracion
procesos, de procesos,
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acciones de acciones de
mejora mejora

Jefe de . . ., .
Aseguramiento Mejoramiento Junta Acciones de Acciones de Gestion de Invgstlgador de
de Calidad directiva mejora mejora requisitos Calidad

Comité de
Jefe de i , . .
Aseguramiento Mejoramiento gestion de Acc_lones de Acqlones de Inicio Coor_dl_nado_r
de Calidad proyectos | mejora mejora Administrativo

y procesos
i\iff ?J(raamiento Meioramiento Cé)snt]ig(rew 32 Acciones de Acciones de Produccion y Coordinador de
de (?alidad ) grocesos mejora mejora mantenimiento produccién
Jefe de : , , Com_lice de Acciones de Acciones de , Coordinador
Aseguramiento Mejoramiento | gestion de ; ; Cierre S .
de Calidad Drocesos mejora mejora Administrativo
Jefe de Comité de | Necesidad de
Asequramiento Meioramiento gestion de | capacitacion, Acciones de Gestion de Coordinador
de (?alidad ) proyectos | acciones de mejora recurso humano | Recurso Humano

y procesos | mejora
Jefe de Comite de Acciones de Acciones de Gestion de Administrador de
Aseguramiento Mejoramiento | gestion de . ; . infraestructura

. mejora mejora infraestructura -
de Calidad procesos tecnoldgica
Jefe de Comité de , . Gestién .
Aseguramiento Mejoramiento | gestion de Acc_|ones de Acqones de financiera y C_oordmador
. mejora mejora o Financiero

de Calidad procesos adquisiciones
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PROCESO DE DIRECCION

EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
PROCES ELEMENTO DE ELEMENTO DE
ROL o ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
Requisitos de Requisitos de
contrato, aprobacion | contrato, aprobacion
Director _ y Junta del plan de gestién del plan de gestion o Investigador de
S Direccién o de proyecto de proyecto Planificacion S D
Cientifico directiva A SO Planificacién y Control
(Participacion, ((Participacion,
intervencion y intervencion y
sugerencias) sugerencias)
Director Direccion Comité de ::r:?ertrl\(/:gwi(i:é?wn’ rr)]?ertrl\(/:le%i%%n’ Seguimientoy | Investigador de
Cientifico direccion ony on'y control Planificacion y Control
sugerencias sugerencias
Toma de decisiones | Toma de decisiones
, " ST S Jefe de
Director . . Comité de (Participacion, (Participacion, . . :
S Direccion . g ) . h Iy Mejoramiento Aseguramiento de
Cientifico direccion intervencion y intervencion y Calidad
sugerencias) sugerencias)
Participacion Participacion Gestion de
Director . ., Comité de : pacion, : pacion, activos de Coordinador Activos
I Direccion : . intervencion y intervencion y i L
Cientifico direccién ; . conocimiento y | de Conocimiento
sugerencias sugerencias : .
configuracion
Aprobacion de la Aprobacion de la
Director . o Junta ERSO, ER,SI’ ERSO, ER,SI’ Gestion de Investigador de
L Direccion o participacion, participacion, g :
Cientifico directiva : . . i requisitos Calidad
intervencion y intervencion y
sugerencias sugerencias
Necesidades del Necesidades del
Director Direccion Junta glcl)(lel;]é%z(lgartici acio E:IIDIZ?tE?:i acion Inicio Coordinador
Cientifico directiva P P ' Administrativo

n, intervencion y
sugerencias)

intervencion y
sugerencias)
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Aprobacion de
productos,

Aprobacion de
productos,

Director : L, Comité de SN S Produccién y Coordinador de
C Direccion . - participacion, participacion, e >
Cientifico direccion ; » : > mantenimiento | produccion
intervencion y intervencion y
sugerencias sugerencias
. Aprobacion cierre
Aprobacion cierre de P
. de proyecto -
. proyecto - Memoria . .
Director . L Junta S ., Memoria . Coordinador
S Direccion o (Participacion, NS Cierre L .
Cientifico directiva . 2 (Participacion, Administrativo
intervencion y ) it
: intervencion y
sugerencias) .
sugerencias)
Necesidad de Necesidad de
. "y capacitacion, capacitacion, Gestion de .
Director . ., Comité de pac iy pac s Coordinador Recurso
S Direccion : - participacion, participacion, recurso
Cientifico direccion ) i ! > Humano
intervencion y intervencion y humano
sugerencias sugerencias
. s Participacién Participacion L .

Dir r . L mi . N . N ion rdin r
. eCFQ Direccion C.O t_e,de intervencion y intervencion y _Gesto de Coo .d. ado_
Cientifico direccion . . infraestructura | Administrativo
sugerencias sugerencias

Autorizacion .
o y Solicitud de
solicitud de recursos, .
) iy recursos, compras, | Gestién .
Director . . Comité de compras, ST . . Coordinador
L Direccion . g A participacion, financiera y : .
Cientifico direccion participacion, Financiero

intervencion y
sugerencias

intervencion y
sugerencias

adquisiciones
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PROCESO DE CIERRE

EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
PROCES ELEMENTO DE | ELEMENTO DE
ROL o ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
L, Actualizacion de lizacion de |
Coordinador , R_eumqn para | . memoria e Actua izacion de 1a : . , S
Administrativo Cierre clerre interno informe del memoria e informe | Direccion Director Cientifico
de proyecto del proyecto
proyecto
: Reunioén para - Investigador de
%gﬂ'irs‘?r‘;%:m Cierre | cierre interno ISSOE';EI““" de Solicitud de ISBN | Planificacién Planificacién y
de proyecto Control
Coordinador : R_eunl(_)n Para | rcumento . Seguimiento y Inve's't_lganr de
o . Cierre cierre interno . Documento ajustes Planificacion y
Administrativo ajustes control
de proyecto Control
Coordinador , R_eunic}n bara | occiones Lecciones . , Jefe de ,
o . Cierre cierre interno . . Mejoramiento Aseguramiento de
Administrativo aprendidas aprendidas i
de proyecto Calidad
Datos del Datos del proyecto
Reunion para proyecto para para Gestion de
Coordinador Cierre cierre inteprno almacenamiento | almacenamiento activos de Coordinador Activos
Administrativo de provecto digital, fisico y digital, fisico y conocimientoy | de Conocimiento
proy actualizacioén del | actualizacion del configuracién
portafolio portafolio
Coordinador Reunién para | Acta de Acta de Gestién Coordinador
Administrativo Cierre cierre interno | distribucion de distribucion de financiera y Financiero
de proyecto recursos recursos adquisiciones
Reunién para Aprobacion de Aprobacion de acta
Coordinador , ) on p acta de P LT Gestion de Coordinador Recurso
Cierre cierre interno de participacion de

Administrativo

de proyecto

participacion de
proyecto

proyecto

recurso humano

Humano
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PROCESO DE ACTIVOS DE CONOCIMIENTO

EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ELEMENTO DE ELEMENTO DE
ROL PROCESO ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
Plan de
. administracion Plan_ d.e .
. Gestién de administracion de
Coordinador . de datos y Jefe de
; activos de Junta de , L, datos y . : :
Activos de conocimiento confiauracion configuracion de confiouracion de Mejoramiento | Aseguramiento
Conocimiento . oy 9 procesos, 9 . de Calidad
configuracion s procesos, solicitud
solicitud de N
ACCION** de accién
Plan de
. administracion Plan_ d.e .

. Gestién de administracion de .
Coordinador activos de Junta de de datos y datos Investigador de
Activos de s . L configuracion de sY Planificacion Planificacion

. conocimiento y | configuracion 9 configuracion de y
Conocimiento . . proyectos, ., Control

configuracion 2 proyectos, solicitud
solicitud de R
ACCION* de accién
Coordinador Gestion de
Activos de activos de Junta de Solicitud de Solicitud de accién** | Inicio Coordinador
Conocimiento conocimiento y | configuracion | accién** Administrativo
configuracion
Coordinador | Sestion de . Solicitud de Solicitud de accion™ i
Activos de activos de Juntg € accion™ y y aceptacion de la | Cierre Coor_ inador
Conocimiento conocimiento y | configuracion | aceptacion de la solicitud Administrativo
configuracion solicitud
Coordinador Gestion de
. activos de Comité de Solicitud de - N - Director
Activos de - . . o ew Solicitud de accion** | Direccion o
conocimiento y |direccién accion Cientifico

Conocimiento

configuracion
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Coordinador Ge_stic’)n de . I Investigador de
, activos de Junta de Solicitud de - . | Seguimiento y Y
Activos de o . -, - Solicitud de accion Planificacion y

. conocimiento y | configuracion accion control
Conocimiento . . Control
configuracion
. Gestion de
Coc_)rdlnador activos de Junta de Solicitud de . .. . | Produccion y Coordinador de
Activos de o . -, ek Solicitud de accion e ,
C . conocimiento y | configuracion accion mantenimiento | produccién
onocimiento . -
configuracion
. Gestion de
ggﬁ\ig'snggor activos de Junta de Solicitud de Solicitud de accion** Gestion de Investigador de
c - conocimiento y | configuracion | accion** requisitos Calidad
onocimiento . .,
configuracion
Coordinador Ge_stlon de . Gestién de Coordinador
: activos de Junta de Solicitud de - .
Activos de o . o A Solicitud de accion** | recurso Recurso
. conocimiento y | configuracion accion
Conocimiento . ., humano Humano
configuracion
Coordinador Gestion de Administrador

; activos de Junta de Solicitud de Solicitud de Gestion de de

Activos de o . . i . ) )
. conocimiento y | configuracion accion** accion** infraestructura | infraestructura
Conocimiento . L/ P
configuracion tecnoldgica
Coordinador Gestién de . . Gestién .

; activos de Junta de Solicitud de Solicitud de ; . Coordinador
Activos de conocimiento configuracion accion** accion** financiera y Financiero
Conocimiento : oy 9 adquisiciones

configuracion
PROCESO DE GESTION DE RECURSO HUMANO
EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ELEMENTO DE ELEMENTO DE

ROL PROCESO | ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
Coordinador |Gestiéon de . Aprobacion y ajustes a | Aprobacion y ajustes .

Comité de . . . ., Director
Recurso recurso . g las necesidades, a las necesidades, Direccién L

direccion Cientifico
Humano humano programa de programa de

128




capacitacion

capacitacion

Coordinador |Gestion de Investigador de
Junta de Programa de Programa de e S 2
Recurso recurso ) L, o o Planificacion Planificacion y
configuracion | capacitacion capacitacion
Humano humano Control
, . Programa de Programa de .
Coordinador |Gestion de grama grama ¢ Gestién .
Junta de capacitacion con capacitacion con , : Coordinador
Recurso recurso : - : : financiera y : :
configuracion | costos, listado de costos, listado de o Financiero
Humano humano adquisiciones
personas a contratar | personas a contratar

: o Resultados de Resultados de
Coordinador | Gestion de Junta de evaluacion de evaluacion de Jefe de
Recurso recurso ) . ~ ~ Mejoramiento | Aseguramiento
HuMano humano configuracion |desempefio menora |desempefio menor a de Calidad

setenta setenta
Coordinador |Gestion de Programa de Programa de - Investigador de
Junta de o o Seguimiento y S O
Recurso recurso ) .. | capacitaciones, capacitaciones, Planificacion y
configuracion T T control
Humano humano aprobacién ajustes aprobacién ajustes Control
Coordinador |Gestion de ... |Actas de .
Junta de Actas de participacion S . Coordinador
Recurso recurso . . participacién en el Cierre _ :
configuracion | en el proyecto Administrativo
Humano humano proyecto
- Solicitud de recursos
Solicitud de recursos .

. . . tecnoldgicos, -
Coordinador |Gestion de Junta de tecnoldgicos, informacion del Gestion de Administrador de
Recurso recurso . . informacion del nuevo . infraestructura

configuracién S nuevo personal y infraestructura A
Humano humano personal y restriccion Y tecnolbgica
: restriccion del
del personal retirado )
personal retirado

. L Aprobacion y ajustes a | Aprobacion y ajustes
Coordinador | Gestion de b ya b ya . .
Recurso [eCUTSO Junta de los programas de a los programas de Produccién y Coordinador de

configuracion | capacitacion y solicitud | capacitacion y mantenimiento | produccion
Humano humano .
de personal solicitud de personal

. . Aprobacion y ajustes a | Aprobacion y ajustes
Coordinador |Gestion de P yal b ya s .
RECUrSO [eCUrso Junta de los programas de a los programas de | Gestion de Investigador de

configuracion | capacitacion y solicitud | capacitacion y requisitos Calidad
Humano humano

de personal

solicitud de personal
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Coordinador | Gestion de Aprobacion y ajustes a | Aprobacion y ajustes Ge_stlon de Coordinador
Junta de los programas de a los programas de | activos de .
Recurso recurso ) ., N - L S o Activos de
configuracion | capacitacion y solicitud | capacitacion y conocimiento y -
Humano humano L ! g Conocimiento
de personal solicitud de personal | configuracion
, o Aprobacion y ajustes a | Aprobacion y ajustes
ggg;‘:';ador giitr'gg de Junta de los programas de a los programas de Inicio Coordinador
HuMano humano configuracion | capacitacion y solicitud | capacitacion y Administrativo
de personal solicitud de personal
PROCESO DE GESTION FINANCIERA
EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ELEMENTO DE ELEMENTO DE
ROL PROCESO ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
Coordinador | Gestion financiera | Junta égrg?nrzaic'gnrgebacién ?:rtr?”rzaasugnrgebacién Direccion Director
Financiero y adquisiciones directiva bras, ap bras, ap Cientifico
de presupuestos de presupuestos
Coordinador | Gestion financiera Reum(_)n Acta d_e clerre Acta d_e clerre . Coordinador
: . o para cierre [financiero, informe financiero, informe Cierre s :
Financiero y adquisiciones : : : ) ) : Administrativo
de proyecto [financiero final financiero final
Coordinador | Gestién financiera Juntg de .. | Visto bueno del cierre | Visto bueno del cierre | Seguimiento Inve;t_|gao_ltl)r de
. . L configuracié . . Planificacion y
Financiero y adquisiciones n operativo operativo y control Control
, P , Junta de Aprobacion de Aprobacion de Gestion de | Coordinador
Eﬁ;ﬂ?gﬂor Gzztlz?sz‘::?ggglsera configuracié |presupuesto para presupuesto para recurso Recurso
yadq n capacitaciones capacitaciones humano Humano
Coordinador | Gestion financiera Cgsrgg?] gi Presupuesto Presupuesto Inicio Coordinador
Financiero y adquisiciones groyectos institucional inicial institucional inicial Administrativo
Junta de Solicitud de recursos | Solicitud de recursos Gestion de Administrador
Coordinador | Gestién financiera fi .. |tecnoldgicos, tecnolégicos, inf de
Financiero y adquisiciones configuracio | 5 utorizacién o no de | autorizacién ono de | raestructu infraestructura
n 9 S |ra .
compras, aprobacion | compras, aprobacion tecnoldgica
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de presupuestos de presupuestos
Coordinador [ Gestion financiera Cé)srggzra] 32 Valor de la mano de |[Valor de la mano de |[Gestion de [Investigador de
Financiero y adquisiciones 9 obra obra requisitos Calidad
proyectos
Coordinador | Gestién financiera Comité de Actualizacion del Actualizacion del Investigador de
Financiero adauisiciones gestion de presupuesto presupuesto Planificacion | Planificacion y
y adq proyectos operativo operativo Control
Coordinador | Gestion financiera Junt_a de L Autorizacion de L, Autorizacion de L Producglo.n Y| coordinador de
: . s configuracié | compras, aprobacion |compras, aprobacion | mantenimien .,
Financiero y adquisiciones produccion
n de presupuestos de presupuestos to
PROCESO DE GESTION DE REQUISITOS
EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ELEMENTO DE ELEMENTO DE
ROL PROCESO | ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
. Investigador
Investigador | Gestion de Com_lye de e .. |de
; . gestion de ERSO, ERSI ERSO, ERSI Planificacion e
de Calidad requisitos rovectos Planificacién y
proy Control
Investigador |Gestion de Com_lfe de ~ ~ - Coordinador
. - gestion de Tamafio del software | Tamafio del software Inicio L .
de Calidad requisitos Droyectos Administrativo
. . Comité de ;
Investigador | Gestion de | o ig e ERSO, ERSI ERSO, ERSI Direccion | 2irector
de Calidad requisitos oroyectos Cientifico
Matriz de . - Produccion
Investigador |Gestion de [Junta de trazabilidad, Matriz d(_e,trazab|l|da<_j, y Coordinador
: - . . > aprobacion de cambios al - i
de Calidad requisitos [ configuracion aprobacion de software mantenimien | de produccion
cambios al software to
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Verificaciones, Verificaciones, Investigador
Investigador | Gestion de |Junta de validaciones y no validaciones y no Seguimiento |de
de Calidad requisitos [ configuracién conformidades del conformidades del y control Planificacion y
alcance alcance Control
Gestion
Investigador | Gestion de |Junta de Costo del tamafio Costo del tamafio financieray [Coordinador
de Calidad requisitos | configuracion software software adquisicione | Financiero
S
PROCESO DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA
EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ELEMENTO DE ELEMENTO DE
ROL PROCESO | ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
- Solicitud de
- Solicitud de recursos s
Administrador de . recursos para Gestion .
; Gestion de Junta de para compras, . : Coordinador
infraestructura infraestructura | configuracién | recomendaciones de | 0MPras: financiera y Financiero
tecnologica 9 recomendaciones | adquisiciones
compra
de compra
Administrador de . Aprobacion o no a Ap.ro.bamon 0N0a | Gestion de Coordinador
; Gestion de Junta de . solicitud de
infraestructura . . .. | solicitud de recursos recurso Recurso
A infraestructura | configuracion o recursos
tecnoldgica tecnoldgicos . humano Humano
tecnolégicos
- L Aprobaciéon o no a
Admlnlstrador de Gestion de Junta de Apl_ro_bauon onoa solicitud de - Coordinador
infraestructura . : .. | solicitud de recursos Inicio L :
P infraestructura | configuracion - recursos Administrativo
tecnoldgica tecnoldgicos .
tecnolégicos
Administrador de . Aprobacion o no a Aprobacion o no a Investigador
. Gestidn de Junta de e solicitud de e, de
infraestructura . . . solicitud de recursos Planificacion e
A infraestructura | configuracion . recursos Planificacion y
tecnoldgica tecnolbgicos b
tecnoldgicos Control
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PROCESO DE PRODUCCION Y MANTENIMIENTO

EMISOR MENSAJE O MENSAJE O RECEPTOR
ELEMENTO DE ELEMENTO DE
ROL PROCESO ACTIVIDAD SALIDA ENTRADA PROCESO ROL
Comité de Investigador
Coordinador | Produccién y . Alternativas de Alternativas de e g de
i - gestion de N N Planificacion e s
de produccion | mantenimiento solucion técnico solucion técnico Planificacion y
proyectos Control
Coordinador | Produccién y Reunlon de Acta de cierre de Acta de cierre de . Coordinador
L e cierre de Cierre o ;
de produccion | mantenimiento producto producto Administrativo
proyecto
Coordinador | Producciony |Junta de SOI'C'tuq de inclusion SoI|C|tqu de inclusion Gestion de Investigador
i e : o 0 cambios al 0 cambios al - :
de produccién | mantenimiento | configuracion requisitos de Calidad
producto software producto software
L . Administrador
Coordinador | Producciony |Junta de Aprobac_:lo_n de Aprobaqo_n de Gestion de de
e e : o mantenimientos, plan | mantenimientos, plan |. )
de produccion | mantenimiento | configuracion . -, . L infraestructura | infraestructura
de integracion de integracion -
tecnolégica
Coordinador | Produccién y L Entrega_dg producto Entrega_dgrproducto . L Director
i o Junta directiva | para revision y para revision y Direccion S
de produccién | mantenimiento - 7 Cientifico
aprobacién aprobacién
. e Solicitud de recursos | Solicitud de recursos | Gestion .
Coordinador | Producciony |Junta de para compras y para compras y financiera y Coordinador

de produccién

mantenimiento

configuracién

contratacion

contratacion

adquisiciones

Financiero
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Matriz de Comunicaciones

ANEXO H

PROCESOS Direccién Mejoramiento Inicio Planificacion Seguimient Gestl_or_1 Product_:lo_n Y Cierre ACUVO.S qe Recurso Infraestruct Financiera
oy control Requisitos mantenimiento conocimiento humano ura
Necesidades Requisitos de Aprobacmn Necesidad Autoln;amon
N cierre de y solicitud de
del cliente y contrato, - ” " L. de - »
Toma de ;. Participacién | Aprobacién de Aprobacién de proyecto - L Participacion recursos,
L la aprobacién del : e capacitacion,
decisiones L L . , la ERSO, ERSI, productos, Memoria Participacion, . . s compras,
DI . . - A solucién(Part | plan de gestion : o A, AP A . o participacion : o R
ireccion Retroalimentacion (Participacion, icinacion de proyecto intervencion participacion, participacion, (Participacio intervencion y intervencion participacion
intervencién y Iclp: proyecto y intervencion y intervencion y n, sugerencias : o y )
- intervencion (Participacion, . - . ) ” intervencion . : ”
sugerencias) intervencién y sugerencias sugerencias sugerencias intervencién sugerencias intervencion
sugerencias) sugerencias) y . sugerencias y .
sugerencias) sugerencias
Revision de
calidad del plan
de gestion, Aprobacion del
.Partlclpa(;I,OH, plan_d_e - Necesidad
intervencion y administracion de de
. . Listado de Retroalimentaci Acciones de sugerencias Acciones de Acciones de Acciones de Acciones de datos y s Acciones de Acciones de
Mejoramiento . . . . . : ; . N " capacitacion, . :
aseguramiento 6n mejora (Acciones de mejora mejora mejora mejora configuracién de acciones de mejora mejora
mejora , procesos, !
o : mejora
aplicaria para acciones de
todos los mejora
procesos-
todos)
Solicitud de -
T . Solicitud de
a%oﬁzgltgndzara Listado de Retroaliment Propuesta del ’(:‘c?munica de fglltltﬂltgddgle No comunica de No comunica | Propuesta de No comunica | recursos Presupuesto
Inicio prop acciones de - proyecto ~ N de forma proyecto de forma tecnolégicos de proyecto
proyectosy mejora* acion aceptada forma tamafio de forma directa directa aprobada directa (Software - aprobado
mejora de ) P directa software p P!
Hardware)
procesos
Solicitud de
” RRHH para
Solicitud de Listado de :l;;rszicwn del contratacion, Solicitud de
o aprobacién del acc_lonfs de No comunica Retroalimentaci PIan»gie Cronograma_gjel Memoria del administracion de ne_(:eS|dades recursos Solicitud de
Planificacion lan de gestion mejora*, Plan de forma on gestion de plan de gestion ERSO, ERSI proyecto, datos , ajustes y tecnolégico recursos
Sel ro gcto de gestion de directa proyecto de proyecto ISBN. confi ﬁracién de aprobacion (Software, (compras)
proy! proyecto 9 al programa Hardware)
proyectos de

capacitacion
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Identificacion de

Identificacion

Identificacion

Identificacion
de
desviaciones

. . L Identificacion de Identificacion de : de de
. Listado de No comunica | desviacionesy . o e . X Listado de i i al
Seguimiento y Reporte semanal N N Retroaliment desviaciones y desviaciones y informe final N desviaciones | desviaciones
acciones de de forma acciones de - N N acciones de . . presupuesto
control avance proyectos B ) i acion acciones de acciones de de proyecto R y acciones y acciones !
mejora directa mejoras . . . . mejora . . operativo y
B mejoras internas | mejoras internas de mejoras de mejoras -
internas internas internas acciones de
mejoras
internas
Verificacione
s, Matriz de
L. . ~ validaciones . . trazabilidad, No comunica . No comunica | No comunica | Costo del
g:sﬂios?t os ERSO, ERSI f’\(‘]?rﬁgrgil‘r'ggz de l—szV\?anrz del ERSO, ERSI y no E:troallmentam aprobacion de de forma :\(‘)?nggrgﬁg:;g de de forma de forma tamafio
q conformidad cambios al directa directa directa software
es del software
alcance
Entrega de ’ No Solicitud de ) Aprobacién Solicitud de
L. . No comunica . . inclusién o Acta de . No comunica | de recursos
Producciony producto para No comunica de Alternativas de comunica de . . . . No comunica de .
M A, " de forma I cambios al Retroalimentacion cierre de " de forma mantenimien para
mantenimiento revision y forma directa N solucién técnico forma forma directa N
A directa ! producto producto directa tos, plan de compras y
aprobacion directa X P o
software integracion contratacion
Datos del
Actualizacion de la . No comunica - . . . proyecto para Aprobacion No comunica | Acta de
: o Lecciones Solicitud de Documento No comunica de No comunica de Retroaliment almacenamiento de acta de TN
Cierre memoria e informe . de forma . N N - L o A de forma distribucion
del provecto aprendidas directa ISBN ajustes forma directa forma directa acion digital, fisico y participacion directa de recursos
proy actualizacion del de proyecto
portafolio
Plan de Plan de
administracion administracion Solicitud de
TAN**
Activos de Solicitud de de datosy Soliciud de | 42 4208V Solicitud de | Solicitud de Solicitud de accion™ y i | solictudde | Solicitudde | Solicitud de
conocimiento accion** configuracion accion** configuracion accion** accion** accion** aceptacion Retroalimentacion accion** accion** accion**
de procesos, de proyectos, de la
solicitud de solicitud de solicitud
accion** accion**
Solicitud de
Aprobacién y o o L recursos
Aprobacion y Resultados de ajustes a los Programa de szggziﬁgsy {:jzrsc;l;:(:olgsy Actas de :jﬂ;c;ggiﬁgsy tecnolégicos, E;gg::?trzggrf
Recurso ﬁf:éi}s d:dlzz evaluacion de g;ogramas Programa de gaslpacnauon programas de programas de participacion programas de Retroaliment l;gf:ﬂgsgm con costos,
capacitacion y solicitud de ajustes ersonal ersonal proy! ersonal restriccion Eontratar
personal p p P del personal
retirado
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Solicitud de

” ” Aprobacion recursos
Aprobacién o | Aprobaciénono | No . p
: : o o . ) ) No comunica . onoa . para
Infraestructura No comunica de No comunica de | no a solicitud | a solicitud de comunica de No comunica de No comunica de de forma No comunica de solicitud de Retroaliment compras
forma directa forma directa de recursos recursos forma forma directa forma directa - forma directa acion pras,
tecnoldgicos tecnoldgicos directa directa recursos recomendaci
tecnolégicos ones de
compra
Solicitud de
recursos
Acta de Aprobacién tecnolégicos,
Autorizacion de R . Autorizacion d cierrs torizacion
u . Presupuesto Actualizacion Visto bueno e lerme . . de au .
Financiera compras, No comunica de institucional del presupuesto del cierre Valor de la compras, _flnanmero, No comunica de presupuesto onode Re_troallment
aprobacion de forma directa inicial operativo operativo mano de obra aprobacion de informe forma directa para compras, acion
presupuestos p p presupuestos financiero capacitacion aprobacion
final es de
presupuesto
s
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ANEXO |

Mapa de la Comunicacién Actual en el CIDLIS

MAPA DE LA COMUNICACION ACTUAL EN EL CIDLIS

DESCRIPCION

ik ¢ tho de fup de vl e o
Comunkacon  que  se G ljon  — organizacion y no habria forma halla un
presenta entre los procesos stoenelfup

El color rojo para recordar que el factor de
Hace referencia a la calidad " fided debe ser constantemente
: G s el a
de lainformacion : verificado, validado y que siempre s
cumpla con los requerimientos

€l color amarillo indica que todo mensje
enviado debe tener una respuesta, refleg
o estado de alerta constante para
‘medidas preventivas o correctivas 8

Hae referencia a kb
por parte o=

del receptor

~

Fariciga imeveneyresza
sgmecasstods sprucess

£l cobor narena se le atribuye @ Ios

Sl o mensajes directos, es decir a lo mensajes
x ) que se trasmiten directamente de una

procesos actro

A Indica sobre cuales interacciones hay problemas o fallas

Pera el caso particular y caso de estudio del GDLIS, no cuenta con una
estructura de comunicacion jerarquizada, mas bien es plana y horizontal
permitiendo una comunicacin mas fuida y con tiempo de respuesta mas
répidos.

Actividades Medios y canales
de transmision
lunta directica, comité
de irectn . oo cearinico

Comité de gestin de
proyectos o procesos

Junta de configuracién

yeorfgracendepracets-

Comunicacidn cara acara

Revision y seguimiento

EIRGE

Listado de acciones de mejora® : Hace referencia a toda la informacion
i di

revisionss, seguimientos, efc.

Solicitud de accion™ : Modificacin metodolgica o definicion de un nuevo
proceso, también hace referencia a la modificacion, adaptacidn, eliminacion o
aimacenamiento de los datos o procesos.

Los procesos se denotan con un color
cilido y fuerte para caracterzar b
fortaleza de las redes de procesos que
estructuran y soportan la organizacion,
pero siendo inherentes 3l recurso
humano.

Los roles se denotan con colores friosy
claros para caracteriar la parte blanda
de la organizacion que coresponde al
recurso humano
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ANEXO J

Plantillas de entrevistas

@ipLIs

.  Foco Individual, Guia de Entrevista.

1. ¢Quién es responsable de la comunicacion interna formal e informal en la
organizacion?

2. ¢, Cual es el papel de la comunicacion en la organizacion?

3. ¢ Qué sistemas existen para la comunicacion en la organizacion?

4. ¢Como funciona todo el Comité Ejecutivo de la comunicacion vista en la
organizacion?

5. ¢Cree usted que la forma en que ha sido vista (interior) la comunicacion es
consistente con la forma en que se aplica, sobre todo por el Comité Ejecutivo y la
gestion en la organizaciéon?

6. ¢Cuales son las razones de la forma en que se ve y se aplica en la
organizacion de la comunicacién?

7. ¢Qué contribucién hace la comunicacion en la organizacién (comunicacion
interna especifica)?

8. ¢ Como integrado crees comunicacion en la organizacion?

9. ¢Cuales diria que son las fortalezas y debilidades de la organizacion de la
comunicacion?

10. ¢(Cbémo funciona el clima y el impacto de la cultura organizacional en la
comunicacién y la organizacién en su conjunto?

11. ¢ Como construir la empresa y asegurar una alta moral y la satisfaccion de los
empleados?

12. ¢COmo participa (en términos de la interaccién entre la Direccion y la

colaboracién, asi como la participaciéon del personal) en el desarrollo de la

138



direccion estratégica, la vision y objetivos de la organizacion, tanto a nivel
organizativo y operativo (direccién)?

13. ¢ Como se resuelve el conflicto en la organizacién?

14. ; Como afecta la organizacién a administrar las iniciativas de cambio?

15. ¢Qué estd haciendo la organizacion para mejorar la comunicacién, en todo
caso?

16. ¢Hay algo mas que le gustaria hablar?

Il. Foco Grupo, Guia Entrevista.

1. Discutir y describir los canales (formales e informales) a través del cual se
suele recibir y dar informacién en la organizacion.

2. ¢ Cual es la mejor fuente de noticias e informacion en y sobre la organizacion?
3. ¢En cuanto al contenido, la pertinencia, el valor y la interpretacion, la eficacia
de estos son canales a través de los cuales recibe informacion de la
organizacion?

4. ¢ Como describiria la situacion actual en relacién con el acceso y el intercambio
de informacion en la organizacion?

5. ¢, Cual es el método de resolucion de conflictos tipicos 0 métodos empleados en
la organizacion?

6. ¢ Como son empleados motivados en la organizacion?

7. Describir la forma en las decisiones se hacen tipicamente en la organizacién y
cOmo esto repercute en la entrega o la eficacia departamental y organizacional.

8. ¢COmo respuesta es la organizacidbn para cambiar y coOmo gestionar las
iniciativas de cambio?

9. ¢ Qué tipo de participacion se lleva a cabo en el desarrollo de la estrategia de la
organizacion y los planes operativos?

10. ¢Cudl es el nivel de participacidon de otras Direcciones / regiones en el
desarrollo de las diferentes Direcciones / estrategias operacionales regiones y

planes?
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11. ¢Cual cree que es la situacion actual en lo que respecta a la colaboracién
interdepartamental (trabajo y la accion compartida) y qué efecto tiene esto en la
consecucion de los objetivos de la organizacion y direccion / regional?

12. ¢ Las diferentes Direcciones / regiones tienen procesos y procedimientos que
son obstéculos para el logro de su Direccion / logro de las metas de la regiéon y de
qué manera son obstéaculos operativos?

13. ¢Como funciona el clima y el impacto de la cultura organizacional en la
comunicacién y la organizacion en su conjunto?

14. ¢Cuales son los principales puntos fuertes de comunicacion de la
organizacién (comenzar con la organizacibn como un todo y luego pasar a las
regiones, direcciones)?

15. ¢Cudles son las principales debilidades de comunicacion de la organizacion
(comenzar con la organizacion como un todo y luego pasar a las regiones,
direcciones)?

16. ¢ Qué puede hacer la organizacion para mejorar la comunicacién interna?

lll.  Temas de puntos criticos, entrevista de profundidad individual.

. La responsabilidad de la comunicacion interna

. Funcién de la comunicacién en la organizacion

. Papel que la comunicacién interna debe jugar

. canales existentes de comunicacion

. Vista Ejecutivo de la comunicacion

. La consistencia de la percepcion de la comunicacion y su aplicaciéon
. razones por las percepciones y la aplicacién de la comunicacion

. Contribucién de la comunicacion

© 00 N O O o W N P

. Comunicacion Contribucion deberia hacer
10. Los niveles de integracion de la comunicacion entre las unidades de
11. fortalezas y debilidades de Comunicacion

12. el clima organizacional y el impacto de la cultura en la comunicacion
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13. Los métodos para construir y asegurar una alta moral y la satisfaccion de los
empleados

14. Toma de decisiones en la organizacion

15. La participacion en el desarrollo de la estrategia

16. Resolucion de conflictos

17. Gestion de las iniciativas de cambio

18. Capacidad de respuesta de la organizacién a cambiar

19. Mejora de la comunicacion

20. General

IV. Temas de puntos criticos, entrevista de profundidad grupal.

1. Los canales (formales e informales) de comunicacibn que se utiliza
normalmente

2. La mejor fuente de noticias e informacion

3. contenido, relevancia, valor e interpretacion de la eficacia de la comunicacion
canales

4. Las necesidades de informacion

5. La situacion actual en relacion con el acceso y el intercambio de informacién

6. Mejora de la circulacion de la informacién

7. Método de resolucién de conflictos o métodos utilizados

8. Métodos para la motivacion

9. Toma de decisiones y su impacto en la entrega o departamental y
organizacional eficacia

10. Capacidad de respuesta de la organizacion a y la gestién del cambio

11. Nivel de participacion en el desarrollo de la estrategia de la organizacion y
planes operativos

12. Nivel de participacién de otras unidades operativas en el desarrollo de las
diferentes direcciones, estrategias operacionales regiones y planes

13. la colaboracion interdepartamental (trabajo y la accion compartida)
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14. procesos y procedimientos que son obstaculos para el logro de los objetivos
operacionales

15. Impacto del clima y la cultura organizacional en la comunicacion

16. fortalezas de comunicacion de la organizacion

17. debilidades de comunicacion de la organizacion

18. Mejora de la comunicacion interna

19. Contribucion de la comunicacion
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ANEXO K

Entrevistas Aplicadas al CIDLIS

e |nstrumento de Medicion |

El propésito de la entrevista es conocer la opinién del Director del Grupo de
Investigacion con el fin de asentar un precedente de la comunicacion en los

procesos de la organizacion

1. Problematica de comunicacion con perspectiva del director de investigacion
del CIDLIS.

2. Usted conoce el plan de comunicacion del CIDLIS?

3. ¢ Usted cree que todos los miembros del CIDLIS conocen los objetivos y los

procesos de la organizacion?

e |Instrumento de Medicién I

El proposito de la entrevista es obtener un precedente de coOmo se encuentra la
organizacion en el area de comunicacion con base a la opinion de los integrantes

del grupo de investigacion

1. ¢,De qué manera los integrantes del CIDLIS dan a conocer ideas con el fin
de mejorar el desarrollo de la organizacion?
2. ¢, Qué espacio tienen los integrantes del CIDLIS para expresar sus

inconformidades con la organizacién?
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3. ¢, Se sabe que especialidad o dominio de temas tiene cada integrante del
CIDLIS?

4. .Se estimula a los integrantes del CIDLIS por su desempefio y por
contribuir a la organizacion o solo se le reconoce cuando deja de realizar sus
labores en la organizacion?

5. ¢Los problemas de organizacién los apropia el grupo en general o solo el
director del grupo de investigacion?

6. ¢ Los integrantes del grupo de investigacion conocen todos los canales de

comunicacién de la organizacién a nivel interno?

7. ¢De qué manera se da la comunicacion en el CIDLIS, a nivel interno y
externo?

8. ¢, COmo es la comunicacion en el grupo a nivel jerarquico?

9. ¢El CIDLIS cuenta con un plan de comunicacién?

10. ¢Los integrantes de la organizacion conocen a fondo los procesos que
deben realizar para cumplir con sus tareas?

11. ¢Los integrantes del CIDLIS conocen los problemas de la organizacion?

12.  ¢Los integrantes del CIDLIS conocen la mision, vision de la organizacion?
13. ¢Se proporciona la informacién necesaria y por los medios adecuados para
el desarrollo de los diferentes proyectos a las diferentes areas del CIDLIS?

14. ¢Se fomenta la integracion entre los colaboradores del CIDLIS?

15. ¢Qué imagen se esta proyectando del CIDLIS entre su publico interno?

16. ¢Poseen herramientas o técnicas que permitan conocer el estado actual de
la comunicacién?

17. ¢Cuél es la plataforma de comunicacion del grupo de investigacion, es
adecuada?

18. ¢Se comprende lo que el director del grupo de investigacion da a conocer?
19. ¢Qué imagen esta proyectando del CIDLIS a su publico externo?

20. ¢Qué métodos de divulgacién y comunicacion estan usando para ensefar

sus productos y servicios?
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21. ¢Conocen los integrantes de la organizacion los procesos de comunicacion
que se manejan dentro de cada area?

22. ¢Hay claridad y entendimiento en la comunicacion realizada entre cada
integrante, gestion y proceso del CIDLIS?

23.  ¢Los medios de comunicacion y divulgacion empleados por el CIDLIS son
atractivos hacia el publico objetivo?

24. ¢Como es la comunicacion personal y laboral entre los integrantes del
CIDLIS?

25.  ¢Hay fluidez de la informacion entre las diferentes areas e integrantes del
CIDLIS?

26. ¢Cudl es el aporte que el CIDLIS brinda como organizacion creativa y
productiva a la comunicacion organizacional?

27. ¢ Qué tipo de enfoque le da la el CIDLIS a su comunicacion dentro de ella?

145



ANEXO L
Plantillas para las encuestas

Este es un documento Guia para la elaboracion de encuestas y entrevistas

para cualquier tipo de organizacion

Instrucciones:
Por favor, marque la respuesta que se ajusta a tu opinion y percepcion.

Casi siempre frecuentes A veces Rara vez Nunca
1. SISTEMAS Y ESTRUCTURA DE COMUNICACION:

1.1. La configuracion fisica de la organizacion permite un facil acceso y contacto
con otras direcciones y unidades:

Casi siempre frecuentes A veces Rara vez Nunca

1.3. La organizacion cuenta con la infraestructura de Tl adecuada para facilitar la
comunicacion:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral  En desacuerdo Muy en

desacuerdo

1.4. Dentro de la organizacion de la comunicacion fluye de arriba hacia abajo:

Casi siempre frecuentes A veces Rara vez Nunca

1.5. Dentro de la organizacion de la comunicacion fluye de abajo hacia arriba:

Casi siempre frecuentes A veces Rara vez Nunca
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1.6. ¢Con qué frecuencia el flujo de comunicacion entre colegas (flujo horizontal)
del mismo nivel?:

Casi siempre frecuentes A veces Rara vez Nunca

1.7. La siguiente es una lista de los canales a través de los cuales se transmite
informacion a los empleados. Marque el bloque que mejor indica la cantidad de

informacion que recibe actualmente a través de ese canal.

1.7.1 El contacto cara a cara entre dos personas

Bastante Mas que la media Normal Poco Nada

1.7.2 El contacto cara a cara entre mas de dos personas (grupo)

Bastante Mas que la media Normal Poco Nada

1.7.3 Teléfono

Bastante Mas que la media Normal Poco Nada
1.7.4 E-mall
Bastante Mas que la media Normal Poco Nada

1.7.5 Los documentos escritos (informes, actas de reuniones, documentos de
procedimientos, memo de, etc.)

Bastante Mas que la media Normal Poco Nada

1.7.6 repositorio central de informacion (¢,?)

Bastante Mas que la media Normal Poco Nada

1.8. La informacion que recibe a traves del contacto cara a cara directo entre dos
personas es preciso:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo
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1.9. La informacion que recibe a través del contacto cara a cara directo entre mas
de dos personas (Grupo) es correcta:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.11. La informacion que usted recibe a través de contacto telefénico es preciso:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.12. La informacién que usted recibir4 un e-mail es correcta:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.13. La informacién que usted recibe a través de documentos escritos es preciso:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.14. La informacion que recibe a través del repositorio central de informacion
(¢?) es correcta:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.15. La informacién que recibe a través del contacto cara a cara directo entre dos
personas es relevante para usted:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.16. La informacion que recibe a través del contacto cara a cara directo entre

mas de dos personas (Grupo) es importante para usted:

148



Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy
en desacuerdo

1.17. La informacion que usted recibe a través de contacto telefénico es relevante
para usted:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.18. La informacion que usted recibird un e-mail es importante para usted:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.19. La informacion que usted recibe a través de documentos escritos es
importante para usted:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.20. La informacién que recibe a través del repositorio central de informacion (G-
drive) es importante para usted:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

1.21. ¢ Con qué frecuencia es la comunicacion recibida a través de estos canales

incomprendidos?

1.21.1 directo cara a cara de contacto entre dos personas

Nunca Raravez Aveces Frecuentemente Siempre

1.21.2 directo contacto cara a cara entre mas de dos personas (grupo)

Nunca Raravez Aveces Frecuentemente  Siempre
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1.21.3 Telefénica contacto
Nunca Raravez A veces Frecuentemente
1.21.4 E-malil

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

1.21.5 Los documentos escritos

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

1.21.6 repositorio central de informacion (¢,?)

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente

Siempre

Siempre

Siempre

Siempre

1.22. Si malentendidos sucedieron, en su experiencia, ¢por qué se producen

estos malentendidos? Por favor, marque todas las respuestas que sean

pertinentes (puede haber mas de una marca)

La comunicacién no era completa
informacion

Tono percibido de la comunicacion
Las diferencias culturales
departamentos

Las diferencias de género

la comunicacién

Prejuicios y valores personales
Recibié demasiada informacion
Otros:

Recibié muy poco

Conflicto entre empleados
Conflicto entre

Incapacidad para utilizar

utiliza medio inapropiados

El uso del lenguaje

1.23. Soy capaz de manejar el volumen de informacion que recibo a diario:

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral

en desacuerdo
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1.24. Usted recibe informacion de diversas fuentes. Marque el bloque que mejor
indica la cantidad de informacion que recibe actualmente de esa fuente.
1.24.1 De mis comparieros de trabajo

Bastante mas quelamedia Normal Poco Nada

1.24.2 De los subordinados (si procede)

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

1.24.3 De las personas de otros departamentos (direcciones o regiones)
Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada

1.24.4 De mi manager

Bastante mas quelamedia Normal Poco Nada

1.24.5 De la cabeza de mi divisién (Direccién)

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

1.24.6 A partir de las reuniones entre las secciones del departamento (Direccion)
Bastante mas quelamedia Normal Poco Nada
1.24.7 A partir de las reuniones entre departamentos (direcciones)

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

1.24.8 A partir de informes / presentaciones formales de gestion

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

1.24.9 Desde el Foro de personal

Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada
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1.26. Indique la medida en que la informacion de las siguientes fuentes suele ser
puntual. Marque el bloque que indica Mejores marcas la oportunidad de la
informacion recibida.

1.26.1 De mis subordinados (si procede)

Siempre  Casisiempre  Aveces Raravez Nunca

1.26.2 De mis comparieros de trabajo

Siempre  Casisiempre Aveces Raravez Nunca

1.26.3 De mi supervisor / gerente

Siempre  Casisiempre Aveces Raravez Nunca

1.26.4 Desde el jefe del departamento (Direccidn)

Siempre  Casisiempre Aveces Raravez Nunca

2. ORIENTACION INDIVIDUAL:

2.1. Tengo una descripcion exacta y completa de trabajo que detalla mis deberes
especificos:

Totalmente de acuerdo De acuerdo  Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

2.2. ¢Se siente satisfecho de que existan procedimientos comprensibles y
completos de como hacer su trabajo especifico?

Totalmente de acuerdo De acuerdo  Neutral En desacuerdo Muy en

desacuerdo
2.3. Recibe informacion sobre diversos temas. Marque el bloque que mejor indica

su satisfaccién con la cantidad de informacién que recibe actualmente sobre ese

tema en particular.
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2.3.1 En cuanto a mis obligaciones laborales
Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada
2.3.2 Acerca de lo bien que estoy haciendo mi trabajo

Bastante mas que la media Normal Poco Nada

2.4. Recibe informacion sobre diversos temas. Marque el bloque que mejor indica

la cantidad de informacion que necesita para recibir en ese tema en patrticular.

2.4.1 En cuanto a mis obligaciones laborales
Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

2.4.2 Acerca de lo bien que estoy haciendo mi trabajo

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

2.4.3 Acerca de las politicas, normas y reglamentos de organizacion

Bastante mas que la media Normal Poco Nada

2.4.4 Acerca de salario y beneficios
Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada
2.4.5 Acerca de como los cambios tecnoldgicos afectan mi trabajo

Bastante mas que la media Normal Poco Nada

2.4.6 Acerca de la forma operativa cambios afectara mi trabajo
Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada
2.4.7 Acerca de los errores y fracasos en mi departamento (Direccidén o region)

Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada
2.4.8 Acerca de como se estdn manejando mis problemas relacionados con el

trabajo

Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada
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2.4.9 Acerca de cOmo se me juzga como un individuo

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

2.4.10 ¢Sobre qué tengo que hacer para recibir una evaluacion de desempefio
favorable?

Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada

2.4.11 Acerca cuando he obtenido buenos resultados

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

2.4.12 Acerca de importantes desarrollos en el departamento

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

2.4.13 Sobre cdmo mi trabajo se relaciona con las operaciones en el
departamento

Bastante mas que la media Normal Poco Nada

2.4.14 Sobre como mi trabajo apoya el logro de metas a largo plazo de la
organizacion

Bastante mas que la media Normal Poco Nada
2.5. Hay temas en los que se puede enviar informacién a otras personas. Marque
el blogue que mejor indica la cantidad de informacion que se envia actualmente

en ese tema.

2.5.1 Acerca de informar lo que hago en mi trabajo
Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada

2.5.2 Acerca de informar lo que creo que mi trabajo requiere de mi

Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada
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2.5.3 Acerca de informar mis problemas relacionados con el trabajo
Bastante  mé&s que lamedia Normal Poco Nada

2.5.4 En cuanto a mis quejas con respecto a mi trabajo y / o las condiciones de
trabajo
Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

2.5.5 En cuanto a mi solicitud de informacion necesaria para hacer el trabajo

Bastante mas que lamedia Normal Poco Nada

2.5.6 Acerca de mi evaluacion del rendimiento en el trabajo de mi supervisor
inmediato

Bastante  mas que lamedia Normal Poco Nada

2.5.7 Acerca de mi pidiendo instrucciones de trabajo claras

Bastante mas que la media Normal Poco Nada

2.7. Por cada persona que aparece a continuacion indican la cantidad de accion
que actualmente se toma en la informaciébn que envie marcando el bloque
correspondiente.

2.7.1 Los subordinados (si procede)

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.7.2 Los compafieros de trabajo (dentro y fuera del departamento)

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.7.3 inmediata supervisor / director
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
2.7.4 superior (senior) gestion

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
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2.8. Satisfaccion laboral o la falta de ella puede relacionarse con el trabajo en si,
uno de los compaferos de trabajo, supervisor inmediato (manager), la
organizaciéon en su conjunto, etc. Marque el bloque que mejor indica la medida en

gue esta satisfecho con:

2.8.1 Mi trabajo

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
2.8.2 Mi salario
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.3 Mis posibilidades de promocién dentro de la organizacion

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.4 Mi formacién y oportunidades de desarrollo

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.5 Oportunidades para mi contribucién al éxito general de la Direccion
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.6 El reconocimiento y la recompensa por su excelente rendimiento
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.7 La preocupacion por el bienestar de los empleados

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.8 Trabajo en la organizacién

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.9 La organizacion, en comparacion con otras organizaciones

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
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2.8.10 La eficiencia de la organizacion en general
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.11 La calidad del servicio de la organizacion en general

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

2.8.12 logros de la organizacion de sus objetivos:

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3. EQUIPO (GRUPO DE TRABAJO / DEPARTAMENTO, Interdepartamental &
MANAGEMENT)

3.1. Yo dependo de otros colegas y departamentos para completar mi trabajo:
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3.2. Colegas y otros departamentos proporcionan oportunamente la informacion
necesaria para que yo para completar mi trabajo a tiempo
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3.3. Colegas y otros departamentos ofrecen trabajos que son de un nivel de
calidad adecuado

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3.4. Departamentos interactian unos con otros sobre una base diaria. Sirvase
indicar la frecuencia con que su grupo de trabajo / departamento interactla
actualmente con otros departamentos y lo que creen la necesidad de interaccion

es:

3.4.1 Nivel actual de interaccion

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
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3.4.2 Nivel de interaccidén necesaria

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3.5. Departamentos deben colaborar en algunos proyectos. Sirvase indicar la
frecuencia con que su grupo de trabajo / departamento colabora actualmente con
otros departamentos y lo que creen en la necesidad de colaboracion es

3.5.1 Nivel actual de la colaboracion entre los departamentos

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3.5.2 Duracion de la colaboracion necesaria

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3.6. ¢Qué porcentaje del tiempo de la comunicacién entre los departamentos
tienen lugar a través de?:

Por favor escriba el nimero en el espacio previsto

E-mail -------

Formales e informales reuniones ~ ---------
Telefonica interaccion ~ ---------

Equipos de proyectos interdepartamental =~ ---------

Gestion de contactos ~ ---------

3.7. La forma en que nuestro grupo de trabajo o departamento se lleva bien con
otros grupos de trabajo o departamentos puede ser mejor descrito como:

Muy buena Buena Ni buena ni mala Mala Muy mala
3.8. Procesos operativos y procedimientos en otros departamentos (direcciones)

impacto positivo en mi capacidad para llevar a cabo y completar mi trabajo con

éxito
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Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo
Muy en desacuerdo

3.9. Mi departamento (Direccién) sabe como otros departamentos (direcciones)
apoyar la realizacion de la estrategia de la organizacion y metas a largo plazo:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo

Muy en desacuerdo

3.10. Los empleados de mi departamento (Direccién) entienden el vinculo entre
nuestra y de otros departamentos (direcciones) estrategias, planes y actividades:
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo
Muy en desacuerdo

3.11. Los empleados de otros departamentos (direcciones) es consciente de la
relacion entre su y nuestros departamentos (direcciones) estrategias, planes y
actividades:

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo

Muy en desacuerdo

3.12. Existe una variedad de relaciones de comunicacién en la organizacion.
Mensajes de intercambio de personal regularmente uno con el otro. Teniendo en
cuenta sus relaciones con otros miembros de la organizacion marque el bloque

que mejor describe la relacion de cada elemento.

3.12.1 Confio en mis compafieros de trabajo

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.2 Mis compaiieros de trabajo se llevan bien entre si

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.3 Mis relaciones con mis comparfieros de trabajo son satisfactorias
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Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.4 Confio en mi supervisor inmediato (manager)

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.5 Mi supervisor inmediato (director) es sincero conmigo

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.6 Mi supervisor directo (gerente) me escucha
Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.7 tengo la libertad de estar en desacuerdo con mi jefe inmediato (manager)

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.8 ¢ Puedo decirle a mi jefe inmediato (manager) cuando las cosas van mal?

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.9 Mi supervisor inmediato (manager) reconoce mi buen trabajo
Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.10 Mi supervisor inmediato (manager) es amigable con sus / sus demas
subordinados
Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.11 Mi supervisor inmediato (manager) entiende mis necesidades de trabajo

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca
3.12.12 La relacién con mi supervisor inmediato (manager) es satisfactoria

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.13 Confio en que la gestion de la organizacion
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Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.14 alta direccion de la organizaciéon es sincero en sus esfuerzos para
comunicarse con los empleados

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.15 Mi relacion con la alta direccidn de la organizacion es satisfactoria
Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.16 Me llevo bien con el personal que pertenecen a otros grupos cultural
Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.17 Top (senior) Gestion alienta las diferencias de opinion

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca
3.12.18 Me siento animado a llegar a nuevas y mejores formas de hacer las cosas
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en

desacuerdo

3.12.19 Tengo una voz en las decisiones que afectan a mi trabajo

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.20 influyo operaciones en mi unidad / seccién en la direccion
Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.21 influyo operaciones en mi direccién

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.22 influyo operaciones en otras direcciones

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

161



3.12.23 influyo operaciones en la organizacion
Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

3.12.24 contribuyo a la realizacion de los objetivos de la organizacion

Siempre Casi siempre A veces Raravez  Nunca

4. ORIENTACION DE LA ORGANIZACION (INCLUYENDO ESTRATEGIA Y
CAMBIO)

4.1. La organizacién cuenta con varias caracteristicas o enfoques de liderazgo y
de gestion que la describen. Indique, marcando la casilla que mejor indica la

descripcion mas precisa de la organizacion en relacion con:

4.1.1 Disefio organizacional

Democratica participativa autocrético

4.1.2 Toma de decisiones libertad

Manager permite a los subordinados para tomar decisiones dentro de los limites
Administrador presenta un problema, se le da sugerencias, y luego toma una
decision

Director presenta una decision tentativa sujeta a cambios

Administrador presenta las ideas e invita a las preguntas

Gerente de toma decisiones y las anuncia

4.1.3 enfoque Liderazgo

Logro es alcanzado por los trabajadores que estan motivados y llevar a cabo los
objetivos de la organizacién con la buena voluntad

La atencion a las necesidades de las personas y las relaciones sonoras conducen

a un ambiente agradable y el lugar de trabajo
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Rendimiento adecuado es posible por medio de una combinacion de presién para
obtener un rendimiento y satisfaccion en el trabajo adecuado
El rendimiento se exigio con la consideracion minima a las personas

Se hace un esfuerzo minimo para realizar su trabajo

4.1.4 La competitividad en la organizacion
Extremadamente competitivo muy competitivo bastante competitivos

No muy competitiva no competitiva en absoluto

4.1.5 el apoyo de la organizacion
Extremo apoyo mucho apoyo  Bastante apoyo no mucho apoyo no

apoya en absoluto

4.1.6 Estabilidad de la organizacion
En extremo estables Muy estables bastante estable no es muy

estable no es estable en absoluto

4.1.7 La cohesion de la organizacion
Extremadamente cohesiva muy cohesionado bastante

cohesiva No es muy cohesiva no es cohesiva en absoluto

4.2. Las decisiones que afectan a los empleados se hacen con la participacién de
los empleados

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

4.3. El conocimiento y la informacion se comparten libremente dentro de la
organizacion
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo
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4.4. Dentro de la organizacion es la comunicacion abierta y sincera
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.5. Me siento libre de expresar mis puntos de vista abiertamente en la
organizacion
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.6. Se hace un esfuerzo suficiente para obtener las opiniones, percepciones y
pensamientos de los empleados

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

4.7. |ldeas, opiniones y aportes son valorados

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

4.8. Los rumores son comunes dentro de la organizacion
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.9. Entiendo la necesidad de cambio
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.10. Puedo obtener informacion sobre el cambio de la organizacion antes de que
ocurra

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.11. Sé que la direccion y la vision estratégica del organizacion
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Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy
en desacuerdo

4.12. Cambio de la importancia de saber la direccidon y la vision estratégica de la
organizacion

Importante Neutral Indiferente

4.13. Las politicas, normas y reglamentos estan bien comunicados
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy
en desacuerdo

4.14. Los cambios en las politicas, normas y reglamentos estan bien comunicados
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy
en desacuerdo

4.15. Sé y entiendo las reglas y reglamentos de organizacién claramente
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.16. Las politicas, normas y reglamentos se han publicado correctamente
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.17. Tasa de la importancia de conocer las politicas, normas y reglamentos de
organizacion

Importante Neutral Indiferente
4.18. Los empleados tienen el respeto de las normas y reglamentos

Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo
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4.19. Los empleados estdn comprometidos con la organizacion
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.20. Las actitudes hacia la comunicacion en la organizacion son basicamente
sana
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.21. Los desafios que se enfrenta la organizacién y el impacto que pueden tener
es compartida con los empleados
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.22. Los empleados rara vez pierden el tiempo
Totalmente de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy

en desacuerdo

4.23. El estilo de gestion de la organizacion
Tiene una muy favorable influencia Tiene una favorable influencia  no tiene
ningun efecto real Posee una desfavorable influencia muy

desfavorable influencia

4.24. El ejemplo de gestion

Anima enormemente para trabajar duro Algo me anima a mi para trabajar
duro tiene poco efecto sobre mi Algo me desanima para
trabajar duro enormemente me desanima para trabajar duro
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4.25. La forma en que los empleados sean tratados por la alta direccion
(liderazgo) de la organizacién influye en mi actitud general sobre el trabajo y la
empresa

Tiene una muy favorable influencia Tiene una favorable influencia  no tiene
ningun efecto real Posee una desfavorable influencia muy

desfavorable influencia

5. INFORMACION DEMOGRAFICA

5.1. ¢ Cuantos afios ha estado empleado por la organizacion?

Menos de un afio
Entre 1-2 afios
Entre 2-4 afios
Mas de 5 afos

10 afios o0 mas

5.2. ¢(Cual es el grado de empleo de su posicion?
5.3. ¢ En qué esté usted trabajando departamento / direccion?

Ya ha completado esta encuesta. jGracias!
Puede que tenga algo que usted desea expresar que no tratamos en la encuesta.
Si es asi, por favor use el espacio provisto en la pagina siguiente.

Si desea mas detalles sobre una cuestion concreta, por favor incluya el nimero

de la pregunta que usted se esta refiriendo.
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@IDUS

ANEXO M

Encuestas Aplicadas al CIDLIS

ESCUELA DE INGENIERIA SISTEMAS
UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER

Instrumento de medicién | = ENCUESTA

El proposito de este Cuestionario es encontrar areas de oportunidad que
permitan mejorar la comunicacion dentro del grupo de investigacion.
Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de

trabajo, por lo tanto No hay respuestas correctas ni incorrectas

Instrucciones:
Por favor, marque la respuesta que se ajusta a su opinién y percepcion.

1. Durante el desarrollo de proyectos en el CIDLIS ¢ Como describiria la

relacion con el grupo de trabajo?

2. ¢, COmo es la cooperacion entre las diferentes areas de trabajo

(Investigacion, Docencia, Divulgacion y vinculacion (extension)?

3. ¢ Las herramientas tecnologicas que posee el CIDLIS son adecuadas para

la comunicacion entre sus miembros y publico externo?

Excelente | Bueno | Aceptable | Insuficiente
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4. ¢De qué manera considera que es la comunicacion con el
director del grupo de investigacion y como la -calificaria?(Ascendente,

Descendente o Horizontal)

Excelente | Bueno | Aceptable | Insuficiente

5. ¢, Como califica la comunicaciéon horizontal con sus

compafieros de trabajo?

Excelente | Bueno | Aceptable | Insuficiente

6. ¢, Como considera que es su comunicacion oral?
Excelente | Bueno | Aceptable | Insuficiente
Clara
Correcta
Completa
Concisa
7. ¢, Como considera que es su comunicacién escrita?
Excelente | Bueno | Aceptable | Insuficiente
Coherente
Integra
Breve
8. ¢, Como considera que es su escucha activa?
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Si, Casi A Pocas

siempre siempre veces veces

Interrumpe al que habla

Se distrae facilmente

Ofrece ayuda o solucién

prematura

Posee el sindrome del experto

Muestra empatia (Entiendo lo

que siente)

Verifica lo que escucha (Me
parece que quieres decir que)

9. ¢, Como es la informacion que usted recibe en la organizacion para

desarrollar su labor?

Si, siempre | Casi siempre | Aveces | Pocas veces | NO

Clara

Comprensible

Accesible

Oportuna

Completa

Actualizada

10. ¢ Se trasmite informacion por medio de rumores dentro del CIDLIS?

Si, siempre | Casi siempre | A veces | Pocas veces | NO
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11. De las siguientes opciones seleccione las que permiten dar a conocer ideas,

opiniones y mejoras a nivel interno e externo del CIDLIS.

Bastante

Mas que la media

Normal | Poco | Nada

Reuniones Estratégicas

Buzdn de Sugerencia

Reuniones Informativas

Correo Electronico

Video Conferencias

Informes Escritos

12. ¢ Cudles de los siguientes canales de comunicacion usa el CIDLIS?

Si, siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

NO

Pagina Web

Carteleras

Informes Digitales

Memorandum

Reuniones Informativas

Correo Electrénico

Dispositivos Moviles

Video Conferencias

Informes Escritos

Intranet

Reuniones Estratégicas

Ya ha completado esta encuesta. jGracias!
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Instrumento de Medicién Il - ENCUESTA

Propdsito: Esta encuesta busca conocer los detalles de la comunicacion en
sus sistemas y estructuras de comunicacion y a la vez saber cuél es la

orientacién que tienen los empleados con respecto a la organizacion.
Nombre: Procesos a cargo:

Instrucciones:

Por favor, margque la respuesta que se ajusta a su opinién y percepcion.

1. SISTEMAS Y ESTRUCTURA DE COMUNICACION:

1.1. La organizacion cuenta con la infraestructura de Tl adecuada para facilitar

la comunicacion:

Totalmente de acuerdo | De acuerdo | Neutral | En desacuerdo | Muy en desacuerdo

Responde las preguntas 1.2 ala 1.5 con una x en el cuadro

1.2. La configuracion fisica de la organizacion permite un facil acceso y contacto
con otras direcciones y unidades:

1.3. Dentro de la organizacion de la comunicacion fluye de arriba hacia abajo:

1.4. Dentro de la organizacion de la comunicacién fluye de abajo hacia arriba:

1.5. ¢Con qué frecuencia se da el flujo de comunicacién entre colegas (flujo

horizontal) del mismo nivel?:

Casi siempre | Frecuentes | A veces | Raravez | Nunca

1.2.
1.3.
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1.4.

15.

1.6. La siguiente es una lista de los canales a través de los cuales se transmite

informacion a los empleados. Marque con una x la opcion que mejor indica la

cantidad de informacion que recibe actualmente a través de ese canal.

CANALES @) MEDIOS DE Més que
3 Bastante Normal | Poco | Nada
TRANSMISION la media
Teléfono
E-mail

Repositorio central de informacion
SEAPINE

El contacto cara a cara entre dos

personas

El contacto cara a cara entre mas de

dos personas (grupo)

Los documentos escritos (informes,
actas de reuniones, documentos de

procedimientos, memo de, etc.)

1.7. De los medios o canales mencionados anteriormente indique si hay uso de

otros y con qué frecuencia los usa.

OTROS CANALES @]

) Nunca
MEDIOS DE TRANSMISION

Rara

vez

veces

Frecuentemente

Siempre
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a. Marque con una x la opcidbn que mejor indica la frecuencia con la que se

trasmite la informacion a través de ese canal.

CANALES O MEDIOS DE
TRANSMISION

Rara
Nunca
vez

vVeces

Frecuentemente

Siempre

Contacto directo entre dos

personas.

Directo contacto cara a cara

entre mas de dos personas
(grupo)

Telefénica contacto

E-mail

Los documentos escritos

Repositorio central de
informacion SEAPINE

1.9. Usted recibe informacion de diversas fuentes. Marque con una x la opcioén

gue mejor indica la cantidad de informacién que recibe actualmente de esa

fuente.

1.10.

CANALES DE TRANSMISION

Bastante

Mas que la

media

Normal

Poco

Nada

De mis comparieros de trabajo

De los subordinados (si procede)

De la cabeza de mi division

(Direccion)

A partir de informes

/
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presentaciones formales de

gestion

2. ORIENTACION DE LA ORGANIZACION

La organizacién cuenta con varias caracteristicas o enfoques de liderazgo y de
gestion que la describen. Indique, marcando la casilla que mejor indica la
descripcion mas precisa de la organizacion en relacion con:

Marque con una X la opcién conveniente.

2.1. Toma de decisiones, libertad

Totalmente | De Neutral | En Muy en
De Acuerdo Desacuerdo | desacuerdo
Acuerdo

El director permite a
los subordinados

tomar decisiones

El director presenta
un problema, se le
da sugerencias, Yy
luego toma una

decision

El director presenta
una decision
tentativa sujeta a

cambios

El director presenta
las ideas e invita a

las preguntas

El director de toma
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decisiones y las

anuncia

2.2. La competitividad en la organizacion

Extremadamente Muy Bastante No muy No competitiva

competitivo competitivo competitivos competitiva en absoluto

2.3. El apoyo de la organizacion

Apoyo en Mucho Bastante No mucho No apoya en
extremo apoyo apoyo apoyo absoluto

2.4. Estabilidad de la organizacién

En extremo Muy Bastante No es muy No es estable en

estables estables estable estable absoluto

3. Enfoque Laboral

3.1. La cohesion de la organizacion

Extremadamente Muy Bastante No es muy No es cohesiva

cohesiva cohesionado cohesiva cohesiva en absoluto

Responde las preguntas 3.2 ala 3.4 y marque con una x la opcién que mejor

indique su respuesta
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3.2. Las decisiones que afectan a los empleados se hacen con la participacion de
los empleados.

3.3. Se hace un esfuerzo suficiente para obtener las opiniones, percepciones y
pensamientos de los empleados

3.4. Ideas, opiniones y aportes son valorados

Casi siempre | Casi siempre | Aveces | Raravez | Nunca

3.2.
3.3.
3.4.

Responde las preguntas 3.5 a la 3.11 y marque con una x la opcién que

mejor indigue su respuesta

3.5. El conocimiento y la informacién se comparten libremente dentro de la
organizacion

3.6. Dentro de la organizacion es la comunicacion abierta y sincera

3.7. Me siento libre de expresar mis puntos de vista abiertamente en la
organizacion

3.8. Los rumores son comunes dentro de la organizaciéon

3.9. Puedo obtener informacion sobre el cambio de la organizacién antes de que
ocurra

3.10. Los empleados estdn comprometidos con la organizacion

3.11. Los desafios que se enfrenta la organizacion y el impacto que pueden tener

es compartida con los empleados
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Totalmente de De En Muy en
Neutral
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

4. Calidad en la Informacién

Para esclarecer y evitar ambigledades en las respuestas de los encuestados, se
segmenta la variable calidad en cuanto a los procesos que tiene a cargo, los
procesos en los cuales interviene y los demas procesos de los cuales reciba
informacion, esto permitira que puedan expresar su opinién dependiendo del rol o

responsabilidad que tenga en cada proceso.

4.1. De acuerdo a los procesos que tiene a cargo, la informacién que recibe

cumple con las siguientes condiciones.

La informacién es Concreta, expresa el maximo de ideas con un minimo de palabras.

Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

La informacién es Clara, el mensaje debe ser entendible.

Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

La informacién es Completa, el mensaje debe trasmitirse sin dejar lagunas.

Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

La informacién es Correcta, se debe verificar que el escrito esté libre de errores, ya sean
de indole gramatical, de la presentacion formal o del tono apropiado

Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

La informacién es Concisa, se debe expresar las ideas sin rodeos

Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca
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Procesos a cargo:

4.2.

recibe cumple con las siguientes condiciones.

Procesos en los que interviene:

De acuerdo a los procesos en los cuales interviene, la informacion que

La informacion es Concreta, expresa el maximo de ideas con un minimo de palabras.
Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca
La informacién es Clara, el mensaje debe ser entendible.
Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

La informacién es Completa, e

| mensaje debe trasm

itirse sin dejar lagunas.

Siempre

Casi siempre

Alguna veces

Casi nunca

Nuca

La informacién es Correcta, se debe verificar que el escrito

esté libre de errores, ya sean
de indole gramatical, de la presentacion formal o del tono apropiado

Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca
La informacién es Concisa, se debe expresar las ideas sin rodeos
Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

4.3. De acuerdo a los procesos de los cuales recibe informacién (todos los

demas), cumple con las siguientes condiciones.

Procesos de los cuales recibe mensajes:
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La informacion es Concreta, expresa el maximo de ideas con un minimo de palabras.
Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca
La informacién es Clara, el mensaje debe ser entendible.
Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

La informacién es Completa, e

| mensaje debe trasm

itirse sin dejar lagunas.

Siempre

Casi siempre

Alguna veces

Casi nunca

Nuca

La informacién es Correcta, se debe verificar que el escrito

esté libre de errores, ya sean
de indole gramatical, de la presentacion formal o del tono apropiado

Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca
La informacién es Concisa, se debe expresar las ideas sin rodeos
Siempre Casi siempre Alguna veces Casi nunca Nuca

Ya ha completado esta encuesta. jGracias!

Puede que tenga algo que usted desea expresar que no se trato en la encuesta.

Si es asi, por favor use el espacio siguiente.
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ANEXO N
Plantilla de Especificacion de Requisitos del Sistema

1. INTRODUCCION

El presente documento tiene como fundamento establecer la especificacion de
requisitos de sistema del proyecto “AMBIENTES DE ARQUITECTURA
EMPRESARIAL EN GESTION, INVESTIGACION, DESARROLLO, INNOVACION
EN INGENIERIA DE PROCESOS: “E-GIROS” que se sirve como un requisito

parte de los objetivos de este trabajo y darle continuidad a la investigacion.
1.1. Alcance

Este documento comprende toda la investigacion de los requisitos a nivel del
sistema del prototipo, con el cual se busca que el cliente (CIDLIS) obtenga una
perspectiva general de lo que desea, en un lenguaje natural y en donde se
tendrdn en cuenta aspectos como la comunicacién organizacional, procesos
comunicativos, ambientes de arquitectura, red de macro procesos y procesos de
liderazgo organizacional; se tendran en cuenta todos estos conceptos llevados a
cabo en una organizacion para tener una vision de cémo se valoran, diagnostican,
evallan y mejoran las comunicaciones en las organizaciones a través de diversas

politicas y estandares establecidos por expertos.
De acuerdo con la metodologia para desarrollar la ERSI este documento no

incluye aquellos aspectos de mejora identificados luego de realizar el plan de

migracion y gobierno basado en el diagndéstico de la comunicacion.
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. Nombre del proyecto: “AMBIENTES DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL
EN GESTION, INVESTIGACION, DESARROLLO, INNOVACION EN
INGENIERIA DE PROCESOS: “E-GIROS”

o Objetivos:
v' Recolectar la informacion necesaria para los requisitos a nivel de sistema.
v" Describir los principales procesos a nivel del Sistema.
v' Desarrollar las especificaciones para la herramienta software que dara
apoyo al diagnostico de las comunicaciones. Permitira y facilitara €l envio,
recoleccion y muestreo de informacioén, andlisis estadistico y diagnostico Util

para la mejora de las comunicaciones.

1.2. Propdsito del documento

Mediante la formulacién de este documento se extraeran los requisitos del sistema
una vez concluida la recoleccion de informacion por medio de entrevistas y
encuestas, en la cual se disefian las caracteristicas que debe tener el sistema.
Sera una descripcion clara para el cliente y usuarios, si es necesario se realizaran

modificaciones dependiendo de las necesidades y el tiempo.

Ademas, contara con las condiciones que debe cumplir el trabajo mencionado
para ser aceptado, para eso se contard con la orientacion de los distintos
interesados en el producto final y dichos responsables sera descrito en la Tabla 1

a continuacion:
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Tabla 1. Responsables de la ejecucién del proyecto

Responsable

Funciones

Director del
Proyecto

Verificar que se sigue el modelo estdndar de desarrollo
definido para el disefio y produccion del proyecto.

Determinar los riesgos y problemas potenciales del proyecto.
Motivar a los miembros del equipo a realizar sus tareas
Mantener un seguimiento de todas las tareas para verificar
gue hayan sido cumplidas.

Verificar el estado del proyecto.

Colaborar en la resolucion de problemas tomando decisiones
objetivas.

Participar en las Reuniones de Proyectos de Pregrado.

Investigador de
desarrollo

Conducir al equipo en la generacion de la estrategia de
desarrollo del proyecto.

Verificar que los requisitos especificados sean realizables.
Generar el disefio de los productos.

Producir los productos especificados en el plan de calidad del
proyecto.

Investigador de
Calidad

Controlar y supervisar la administracién de la configuracion del
proyecto.

Realizar las revisiones, verificaciones y validaciones de los
productos del proyecto.

Participar en las Reuniones de Proyectos de Pregrado.

1.3. Definiciones, Acrénimos y Abreviaturas

TERMINOS DESCRIPCIONES
e-GIROS | Gestion, | + D + | en Ingenieria de Procesos.
Centro De Innovacion y Desarrollo Para La Investigacion En Ingenieria Del
CIDLIS
Software.
uIS Universidad Induatrial de Santander
EISI Escuela de Ingenieria de Sistemas e Informética
E3T Escuela de Ingenieria Eléctrica, Electronica y de Telecomunicaciones.
AE Enterprise Architecture // Arquitecturas Empresariales
ERSO Especificacion de Requisitos del Software
ERSI Especificacién de Requisitos del Sistema
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1.4. Metodologia utilizada

La recoleccion de informacion que genera la Especificacion de Requisitos del
Sistema, se realiz6 mediante encuestas, entrevistas y reuniones perioddicas con el
grupo de Investigacion (CIDLIS) y una inspeccién por parte de los desarrolladores
del proyecto e-GIROS.

PROVEEDOR DE REQUISITOS PROCESO RELACIONADO
Ricardo Llamosa Villalba Entrevista, Encuesta

Heidi Camacho Entrevista, Encuesta e Inspeccion
Dario Delgado Entrevista, Encuesta e Inspeccion
Raul valdivieso Entrevista, Encuesta e Inspeccion
Luisa Rojas Entrevista, Encuesta e Inspeccion
Ana Milena Paez Encuesta, Inspeccion

Silvia Jacome Encuesta, Inspeccion

Auxliares del CIDLIS Trabajo Colaborativo

1.5. Solucién propuesta

En las organizaciones existen diversas formas de comunicacion interna y
externa entre sus componentes organizacionales y sus miembros, a partir
de las cuales, se establecen los mecanismos de funcionamiento para el
adecuado, rapido y eficaz de todos los procesos de gestion, prestacion y

generacion de bienes o servicios.

Katz y Kahn, (1986) expresan que una forma de conocer y determinar las
mejores formas de comunicaciéon es “Al observar los procesos de
comunicacion, desde una perspectiva sistémica, permiten a la organizacion
mantener la coordinacién entre sus distintas partesy alcanzar asi su
caracteristica esencial: la de ser un sistema”. Por tanto es muy importante
gue todos los mandos tengan conocimiento sobre los procesos de la
organizacion para entablar una comunicacion directa con los distintos
niveles organizacionales y asi conseguir trasmitir informacién oportuna

sobre las decisiones, cambios y reformas en un ambiente de cultura y
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motivacion asertiva, que conduzca al alto desempefio funcional empoderado

y autbnomo.

Este trabajo aborda el analisis y disefio del sistema de comunicacion
organizacional, a través de la creaciébn de un modelo de evaluacién
(Gayeski, 2005) para las comunicaciones en el cual, se sintetizan en cinco
niveles, organizacién, estructura, sistema, grupo e individuo para brinda un
diagnostico general y de puntos criticos para medir comunicaciones con
instrumentos consolidados (Rocco Christian Human, 2008, Beatriz Elena
Garcia, 2011, Marilyn Mitchell, 2009), que permitan formalizar el plan de

migracién y de gobierno organizacional.

Este trabajo esta contextualizado en las investigaciones “Ambientes de
arquitectura empresarial en gestidn, investigacion, desarrollo, innovacion en
ingenieria de procesos: (E-GIROS)” que desarrolla el grupo de investigacion
CIDLIS de la Escuela de Ingenieria Eléctrica y Electronica E3T y en el que se
pretende consolidar, justificar y definir un modelo de procesos y sus instrumentos
de medicion de evaluacion organizacional y funcional, estructurar una arquitectura
de “PROCESOS DE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL” (POLO)*? y generar
modelo de diagndstico para la mejora en las comunicaciones organizacionales.
Este proyecto se validara en el laboratorio de Sistemas Organizacionales
orientados a Arquitecturas Empresariales LABORATORIO SO2A%. Por lo tanto, el
CIDLIS seréa el entorno de experimentacion, estudio y aplicacion que facilite la
validacion del modelo de evaluacion de comunicaciones de procesos y cultura
organizacional. En concreto este trabajo da respuesta al cémo establecer el
modelo de la comunicacion organizacional y sus instrumentos de medicion para

validad la estructura organizacional y funcional institucional.

22 Proyecto en curso elaborado por el Equipo Investigadores Proyecto ARQUETIPOS, Julio 17 del 2013, CIDLIS,

BUCARAMANGA

% proyecto en curso al interior del CIDLIS, desarrollado por el equipo de investigadores y el director cientifico Ricardo
Llamosa.
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1.6.

Funcionalidad general del sistema

Figura 1. Funcionalidad del Sistema

: Gestor de Comunicacién

5 : Mapa estado Actual()

H:l 6 : Diagndstico Inicial()

7 : Verificar Diagndstico()

<&

—

2 : Solicitud de Documentacion para Analisis()

3 : Envio de Documentacion()

<
<€

4 Correlacion de Procesos()

8 : Disefio de Instrumento de Medicion()

T] 9: Crear Instrumento de Medicién(‘ g

10 : Aplicacion de Instrumentos()

11 : Envio de Datos()

€

]

14 : Contraste entre creencias y vel

13 : Resul

dades()

15 : Plan de Mejora()

tados()

Es importante recordar que el prototipo de validacion es una herramienta

disefiada para operar como modulo adjunto a cualquier web de tipo

organizacional ya que funciona a base de software libre, la herramineta

permitira al responsable de la comunicacion organizacional, facilitar la

funcion de auditoria en

los procesos comunicativos e identificar los

principales brechas que se generan al interior y entre los procesos de la

organizacion, a su vez facilita el analisis estaditico en la recoleccion de

datos, proporcionando algunas mejoras muy puntuales a partir de sus

resusltados. La herramienta prototipo estara sujeta ala incorporacion de
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nuevas tecnologias para su mejora, en busca de su propia realimentacion en

cada evaluacion y diagnostico,

visualizando a mediano plazo una

herramienta muy completa capaz de soportar grandes mejoras y trazabilidad

de los procesos comunicativos.

2. PROCESOS DEL SISTEMA

2.1. Descripcion de los Procesos
Proceso Entradas Actividades Resa\ocrt\srable/ Salidas
. Estudio de los

Proponer un

Documentacion,

antecedentes de la
comunicacion

. Importancia de
la comunicaciéon en la
organizaciones

. Estudio de los
conceptos  basados
en la comunicacion
organizacional

1. Modelo de

modelo de | procesos, datos, Investigadores | Comunicacion
comunicacié | informacion, * Desarrollo del Johan Esteban | Organizacional
n estado del arte, es';ado d?l arte, Ocampo, Cesar | Basado en la
organizacion | epistemologia, eplstemologla Y| Villareal Cala Investigacion
al ontologia. ontologia . Previa
. Verificacion y
validacién de politicas
y estandares de la
comunicacion
o Disefio y
construccion del
modelo de
comunicacion
organizacional
Modelo de | e Aplicacion de 1. Mapa de
comunicacion las politicas y comunicacion
Establecer | organizacional, estandares inmersas Investigadores | actual
metodologia | metodologia en el modelo Johan Esteban | 2. Ficha técnica
de evaluacion | ScampiA, ° Definicién de Ocampo, Cesar | y protocolos
y diagnostico | plantillas, variables Villareal Cala | 3. Diagnostico
instrumentos de | comunicativas a de la Comunicacion
medicidn, recurso | evaluar 4, Plan de
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humano

. Estudio de la
metodologia Scampi -
Ay metodologias
para evaluar las
comunicaciones

. Creacion de
instrumentos y
plantillas genéricos

. Seleccion del
recurso humano

Migracién y
Gobierno

Andlisis y
disefio del
software
prototipo

Modelo de
Comunicacion
Organizacional,
Mapa actual de
las
comunicaciones,
Diagnostico de la
comunicacion,
Plan de
Migracién y
Gobierno

. Crear un
ambiente virtual para
validar el plan de
migraciéon y de
gobierno construido a
través de un prototipo
de divulgacion de
informacion Web
basado de

software libre

Investigadores
Johan Esteban

Ocampo, Cesar
Villareal Cala

1. Especificacio
n de requisitos del
software

2. Prototipo de
Divulgacién de
Informacion Web
parala
Comunicacion
Organizacional
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2.2. Diagramas de flujo

Figura 2. Diagrama de flujo para la construccion del modelo de comunicacion
organizacional.
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Figura 3. Diagrama de flujo para establecer la metodologia de evaluacién y
diagnostico
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Figura 4. Diagrama de flujo para el andlisis y disefio del software prototipo
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3. REQUISITOS FUNCIONALES

3.1. Requisito
 Codigo del Requisito: ‘ Nombre del Requisito:
REQ _01 Establecer el mapa de comunicacién actual

de la organizacion.

\ Descripcién o caracteristicas:

El estudio de los procesos por los cuales se rige la organizacion proporciona la base para
entender como interaccionan internamente y con otros procesos, logrando identificar las
variables ya definidas previamente, el comportamiento de la comunicacién; el estudio de
las metodologias sobre los procesos organizacionales (POLO) brinda una vision de
estructura mas solida en el momento del analisis.

\ Riesgo (s):

e Tener falencias o dificultades que impidan obtener claridad en los procesos de la
organizacion.

e El tiempo estipulado para el estudio y comprensién de los procesos puede tardar mas
de lo estipulado, por lo tanto esto podria afectar el tiempo de entrega del proyecto.

e Dificultad al interpretar las metodologia estandar de POLO puede generar retrasos en
la entrega del proyecto

‘ Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:

REQ_02 Establecer el Modelo de Comunicacion
Organizacional.

‘ Descripcién o caracteristicas:

Basados en los conceptos de comunicacion y comunicacion organizacional se definen las
politicas, estandares y variables necesarios para generalizar un modelo de comunicacion
organizacional funcional y aplicable a cualquier organizacion que lo requiera.

\ Riesgo (s):

e Interpretar erroneamente las politicas y estandares necesarios para la validacion del
modelo.

e Las variables de la comunicacidon no sean suficientes o0 las necesarias para una
completa aplicabilidad del modelo.

e El modelo propuesto no sea aplicable a cualquier organizacion.

‘ Cdédigo del Requisito: Nombre del Requisito:

REQ_03 Establecer el modelo de evaluacion y
diagnostico para la  comunicacion
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| organizacional.

Descripcidn o caracteristicas:

Tomando como base las politicas los estandares y las variables propuestas en el modelo
de comunicacion organizacional, se genera el modelo de evaluacion para el diagndstico,
analisis de brechas en comparativa con el mapa de la comunicacion actual de la
organizacion a evaluar.

Se definen los instrumentos de medicion y la seleccién de recurso humano necesario
para la evaluacion.

Riesgo (s):

e Que los instrumentos de medicidn no sean los adecuados.
e El personal seleccionado no tenga el conocimientos suficiente sobre la organizacion
generando datos erréneos o desviados

Cédigo del Requisito: ‘ Nombre del Requisito:

REQ_04 Establecer las pautas para el disefio al plan
de migracion y gobierno.

Descripcién o caracteristicas:

El resultado de la interseccion entre el mapa de la comunicacion actual y el diagndstico
de la evaluacién marca la pauta para generar el plan de migracién y gobierno el cual
sentara la base para la incubacién de los nuevos proyectos de mejora o segundas fases
del actual.

Riesgo (s):

¢ Los resultados del diagnéstico no sean los estimados.

e La identificacién de las brecha no proporcionan la suficiente informacién para la
viabilidad del proyecto.

¢ Que no se logre definir el plan de migracién y gobierno.

‘ Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:

REQ_05 Seleccionar las herramientas necesarias
para la realizacion de los modelos,
diagnésticos y la herramienta prototipo
web.

\ Descripcién o caracteristicas:

Escoger las herramientas méas deseables basadas en software libre para el desarrollo del
proyecto y el disefio del prototipo web.

Riesgo (s):
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¢ Las herramientas no soporten todas las actividades y/o procesos que se realicen.
e El estudio de las herramientas seleccionadas tarde mas tiempo de lo estipulado y se
retrase el cronograma del proyecto

‘ Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:
REQ_O06: producto Establecer el modelo de requisitos de
acuerdo a las necesidades.

‘ Descripcidn o caracteristicas:

Mediante la observacién, y la aplicacion del modelo y procesos de evaluacion,
documentar los requisitos encontrados.

 Riesgo (s):

¢ No se tuvieran en cuenta todos los requisitos del cliente.
e No se documentaran correctamente los requisitos necesarios para el desarrollo del

prototipo web.

\ Cdédigo del Requisito: Nombre del Requisito:

REQ_07: Producto Desarrollar un prototipo de divulgacion web
basado en software libre que valide el plan
de migracion y gobierno.

‘ Descripcién o caracteristicas:

De acuerdo con los resultados del modelo de comunicacion organizacion y la evaluacion
de diagndstico, se crea un prototipo web capaz de validar toda la informacién arrojada
segun los requisitos establecidos y los nuevos que surjan de las necesidades del cliente.

 Riesgo (s):

e Se cambien o no se cumpla con los requisitos estipulados y encontrados en la
aplicacion del modelo y diagnéstico de evaluacion.

e Que el modelo no esté terminado en el tiempo estipulado lo que provocaria un retraso
en la construccion del prototipo.

4. REQUISITOS NO FUNCIONALES

4.1. Usabilidad
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| Codigo del Requisito: Nombre del Requisito:
' REG_08 Usabilidad del usuario

‘ Descripcidn o caracteristicas:

Este requisito hace referencia a las necesidades de uso por parte de los diferentes
usuarios del sistema que este caso la persona encargada de la auditoria a través del
prototipo seria el coordinador de la comunicacién organizacional.

\ Riesgo (s):

e Si el sistema no cumple con los requisitos establecidos, los usuarios no podran
hacer uso de la plataforma de manera correcta.

4.2. Confiabilidad

‘ Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:
\ REQ_09: Producto Confiabilidad del sistema

‘ Descripcién o caracteristicas:

El sistema debe ser tolerante ante los fallos, y las operaciones a realizar deben ser
transaccionales.

 Riesgo (s):

e Las transacciones no finalicen de forma correcta como una unidad completa. No
pueden acabar en un estado intermedio

4.3. Eficiencia

\ Cédigo del Requisito: Nombre del Requisito:

‘ REQ _10: Producto Eficiencia del sistema

‘ Descripcién o caracteristicas:

La eficiencia de la operacion del sistema esta garantizada por los procesos de analisis,
revision y verificacion de los procesos de desarrollo de software, que contempla el
sistema de gestion de calidad de CIDLIS.

Riesgo (s):

¢ Incumplir con el tiempo estimado para el desarrollo del proyecto y que los recursos
no estén disponibles en el momento adecuado.
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4.4. Soportabilidad y operatibilidad

‘ Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:
‘ REQ_10: Producto Soportabilidad del sistema

‘ Descripcién o caracteristicas:

Deben existir los equipos necesarios para soportar el funcionamiento de la plataforma,
del mismo modo se debe contar por lo menos con persona idénea para que esté al tanto
del correcto funcionamiento de ésta y de los servidores.

 Riesgo (s):

e La persona encargada de administrar la plataforma no se encuentre disponible
cuando ocurra algun inconveniente relacionado con ésta.
¢ Ocurrencia de fallos en los equipos que le den soporte al sistema.

45. Restriccion de disefio

‘ Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:
\ REQ 10: Producto Disefio del sistema

‘ Descripcién o caracteristicas:

Ante cualquier cambio y/o nuevas versiones de la plataforma se deberan conservar
aguellas palabras que representan al CIDLIS como ente formador.

 Riesgo (s):

.+ Perdida de la identidad del grupo CIDLIS

5. REQUISITOS DE INTERFAZ

5.1. Interfaz de usuario

‘ Cdédigo del Requisito: Nombre del Requisito:

‘ REQ _10: Producto Interfaces de los usuarios

\ Descripcién o caracteristicas:

La interfaz para el usuario no estara restringida ya que sera el coordinador encargado
quien ejecutara las tareas del prototipo, aun asi tendra restricciones como usuario y clave
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de acceso.

Riesgo (s):

¢ Que personas ajenas o externas al médulo interfieran con el proceso que no les

corresponde

5.2. Interfaz de hardware

‘ Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:

' REQ_10: Producto

Capacidad del servidor

\ Descripcién o caracteristicas:

El servidor donde va a estar soportado el prototipo debe contar con todos aquellos
aspectos necesarios para adaptarse a cualquier ambiente web, del mismo modo, debe
haber una persona encargada para que le haga mantenimiento a ésta.

Riesgo (s):

e Eltipo de servidor en el que esté alojado el prototipo sea incompatible con éste.

6. ESTANDARES APLICABLES

Estandar

Descripcioén

PMBOK

Project Management Body of Knowledge, es un estandar reconocido
internacionalmente (IEEE Std 1490-2003) que provee los
fundamentos de la gestion de proyectos que son aplicables a un
amplio rango de proyectos, incluyendo construccién, software,
ingenieria, etc.

BPMN

Estandar de BPM, BPMN implementa una notacién de modelo para
procesos, concretamente el conjunto original de especificaciones
propuestas por BPMI (Business Process Managment Iniciative)
ahora parte del OMG (Object Management Group).

Se trata de una notacién grafica de los pasos y actividades de un
proceso de negocio. BPMN no estd pensado para modelar
aplicaciones, sino procesos que correran dentro de dichas
aplicaciones. Por ello, la salida de BPMN necesita ser expresado en
"algo" que no sea un lenguaje programatico.

SCAMPISM-A

El método de evaluacion estandar CMMI ® para la Mejora de
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Estandar

Descripcion

Procesos (SCAMPISM) A esta diseflado para proporcionar
clasificaciones de referencia de calidad en relacion con Capability
Maturity Model Integration modelos (CMMI) ®.

POLO

El Modelo de Procesos de Liderazgo Organizacional POLO define
los procesos dentro de una organizacion requeridos para realizar
una efectiva gestiébn por procesos y obtener servicios y productos
alineados con los objetivos y metas estratégicas de las
organizaciones POLO (2013:30).

EA

La Arquitectura Empresarial es una metodologia de mejora
continua a mediano plazo, que basada en una vision integral,
permite mantener actualizada la estructura de informacion
organizacional alineando procesos, datos, aplicaciones e
infraestructura tecnolégica en cuatro dimensiones: negocios,
datos/informacion, aplicaciones y tecnologia.
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ANEXO O

Plantilla de Especificacion de Requisitos de Software

3. INTRODUCCION

Este documento contiene la especificacién de requisitos del software obtenidos a
partir del método de observacién en el caso de estudio (CIDLIS), y que hacen
parte del proyecto de grado titulado “AMBIENTES DE ARQUITECTURA
EMPRESARIAL EN GESTION, INVESTIGACION, DESARROLLO, INNOVACION
EN INGENIERIA DE PROCESOS: “E-GIROS™

3.1. Alcance

El presente documento pretende abarcar la documentacién de los requisitos a
nivel del software que fueron extraidos a partir del método de observacion en el
caso de estudio (CIDLIS), y que hacen parte del proyecto de grado titulado
“AMBIENTES DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL EN GESTION,
INVESTIGACION, DESARROLLO, INNOVACION EN INGENIERIA DE
PROCESOS: E-GIROS”, en el cual se especificaran los requisitos del software a
partir de unas plantillas que serviran como guia para desarrollar o hacer ajustes a
la plataforma existente. Esto con el fin de tener una imagen mas clara de la
funcionalidad de la plataforma si en determinado momento se desee desarrollar

en otro lenguaje y demas.

o Nombre del proyecto: Ambientes de Arquitectura Empresarial en Gestion,

Investigacion, Desarrollo, Innovacion en Ingenieria de Procesos: “E-Giros”
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o Objetivo:
v" Documentar en forma clara y concisa los requisitos a nivel de software

v Especificar los requerimientos obtenidos a partir del método de observacion

3.2. Proposito del documento

Con la formulacién del presente documento se obtendra como resultado la
documentacion necesaria para realizar ajustes a un nuevo aplicativo para la
aplicacion de instrumentos de medicion, de acuerdo al modelo de requisitos

establecidos a partir del método de observacion en el caso de estudio (CIDLIS).

3.3. Definiciones, Acronimos y Abreviaturas

l.  UML: Lenguaje Unificado de Modelado.

Il. CIDLIS: Centro de Innovacion y Desarrollo para la Investigacion en
Ingenieria del Software.

Il E-GIROS: Gestion, | + D + | en ingenieria de procesos
3.4. Funcionalidad general del sistema
El aplicativo que se propone, debera cumplir por lo menos con las funcionalidades

basicas de instrumentos de medicibn como son las encuestas e incluir los

requisitos obtenidos a partir del método de observacion.
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4. REQUISITOS FUNCIONALES

ote-.

4.1. Componente <P&agina principal>

4.1.1. Requisito 1

Cdédigo del Requisito:
REQ 1

Nombre del Requisito:

Péagina principal

Caso de uso relacionado:
Descripcién o caracteristicas:

Ingresar al sistema

El coordinador de comunicacién debera digitar el nombre de usuario y contrasefia para poder
acceder al prototipo de divulgacion de informacion web para la comunicacion organizacional
una vez dentro aparecera una imagen donde dara click en Aplicacion de instrumentos

Prioridad:

Alta

Tipo:

Funcional

Interfaz asociada (Opcional):

Interfaz del coordinador de comunicaciones
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4.2. Componente <Instrumento de medicion>

4.2.1. Requisito 2

Caodigo del Requisito:
REQ 2
Caso de uso relacionado:

Nombre del Requisito:

Instrumento de Medicién

Crear Instrumento de medicion y Agregar
preguntas

Descripcién o caracteristicas:

El coordinador de comunicacion creara el cuerpo del instrumento de medicién y afiadira las
preguntas creadas para luego realizar su respectiva aplicacion a los miembros de la

organizacion
Prioridad:

Alta

Tipo:

Funcional

Interfaz asociada (Opcional):

Interfaz del coordinador de comunicaciones

4.3. Componente <Categorias>
4.3.1. Requisito 3

Cddigo del Requisito:

Nombre del Requisito:

REQ 3

Categorias

Caso de uso relacionado:

Crear categorias

Descripcién o caracteristicas:

El coordinador de comunicacién tendra la facilidad de crear y/o eliminar categorias que se
usaran para categorizar las preguntas del instrumento de medicién

Prioridad:

Alta

Tipo:

Funcional

Interfaz asociada (Opcional):

Interfaz del coordinador de comunicaciones
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4.4. Componentes <Banco de preguntas>
4.4.1. Requisito 4

Caodigo del Requisito: Nombre del Requisito:
REQ 4 Banco de Preguntas
Caso de uso relacionado: Crear Preguntas

Descripcién o caracteristicas:

El coordinador de comunicacion a medida que elabore instrumentos de medicién ira
generando un banco de preguntas en donde podra crear, y/o eliminar preguntas segun la
necesidad actual.

Prioridad: Alta
Tipo: Funcional

Interfaz asociada (Opcional):

Interfaz del coordinador de comunicaciones

4.5. Componente <Banco de mejoras de comunicacion>
4.5.1. Requisito 5

Cdédigo del Requisito: Nombre del Requisito:
REQ 5 Banco de Mejoras de Comunicacion
Caso de uso relacionado: Afadir mejoras de comunicacion

Descripcién o caracteristicas:

El coordinador de comunicacion tendra la facilidad de crear y/o eliminar un listado de mejoras
de comunicacién organizacional que se estableceran en diferentes rangos, esto en base a su
experiencia y a los resultados del analisis estadistico

Prioridad: Alta

Tipo: Funcional

Interfaz asociada (Opcional):

Interfaz del coordinador de comunicaciones
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4.6. Componente <Comparar Datos>
4.6.1. Requisito 6

Caodigo del Requisito: Nombre del Requisito:
REQ 6 Comparar Datos
Caso de uso relacionado: Comparacion de datos

Descripcién o caracteristicas:

El coordinador de comunicacion tendra la facilidad de crear y/o eliminar un listado de mejoras
de comunicacién organizacional que se estableceran en diferentes rangos, esto en base a su
experiencia y a los resultados del analisis estadistico

Prioridad: Alta

Tipo: Funcional

Interfaz asociada (Opcional):

Interfaz del coordinador de comunicaciones

5. REQUISITOS NO FUNCIONALES

5.1. Componente <Compatibilidad>
5.1.1. Usabilidad

Cddigo del Requisito: Nombre del Requisito:

REQ 7 Compatibilidad con los diferentes
exploradores

Caso de uso relacionado: Ingresar al sistema

Descripcién o caracteristicas:

El prototipo de divulgacion de informacion web para la comunicacion organizacional debera
funcionar en los diferentes tipos de navegadores de internet

Prioridad: Alta

Tipo: no funcional

Interfaz asociada (Opcional):

NA

204




5.1.2. Componente <Confiabilidad>

Caodigo del Requisito: Nombre del Requisito:
REQ 8 Resultados Estadisticos
Caso de uso relacionado: NA

Descripcién o caracteristicas:

Se debe garantizar que los resultados arrojados por el andlisis estadistico sea validos antes
de realizar la comparacion de datos

Prioridad: Alta

Tipo: no funcional

Interfaz asociada (Opcional):

Interfaz del coordinador de comunicaciones

5.1.3. Componente <Eficiencia>

Cdédigo del Requisito: Nombre del Requisito:
REQ 9 Eficiencia de los Recursos
Caso de uso relacionado: NA

Descripcién o caracteristicas:

Los recursos de la plataforma deben responder de manera eficiente a las peticiones
realizadas por el coordinador de comunicacion

Prioridad: Alta

Tipo: no funcional

Interfaz asociada (Opcional):

NA
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6. CASOS DE USO

6.1. Listado de casos de uso y sus actores

o Actores o
Caodigo Caso de Uso o Descripcion del Actor
participantes
cuoL Ingresar al | Coordinador de | Es el encargado de
sistema Comunicacion gestionar el sistema
Crear _
Coordinador de | Es el encargado de
CU02 | Instrumento de L _ .
o Comunicacion gestionar el sistema
medicion
CUO3 Crear Coordinador de | Es el encargado de
Categorias Comunicacion gestionar el sistema
Coordinador de | Es el encargado de
CU04 | Crear Preguntas L ) .
Comunicacion gestionar el sistema
CUOS Agregar Coordinador de| Es el encargado de
Preguntas Comunicacion gestionar el sistema
Anadir Mejoras _
Coordinador de | Es el encargado de
CuU06 | de L _ _
L Comunicacion gestionar el sistema
Comunicacion
cUO7 Comparacion de | Coordinador de | Es el encargado de

Datos

Comunicacion

gestionar el sistema

6.2. Diagrama de modelado de casos de uso

Para este caso se utilizé el lenguaje de modelado de UML para representar los

casos de usos pertenecientes al sistema

206




A

Coordinador de Comunicacion

Diligenciamiento de Encuesta

O
A

Crear Cafw K
Sistema

<<prerequisito>>

<<prerequisito>>

Comparacion deDat)
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6.3. Especificacion de casos de uso Componente <Nombre del

componente>

6.3.1. Caso de uso <CUO1-PAGINA PRINCIPAL><Ingresar al Sistema>

‘ < CUO1-PAGINA PRINCIPAL > Ingresar al Sistema
\ Nombre: Ingresar al Sistema

\ Descripcion: Se validad el usuario para ingresar al sistema

\ Actor: Coordinador o experto en comunicacion

 Precondicion:
Flujo de eventos del caso de uso:

' PASO DESCRIPCION
' Flujo de éxito

1. El coordinador de comunicacion digita el nombre de usuario y contrasefia
2. | Y por ultimo dar click en el boton Iniciar Sesion

Poscondicion: Una vez ingresado al sistema se debe dar click en la imagen
donde dice Aplicacion de Instrumentos

Complejidad Simple.

6.3.2. Caso de uso <CUO2-INSTRUMENTO DE MEDICION><Instrumento de

Medicién>

<CUO2-INSTRUMENTO DE MEDICION><Instrumento de Medicion>

‘ Nombre: Crear Instrumento de Medicién

Descripcion: Creacion de los datos del instrumento de medicion para la recoleccion de
informacion.

\ Actor: Coordinador o experto en comunicacion
Casos de uso CU02, CUO5, CU08
asociados

\ Precondicion:
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<CUO2-INSTRUMENTO DE MEDICION><Instrumento de Medicién>

Flujo de eventos del caso de uso:

‘ PASO DESCRIPCION
' Flujo de éxito
1. El coordinador digita el nombre del instrumento de medicion
2. | Digita el objetivo del instrumento de medicion
3. | Realiza una breve descripcion del instrumento de medicion
4 Establecer una fecha limite para el diligenciamiento del instrumento de
medicion por parte de los empleados de la organizacion.
5. | Se prosigue a dar click en el boton crear
6. | Una vez creado el instrumento de medicidén se prosigue a afiadir o a crear
7. | las preguntas que tendra dicho instrumento.
Por ultimo se procede a copiar el link del instrumento de medicion y se
envia por correo electronico a los usuarios para su diligenciamiento
Poscondicion: Una vez creado el instrumento de medicibn se pueden
seleccionar las preguntas de una base ya existente o crear
nuevas preguntas
Complejidad Simple.

6.3.3. Caso de uso <CUO3-CATEGORIAS><Crear Categorias>

<CUO3-CATEGORIAS><Crear Categorias>

‘ Nombre: Crear Categorias

\ Descripcion: Creacion de las categorias a evaluar en los instrumentos de medicién

\ Actor:

Coordinador o experto en comunicacion

Casos de uso
asociados

\ Precondicion:

Flujo de eventos del caso de uso:

\PASO

DESCRIPCION

| Flujo de éxito
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<CUO3-CATEGORIAS><Crear Categorias>

1. | El coordinador digita el nombre de la categoria
2. | Y por ultimo dar click en crear categoria

\ Poscondicién:
| Complejidad

Una vez creada la categoria se pueden crear las preguntas

Simple.

6.3.4. Caso de uso <CUO4-BANCO DE PREGUNTAS><Crear Preguntas>

<CUO4-BANCO DE PREGUNTAS><Crear Preguntas>

\ Nombre: Crear Preguntas
Descripcion: Creacién de una base de preguntas para distintos instrumentos de
medicion
\ Actor: Coordinador o experto en comunicacion

Casos de uso
asociados

\ Precondicion:

CuU03

Se debe crear primero las categorias

Flujo de eventos del caso de uso:

\PASO

DESCRIPCION

' Flujo de éxito

1. El coordinador digita la pregunta

2. | Selecciona la categoria

3. | Selecciona el tipo de pregunta

4. | Y por ultimo le da click al boton crear pregunta

\ Poscondicion:

' Complejidad

Simple.
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6.3.5. Caso de uso <CUO5-PAGINA PRINCIPAL><Agregar Preguntas>

<CUO05> Caso de Uso

‘ Nombre: Agregar Preguntas
Descripcion: Consiste en agregar las preguntas a los instrumentos de medicién ya
creados para la respectiva aplicaciéon de estos.
\ Actor: Coordinador o experto en comunicacion

Casos de uso
asociados

Cu02, CuO4

\ Precondicion:

Primero se deben crear las preguntas

\PASO

Flujo de eventos del caso de uso:

DESCRIPCION

' Flujo de éxito

1. El coordinador selecciona el instrumento de medicion
2. | Selecciona la categoria de la pregunta
3. | Selecciona la pregunta y da click en agregar

\ Poscondicion:

' Complejidad Simple.
6.3.6. Caso de uso <CUOG6-BANCO DE MEJORAS DE
COMUNICACION><Afiadir Mejoras de Comunicacion>
<CUO6-BANCO DE MEJORAS DE COMUNICACION><Afiadir Mejoras de
Comunicacion>
Nombre: Afadir Mejoras de Comunicacion
Descripcion: Crear una base de mejoras para la comunicacion organizacional para
dar posibles soluciones a los problemas de comunicacion presentados
en las empresas
\ Actor: Coordinador o experto en comunicacion

Casos de uso
asociados

\ Precondicion:

Flujo de eventos del caso de uso:

211




<CUO6-BANCO DE MEJORAS DE COMUNICACION><Afiadir Mejoras de
Comunicacion>

\ PASO DESCRIPCION
' Flujo de éxito

1. El coordinador selecciona en que categoria desea afiadir una mejora
2. | Se establece el rango de la mejora
3. | Se describe la mejora y queda agregada automaticamente

\ Poscondicion:

' Complejidad Simple.

6.3.7. Caso de uso <CUO7-COMPARAR DATOS><Comparacion de Datos>

<CUO7-COMPARAR DATOS><Comparacion de Datos>

Nombre: Comparacion de Datos

Descripcion: Se compararan dos instrumentos de medicién a nivel estadistico para
obtener el andlisis completo de los instrumentos aplicados a la
organizacion

\ Actor: Coordinador o experto en comunicacion

Casos de uso
asociados

\ Precondicion:

Flujo de eventos del caso de uso:

‘ PASO DESCRIPCION

| Flujo de éxito

1. El coordinador selecciona los instrumentos de medicién a comparar
2. | Y por ultimo dar click al boton comparar

\ Poscondicion:

' Complejidad Simple.

212



6.3.8. Caso de uso <CUOS8-PAGINA PRINCIPAL><Diligenciamiento de
Encuestas>

< CUOB8-PAGINA PRINCIPAL > Diligenciamiento de Encuestas
Nombre: Diligenciamiento de Encuesta

Descripcion: Se diligencia el instrumento de medicion envia por parte del coordinador
de comunicacion

Actor: Usuario

Precondicion:

Flujo de eventos del caso de uso:

PASO DESCRIPCION
Flujo de éxito

1. | Elusuario diligencia el instrumento de medicion
2. | Y por ultimo dar click en el boton enviar

Poscondicion:

Complejidad Simple.

7. REQUISITOS DE INSTALACION

1 Software Servidor para sitio web

2_Software Servidor de base de datos MySQL
3_Software Instalacién framework PHP 5

4 Software Instalacion para conexion PHP con MySQL
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ANEXO P
Recorrido y Configuracién del Prototipo Web

A continuacion se muestran algunos de los resultados obtenidos luego de
configurar el prototipo de divulgacion de informacion web para la comunicacion
organizacional

Figura 1 Ingreso al Prototipo Web

PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION WEB

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Usuario:

admin

Contrasefia:
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Una vez ingresado el nombre de usuario y la contrasefa se abra la ventana de la
Figura 2 en donde se encuentra el modelo operativo de comunicacion
organizacional propuesto en el presente proyecto, para continuar navegando en el
prototipo se da click en la imagen del modelo donde dice Aplicaciéon de
Instrumentos que permitira iniciar el proceso de creacion de instrumentos de

medicion.

Figura 2 Pantalla Principal

PROTOTIFO DE DIVULGACION DE INFORMACION Wi B

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Continuando el proceso en la Figura 3 se puede observar como se debe crear un

instrumento de medicién
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Figura 3 Creacidn de Instrumentos de Medicion

PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION Wi B \
Eesnd (i "
i et JIDLI

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Creat instrumento de medicion

o lr o Tt et fecha vmte

e

Instrumentos de medicion creados

Focha limie 20140500

focta e 014050

Una vez creado el instrumento de medicidn se procede a crear categorias donde
se agruparan las preguntas a tener en cuenta para evaluar en el instrumento de

medicién
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Figura 4 Creacion de Categorias

PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION WEB

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Instrumentos demedicion | Preguntas ~ Categorias

Crear categoria

Nombre categorfa

Categorias existentes

Calidad X
Flujo X
Organizacion X
Transmision X
Escuela de Ingenierfa de Sistemas e informatica /9

Siguiendo el proceso se crean las preguntas para el instrumento de medicién,
donde se estable el tipo y a la categoria que pertenece como se puede observar

en la Figura 5
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Figura 5 Creacion de Preguntas

PROTOTIPO DE DIVIALGACION DE INFORMACION WE B

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Crear Pregunta

Preguants

Categoria

Tipo

Preguntas existentes

Una vez finalizada la creacién de las preguntas se procede a agregar las
preguntas al instrumento de medicion creado, como se puede observar en la

Figura 6
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Figura 6 Agregar Preguntas

PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION WED

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Agregar preguntas a encuesta Instrumento de Medicin Il

Una vez terminado de agregar todas las preguntas necesarias, se da click en “ver”

para visualizar como ha quedado el instrumento de medicion, seguido se copia el
link del navegador y se envia por correo electronico a todos los interesados para

su diligenciamiento, como se puede ver en la Figura 7
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Figura 7 Instrumento de Medicion Creado

ch

PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION WEB ~
: ,].‘ )
e
e
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PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL ’“ l l

Instrumento de Medicion |l

Objetivo

320 encuests bunce 0oroCer 10t detales O W COMUMCIODN 0N WS Semad y esruchirds de CoOmunCaOdn y & s vel saber Oull €3 la crientacsdn
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Ya una vez diligenciado los instrumentos de medicion se proceden a realizar de
manera automatica el analisis estadistico de los datos recopilados por el sistema,
dando click “Datos Estadisticos” se puede observar por medio de graficas y tablas

el andlisis de los datos.
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Figura 8 Analisis Estadistico

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION WEB \
=1 8IDLIS
— | /

Andlisis Instrumento de Medicion ||

Bastante ) 4 o | ) ¥
tormal ] I '
Totol ) | 10 14 0)
N
(. o (AT

[ wurds de inrraerly de Sestema ¢ irdormiinog

Después de ver los resultados de los instrumentos de medicion el coordinador de
comunicacién procede a enunciar posibles mejoras para dar solucion o como se
indica mejorar la comunicacién entre proceso, se selecciona la categoria para

afadir la mejora y automaticamente el sistema la guarda
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Figura 9 Creaciéon de Mejoras para la Comunicacion Organizacional

m PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION WEB
Industrial de

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Instrumentos de medicion Preguntas Categorias Comparar datos Mejoras Salir

Transmision

Calidad

Organizacién

Escuela de Ingenierfa de Sistemas e informética

Ya para finalizar es posible ver las mejoras de acuerdo a un solo instrumento de
medicion o para dos, el sistema realiza la comparacién de los dos instrumentos y
genera un andlisis estadistico y esboza las mejoras de comunicacién de acuerdo

a un rango de aceptacion
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Figura 10 Comparacion de Instrumentos de Medicion

PROTOTIPO DE DIVULGACION DE INFORMACION WEB

PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Instrumentos de medicién Preguntas Categorias

Selecciones los instrumentos que desea comparar

Instrumento 1

Instrumento 2

Escuela de Ingenierfa de Sistemas e informética

Figura 11 Listado de Mejoras para la Comunicacion Organizacional
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@ | S ANEXO Q

WiDLIS| B |
v v o s | R e - Estadistico y Diagnostico por Pregunta
Objetivo

Para la realizacion del diagndstico de comunicacion de los procesos dentro de la
organizacion caso de estudio CIDLIS, se utiliz6 una metodologia basada en
procesos Yy actividades que permitieron obtener los datos necesarios para dicho

diagnéstico.
Informacion General:
1. El diagndstico cuenta con tres instrumentos de mediciobn, como son dos
encuestas con un total de 39 preguntas y 2 una entrevista.
2. Los resultados del diagndéstico seran presentados en funcién del porcentaje
de respuestas correctas.
3. El diagnéstico de comunicacion no tiene caracter de evaluacion de
desemperio, ayudara a establecer e implementar estrategias y mejoras.
1. Andlisis Estadistico

. Instrumentos de medicioén |

1. Durante el desarrollo de proyectos en el CIDLIS ¢Como describiria la
relacion con el grupo de trabajo?
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Tabla 1 de Distribucién de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 2 0,50 50 1 0,50
BUENO 2 0,50 50 0,66 0,33
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,83

Andlisis e interpretacion de la pregunta 1:
De acuerdo a los datos arrojados por las encuestas, se observa que la relacion

que tiene el grupo de trabajo del CIDLIS se encuentra en un 83%.

2. ,Como es la cooperacidon entre las diferentes areas de trabajo

(Investigacion, Docencia, Divulgacion y vinculacion (extension)?

Tabla 2 de Distribuciéon de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 4 1,00 100 [ 0,66 0,66
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,66

Analisis e interpretacion de la pregunta 2:
Como se puede observar en la tabla la cooperacion entre las diferentes areas de

trabajo se encuentra en un 66%
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3. ¢Las herramientas tecnoldgicas que posee el CIDLIS son

adecuadas para la comunicacién entre sus miembros y publico externo?

Tabla 3 de Distribucion de Frecuencia
VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 2 0,50 50 0,66 0,33
ACEPTABLE 2 0,50 50 0,33 0,17
0
4

INSUFICIENTE 0,00 0 0 0,00
TOTAL 1 100 2 0,50

Andlisis e interpretacion de la pregunta 3:
De acuerdo a los datos expresados en la tabla, se observa que el 50% de los
encuestados responde que las herramientas tecnolégicas con las que cuenta el

CIDLIS son buenas, mientras que el otro 50 % considera que es aceptable.
11. ¢De qué manera considera que es la comunicacién con el
director del grupo de investigacion y como la calificaria?(Ascendente,

Descendente o Horizontal)

Tabla 4 de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 3 0,75 75 1 0,75
BUENO 1 0,25 25 0,66 0,17
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,92
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Analisis e interpretacion de la pregunta 4:

En el caso de la comunicacion con el director cientifico es evidente que la mayoria
de los miembros del grupo de investigacion la consideran excelente con un
porcentaje del 92%.

12. ¢, Cémo califica la comunicacion horizontal con sus

comparnieros de trabajo?

Tabla 5 de Distribucién de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 2 0,50 50 1 0,50
BUENO 2 0,50 50 0,66 0,33
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,83

Andlisis e interpretacion de la pregunta 5:
De acuerdo a los datos expresados en la tabla, se puede deducir que la
comunicacién entre comparfieros se encuentra en un 83%

13. ¢, Como considera que es su comunicacion oral?

Tabla 6a de Distribucion de Frecuencia: Claridad

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 4 1,00 100 | 0,66 0,66
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,66
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Tabla 6b de Distribucién de Frecuencia: Correcta

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 3 0,75 75 0,66 0,50
ACEPTABLE 1 0,25 25 0,33 0,08
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,58

Tabla 6¢ de Distribucion de Frecuencia: Completa

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 4 1,00 100 [ 0,66 0,66
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,66

Tabla 6d de Distribucion de Frecuencia: Concisa

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 3 0,75 75 0,66 0,50
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 1 0,25 25 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,50

Andlisis e interpretaciéon de la pregunta 6:

De acuerdo a los datos expresados en las diferentes tablas, se puede observar
gue la comunicacion oral de los miembros del CIDLIS se encuentra en un 66 %
clara y completa, en un 58% correcta y un 50% concisa, en términos general

estaria en un 60% la comunicacién oral de los miembros de la organizacion.
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14. ¢, Como considera que es su comunicacion escrita?

Tabla 7a de Distribucion de Frecuencia: Coherente
VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 3 0,75 75 0,66 0,50
ACEPTABLE 1 0,25 25 0,33 0,08
0
4

INSUFICIENTE 0,00 0 0 0,00
TOTAL 1 100 2 0,58

Tabla 7b de Distribucion de Frecuencia: Integra

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 4 1,00 100 | 0,66 0,66
ACEPTABLE 0 0,00 0 0,33 0,00
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,66

Tabla 7c de Distribucién de Frecuencia: Breve

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXCELENTE 0 0,00 0 1 0,00
BUENO 3 0,75 75 0,66 0,50
ACEPTABLE 1 0,25 25 0,33 0,08
INSUFICIENTE 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2 0,58

Analisis e interpretacion de la pregunta 7:
De acuerdo a los datos expresados en las diferentes tablas, se puede observar

gue la comunicacién escrita de los miembros del CIDLIS se encuentra en un 58 %
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coherente y breve, y un 66% integra, en términos general se encuentra en un 61%

la comunicacién escrita de los miembros de la organizacién.

15. ¢, Como considera que es su escucha activa?

Tabla 8a de Distribucion de Frecuencia: Interrumpe al que habla

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 4 1,00 100 0,5 0,50
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,50

Tabla 8b de Distribucion de Frecuencia: Se distrae facilmente

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 4 1,00 100 0,5 0,50
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,50

Tabla 8c de Distribucion de Frecuencia: Ofrece ayuda o solucion

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SI, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 3 0,75 75 0,75 0,56
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,69
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Tabla 8d de Distribucion de Frecuencia: Sindrome del experto

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 2 0,50 50 0,5 0,25
POCAS VECES 2 0,50 50 0,25 0,13
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,38

Tabla 8e de Distribucion de Frecuencia: Muestra empatia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 3 0,75 75 0,75 0,56
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,69

Tabla 8f de Distribucion de Frecuencia: Verifica lo que escucha

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 3 0,75 75 0,75 0,56
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,69
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Andlisis e interpretacion de la pregunta 8:

De acuerdo a los datos expresados en las diferentes tablas, se puede observar
gue la escucha activa de los miembros del CIDLIS se puede expresar por medio
de diferentes factores como son: Interrumpe al que habla y se distrae facilmente
con un 50%; Ofrece ayuda o solucidon prematura, muestra empatia y verifica lo
que escucha con un 69% y por ultimo presenta el sindrome del experto con un

38%. En términos general la escucha activa se encuentra 57%.

16. ¢, Como es la informacion que usted recibe en la organizacion para

desarrollar su labor?

Tabla 9a de Distribucion de Frecuencia: Claridad

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 1 0,25 25 1 0,25
CASI SIEMPRE 2 0,50 50 0,75 0,38
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,75

Tabla 9b de Distribucion de Frecuencia: Comprensible

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 3 0,75 75 0,75 0,56
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,69
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Tabla 9c de Distribucién de Frecuencia: Accesible

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 4 1,00 100 [ 0,75 0,75
A VECES 0 0,00 0 0,5 0,00
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,75

Tabla 9d de Distribucion de Frecuencia: Oportuna

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 1 0,25 25 0,75 0,19
A VECES 2 0,50 50 0,5 0,25
POCAS VECES 1 0,25 25 0,25 0,06
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,50

Tabla 9e de Distribucion de Frecuencia: Completa

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 2 0,50 50 0,75 0,38
A VECES 2 0,50 50 0,5 0,25
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,63

233



Tabla 9f de Distribucidon de Frecuencia: Actualizada

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 1 0,25 25 1 0,25
CASI SIEMPRE 2 0,50 50 0,75 0,38
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,75

Andlisis e interpretacion de la pregunta 9:

Para determinar codmo es la informacion que reciben los miembros de la
organizacion para desempefiar su labor se establecieron varios factores, los
cuales son: si la informacion se encuentra actualizada, clara y accesible arrojando

un valor del 75%; si la informacién es compresible arrojando un valor del 69%; si

la informacion es oportuna arrojando un valor del 50%;

informacion es completa arrojando un valor del 63%.

17.

Tabla 10 de Distribucion de Frecuencia

y por ultimo si la

¢, Se trasmite informacion por medio de rumores dentro del CIDLIS?

VARIABLE fl fi % | Xi [ Xi*fi
Sl, SIEMPRE | 0] 0.00| O 1 |0.00
CASI SIEMPRE| 0 0.00| 0 | 0.75| 0.00
A VECES 31075 75| 0.5(0.38
POCAS VECES| 0| 0.00| 0 | 0.25| 0.00
NO 1{0.25( 25| 0 | 0.00
TOTAL 4] 1 |100| 2.5|0.38

234




Andlisis e interpretacion de la pregunta 10:
Por medio de la tabla se puede observar que el 38% de los encuestados reciben

informacion mediante rumores dentro de la organizacion.

18. De las siguientes opciones seleccione las que permiten dar a

conocer ideas, opiniones y mejoras a nivel interno e externo del CIDLIS.

Tabla 11a de Distribucién de Frecuencia: Reuniones Estratégicas

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 4 1.00 100 1 1.00
MAS QUE LA

MEDIA 0 000 0 0.75 0.00
NORMAL 0 0.00 0 0.5 0.00
POCO 0 0.00 0 0.25 0.00
NADA 0 0.00 0 0 0.00
TOTAL 4 1 100 2.5 1.00

Tabla 11b de Distribucién de Frecuencia: Buzdn de Sugerencias

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 0 0.00 0 1 0.00
MAS QUE LA

MEDIA 0 000 0 0.75 0.00
NORMAL 0 0.00 0 0.5 0.00
POCO 1 0.25 25 0.25 0.06
NADA 3 0.75 75 0 0.00
TOTAL 4 1 100 2.5 0.06
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Tabla 11c de Distribuciéon de Frecuencia: Reuniones Informativas

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 0 0.00 0 1 0.00
MAS QUE LA

MEDIA 2 050 50 0.75 0.38
NORMAL 2 0.50 50 0.5 0.25
POCO 0 0.00 0 0.25 0.00
NADA 0 0.00 0 0 0.00
TOTAL 4 1 100 2.5 0.63

Tabla 11d de Distribucion de Frecuencia: Correo Electrénico

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 2 0.50 50 1 0.50
MAS QUE LA

MEDIA 0 000 0 0.75 0.00
NORMAL 2 0.50 50 0.5 0.25
POCO 0 0.00 0 0.25 0.00
NADA 0 0.00 0 0 0.00
TOTAL 4 1 100 2.5 0.75

Tabla 11e de Distribuciéon de Frecuencia; Video Conferencias

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 0 0.00 0 1 0.00
MAS QUE LA

MEDIA 0 0.00 0 0.75 0.00
NORMAL 0 0.00 0 0.5 0.00
POCO 0 0.00 0 0.25 0.00
NADA 4 1.00 100 0 0.00
TOTAL 4 1 100 2.5 0.00
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Tabla 11f de Distribucién de Frecuencia: Informes Escritos

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 0 0.00 0 1 0.00
MAS QUE LA
MEDIA 0 000 0 0.75 0.00
NORMAL 0 0.00 0 0.5 0.00
POCO 2 0.50 50 0.25 0.13
NADA 2 0.50 50 0 0.00
TOTAL 4 1 100 2.5 0.13

Analisis e interpretaciéon de la pregunta 11:

Para determinar el medio o canal de comunicacién que usan los miembros de la
organizaciéon para dar a conocer sus ideas, opiniones y mejoras se establecieron
varios canales o medios, los cuales arrojaron los siguientes porcentajes: 100 % en
las reuniones estratégicas; buzén de sugerencias con un porcentaje del 6%;
reuniones informaticas con un 63%; correo electrénico con un 75%; video

conferencias con un 0%, y por ultimo informes escritos con un 13%.

13. ¢ Cuales de los siguientes canales de comunicacion usa el CIDLIS?

Tabla 12a de Distribucion de Frecuencia: Pagina Web

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 4 1,00 100 0,5 0,50
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,50
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Tabla 12b de Distribucién de Frecuencia: Carteleras

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SlI, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 1 0,25 25 0,25 0,06
NO 2 0,50 50 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,19

Tabla 12c de Distribucion de Frecuencia: Informes Digitales

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 1 0,25 25 1 0,25
CASI SIEMPRE 1 0,25 25 0,75 0,19
A VECES 2 0,50 50 0,5 0,25
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,69

Tabla 12d de Distribuciéon de Frecuencia; Memorandum

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 1 0,25 25 0,25 0,06
NO 2 0,50 50 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,19
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Tabla 12e de Distribuciéon de Frecuencia: Reuniones Informativas

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 4 1,00 100 1 1,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 0 0,00 0 0,5 0,00
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 1,00

Tabla 12f de Distribucién de Frecuencia: Correo Electrénico

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 2 0,50 50 1 0,50
CASI SIEMPRE 2 0,50 50 0,75 0,38
A VECES 0 0,00 0 0,5 0,00
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,88

Tabla 12g de Distribucién de Frecuencia: Dispositivos Moviles

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 2 0,50 50 0,25 0,13
NO 1 0,25 25 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,25
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Tabla 12h de Distribuciéon de Frecuencia: Video Conferencias

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 1 0,25 25 0,5 0,13
POCAS VECES 1 0,25 25 0,25 0,06
NO 2 0,50 50 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,19

Tabla 12i de Distribucion de Frecuencia: Informes Escritos

11 f fi % Xi Xi*fi

Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 2 0,50 50 0,5 0,25
POCAS VECES 2 0,50 50 0,25 0,13
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,38

Tabla 12i de Distribucidon de Frecuencia: Intranet

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 0 0,00 0 1 0,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 0 0,00 0 0,5 0,00
POCAS VECES 2 0,50 50 0,25 0,13
NO 2 0,50 50 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 0,13
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Tabla 12i de Distribucion de Frecuencia: Reuniones Estratégicas

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
Sl, SIEMPRE 4 1,00 100 1 1,00
CASI SIEMPRE 0 0,00 0 0,75 0,00
A VECES 0 0,00 0 0,5 0,00
POCAS VECES 0 0,00 0 0,25 0,00
NO 0 0,00 0 0 0,00
TOTAL 4 1 100 2,5 1,00

Andlisis e interpretacion de la pregunta 12:

Para determinar los medios o0 canales de comunicacion que usan con MAas
frecuencia los miembros de la organizacién, se establece un listado de canales o
medios, los cuales arrojaron los siguientes porcentajes: 100 % en las reuniones
estratégicas e informativas; pagina web con un porcentaje del 50%; carteleras y
video conferencias con un 19%; informes digitales con un 69%; correo electrénico
con un 88%,; dispositivos méviles con un 25%; informes escritos con un 38%; y

por ultimo intranet con un 13%.

. Instrumentos de medicidén Il

1.1. La organizacion cuenta con la infraestructura de Tl adecuada para facilitar

la comunicacion:

Tabla de Distribucién de Frecuencias

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE
1 0.20 20 1 0.2
ACUERDO
DE ACUERDO 1 0.20 20 0.75 0.15
NEUTRAL 0 0.00 0 0.5 0
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EN DESACUERDO 3 0.60 60 0.25 0.15
MUY EN
0 0.00 0 0 0
DESACUERDO
TOTAL 5 1 100% 0.5

Andlisis e interpretacion de la pregunta 1.1:

De acuerdo a las encuestas, se obtiene como resultado que la organizacion

posee un 50% de la infraestructura de Tl adecuada para facilitar la informacion.

1.2. La configuracion fisica de la organizacion permite un facil acceso y contacto
con otras direcciones y unidades:

Tabla de Distribucion de Frecuencias

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
CASI SIEMPRE 3 0.60 60 1 0.6
FRECUENTEMENTE 0 0.00 0 0.75 0
A VECES 2 0.40 40 0.5 0.2
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.8

Andlisis e interpretacion de la pregunta 1.2:
De acuerdo a las encuestas, se determiné que la configuracion fisica de la

organizacion permite en un 80% el facil acceso y contacto con otras direcciones y

unidades.

1.3. Dentro de la organizacion la comunicacion fluye de arriba hacia abajo
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Tabla de Distribucion de Frecuencias

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
CASI SIEMPRE 0 0.00 0 1 0
FRECUENTEMENTE 3 0.60 60 0.75 0.45

A VECES 1 0.20 20 0.5 0.1
RARA VEZ 1 0.20 20 0.25 0.05
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.6

Andlisis e interpretacién de la pregunta 1.3:
Observando los resultados de las encuestas se determina, que la comunicacion
fluye de arriba hacia abajo en un 60% en la organizacion.

1.4. Dentro de la organizacién la comunicacién fluye de abajo hacia arriba

Tabla de Distribucion de Frecuencias

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
CASI SIEMPRE 0 0.00 0 1 0
FRECUENTEMENTE 3 0.60 60 0.75 0.45

A VECES 1 0.20 20 0.5 0.1
RARA VEZ 1 0.20 20 0.25 0.05
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.6

Analisis e interpretacion de la pregunta 1.4:
Observando los resultados de las encuestas se determina, que la comunicacion

fluye de abajo hacia arriba en un 60% en la organizacion.

15 ¢,Con qué frecuencia se

da el flujo de comunicacion entre colegas (flujo horizontal) del mismo nivel?:
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Tabla de Distribucion de Frecuencias

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
CASI SIEMPRE 1 0.20 20 1 0.2
FRECUENTEMENTE 3 0.60 60 0.75 0.45
A VECES 1 0.20 20 0.5 0.1
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.75

Andlisis e interpretacion de la pregunta 1.5:
De acuerdo a las encuestas se cumple con un 75% el flujo de comunicacion entre

colegas del mismo nivel.
1.6. La siguiente es una lista de los canales a través de los cuales se transmite
informacion a los empleados. Marque con una x la opcion que mejor indica la

cantidad de informacién que recibe actualmente a través de ese canal.

a) Tabla de Frecuencia Teléfono:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 3 0.60 60 1 0.6
MAS QUE LA MEDIA 0 0.00 0 0.75 0
NORMAL 2 0.40 40 0.5 0.2
POCO 0 0.00 0 0.25 0
NADA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.8

b) Tabla de Frecuencia E-mail:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 4 0.80 80 1 0.8
MAS QUE LA MEDIA 0 0.00 0 0.75 0
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NORMAL 1 0.20 20 0.5 0.1
POCO 0 0.00 0 0.25 0
NADA 0 0.00 0 0 0

TOTAL 5 1 100% 0.9

Tabla de Frecuencia Repositorio central de informacién SEAPINE:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 0 0.00 0 1 0
MAS QUE LA MEDIA 1 0.20 20 0.75 0.15
NORMAL 1 0.20 20 0.5 0.1
POCO 1 0.20 20 0.25 0.05
NADA 2 0.40 40 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.3

Tabla de Frecuencia El contacto cara a cara entre dos personas:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 2 0.40 40 1 0.4
MAS QUE LA MEDIA 1 0.20 20 0.75 0.15
NORMAL 1 0.20 20 0.5 0.1
POCO 1 0.20 20 0.25 0.05

NADA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.7

Tabla de Frecuencia El contacto cara a cara entre mas de dos personas (grupo):

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 2 0.40 40 1 0.4
MAS QUE LA MEDIA 1 0.20 20 0.75 0.15
NORMAL 1 0.20 20 0.5 0.1
POCO 1 0.20 20 0.25 0.05

NADA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.7
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Tabla de Frecuencia Los documentos escritos (informes, actas

documentos de procedimientos, etc.):

de reuniones,

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 0 0.00 0 1 0
MAS QUE LA MEDIA 0 0.00 0.75 0
NORMAL 0 0.00 0.5 0
POCO 4 0.80 80 0.25 0.2
NADA 1 0.20 20 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.2

Andlisis e interpretacion de la pregunta 1.6:

De acuerdo a los datos expresados en las tablas se determina que el teléfono

como medio de transmision de informacion a los empleados, es usado en un 80%;

el E-mail es usado en un 90%, el Repositorio central de informacién SEAPINE se

utiliza en un 30%, el uso del contacto cara a cara entre dos personas en un 70%;

el contacto cara a cara entre mas de dos personas (grupo) en un 70% y el

documento escrito se usa en un 20%.

1.7. De los medios o canales mencionados anteriormente indique si hay uso de

otros y con qué frecuencia los usa.

a) Tabla de Frecuencias Chat:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 0 0.00 0 1 0

FRECUENTEMENTE 5 1.00 100 0.75 0.75
A VECES 0 0.00 0 0.5 0
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0

TOTAL 5 1 100% 0.75
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a) Tabla de Frecuencia WhatSapp:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 1 0.20 20 1 0.2
FRECUENTEMENTE 4 0.80 80 0.75 0.6
A VECES 0 0.00 0 0.5 0
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.8

Analisis e interpretacion de la pregunta 1.7:
De acuerdo a los datos arrojados por las diferentes tablas, se puede observar que
el chat es otro medio de transmision la cual los empleados lo usan en un 75% vy el

whatsapp en un 80%.

b. Marque con una x la opcidon que mejor indica la frecuencia con la que se

trasmite la informacion a través de ese canal.

Tabla de Frecuencias Contacto directo entre dos personas.

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 0 0.00 0 1 0
FRECUENTEMENTE 4 0.80 80 0.75 0.6
A VECES 1 0.20 20 0.5 0.1
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.7
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Tabla de Frecuencias Directo contacto cara a cara entre mas de dos personas
(grupo):

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 0 0.00 0 1 0
FRECUENTEMENTE 2 0.40 40 0.75 0.3
A VECES 3 0.60 60 0.5 0.3
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.6

Tabla de Frecuencias Telefénica contacto:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 1 0.20 20 1 0.2
FRECUENTEMENTE 1 0.20 20 0.75 0.15
A VECES 3 0.60 60 0.5 0.3
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.65

Tabla de Frecuencias E-mail:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 0 0.00 0 1 0
FRECUENTEMENTE 4 0.80 80 0.75 0.6
A VECES 1 0.20 20 0.5 0.1
RARA VEZ 0 0.00 0 0.25 0
NUNCA 0 0.00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.7
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Tabla de Frecuencias Los documentos escritos:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 0 0.00 0 1 0
FRECUENTEMENTE 0 0.00 0 0.75 0
A VECES 2 0.40 40 0.5 0.2
RARA VEZ 2 0.40 40 0.25 0.1
NUNCA 1 0.20 20 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.3

Tabla de Frecuencias Repositorio central de informaciéon SEAPINE:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 0 0.00 0 1 0
FRECUENTEMENTE 1 0.20 20 0.75 0.15
A VECES 1 0.20 20 0.5 0.1
RARA VEZ 1 0.20 20 0.25 0.05
NUNCA 2 0.40 40 0 0
TOTAL 5 1 100% 0.3

Andlisis e interpretacion de la pregunta 1.8:

De acuerdo a los datos expresados en las tablas, se determiné que el contacto
directo entre dos personas es un medio la cual se usa en un 70% para transmitir
la informacion; el directo contacto cara a cara entre mas de dos personas (grupo)
se da en un 60%, la telefénica en un 65%, el E-mail en un 70%, los documentos
escritos en un 30% Yy el Repositorio central de informacién SEAPINE en un 30%.

4.9. Usted recibe informacion de diversas fuentes. Marque con una x la opcién

gue mejor indica la cantidad de informacion que recibe actualmente de esa

fuente.
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Tabla de frecuencia De mis comparieros:

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 3 0,60 60 1 0,6
MAS QUE LA
MEDIA 1 0,20 20 0,75 0,15
NORMAL 0 0,00 0 0,5 0
POCO 1 0,20 20 0,25 0,05
NADA 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,8

Tabla de frecuencia De los subordinados (si procede):

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 2 0,40 40 1 0,4
MAS QUE LA
MEDIA 0 0,00 0 0,75 0
NORMAL 0 0,00 0 0,5 0
POCO 3 0,60 60 0,25 0,15
NADA 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,55

Tabla de frecuencia De la cabeza de mi division (Direccion):

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 3 0,60 60 1 0,6
MAS QUE LA
MEDIA 0 0,00 0 0,75 0
NORMAL 1 0,20 20 0,5 0,1
POCO 1 0,20 20 0,25 0,05
NADA 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,75
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Tabla de frecuencia A partir de informes / presentaciones formales de gestion:

VARIABLE F fi % Xi Xi*fi
BASTANTE 0 0,00 0 1 0
MAS QUE LA
MEDIA 0 0,00 0 0,75 0
NORMAL 2 0,40 40 0,5 0,2
POCO 3 0,60 60 0,25 0,15
NADA 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,35

Andlisis e interpretacion de la pregunta 1.9:

De acuerdo a los datos expresados en las tablas, se determiné que la mayor
cantidad de informacion que reciben los miembros de la organizacion es mediante
los comparieros con un porcentaje del 80%; la otra fuente de mayor porcentaje es
la direccion con 75%; mientras que de los subordinados un 55% y para terminar

mediante informes solo un 35%.

2.1. La organizacién cuenta con varias caracteristicas o enfoques de liderazgo y
de gestion que la describen. Indique, marcando la casilla que mejor indica la
descripcion mas precisa de la organizacion en relacion con:

2.1.1 Libertad en la toma de decisiones

Tabla de frecuencia El director permite a los subordinados tomar decisiones:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE
1 0,20 20 1 0,2
ACUERDO
DE ACUERDO 3 0,60 60 0,75 0,45
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0
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EN DESACUERDO 0 0,00 0 0,25 0
MUY EN DESACUERDO 1 0,20 20 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,65

Tabla de frecuencia El director presenta un problema, se le da sugerencias, y

luego toma una decision:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE
AELERRE 4 0,80 80 1 0,8
DE ACUERDO 0 0,00 0 0,75 0
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0
EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05
MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,85

Tabla de frecuencia El director presenta una decision tentativa sujeta a cambios:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AELEREE 3 0,60 60 1 0,6

DE ACUERDO 1 0,20 20 0,75 0,15
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0

EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05
MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0

TOTAL 5 1 100% 0,8

Tabla de frecuencia El director presenta las ideas e invita a las preguntas:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE
0 0,00 0 1 0
ACUERDO
DE ACUERDO 4 0,80 80 0,75 0,6
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NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0

EN DESACUERDO 0 0,00 0 0,25 0
MUY EN DESACUERDO 1 0,20 20 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,6

Tabla de frecuencia El director de toma decisiones y las anuncia:

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AEUEREE 1 0,20 20 1 0,2

DE ACUERDO 2 0,40 40 0,75 0,3
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0

EN DESACUERDO 2 0,40 40 0,25 0,1
MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,6

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.1.1:

De acuerdo a los datos arrojados por las encuestas, se puede observar que el
85% de los miembros de la organizacion dan sugerencias a los problemas
presentados por el director; por otro lado también existe un porcentaje de un 80%
cuando el director presenta decisiones sujetas a cambios; mientras que un 65%
en la toma de decisiones por parte de los subordinados y por ultimo se puede

observar que un 60% el director toma las decisiones y presenta ideas

2.1.3 La competitividad en la organizacién

Tabla de Distribucion de Frecuencias

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXTREMADAMENTE
1 0,20 20 1 0,2
COMPETITIVO
MUY COMPETITIVO 1 0,20 20 0,75 0,15
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BASTANTE COMPETITIVO 1 0,20 20 0,5 0,1
NO MUY COMPETITIVO 2 0,40 40 0,25 0,1
NO COMPETITIVO EN
0 0,00 0 0 0
ABSOLUTO
TOTAL 5 1 100% 0,55

Analisis e interpretacion de la pregunta 2.1.3:
De acuerdo a las encuestas, se pudo observar que la organizacion tiene un 55%
de competitividad.

2.1.4 El apoyo de la organizacion

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
APOYO EN EXTREMO 0 0,00 0 1 0
MUCHO APOYO 1 0,20 20 0,75 0,15
BASTANTE APOYO 4 0,80 80 0,5 0,4
NO MUCHO APOYO 0 0,00 0 0,25 0
NO APOYO EN ABSOLUTO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,55

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.1.4:
Los empleados cuentan con un apoyo del 55% por parte de la organizacion segun
datos arrojados en la tabla.

2.1.5 Estabilidad de la organizacion

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EN EXTREMO ESTABLES 0 0,00 0 1 0
MUY ESTABLES 0 0,00 0 0,75 0
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BASTANTE ESTABLE 3 0,60 60 0,5 0,3
NO ES MUY ESTABLE 2 0,40 40 0,25 0,1
NO ES ESTABLE EN
0 0,00 0 0 0
ABSOLUTO
TOTAL 5 1 100% 0,4

Analisis e interpretacion de la pregunta 2.1.5:
De acuerdo a los datos arrojados se puede observar que existe una estabilidad en
la organizacion de un 40%.

2.1.6 La cohesion de la organizacién

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
EXTREMADAMENTE
0 0,00 0 1 0
COHESIVA
MUY COHESIONADO 1 0,20 20 0,75 0,15
BASTANTE COHESIVA 3 0,60 60 0,5 0,3
NO ES MUY COHESIVA 1 0,20 20 0,25 0,05
NO ES COHESIVA EN
0 0,00 0 0 0
ABSOLUTO
TOTAL 5 1 100% 0,5

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.1.6:
De acuerdo a los datos arrojados se puede observar que existe una cohesién en
la organizacion de un 50%.

2.2. Las decisiones que afectan a los empleados se hacen con la participacion de

los empleados.
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Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 1 0,20 20 1 0,2
CASI SIEMPRE 1 0,20 20 0,75 0,15
A VECES 3 0,60 60 0,5 0,3
RARA VEZ 0 0,00 0 0,25 0
NUNCA 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,65

Analisis e interpretacion de la pregunta 2.2:
De acuerdo a los datos arrojados se puede observar que las decisiones que
afectan a los empleados se hacen en un 65% con la participacion de los

empleados.

2.3. Se hace un esfuerzo suficiente para obtener las opiniones, percepciones y

pensamientos de los empleados

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 1 0,20 20 1 0,2
CASI SIEMPRE 1 0,20 20 0,75 0,15
A VECES 2 0,40 40 0,5 0,2
RARA VEZ 0 0,00 0 0,25 0
NUNCA 1 0,20 20 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,55

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.3:
De acuerdo a los datos arrojados se puede observar que en un 55% se obtienen

las opiniones de los empleados.
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2.4. ldeas, opiniones y aportes son valorados

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
SIEMPRE 0 0,00 0 1 0
CASI SIEMPRE 1 0,20 20 0,75 0,15
A VECES 1 0,20 20 0,5 0,1
RARA VEZ 3 0,60 60 0,25 0,15
NUNCA 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,4

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.4:

De acuerdo a los datos arrojados en un 40% se tienen en cuentan las opiniones e

ideas por parte de los miembros de la organizacion

2.5. El conocimiento y la informacion se comparten libremente dentro de la

organizacion

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AEUEEE 1 0,20 20 1 0,2

DE ACUERDO 2 0,40 40 0,75 0,3

NEUTRAL 1 0,20 20 0,5 0,1

EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05

MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,65
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Andlisis e interpretaciéon de la pregunta 2.5:
Mediante los datos arrojados en las encuestas se puede observar que en un 65%
se comparte la informacion dentro de la organizacion

2.6. Dentro de la organizacion es la comunicacion abierta y sincera

Tabla de Distribucion de Frecuencias

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AELEREE 0 0,00 0 1 0

DE ACUERDO 3 0,60 60 0,75 0,45
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0

EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05
MUY EN DESACUERDO 1 0,20 20 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,5

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.6:
De acuerdo a los datos arrojados se puede observar que en un 50% la

comunicacién es abierta y sincera

2.7. Me siento libre de expresar mis puntos de vista abiertamente en la

organizacion

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE
0 0,00 0 1 0
ACUERDO
DE ACUERDO 2 0,40 40 0,75 0,3
NEUTRAL 1 0,20 20 0,5 0,1
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EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05
MUY EN DESACUERDO 1 0,20 20 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,45

Analisis e interpretacion de la pregunta 2.7:
Mediante los datos recogidos en las encuestas se puede observar que en un 45
% existe una libertad de expresion dentro de la organizacion

2.8. Los rumores son comunes dentro de la organizacion

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AELEREE 1 0,20 20 1 0,2

DE ACUERDO 1 0,20 20 0,75 0,15

NEUTRAL 2 0,40 40 0,5 0,2

EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05

MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,6

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.8:

De acuerdo a los datos arrojados un 60 % de los encuestados opinan que los

rumores son comunes dentro de la organizacion

2.9. Puedo obtener informacion sobre el cambio de la organizacién antes de que

ocurra

Tabla de Distribucion de Frecuencia
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VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AEUEEEE 1 0,20 20 1 0,2

DE ACUERDO 1 0,20 20 0,75 0,15
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0

EN DESACUERDO 3 0,60 60 0,25 0,15
MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,5

Andlisis e interpretacién de la pregunta 2.8:

De acuerdo a la tabla se puede obtener informacion sobre el cambio de la

organizacién en un 50%

2.10. Los empleados estdn comprometidos con la organizacion

Tabla de Distribuciéon de Frecuencia

VARIABLE f fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AEUEEE 1 0,20 20 1 0,2

DE ACUERDO 3 0,60 60 0,75 0,45
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0

EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05
MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,7

Andlisis e interpretacion de la pregunta 2.10:

Mediante los datos recogidos por las encuestas se puede observar que en un

70% los miembros de la organizacion estdn comprometidos con la misma.
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2.11. Los desafios que se enfrenta la organizacion y el impacto que pueden tener
es compartida con los empleados

Tabla de Distribucion de Frecuencia

VARIABLE f Fi % Xi Xi*fi
TOTALMENTE DE

AEUEEEE 1 0,20 20 1 0,2

DE ACUERDO 3 0,60 60 0,75 0,45
NEUTRAL 0 0,00 0 0,5 0

EN DESACUERDO 1 0,20 20 0,25 0,05
MUY EN DESACUERDO 0 0,00 0 0 0
TOTAL 5 1 100% 0,7

Analisis e interpretacion de la pregunta 2.11:
De acuerdo a los datos arrojados por las encuestas, se puede observar que en un
70% los desafios que enfrenta la organizacion es compartida con los miembros de

la organizacion.
A continuaciébn se muestra un resumen mas detallado de las tres variables

definidas y la variable organizacion, donde se podra observar los items evaluados

por cada variable.
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PORC TRANSMISION PORC | FLUJO PORCENT
ORGANIZACION ENTAJ ENTAJ AJE
E E
Relacién de grupo 83% Reuniones 100% Comunica 83%
Estratégicas cion
Horizontal
Cooperacion de grupo 66% Reuniones 81% Comunica 67%
Informativas cion
Vertical
Herramientas tecnélogas 50% Correo 81% Comunica 38%
electrénico cion No
formal
Comunicacion oral 60% Buzon 6%
comunicacién escrita 61% Video 9% Calidad Porcentaj
Conferencias e
Escucha activa 57% Informes 25%
escritos
Tecnologia de la 50% Pagina Web 50% Concreta 65%
Informacién
Toma de decisiones 70% Carteleras 19% Claridad 47%
Competitividad 55% Informes 69% Completa 61%
Digitales
Apoyo de la 55% Memorandum 19% Correcta 71%
organizacion
Estabilidad de la 40% Dispositivos 25% Concisa 63%
organizacion Moviles
Cohesion de la 50% Intranet 13%
organizacion
Valoracion de ideas 40% Teléfono 73%
opiniones y aportes
Fluidez del conocimiento 65% Repositorio De 30%
de lainformacion Informacion
Comunicacion abiertay 50% Contacto cara 70%
sincera cara
Libre expresion 45% Contacto en 65%
grupo
Rumores 60% Chat 75%
Compromiso con la 70% WhatSapp 80%

organizacion

Los resultados de las tablas anteriores muestran el porcentaje de actividad de

cada uno de los items definidos para la variable organizacion, transmision, flujo y

calidad.
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Centro de Innovacién y Desarrolio para la -
nvestigacion en Ingenieria del Software |

ANEXO R

RESULTADOS DEL ANALISIS (DIAGNOSTICO)

RESULTADOS DEL ANALISIS
(DIAGNOSTICO)

<Nombre de la organizacion>
Autor(s):
<<Nombre de los autores del documento>>

Dirigido a:

<<Cliente organizacion>>

Revisado Por:

<Escriba el rol y nombre de quien revisa>

Lugar y fecha de emision:

<<Ciudad y fecha de elaboracién del documento>>
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