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Resumen

Este trabajo se desarrollé a partir de una revision del estado actual de las areas de redes
sociales y mejora de procesos de software (MPS). A partir de identificar las redes
existentes, se definieron las caracteristicas de una red social de MPS y los elementos a
analizar de las relaciones que se presentan entre los integrantes de un grupo que

implementa una iniciativa de MPS.

Con el desarrollo de esta investigacion se definen los elementos para desarrollar una
herramienta de soporte tecnoldgico de apoyo para realizar un diagnostico de la dindmica
social, que se desarrolla entre los integrantes de grupos que integran una iniciativa de
MPS.

Los requerimientos de funcionalidad para la herramienta se obtienen mediante los
resultados obtenidos de un caso de estudio que se desarrollé en una organizacion de
categoria micro, pequefia y mediana empresa desarrolladora de software (MiPyME_DS).
Este proceso de investigacion se realizd con la finalidad de analizar la dinamica de red
social al aplicar una iniciativa de MPS y con ello identificar los requerimientos para el

disefio de la herramienta tecnologica.

Para la recoleccion de datos se disefid un instrumento que considera elementos de
comunicacion, como son: tipo, medio y direccion del mensaje; y de interaccion, como son:
cooperacion, asimilacion, acomodacion, conflicto, obstruccion, competencia, coercién e
intercambio. Los datos se analizaron utilizando los métodos que ofrece el analisis de red
social (ARS) que permitié obtener una perspectiva sobre estado de las relaciones que se

genera entre los integrantes del grupo que implementa una MPS.

La investigacion utiliza los métodos del ARS para ofrecer una perspectiva sobre el estado
de la estructura social y las dindmicas de comunicacion e interaccion que se generan
durante el desarrollo de iniciativas de MPS. Las aportaciones de la investigacion pueden
ser una referencia de apoyo los lideres de MPS en la toma de decisiones y definicion de
estrategias que den soporte al logro de sus objetivos institucionales.

Palabras clave: analisis de redes sociales, mejora de procesos, comunicacion e interaccion.

v



Contenido

1

INEFOTUCCION.....eeee bbbttt bbbt 1
L1 ANEECEABNTES. ...ttt ettt 1
1.2 Planteamiento del ProbIEMa ........c.cccv e 2
1.3 ODJELIVO GENETAL ... e 3
1.4 ODbjetivos ESPECITICOS.....iiiiiiitiiieie sttt e be s be e e e s be et be st 3
15 JUSEIFICACION ...ttt 4
1.6 Alcance de 1a INVESLIGACION ........ecviiiiiiccie et e st re e nre s 4
1.7 Metodologia de iNVESLIGACION.........ccceierieieieeee et eneas 5
1.8  Organizacion del dOCUMENTO .......cc.oiuiiieieie ettt sreera e 5

IVIAFCO TEOFICO. ...tttk bbbt e et b ettt b ettt 8
2.1 Area de iNVESHIJACION .........c.cvuiveieieeicieieeee et 8
2.2 Procesos de desarrollo de SOTtWArE...........c.cooiiiiiicicic s 9
2.3 Mejora de procesoS e SOTIWAIE ..........ccuiiririerieieiei et 10

23.1 Factores de éxito en una iniciativa de MPS............cccooiiiiiiinnccs 12
2.4 L] €50 - RO T TSRS T P PP R UPR PPN 14
2.5 REU SOCIAL ...t s 15

25.1 Estructura de red SOCIAL..........ccooiiiiiiiii e 15

2.5.2 Tipologia de red SOCIAL. .......cocveiiiiie e 17
2.6 ANALISIS de red SOCIAL.......evitiiiiiieeiee s 18
2.7 COMUNICACION......cuietiiiieieiie ettt et e st et et et a e s e e seasesbessesbe s enneneereas 21

2.7.1 TIPO de COMUNICACION .....vecuviiiiciccie ettt be e e s beenaesre s 22

2.7.2 Medio de COMUNICACION..........ccuiiiiiiiieiirieese et 22

2.7.3 DirecCion del MENSAJE .....covecvieie ettt reenes 22

2.7.4 1) T (oo o] o S SSRSPS 23
2.8 RESUMEN ... e 25

Caracterizacion del proceso de la MPS desde el enfoque de red social ..........ccccovevverierienenne. 27
3.1  Caracteristicas de una mejora de procesos de SOFtWAre.........ccccevvevereieerieiesee e e 27
3.2 Perspectiva de una MPS desde el enfoque de red social. .........cccooevoiiiieneiiiin i 31
3.3 RESUIMEBN ...ttt sttt b e s a bt e et e e e ss b e e et e e e abbe e st e e e snneennne s 35

Disefio del Cas0 de ESTUAIO..........cviiiiiiiriiicee e 36
4.1  Objetivo general y especificos del caso de eStudio ..........ccoverriiieiiiinninceee e 36



4.2 Ubicacion de 1a inVeStIgacCion ............ccocviiiiiiineiee e 36

4.3 Requisitos de entrada a 1a EMPIreSa........cccveiviiieeii e 38
4.4 Fases del CaSO A8 BSTUIOD .......cviiiiiriiieieeee ettt 40
4.4.1 DAt0S rECOIECTAUDS .......c.vviriiicit ettt 42
4.5 Instrumentos de recolecCion A dAtOS...........ceiviiririiieiiree e 47
4.6 ANALISIS U TALOS.......cviviiiitiiieic s 52
4.6.1 ANALISIS AESCIIPLIVO ..ovvivieieiicee ettt ne e 52
4.6.2 ANAlisis de red SOCIAl (ARS) ....c.oiiiiiiiiieeee e 52
4.6.3 Interpretacion de INAICAAOIES.........ccivveviiieciece e 55
4.6.4 Perspectivas del analisis de datos ...........ccceoviriiiniiei i 55
4.7 RESUMEIN ... et nr e nre s 59
5  Ejecucion del caso de €StUIO...........oeiuriiririirieiireieee e 60
5.1  Caso de estudio HARAMARA ..ot s 60
5.2 Planeacion del Caso de ESTUTIO .......cuiveirieiiieirieieiee e 60
521 Contexto de HARAMARA ......ooiii e 61
5.2.2 Horario de actividades para el desarrollo del caso de estudio ...........cccccevevvrreenee. 65
523 Recursos necesarios para el desarrollo del caso de estudio.........c.cccecvevereiveienene, 66
5.3  Analisis de la red social de 1a EMPreSa.........cccecveiiiieiiiiiiii e 66
531 SIUACTON INICIAL ....vecvreiiccccce et eas 67
5.3.1.1 Por posicién de los actores en lared de MPS..........ccco oo, 67
5.3.1.2  COMUNICACION ...ttt bbbttt 68
5.3.1.3  DireCCiOn del MENSAJE .....cecveiieeiieieiie ettt st sreene 71
5.3.1.4  INTEIACCIONES ...ttt ettt sttt sttt b r et b e 72
5.3.2 Resumen del analisis de la situacion inicial .............ccoccoveiiiiiininic 75
5.3.3 Recomendaciones para la iniciativa de mejora HARAMARA ........ccooiiiiiviiennne 77
5.34 Estrategias de la iniciativa de MEjJOra ..........ccoueiriiirirenieieieese e 79
535 SHUACTON FINALL....c.eiiiiii e 82
5.3.5.1 Por posicion de los actores en lared de MPS...........cccoovevevieiieieiice s 82

5.4 RESUITAUOS. ...t 88
54.1 COMUNICACION ...ttt et 90
5411 FOMMAL ..ottt 90
5.4.1.2  INTOIMAL ..o 92
5413 OFAl .t 94



Lo R T 1 - TR TTTPTRPRR 96

54.2 DireCCion del MENSAJE ....veveiveciecie ettt s be s aa e e ras 98
5.4.2. 1  ASCENUBNTE. ......itieeeeieeee ettt bbbttt 98
5.4.2.2  DESCENUENTE. ....c.oiviiiiiieiiieeiee ettt 100
5.4.2.3  LALEral ..o e 102

543 INEEIACCIONES ...t 104
5.4.3. 1 ACOMOUACION......cviuiiiniitiiietieeie ettt 104
5.4.3.2  ASIMIMACION. ..ottt 106
5.4.3.3  COOPEIACION......ccuiiiiitiiie ettt ettt be et s be e e besaeesresreenaenre 108
5.4.3.4  INEICAMDIO ......iitiiiiiiiciee e 110
5.4.3.5  COBICION ....euiiiieiiieieet ettt 111
5.4.3.6  COMPELENCIA ....eiviiiiiiieieeieiee sttt 113
5.4.3.7  CONTIICIO ....eouiiiicic e 114
5.4.3.8  OBSLIUCCION. .....iiitiiiiieie et 116

5.5  Discusion de 10S reSUITAd0S. ..........oviviiiiiiiiiiie s 118
5.6 RESUIMEIN ...ttt nr e nr e n e e n e 120
6 Disefio e implementacion de la herramienta para [a MPS ... 121
6.1 DESCIIPCION GENETAL .....icvieiiiie ettt re e e e s beeteesbesreese s 121
6.2 Herramienta SOCIAL.........ccoviiiiii s 122
6.3 Herramientas SOCIAIES EXISTENTES .........ccvuiriiiriiiiieieeere e 125

6.3.1 FACEDOOK. ... 126

6.3.2 (€000 ] [ SRS 126

6.3.3 1o 0L PSSP 126

6.3.4 A 1 o TSP 127

6.3.5 INTAIM ...t nr e n e 128

6.3.6 D 1001011 T PP U PR PP PUPP PPN 128

6.3.7 ANALISIS COMPATALIVO .....uecviiiicic et st re e sre s 129

6.4  Metodologia de desarrollo para HaramaraSocial ..............ccoveiieiineniiennenescees 130
6.5  Disefio de 1a Nerramienta...........ccocoiiiiiiiiiiece e 131
6.6 Anadlisis de requerimientos del sistema HARAMARASOCIAl .........ccoevviviiieiinricinnen 132

6.6.1 Requerimientos de informacion............ccocviviiiie e 132
GBS I R |V Fo o [0 [o TN €= o 5o SRR 133
6.6.1.2  MOAUIO INICIO A SESION.......cuiviiiiiiiiiciiitct e 133



6.6.1.3  MOAUIO PUDIICACION ...t 133

6.6.1.4  MOUUIO GrCNIVOS .......cviiiiiiiieiitcse s 134
6.6.1.5 MOdulo de Mensajes Privads .........cccoeieerieiirieiiriee e 134
6.6.1.6  MOAUIO PEIfil...ccoeieiiicice e 135
6.6.1.7  MOAUIO dE INtEIACCIONES......viveiiteiiieeiereeie ettt s 135
6.6.1.8  MOAUIO dE ANANISIS.......c.veviiiiiieiiici s 137

6.6.1.9 M0odulo de administracion de factores...........ccoevieiereniiisiiree e 137

6.6.2 Requerimientos fUNCIONAIES ..........ccoiviiiiiiiii e 138
6.6.3 Requerimientos de colaboraCion.............ccocveveiiiiiiiii e 139

6.7  ArqUIteCtura del SISTEMA ........ccoiiiiieieieiee e 140
6.7.1 DiSEN0 10GICO (BD)......ccveeiiiieciieie ettt sttt sre s 140

6.8 USUAITOS TEI SISTEIMA ...ttt 141
6.8.1 Caracteristicas de 10s usuarios del SIStemMa ...........cccuvvvireriieiiiisece s 143

6.9 Implementacion de HaramaraSoCial..........ccccoveieiiiiiioieieieses e 143
6.10 Funcionalidad del SISTEMA ...........couiiiiiiiriiii e 144
6.10.1  Aplicacion HaramaraSoCial ...........cccviviiireiieiieieieisese e 144
6.10.2  ACCESO Al SISTEIMA. ... c.vieiieiieiieii ittt b et 145
6.10.3  PrINCIPAL.....c.oi i nnes 147
B.10.4  ATCRIVOS ..ot 148
B.10.5  POITIl oo et 149
B.10.6  INEEFACCION ....cviieiiciiee bbbttt 150
6.10.7  MENSAJE PrIVAUD ..c.vecveeieciecic ettt 151
B.10.8  ANALISIS . .cuiiiieiieiicie ettt sttt neeneereas 152
6.10.9  FACIOrES € GrUPO....oouieiiiteciie ettt ettt st e bbb e ebe e e reeneenre e 153
6.10.10 L (=] T USSR 155
B.11  RESUMIBI ...tttk b et e bt s bR e bt b e e bt bt e e bt nr e 157

7 Conclusiones, aportaciones y trabajo fUtUFO..........ccccoviveiie e e s 158
7.1 CONCIUSIONES. ...ttt bbbttt bt et 158
A Y o To] 4 - Tod o] 1= RS 160
2 T I o - [o N 01 (1o SRR 161
210 TTo o= U T F S PPS 164
N 0T a T Lot AR 169
F A o= Lo Lot TN = USSP 172



Lista de tablas

Tabla 1. Metodologia de INVEStIGACION..........ccoiiieieieieicere e eneas 5
Tabla 2. Actividades de una MPS y tipologias de red social...........cccccooviiieveiecieic e, 33
Tabla 3. Caracteristicas de la comunicacion formal e informal. ............ccccove v 43
Tabla 4. Caracteristicas de la comunicacion 0ral Y €SCrita. .........ccoueveieriesererereeeese e 44
Tabla 5. Caracteristicas del flujo de COMUNICACION. .........cccoiiiiiiiiiie e 45
Tabla 6. Instrumento de recolecCion de dat0S. ..........cccveieiriieieie e 49
Tabla 7. Factores de grupo y su relacidn con la comunicacion y contenido de la red social. .......... 58
Tabla 8. Actividades y periodo asignados al caso de eStudio. .........ccecvrvriererveiiene e 65
Tabla 9. Descripcion de 10s actores del SOCIOgIrama. .........cceivrieririeriiiieiee e 67
Tabla 10. Estrategias de la mejora de procesos de SOFtWAre..........ccvevveveieerieseceese e 80
Tabla 11. Factores de Mejora a8 PrOCESOS. ......cveveirrriirierierteieeee ettt bbb e e 81
Tabla 12. Distribucién de roles y equipos al finalizar el caso de estudio. .........ccccceveveiievieieieennnn, 90
Tabla 13. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacion formal. ...............ccccocvenee. 92
Tabla 14. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacion formal. ... 94
Tabla 15. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacion oral..............cccccoevvvvenennene 96
Tabla 16. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacion escrita. ........c..cccoevevverveeene. 98
Tabla 17. Estrategias y factores de grupo aplicados al flujo de comunicacién ascendente............ 100
Tabla 18. Estrategias y factores de grupo aplicados al flujo de comunicacién descendente.......... 102
Tabla 19. Estrategias y factores de grupo aplicados al flujo de comunicacion lateral. .................. 104
Tabla 20. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccidn por acomodacion.................. 106
Tabla 21. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccion por asimilacion.................... 107
Tabla 22. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccidn por cooperacion................... 109
Tabla 23. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccién por intercambio. .................. 111
Tabla 24. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccion por coercion....................... 112
Tabla 25. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccién por competencia. ............... 114
Tabla 26. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccion por conflicto. ..................... 116
Tabla 27. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccion por obstruccion.................. 117
Tabla 28. Categorias de herramientas SOCIales dir€Ctas.........c.ccvvvvveieieiieie s 124
Tabla 29. Categorias de herramientas sociales iNdireCtas. .......c.cccvvvvvvereriverese e 125
Tabla 30. Analisis comparativo de herramientas SOCIAlES. .........ccccccveveiicicne s 129
Tabla 31. Requerimientos de funcionalidad del sistema HaramaraSocial.............c.cccccovvrviiernnnee. 138
Tabla 32. Requerimientos de colaboracion de la herramienta HaramaraSocial. ..............cccccceeneee. 139
Tabla 33. Clasificacion de los roles de MPS dentro del SiStema. ...........ccocvvevenerniniiincsee e 141



Lista de figuras

Figura 1. DireCCiON A&l MENSAJE. .....veuviverieieieieieeee ettt st se e sresae e e e eneanas 23
Figura 2. Tipos de interaCCion SOCIAL. ...........cccveiiii i 24
Figura 3. Modelo para el desarrollo de una iniciativa de MPS. ... 29
Figura 4. Principales pasos para el proceso de desarrollo un caso de estudio. ..........ccoceevvrvriennnnne. 37
Figura 5. ReqUISItOS 08 ENITAGA. .......ccviivieiiiiiie et sttt re e e 38
Figura 6. Fases del Caso A8 ESTUTIO..........oouiiiiie e 41
Figura 7.Técnicas para la recolecCion de dat0s. ..........cccciveeieiiiieieiecie e 48
Figura 8. Métodos para el analisis de dat0S. .........ccuiririreieieeeee s 52
Figura 9. Elementos para el analisis de red SOCIAL. .........c..cooivirereieieise e s 53
Figura 10. Estructura HARAMARA al inicio del caso de estudio...........ccccevvvveieiiineccie e 61
Figura 11. Fases para la ejecucion del caso de estudio HARAMARA. ... 63
Figura 12. Relacion entre los equipos que conforman la red social. ........ccccooveveiiiiiiiciiieccc e, 67
Figura 13. Tipo y medio de comunicacion entre actores al inicio del caso de estudio.................... 69
Figura 14. Direccion del mensaje en la comunicacion al inicio del caso de estudio. ....................... 71
Figura 15. Resultados de las interacciones al iniciar el caso de estudio............cccecvvvvevieivieeviennnnne. 73
Figura 16. Relacion entre los equipos que conforman la red Social. ...........ccooeveieriiniinininencnn 82
Figura 17. Tipo y medio de comunicacion entre actores al final del caso de estudio. ..................... 83
Figura 18. Flujo de comunicacién al final del caso de estudio..........c..ccccoveveveivcicniie e 85
Figura 19. INteraCcCiones CONJUNTIVAS. .......cveviirririirieienieiees sttt 87
Figura 20. InteracCiones diSYUNTIVAS. ........ccveieiiiiiieiie e esie e seeseeseestee e ae e ee e te e e sreesnaesnae s 88
Figura 21. Comunicacion de tipo formal al iniciar y finalizar el caso de estudio. .............cccceevennee. 91
Figura 22. Comunicacion de tipo informal al iniciar y finalizar el caso de estudio. ...........c..cc....... 93
Figura 23. Estructura de comunicacion oral al iniciar y finalizar el caso de estudio. ...................... 95
Figura 24. Comunicacion escrita al iniciar y finalizar el caso de estudio. ..........ccccoceeviviiicininennn 97
Figura 25. Direccidn ascendente del mensaje al finalizar el caso de estudio. ...........ccoevevvvviiernenne. 99
Figura 26. Direccion descendente del mensaje al finalizar el caso de estudio. ...........cc.ccvevernnnnne 101
Figura 27. Direccion lateral del mensaje al finalizar el caso de estudio...........cc.ccoovvvireiiicicnnncnn 103
Figura 28. Interaccion por acomodacién al iniciar y finalizar el caso de estudio.............cc.cccvenee 105
Figura 29. Estructura de interaccion por asimilacion al iniciar y finalizar el caso de estudio........ 107
Figura 30. Interaccidn por cooperacion al iniciar y finalizar el caso de estudio. ...........c.ccceveeveanen. 108
Figura 31. Interaccion por intercambio al iniciar y finalizar el caso de estudio. ...........c.ccccceervennne 110
Figura 32. Resultados de la interaccion Por COBICION. .........cccoueirueririeiirieisieesie e 112
Figura 33. Resultados de la interaccion por COMPEENCIA. ......c.ccveveeeerieii e 113
Figura 34. Resultados de la interaccion por CONFHCTO. .......cccooviiiiiiiiiiieecc e 115
Figura 35. Resultados de la interaccion por ObStrUCCION. ..........cccccveiiiiie e 117
Figura 36. Fases de la metodologia de desarrollo del Sistema...........cccccvevveviiiiveiiiicsc e 131
Figura 37. Mapa del sitio de la herramienta de SOPOIE. ...........coriiiriiiieieceee e 132
Figura 38. Arquitectura 16gica del SISLEMAL. .........cccoviiiiieiii e 140
Figura 39. Disefio 10gico de 1a base de datos. ..........coviiririeiiiiiiirese e 141
Figura 40. Secciones que integran el sistema HaramaraSocial. ............cccoccvvivevivevie v, 145
FIgura 41, ACCES0 Al SISTEMAL ....iiviiiieiicieeie ettt e st re et e ste e e e sreereeraenrens 146
Figura 42. Opciones de regiStro del SIStEMA. ...........covviiiiiiiieec s 146



Figura 43. Pantalla principal del sistema HaramaraSocial. ............ccccoviiinininciiinisc e 147
Figura 44. Seleccion de usuarios para compartir publicacion. ..........ccccccovveveiiiiecve i 147
Figura 45. AdMINIstracion de archiVosS..........cccuciiieiiiii it 148
Figura 46. Subir archivo @l SISTEMA. ........coiiieiie e 149
Figura 47. Pantalla de perfil de USUAIIO. ........ccviiieeieeie st st 149
Figura 48. Actualizar perfil de USUAIIO. .........cceiiiiiiiiiiise e 150
Figura 49. Registro de interaCCion e USUANIO. ........cveeruerierieieieieesesie e seesieseeseeseeessessesseseeseenens 151
Figura 50. Mensajes privados del sistema HaramaraSocial. ..........c..cccooevvveviiiiiie v 152
Figura 51. Analisis de resultados de registro de iNteraCCiONES. ..........cccerveeriririeniereieeesese e 153
Figura 52. Pantalla crear factor de grupo. .......cceeceeieiiie s 154
Figura 53. Administrar factores de gruPO.........cccuiiriririeieiei et 155
FIgUra 54. Crear @SIIALEOIA. .. ..oveieeieieeeee e eiee ettt ettt seeste s e teere e testeaneesaesneeneesaeeneennens 156
Figura 55. AdMINISIrar €StrAtEIAS. ......ccvirerieireeie sttt sre e se e e re e e saesraenreas 157

Xl



1 Introduccion
1.1 Antecedentes

Hoy en dia la importancia del factor humano ha cobrado un merecido valor donde el
trabajo de grupos, la comunicacion, la motivacion, el liderazgo, la colaboracién y otras
formas de integracion humana son necesarias para facilitar la integracion de equipos que

beneficie la realizacion del trabajo y el logro de los retos institucionales (Rodriguez, 2004).

Las acciones que desarrollan los individuos que integran las diferentes areas de la
organizacion contribuyen al cumplimiento de las tareas necesarias para el desarrollo de las
actividades diarias. Buscando la calidad con que se ejecutan los procesos en la
organizacion los administradores ejecutan acciones para optimizar y mejorar los procesos

con los que obtienen los productos y servicios que ofrecen.

Las personas son quienes poseen el conocimiento y experiencia necesarios para mejorar la
eficiencia con la que se desarrollan las actividades diarias dentro de la organizacion, es por
esta raz6n que motivar la colaboracion entre sus integrantes cobra importancia, pues al
realizar acciones que mejoren su comunicacion y forma de interaccion, pueden contribuir y

mejorar las practicas, asi como también la eficiencia con la que se desarrollan sus procesos.

El desarrollo de mejoras de procesos en una organizacion representa un medio para
alcanzar objetivos que permitan aumentar la calidad, mejorar la forma en que se realizan

las actividades, disminuir los costos asociados y mantenerse en el mercado.

Para la industria de software, el implementar iniciativas de mejora de procesos es un
elemento importante porque se encuentra en un entorno que crece y cambia
constantemente dentro de un mercado cada vez mas competitivo, en especial para la micro,
pequefia y mediana empresa desarrolladora de software (MIPYME-DS) ya que cuenta con

personal y recursos limitados.

La comunicacion dentro de una organizacion facilita el logro de objetivos comunes, y es a
través de esta como los integrantes pueden compartir experiencia, informacion,
conocimiento y establecer normas de conducta, cooperacion 'y colaboracién. EI reconocer

el tipo de interaccion que se gesta entre los integrantes permite a los lideres de mejora de



procesos de software (MPS) buscar estrategias que tienen como resultado un cambio o que
pueden fortalecer la interaccion entre las personas, de manera que se favorezca a todos en
la organizacion. Por lo anterior, podemos concluir que la comunicacion e interaccion entre
los integrantes de un grupo de MPS son elementos fundamentales para el trabajo de una

organizacion que desarrolla software.

Esta investigacion se enfoca en el estudio de las dindmicas de comunicacion e interaccion
que se generan entre los integrantes de grupos de MPS. Para el estudio se utilizan los
mecanismos que proporciona el andlisis de red social (ARS) para obtener informacion que
permita conocer el estado actual de la organizacion y ser un elemento de apoyo para la
toma de decisiones que promuevan la innovacion, integraciéon de las personas, desarrollo
de actividades, capacitacion, entre otros aspectos de importancia para la ejecucion de la

iniciativa de mejora de procesos de software.

1.2 Planteamiento del problema

La tendencia tecnoldgica que se impone en los Ultimos afios a escala mundial es la
disminucion de la sociabilidad en la base comunitaria fisica tradicional; esto orilla a las
empresas a realizar cambios a sus actuales paradigmas para desarrollar lazos colectivos en

la organizacion (Johnson &Punset, 2011).

La comunicacion entre las personas ha cambiado enormemente en los ultimos afos; en la
antigtiedad el conocimiento se transmitia de persona a persona; con el uso de la imprenta
se permitié el compartir ideas y conocimiento de forma masiva; hoy, el uso de Internet ha
propiciado una nueva forma de comunicacion permitiendo de manera rapida obtener la

informacion de cualquier tema, al que se desea tener acceso (Johnson &Punset, 2011).

Los lideres de diversas areas, entre ellas la industria del software, se enfrentan al reto de
desarrollar herramientas que permitan enfrentar el cambio tecnoldgico y social de la
sociedad actual, Internet y en particular la Web 2.0 es una opcién que ofrece mecanismos
de comunicacion y colaboracion para mejorar la relacion entre las personas, un ejemplo de

esto es la facilidad con que se pueden formar redes de colaborativas.



El éxito de una red social se basa en la creacion de vinculos, estos se establecen mediante
el intercambio de ideas y/o compartir experiencias entre los integrantes de los grupos que
trabajan en un proyecto. Ademas de lo anterior, es necesario realizar un monitoreo que
permita mantener las relaciones entre los actores que participan en la red, para esto
requiere, entre otras cosas, el conocer en estado de la estructura social que ha desarrollado

para realizar acciones que permitan su permanencia.

La propuesta que surge a través de esta problematica es la creacion de una herramienta de
soporte para lideres de MPS que les apoye a obtener una vision sobre el estado de la
estructura social de la organizacion y, con esto, obtener elementos en la toma de decisiones
y definicion de estrategias para el desarrollo de la iniciativa de mejora de procesos de

software que desarrollan

Aunque existen propuestas para apoyar iniciativas de mejora de procesos en las
organizaciones, la mayoria se enfocan en cuestiones técnicas, dejando de lado el factor
humano, y estan disefiadas para empresas grandes que cuentan con recursos necesarios
para cubrir los requerimientos de los modelos de mejora de procesos de software, recursos
gue para una micro, pequefia y mediana empresa (MiPyME) resultan incosteables, no solo
por los requisitos econémicos, sino por el tiempo y recurso humano que requieren los
modelos de mejora de procesos de software. La opcion para la MiPyME, es buscar
modelos que se adapten a sus necesidades y definir e implementar estrategias que les

permitan realizar mejoras en sus procesos de desarrollo.

1.3 Objetivo general

Disefiar una herramienta que contribuya a conocer la dindmica de colaboracion en una red
social de mejora de procesos en la micro, pequefia y mediana empresa desarrolladora de

software.

1.4 Objetivos especificos

OL1. Definir las caracteristicas de una red social de mejora de procesos de software.

02. Definir los elementos de contenido que se desean analizar en la red social.



03. Realizar un caso de estudio para obtener datos sobre las caracteristicas requeridas por

una herramienta de soporte en el anlisis de red social.

O4. Disefiar e implementar una herramienta de soporte tecnolégico de apoyo al analisis de
red social de mejora de procesos de software.

1.5 Justificacion

La motivacion para realizar esta investigacion surge por la inquietud de conocer la
informacion que puede aportar el analisis de red social para conocer las estructuras de
comunicacion y colaboracion que se establecen entre los integrantes de una organizacion, y
con esto crear una pauta que permita apoyar la mejora de procesos, tomando como
supuestos que el conocer la estructura de red que se gesta en la organizacion ofrece
informacion para aumentar la probabilidad de éxito en la implementacion de una mejora de
procesos de software y que el considerar el factor humano en las estrategias es un elemento
primordial para el cumplimiento de los objetivos de la iniciativa de mejora. La revision
literaria muestra que aunque el estudio de redes sociales es amplio, ha sido poca la
exploracién en equipos de desarrollo de software.

1.6 Alcance de la investigacion

Esta investigacion establece criterios para analizar las caracteristicas de comunicacion e
interaccion en una red social de MSP para el desarrollo de una herramienta de soporte
tecnoldgico para los involucrados en una iniciativa de mejora de procesos, los elementos a

considerar son:
a. Definir las caracteristicas de red social en grupos de mejora de procesos de software.

b. Definir las caracteristicas de comunicacion e interaccion que se desean explorar en la
red social de MPS.

c. Desarrollar un caso de estudio que permita estudiar las formas de colaboracién que se
desarrollan entre los integrantes de un grupo de MPS en una MiPyME de desarrollo
de software para definir los requerimientos de una herramienta de soporte al analisis
de red sociales de MPS.



d. Desarrollar la herramienta de soporte, una vez definidas las caracteristicas de la red,
para apoyar el analisis de red social.

1.7 Metodologia de investigacion

La metodologia utilizada para cubrir con los objetivos plantados en esta propuesta se

divide en las siguientes etapas:

Tabla 1. Metodologia de investigacion

Etapa Actividad Entregable
1. Revisién bibliografica. 1.1. Recopilacién de informacién. 1. Planteamiento del problema.
12. Clasificacion de la informacion. 2. Definir las &reas de
1.2. Busqueda de avances en el tema que | investigacion.
se desarrolla. 3. Plan de desarrollo del trabajo.
2. Estado del arte. 2.1. Revision de la literatura. 4. Marco tedrico.
2.2. ldentificar trabajo previo.
3. Definir las caracteristicas | 3.1. Caracterizacion de los estudios 5. Documentacion de resultados
de una red de MPS. previos respecto a red social y MPS. del andlisis con las caracteristicas
que debera cumplir una red de
MPS.
4. Estudio de campo. 4.1. Disefio de un caso de estudio. 6. Recoleccidn de informacién de
Requerimientos del sistema. | 4.2. Ejecucion del caso de estudio. hallazgos del caso de estudio.
4.3. Andlisis de los resultados. 7. Definir requerimientos de la
herramienta.
5. Desarrollo de la 5.1. Disefio e implementacion de la 8. Herramienta de apoyo.
herramienta. herramienta de apoyo propuesta.
6. Escritura de tesis. 6.1. Documentacion de las etapas del 9. Documento de tesis.
trabajo de tesis. 10. Presentacidn final del trabajo
de tesis.

1.8 Organizacion del documento

Este documento esta integrado por siete capitulos a través de los cuales se describe el
desarrollo de la investigacion, estos son: introduccion, marco tedrico, caracterizacion del
proceso de MPS desde el enfoque de red social, disefio del caso de estudio, ejecucion del
caso de estudio, disefio e implementacion de la herramienta y conclusion; cada uno
contiene una introduccion y resumen para apoyar la lectura del documento dando a
conocer los temas abordados. En los siguientes parrafos se describe de forma general el

objetivo de cada capitulo.




En este capitulo (el nimero uno) corresponde a la introduccion a la investigacion, en este
se describe de manera general a la investigacion, sus objetivos, las ideas que motivan su

desarrollo y el plan de desarrollo.

El capitulo dos corresponde al marco tedrico, en este capitulo se describen las areas de
conocimiento en las cuales se desarrolla la investigacion esto permite conocer el contexto
sobre los estudios e informacion existente del tema a desarrollar. Consistié en una revision
de la literatura buscando avances en el area de estudio, como son, investigaciones que den
apoyo al estudio de las dindmicas que se generan en entornos de comunicacion e
interaccion en grupos de desarrollo de software que desarrolla iniciativas de MPS a través
del ARS

El capitulo tres, consintio en la caracterizacion del proceso de MPS desde el enfoque de
red social, permite comprender los elementos que integran las areas de investigacion como
son la mejora de procesos de software (MPS) y las caracteristicas y actividades de las redes

sociales colaborativas existentes.

El capitulo cuatro, describe el disefio del caso de estudio, define los objetivos, métodos y
elementos necesarios para el desarrollo del caso de estudio. Las actividades para
desarrollar este capitulo consistieron definir las etapas de la investigacion mediante las
cuales se buscaba encontrar informacién sobre la estructura social que se genera en la
organizacion, como son: la definicion de las caracteristicas de comunicacion e interaccion
que se deseaban observar en la organizacion, asi como los factores de grupo sobre los que
se tiene incidencia durante las iniciativas de MPS a considerar en el entorno de grupo que
se estudi6. Ademas, se identificaron y seleccionaron los elementos del ARS para el estudio
del contenido que aportara datos sobre las caracteristicas de contenido (comunicacion e

interaccion) definidas para el estudio.

El capitulo cinco, contiene la descripcidn de ejecucion del caso de estudio, en el se detalla
el andlisis del caso de estudio y la interpretacién de los resultados obtenidos. Esta
informacion sirvio para conocer el estado de la estructura social de la organizacion. Para la
ejecucion se alined la investigacion con una estrategia dirigida hacia el desarrollo de una

iniciativa de mejora de procesos, que sirvid para obtener datos y experiencias que



proporcionaron la informacién necesaria para conocer las relaciones de posicion y

contenido de los actores de la red social estudiada.

El capitulo seis, contiene la documentacion realizada para la herramienta, permite
conocer los requerimientos de la herramienta de acuerdo con los hallazgos y aprendizaje
obtenido mediante el analisis de los resultados del caso de estudio, el disefio y la
implementacién de los requerimientos para la produccion de un recurso para que los

lideres que desarrollan iniciativas de mejora.

El capitulo siete corresponde a las conclusiones derivadas de la investigacion, consiste en
la descripcion de las experiencias aprendidas durante el desarrollo de la investigacion, las
aportaciones derivadas de las actividades realizadas para el desarrollo de la investigacion y

como puede apoyar a futuras investigaciones.



2  Marco tedrico

En este capitulo se aborda los conceptos utilizados en esta investigacion, la cual converge
de dos lineas de estudio, el primero relacionado a los aspectos técnicos que nos brinda la
mejora de procesos de software (MPS) a traves de la ingenieria de software y que es el
espacio donde se realiza el trabajo; y en segundo lugar el aspecto social, estudiando las
interacciones que se gestan dentro un grupo u organizacion de desarrollo de software que

realiza una iniciativa de MPS utilizando las bases de la psicologia social.

2.1 Area de investigacién

En una empresa prestadora de servicios, cuando se habla de calidad de un producto se
entiende que este cumple con las necesidades para las cuales fue creado. Para una empresa
desarrolladora de software, la calidad esta asociada de forma directa con el tiempo, costo y
las personas vinculadas a su desarrollo. En busca del desarrollo de productos y servicios de
calidad la industria de software se apoya de la ingenieria de software para mejorar la forma

en que se realizan los procesos de desarrollo en la organizacion.

La ingenieria de software es una disciplina que comprende todos los aspectos de la
produccion de software desde las etapas iniciales de la especificacion del sistema, hasta el
mantenimiento de este después de que se utiliza. El software no son solo programa de
computadora, sino todos los documentos asociados y la configuracién de datos que se

necesitan para hacer que estos programas operen de manera correcta (Sommerville, 2002).

Pressman (2002) define la ingenieria de software como la disciplina que ofrece métodos y
técnicas para desarrollar y mantener software de calidad que resuelva problemas de todo
tipo. Por su parte, Braude (2003) indica que la ingenieria de software incluye cuatro

elementos fundamentales: persona, proceso, proyecto y producto.

“Una definicion de corte practico dicta que ingenieria de software es la aplicacion de un
enfoque sistematico, disciplinado y cuantificable al disefio, desarrollo, operacion y
mantenimiento del software, asimismo incluye el estudio de estos enfoques; esto es, la

aplicacion de la ingenieria a la creacion de software” (Juarez-Ramirez et al., 2013:3).



Esta investigacion se centra en dos de los elementos requeridos para la produccién de
software, que se identifican en las definiciones anteriores, que son: (1) el proceso de
desarrollo de software para la ejecucion del proyecto y (2) las personas que contribuyen a
su elaboracion. El primer elemento nos ofrece la perspectiva del area técnica al que se
busca apoyar mediante este trabajo y el segundo del area social que se utiliza como
herramienta en el diagndstico de la empresa durante el desarrollo de la iniciativa de MPS.
Las siguientes secciones ofrecen el contexto de cada elemento y los conceptos utilizados

que apoyan la comprensién del lenguaje que se usa a lo largo de este trabajo.

2.2 Procesos de desarrollo de software

Para la industria de software, el implementar iniciativas de mejora de procesos es un
elemento importante a considerar porque se encuentra en un entorno que crece y cambia
constantemente. En un mercado cada vez mas competitivo, sobre todo para la micro,
pequefia y mediana empresa desarrolladora de software (MiPyME-DS), el desarrollo de
iniciativas de mejora de procesos en las organizaciones representa un medio para alcanzar
metas que permitan aumentar la calidad, mejorar la forma en que se realizan las
actividades, disminuir los costos asociados y, sobre todo, mantenerse competitivo en el

mercado.

El principal producto de una MiPyME-DS se basa en la produccion y el mantenimiento de
software. Para apreciar el valor que implica un proceso de desarrollo de software es
importante definir y entender el tipo de actividades que se requiere realizar y los beneficios
que aporta. Las actividades comunes para el desarrollo de un proyecto de software,

independientemente del tipo de metodologia que sea elegida son:

1. Entender la naturaleza del proyecto. Esta actividad parece obvia pero en la mayoria
de los casos lleva tiempo entender los requerimientos y necesidades del cliente sobre
todo cuando es un cliente inexperto y no alcanza a medir y comunicar los resultados
que desea lograr a través del producto.

2. Documentar el proyecto. La documentacion es un elemento esencial en cada etapa de
desarrollo del proyecto, ya que apoya entre otras cosas a hacer repetible el proceso y



permite comunicar a todos los involucrados los requisitos, estado y metas del
proyecto.

3. Disenar e implementar el producto. El disefio del producto de software se puede
entender como la traduccién de los requisitos del sistema al lenguaje técnico, es
decir, un lenguaje comin entre los ingenieros de software, que son finalmente los
encargados de realizar la implementacion del producto de software. EI implementar
se refiere a la programacion de los requerimientos de software, su propdsito es cubrir
los requisitos del producto apoyandose del disefio del sistema.

4. Realizar e implementar un plan de pruebas. Esta actividad consiste en el disefio de
una estrategia para verificar que los requerimientos del sistema se hayan cubierto de
forma exitosa; es decir, que realice las funciones para las que fue disefiado el
producto.

5. Entrega y mantenimiento del producto. Consiste en realizar mejoras, cambios o

adecuaciones que requiera el producto para mantenerlo vigente en el mercado.

Presman (2002) y Somerville (2002) coinciden en que el proceso de desarrollo de software
consiste en un conjunto de actividades y resultados asociados que permiten crear software
de calidad. Para las organizaciones desarrolladoras de software la importancia de la calidad
en los productos y servicios que ofrecen es una variable que aumenta cada dia por los
niveles de competencia y exigencia del mercado actual. Con la finalidad de obtener
proyectos que satisfagan con los requerimientos establecidos, que sean rentables y
costeables, las empresas realizan esfuerzos para mejorar la forma en que se ejecutan sus

procesos de desarrollo.

2.3 Mejora de procesos de software

Durante la ultima década, la MPS se ha convertido en el enfoque dominante para mejorar
la calidad y productividad en las organizaciones de desarrollo de software (Ngwenyama &
Nielsen, 2003).

Pesado et. al. (2013) indica que en los Gltimos afios los conceptos de calidad y mejora de
procesos relacionados con el software han evolucionado, debido al crecimiento constante

de la Ingenieria de Software y a la necesidad de establecer modelos que sean capaces de
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acompafiar dicho crecimiento. Los modelos de MPS son esfuerzos realizados para dar
apoyo al desarrollo de procesos de software en las organizaciones, sin embargo, es
importante aclarar que no son el objeto de estudio en la investigacion y solo se mencionan

para dar contexto sobre el area donde se desarrolla la investigacion.

Los modelos del proceso de desarrollo de software se orientan a mejorar la calidad del
proceso, entre estos modelos se puede mencionar: CMMI e ISO/IEC 15504 en su ultima
version, el cual toma como base la descripcion del ciclo de vida definido en la ISO/IEC
12207; en el marco de la gestién de proceso de Tl tenemos ITL e ISO/IEC20000;
observando al proceso de software solo como un proceso de gestion podemos ver la opcion
de utilizar ISO/IEC 9001 bajo las directrices que se indican en la ISO/IEC 90003.

El problema de los modelos y estandares internacionales es que su adopcion, para una
MiPyME-DS, es dificil. Estas requieren de una inversion de tiempo y esfuerzo realizado
por la organizacion para cumplir con las practicas que marcan los modelos. Ademas,
implica la contratacion de los servicios de consultoria (necesarios para la comprension e
interpretacion del modelo a utilizar), y recursos humanos capacitados en las practicas de
Ingenieria de Software, pago de evaluaciones, cursos sobre los métodos y modelos de

evaluacion, entre otros (Bertone et al., 2006).

En México se han lanzado varias iniciativas enfocadas a dar apoyo al proceso de desarrollo
de software, siendo la mas significativa el Programa para el Desarrollo de la Industria del
Software (PROSOFT), lanzado por la secretaria de economia. El programa PROSOFT
busca apoyar a empresas mexicanas del sector de Tecnologias de la Informacion (TI),
considerandolo un sector estratégico para el desarrollo nacional, al alcanzar tasas de
crecimiento promedio superiores al 10 por ciento anual en el periodo 2002-2012,
colocandolo en el tercer lugar a nivel mundial como exportador de servicios, con

exportaciones que suman 4.9 millones de dolares (Economia, 2013).

El programa PROSOFT se integra de siete estrategias, que van desde el diagndstico hasta
el apoyo para el desarrollo de proyectos de las empresas. Una de estas estrategias da origen
a Modelo de Procesos para la Industria de Software en México (MOPROSOFT) y dicta

“Alcanzar niveles internacionales en capacidad de procesos”. MOPROSOFT sirvié como
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documento base para la Norma Mexicana para el desarrollo y mantenimiento de software
(NMX-1-059/04NYCE-2005), y para una nueva norma I1SO para el desarrollo de software
en la MiPyME, lo que ha confirmado su calidad y reconocimiento internacional.
MOPROSOFT busca fomentar el uso de modelos formales que permitan a la industria

mexicana ofrecer productos y servicio de mayor calidad (PROSOFT, 2008).

Ngwenyama & Nielsen (2003) indican que la mejora de procesos de software es
reconocida por tener el potencial para mejorar la competitividad mediante el aumento de la
productividad, reduciendo costos, defectos y correcciones, mejorando el tiempo de entrega

y la satisfaccién del cliente.

Por lo anterior podemos concluir que, la MPS es una herramienta para las organizaciones
que se apoya de los diferentes modelos desarrollados como un medio para la
implementacién de estrategias organizacionales que permitan aumentar la calidad en los

procesos de desarrollo de software.

2.3.1 Factores de éxito en una iniciativa de MPS

Segun Auster, Wylie y Valente (2005), dos tercios de los esfuerzos de cambio
organizacional fallan; algunos porgue los cambios son inadecuados para la organizacion y
otros porque las personas no se identifican con la idea. Gerkhardt, Frey y Fischer (2008)
mencionan que en todo proyecto de cambio organizacional, el personal es generalmente el

parametro clave para una implementacion exitosa.

Cuando una empresa desarrolla una iniciativa de mejora de procesos existen ciertos
factores a considerar como elementos organizacionales que facilitan o contribuyen de
manera positiva a la implementacion, estos elementos son conocidos como factores de
éxito. Por otro lado aquellos factores que obstaculizan, dificultan o imponen restricciones
al desarrollo deseado de una iniciativa suelen denominarse barreras, obstaculos o factores

de resistencia.

El conocimiento de estos factores es de importancia para los profesionales e investigadores
del area y para las organizaciones que estan llevando a cabo o planificando establecer una

iniciativa de MPS, pues es una referencia sobre los elementos a considerar o tener
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presentes al realizar la toma de decisiones. Espinosa-Curiel, Rodriguez-Jacobo y
Fernandez-Zepeda (2013) establecen un marco de trabajo de 132 factores que inciden en
una mejora de procesos de software, agrupados en seis categorias. A continuacion se lista y

describe las categorias:

1. Factores organizacionales. Relacionados con las caracteristicas y estado de la
organizacién. Este conjunto incluye elementos que rigen las actividades diarias y el
soporte a la iniciativa de MPS.

2. Factores del proyecto de MPS. Relacionados con las caracteristicas del proyecto
MPS. Esta categoria contempla algunos aspectos relacionados con la gestion del
proyecto de MPS y los mecanismos necesarios para llevar a cabo el proyecto de
mejora.

3. Factores personales. Factores relacionados con competencias, caracteristicas y
emociones que los involucrados en una MPS muestran cuando desarrollan sus
actividades diarias. Este conjunto incluye habilidades, conocimientos y capacidades
que contribuyen al éxito de la organizacion, y sus sentimientos y expectativas sobre
la organizacion.

4. Factores de equipo de MPS. Conjunto de factores relacionados con las caracteristicas
del equipo de MPS, incluye integracion de equipo, mecanismos de comunicacion y
motivacion, y el grado en que la gente se involucra en la iniciativa de MPS.

5. Factores relacionados al modelo de referencia de procesos (PRM, process reference
model). Factores relacionados con las caracteristicas del modelo de referencia de
procesos que la organizacion utiliza para implementar en la iniciativa de MPS.

6. Factores relacionados al proceso de desarrollo de software. Relacionados con el
estado del proceso de desarrollo de software y la cantidad de cambios requeridos para

satisfacer las especificaciones del modelo de referencia de procesos.

La implementacion de mejoras a las practicas y procesos de desarrollo de software implica
realizar cambios en diversos aspectos del funcionamiento organizacional, asi como en la
manera en que las personas deberan realizar sus tareas (Matturro y Saavedra, 2012).
Diversos autores mencionan a la comunicacion como uno de los principales factores de
éxito (Braude, 2002; Ngwenyama & Nielsen, 2003; Hitt, Miller y Collela, 2009). Durante
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un proceso de desarrollo de software la comunicacién entre los integrantes de los grupos de
trabajo e interesados en el desarrollo del proyecto resulta vital, pues se requiere que se
comuniquen de forma clara y entiendan los objetivos para alcanzar las metas establecidas

para el desarrollo del proyecto.

Esta investigacion se enfoca en la comunicacion que se gesta entre las personas que
colaboran en una iniciativa de MPS porque a través de ella se realiza el intercambio de
experiencias y conocimiento que se genera y comparte en la red social que desarrolla una

iniciativa de mejora de procesos.

2.4 Persona

Hoy en dia la importancia del factor humano ha cobrado un merecido valor donde el
trabajo de grupos, la comunicacion, la motivacion, el liderazgo, la colaboracién y otras
formas de integracion humana son necesarias para facilitar la integracion de equipos de
trabajo que beneficien la realizacién y el logro de los retos institucionales (Rodriguez-
Jacobo, 2004:1-2).

Las acciones que desarrollan los individuos que conforman la organizacion contribuyen al
desarrollo de los procesos, necesarios para alcanzar las metas que permiten a la empresa
mantenerse en el mercado; ellos poseen el conocimiento y la experiencia para el desarrollo
de las tareas, por lo tanto sus contribuciones respecto a la forma en que desarrollan sus

actividades puede contribuir a mejorar la eficacia con la que se desarrollan los procesos.

Dentro de las organizaciones las personas forman redes sociales, este concepto tan afiejo en
las ciencias sociales, estad siendo utilizado con frecuencia en los analisis de los fendbmenos
sociales y particularmente en las actividades de ciencia, tecnologia e innovacion. En 2003,
Casas menciona al menos dos razones que contribuyen al uso de analisis de redes sociales:
la situacion de la globalizacién que ha intensificado la formacion de redes locales y/o
regionales y, en segundo lugar, los cambios que se estan generando en las formas de

produccion de conocimiento.
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2.5 Red social

Antes de iniciar con este tema es importante hacer una precision de los términos utilizados
para evitar confusion dado su uso en la vida cotidiana, que son: herramienta social y red

social.

Una herramienta social es una plataforma que permite entablar una comunicacién entre
entidades o individuos generando ambientes de tipo virtual, estos ambientes complementan
los contextos presenciales y permiten la creacion de vinculos y dinamicas entre las
entidades o individuos que por este medio se comunican, ampliando los niveles de
comunicacion e informativa mediante la creacién de espacios permanentes, por ejemplo:

Facebook, google+, Twitter, entre otros (Messinger, Stroulia y Lyons ,2008).

Una red social es un conjunto especifico de vinculos entre un conjunto definido de
personas (actores), con la propiedad de que las caracteristicas de esos vinculos como un
todo pueden usarse para interpretar la conducta social de las personas implicadas (Luque,
2002).

Los elementos bésicos que definen una red social son esencialmente dos: los actores que
establecen vinculos (relaciones) entre si, y estos vinculos (Sanz, 2003). Un actor es
comunmente una persona, pero puede ser una organizacion, un pais, una comunidad, o
alguna entidad definida. Un vinculo es la relacion entre dos actores donde cualquier tipo de
relacion puede ser representada, por ejemplo relaciones de confianza, intercambio
econdmico, o amistad puede y ha sido representando como una red social. En las
organizaciones los vinculos son clave para compartir informacion, recursos, y la
movilizacién al cambio (Ennis & West, 2010). En este trabajo utilizaremos, el término de

red social.

2.5.1 Estructura de red social

Respecto a las caracteristicas morfoldgicas de red social, Mitchell (1969) distingue cuatro

elementos, estos elementos se describen a continuacion:
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Anclaje: se refiere a la localizacion de un actor dentro de una red social, esto permite
acotar de cierta forma la red. El punto de anclaje de una red, normalmente, viene
determinado por algun actor especifico, cuya conducta se quiere interpretar.
Accesibilidad: se refiere a la fuerza con la cual el comportamiento de un actor esta
influenciado por sus relaciones con otros. Se pueden distinguir dos magnitudes de la
accesibilidad en una red: a) la proporcidn de actores que pueden contactar con cada
actor determinado en la red; y b) el nimero de intermediarios que hay que usar para
conectar con otro; es decir, el nimero de vinculos que se tienen que atravesar para
alcanzar a determinado actor. La nocién de accesibilidad tiene un importante
significado socioldgico, ya que proporciona la forma en la cual los vinculos en una
red de un actor pueden ser canales de comunicacion que transmiten informacion
particular, incluyendo juicios de valor, opiniones, etc.

Densidad: la densidad de una red varia en funcion al nimero de vinculos que existen
dentro de ella. En aquellas partes mas densas de la red se necesitardn menos pasos
intermediarios para alcanzar a la mayoria del resto de los actores.

Rango: se define el rango como el nimero de personas que estdn vinculadas

directamente (sin ningln intermediario) con el individuo.

Otras caracteristicas morfol6gicas son:

Tamafio: nimero de personas con las que cada miembro de la red puede entrar en
contacto.

Homogeneidad: grado en el que los miembros de la red pueden tener caracteristicas
similares, como sexo, edad, ocupacidn, etc.

Dispersion geogréfica: se refiere a la distancia geografica de los miembros de la red.

Una red social cuenta con caracteristicas que definen su proceso de interaccion, que son

cualidades o caracteristicas que se distinguen por las relaciones existentes entre los

miembros de la red social. A continuacion se listan las caracteristicas del proceso de

interaccion social:

Contenido: los significados ligados a las relaciones, es decir, el contenido del flujo de

comunicacion a traveés de la red.
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e Direccion: se refiere al sentido o direccion de la relacion. Hay algunos casos donde
las relaciones son reciprocas, pero no es una caracteristica que se presente siempre.

e Durabilidad: referente al periodo de vida de la red social, dentro del cual la red
efectla algunas variaciones en su composicion.

e Intensidad: valor o importancia de las relaciones. Esto se puede entender como el
grado de implicacion de los actores vinculados entre si, es decir, la incidencia que
sobre el comportamiento de un actor tienen los demas actores con los que estd
vinculado en la red.

e Frecuencia: esta caracteristica es importante para la existencia de la red. Es necesaria
una relativa repeticion de los contactos entre los actores vinculados para que el

vinculo perdure.

Otros autores incluyen:

e Multiplicidad: grado en que las relaciones involucran mas de un tipo de contenido.

2.5.2 Tipologia de red social.

Otro elemento a considerar en el andlisis de la morfologia de redes es el que se refiere a la
tipologia, ambito en el que la literatura ha sido amplia, aunque también se encuentran
pocos esfuerzos por homogenizar su construccién y cada una de ellas se apoya en

diferentes criterios (Casas, 2003).

Segun el tipo de red social, estas pueden dividirse en redes de informacién y colaboracion,
de produccion, de innovacién o de innovadores, de actores o socio-técnicas, de
conocimiento y de organizaciones. El criterio utilizado para la clasificacion se basa en el
tipo de objetivo que persigue cada red. A continuacion se ofrece una breve descripcion de

cada red:

e De informacion y colaboracién: son aquellas que permiten compartir costos, adquirir
informacién técnica y facilidades para pruebas, plantas piloto y desarrollo de
prototipos. Fue una manera de enfrentar las fallas de mercado y los altos costos de
I+D (Innovacion + Desarrollo).

e De produccion: promueven el desarrollo de nuevos productos estimulando la

especializacion y permitiendo a las firmas compartir costos y riesgos asociados con el
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desarrollo de productos intensivos en tecnologia. Estas redes facilitan el intercambio

de informacidn y la solucion conjunta de problemas entre empresas y aun entre ramas

industriales.

e De innovacion o de innovadores: proveen un amplio marco de experiencias,
estimulan el aprendizaje de otros clientes y oferentes y estan involucradas en el
desarrollo de estandares, normas, reglas, especificaciones de sistema y de interfaces,
y de alguna forma reducen la incertidumbre tecnoldgica.

e Sociotécnicas: “redes comunitarias electronicas sustentadas por TIC" (Finquelievich
& Kisilevsky, 2005). A su vez, este tipo de red se puede clasificar en:

o De organizaciones: los actores establecen relaciones de cooperacion mientras
pueden cooperar en determinados puestos y competir por otros. Por dar un
beneficio de caracter reiterado de la transaccion final al alcanzar metas comunes.

o De conocimiento: se aplica al analisis de las relaciones entre los diferentes
actores que intervienen en el proceso de generacién o intercambio de
conocimientos.

Se basan en el intercambio de conocimiento cientifico, técnico, de principios,
leyes y habilidades técnicas para hacer algo. En tanto que el intercambio de datos

y atributos podria caracterizarse como redes de informacion.

La idea de redes representa un concepto fundamental para entender como se construyen los
acuerdos, confianza, flujos e intercambio entre diferentes agentes que permiten entender la
complejidad de la agrupacion (Teubal, Yinnon, & Zizcovish, 1991). Para conocer las
caracteristicas estructurales de una red social, se analizan las relaciones mediante las

herramientas que ofrece el anélisis de red social (ARS).

2.6 Analisis de red social

El ARS’s es un método y conjunto de instrumentos que conectan el mundo de los actores
(individuos, organizaciones, etc.) con las organizaciones sociales que resultan de las
relaciones entre actores (Rodriguez, 2013). En las organizaciones, el andlisis de redes
sociales representa un mecanismo que permite obtener informacion sobre la estructura de
los flujos e intercambio de comunicacion, los lazos de confianza y la construcciéon de

acuerdos entre los integrantes de la organizacion.
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Para realizar el analisis de redes sociales es importante comprender que una unidad de

analisis de red social no es sobre un individuo, sino una entidad compuesta por un conjunto

de individuos (actores o nodos) y los vinculos (relaciones) que existen entre ellos. Los

métodos de redes se centran en diadas (dos actores y sus vinculos), triadas (tres actores y

sus vinculos) o sistemas mayores (subgrupos de individuos o redes enteras), estas

diferencias requieren el uso de métodos especiales (Wasserman & Faust, 1994).

Hay dos propiedades que son importantes para comprender la medicion de una red social:

si la relacion es dirigida o no dirigida, y si es dicotomica o valorada. Wasserman y Faust en

2013 las describen de la siguiente forma:

Una relacion dirigida es el lazo relacional entre un par de actores que tiene un origen
y un destino; es decir, el lazo se dirige desde un actor hacia otro actor.

Una relacién no direccional es el lazo entre un par de actores que carecen de
orientacion. La segunda propiedad importante es si es dicotomica o valorada.

Las relaciones dicotomicas se codifican como presentes o ausentes para cada par de
actores.

Las relaciones valoradas pueden tomar una serie de valores que indiquen fuerza, la

intensidad o la frecuencia del lazo entre cada par de actores.

Un grafo posee la propiedad de ser: conexo o disconexo. Basados en las descripciones de

Wasserman y Faust (1994) estos se describen a continuacion:

Un grafo es conexo si hay un camino entre cada par de nodos del grafo. Por ejemplo
en una organizacion se presenta un grafo conexo si todos los empleados pueden
comunicarse con y entre los demas nodos. En un grafo conexo todos los pares de
nodos son accesibles.

Un grafo es disconexo cuando algun par de personas no pueden enviar o recibir

mensajes entre ellos usando los canales de comunicacion.

Los nodos de un grafo inconexo se pueden dividir en dos 0 mas conjuntos de manera que

no haya caminos entre los nodos de diferentes conjuntos. Los subgrafos conectados de un

grafo se llaman componentes. Una componente de un grafo es un subgrafo conexo
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maximo, es decir, una componente es un subgrafo en el que hay un camino entre todos los
pares de nodos del subgrafo (todos los pares de nodos en un componente son accesibles), y
no hay camino entre un nodo de la componente y cualquier otro nodo que no esté en la
componente. Uno puede afiadir un nodo al subgrafo y seguir conservando su conexion. Si
solo hay un componente en un grafo, el grafo es conectado. Si hay mas de un componente,
el grafo es inconexo (Wasserman & Faust, 1994).

Los conceptos de grado, intermediacion, proximidad, son muy utilizados para el analisis de
redes sociales, mediante ellos se modela la red y se realiza su analisis. Utilizando la

descripcion de Polanco (2006), cada uno se define a continuacion:

e El grado es el nimero de lazos de un actor en la red.
e La intermediacion significa que un actor se encuentra entre otros dos actores de la
red.

e Laproximidad es la distancia entre un actor y el resto de la red.

La eleccion de un atributo estructural particular y su medida asociada depende de lo que se

busca analizar en la red.

Ademas de los conceptos anteriores, una red posee una densidad que es la proporcion de
lazos existentes comparados a los lazos posibles. La definicion intuitiva de densidad es
entonces el nimero de relaciones efectivas dividido por el nimero de relaciones posibles
(Polanco, 2006).

La informacion obtenida mediante el analisis de red social se utiliza para conocer el estado
de la estructura actual en la organizacion y ser un elemento de apoyo para la toma de
decisiones que promuevan la innovacion, integracion de las personas, desarrollo de
actividades, capacitacion, entre otros aspectos de importancia para la ejecucién de una

iniciativa de mejora de procesos de software.

El conocer la estructura de la red permite: (1) a nivel empresa, obtener una vision sobre los
niveles de comunicacion entre los integrantes de la red social, y (2) a nivel de red de

organizaciones que adoptan una MPS, diagnosticar el estado de la red; en ambos casos
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esto permitira la creacion de estrategias, en el primer caso para la adopcion de la MPS y en

el segundo para el mantenimiento y permanencia de la red.

La investigacion busca representar caracteristicas de comunicacion e interaccion que se
presentan en las relaciones entre los integrantes de los grupos de trabajo de desarrollo de
software, particularmente las redes que se articulan en una iniciativa de MPS. La
comunicacion representa la base donde se originan las interacciones que se establecen
entre los miembros de la red social. Las interacciones representan el contenido de los

vinculos de la red social. En las siguientes secciones abordaremos estos conceptos.

2.7 Comunicacion

La comunicacién organizacional involucra el uso de redes de comunicacién, politicas y
estructuras. La comunicacion es necesaria en casi cualquier accion que realiza la
organizacion, las relaciones que se establece entre los individuos son indispensable para la
transmision de estrategias (Hitt, Miller, & Colella, 2009). Como ya se ha mencionado, esta
investigacion se enfoca en estudiar las relaciones de comunicacidn que se generan en redes

sociales de mejora de procesos de software.

Una comunicacion efectiva permite a la organizacion el logro y cumplimiento de objetivos.
Los administradores deben comunicar las metas y coordinar esfuerzos para cumplir los
objetivos exitosamente. La gerencia requiere comprender informacion, formas, ideas,
coordinar tareas, escuchar a otros y tomar decisiones. La comunicacion también es basica
para un liderazgo efectivo, la motivacion del personal, y los ejercicios de influencia y
poder. Por lo anterior, podemos concluir que la comunicacion es un elemento fundamental

para el trabajo de una organizacion que desarrolla software.

Una comunicacién exitosa se presenta cuando se hace posible que un concepto o idea se
transmita en forma tal que la informacidn que el receptor desea transmitir sea la misma que
concibio el emisor. La comunicacion posee diferentes caracteristicas, mediante las cuales
se establecen las relaciones, como son: tipo de comunicacion, medio de transmision y

direccién del mensaje.
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2.7.1 Tipo de comunicacion

En las organizaciones, al igual que en la vida cotidiana, la comunicacion guarda distintas
formas, una de ellas es la clasificacion de su tipo que puede ser formal o informal. Esta
caracteristica brinda informacion referente a la cohesion que existe en el grupo y la
confianza entre los miembros para solicitar retroalimentacion de informacion relacionada a

los diferentes aspectos del trabajo (Llacuna & Pujol, 2004).

La comunicacion formal es aquella que se genera dentro de la estructura jerarquica de la
organizacion y guarda un proposito. Este tipo de comunicacion tiene forma y contenido
ordenado que pretende ser y generar algun valor para la organizacion. Por su parte, la
comunicacion informal surge de manera natural entre los miembros de la organizacion, no

sigue canales formales aungue puede tener un fuerte impacto en la organizacion.

Como ejemplo del uso de los datos obtenidos mediante el anélisis del tipo de
comunicacion que se gesta en un grupo, se puede mencionar que el tipo informal puede ser
explotado de manera positiva si se definen objetivos y se cuida que la informacion
transmitida sea veraz, ya que por sus caracteristicas puede llegar a influir mas que la
comunicacion formal y brindar mayores beneficios en los aspectos mencionados

anteriormente (Llacuna & Pujol, 2004).

2.7.2 Medio de comunicacion

El medio mediante el cual se realiza la comunicacion nos permite obtener datos acerca de
la eficacia en la transmision de la informacién y la realimentacién, representa el canal a
través del cual se transmite informacion y se clasifica como: oral o escrito, cada una brinda
diferentes beneficio (Pavia, 2013). Por ejemplo, la comunicacion oral permite explicar
mejor el mensaje y asegurar que el receptor pueda comprender su contenido, mientras que
la comunicacidn escrita es mas recomendada, cuando ademas de transmitir un mensaje se

requiere que se verifique su entrega al receptor.

2.7.3 Direccion del mensaje

La comunicacion implica el intercambio de informacion entre dos 0 mas personas para

lograr un entendimiento sobre un objeto o situacion. Una comunicacion exitosa ocurre
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cuando una persona entiende lo que el emisor pretende expresar en el mensaje. Dentro de
toda organizacion la comunicacion se efectla a través, desde y entre los diferentes niveles
jerarquicos de la empresa (ver Figura 1). La comunicacion puede ocurrir en tres

direcciones: ascendente, descendente y lateral (Hitt, Miller, & Colella, 2009).

Figura 1. Direccion del mensaje.
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2.7.4 Interaccion

La comunicacion que se establece mediante la interaccion social, abarca la transferencia y
comprension de significados. La interaccion social es el vehiculo fundamental para la
transmision del conocimiento construido social, historica y culturalmente, implica un
minimo de dos personas intercambiando significados. Supone también un cierto grado de
reciprocidad y bidireccionalidad” (Moeira, Caballero, & Rodriguez, 1997:8).

Las interacciones pueden desarrollarse en diferentes entornos, por ejemplo: familiar,
escolar, de grupo, organizacionales, etc. Por las caracteristicas y objetivos de la
investigacion los esfuerzos se limitan a los enfoques técnicos y sociales que se presentan
en una red social que se encuentra desarrollando una MPS en la organizacion. Estos

enfoques se definen a continuacion:

e Técnico. Se refiere a las habilidades o capacidades técnicas, es decir, aquellas que le

permiten realizar sus actividades dentro del grupo.
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e Social. Referente a los mecanismos o recursos que la persona utiliza como medio
para lograr un objetivo individual, poniendo en practica sus habilidades y

capacidades sociales en el grupo.

La interaccion, finalmente, es el lazo a través del cual se realiza la comunicacion de
informacion y conocimiento entre los integrantes de la organizacion y es factor clave para

su funcionamiento.

Una interaccion es un elemento esencial para el desarrollo y mantenimiento del grupo,
mediante las interacciones que se realizan entre los miembros de la organizacion se genera
la comunicacion, que pueden ser procesos de interaccion social de tipo: conjuntivos y
disyuntivos (ver Figura 2). Los conjuntivos generan acercamiento e integracion, por el

contrario, los disyuntivos provocan separacion, hostilidad o rechazo (Pous, 2007).

Figura 2. Tipos de interaccion social.

Procesos
sociales
| | | |
Conjuntivo Disyuntivo
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Cooperacion [ Conflicto H
=1 Intercambio =1 Competencia

A continuacidn se describe cada una de las interacciones que integran los procesos sociales

mencionados anteriormente:

e Acomodacion: durante este proceso los miembros arreglan sus diferencias ya sea a
través de argumentos, un mediador o la orden de alguna persona con mayor cargo en

la organizacion o grupo (Pous, 2007).
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2.8

Asimilacién: en esta interaccion un individuo o grupo de individuos, exterioriza
algun conocimiento o idea y esta es comprendida, aceptada y en su caso adoptada por
los miembros a quien se dirige (Pous, 2007).

Coercion: “la coercion utiliza medios de presion, fuerza y dominacion para limitar y
modelar las posibles respuestas; estos medios pueden ser mas o menos sutiles o
explicitos” (Juarez, Cortés, & Mussons, 2006). La coercion es una forma de
interaccion en la cual una de las partes se ve obligada a hacer algo contra su voluntad
(Pous, 2007).

Competencia: es un proceso mediante el cual un individuo o grupo busca resaltar sus
ideas, argumentos, habilidades, capacidades o logros en busca de algin beneficio
(Pous, 2007).

Cooperacion: es un proceso mediante el cual los miembros aportan sus esfuerzos y
conocimientos para alcanzar objetivos y metas establecidas (Pous, 2007).

Conflicto: el conflicto es la percepcion de dos o mas partes de que sus intereses
actuales son incompatibles (Rubin, Pruitt, & Kim, 1994). Esta forma de interaccion
consiste en el enfrentamiento entre las partes. El conflicto no solo es negativo, sino
que puede ser el comienzo de un intercambio de ideas que puede resultar en mejoras
para el individuo o grupo, cuando se canaliza de manera positiva. La comunicacion
representa un factor clave para la resolucion de conflictos (Pous, 2007).

Intercambio: se presenta cuando la comunicacion entre las partes que lo integran
genera un valor para una o ambas partes (Pous, 2007).

Obstruccion: la obstruccion es un proceso que consta de conductas individuales o
grupales que perjudican la efectividad del grupo, algunos miembros o la organizacién
entera (Pous, 2007).

Resumen

El desarrollo de este capitulo consiste en ubicar el area de desarrollo de la investigacion, en

el se definen los conceptos utilizados en este trabajo. Mediante su revisién, se aprecia que

en la actualidad el campo de estudios psicosociales en el area de ingenieria de software ha

sido limitado. Durante el desarrollo de esta actividad se encontraron los esfuerzos

realizados por Nielsen & Tj@rneh@j ( 2009), que estudian la comunicacion en la red social
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y presenta sugerencias para realizar estrategias a tomar en la empresa que analizan,
limitando los esfuerzos a la empresa donde desarrolla la investigacion y enfocandose en la
comunicacion. Wasserman y Faust (2013) ofrecen una descripcion de los elementos del
analisis de red social, estos elementos permiten identificarlos y apoyar la interpretacion de
los datos que se analizan. Casas (2003) estudia las diferentes tipos de red social
colaborativas y de interaccion social. A partir de la conceptualizacion y el estudio de los
trabajos mencionados se fijan las bases necesarias para el desarrollo de la investigacion. El

siguiente capitulo se realiza la caracterizacion de una MPS.
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3 Caracterizacion del proceso de la MPS desde el enfoque de red social

En este capitulo se realiza la descripcion de las caracteristicas fundamentales de una MPS
que se analizan desde una perspectiva de red social, lo anterior tiene como objetivo
determinar si una MPS tiene los elementos de una red social y definir sus caracteristicas

considerando a las tipologias existentes.

3.1 Caracteristicas de una mejora de procesos de software

Espinosa, define adopcion de un modelo de MPS como: el proceso por medio del cual los
individuos de una organizacion, reciben y hacen propios, los procesos, las formas de
trabajo, los roles y los perfiles de empleados definidos en la iniciativa de MPS, de tal
manera que sea una nueva conducta y forma de trabajar dentro de la organizacién (2008).
En una empresa desarrolladora de software, durante la ejecucién de una iniciativa de MPS,
las aportaciones realizadas por los miembros del grupo respecto a la forma en que se llevan

a cabo los procesos puede ser un factor determinante en su éxito.

Adoptar una iniciativa de MPS, implica un cambio en la mentalidad entre los involucrados
en el proceso, principalmente entre los ingenieros de software, porque es en el area de
desarrollo donde se crea el mayor impacto durante la ejecucion de una iniciativa de MPS.
Los integrantes de una organizacion deben ser conscientes de los cambios que implica la
ejecucion de una iniciativa de MPS de forma que puedan enfocar los esfuerzos de trabajo,
colaboracion y organizacién, y no solo en como se realizan los procesos, esto incluye

aspectos tanto técnicos como sociales.

Durante el desarrollo de una iniciativa de MPS las organizaciones asignan, a los
integrantes del proceso, un conjunto de responsabilidades y actividades necesarias para el
logro de los objetivos planteados. Johansen & Pries-Heje (2007) definen los roles basicos
que intervienen en la implementacién de un modelo de MPS, estos roles se definen a

continuacion:

e Administrador/patrocinador: es el encargado de alinear el programa de MPS de

acuerdo a las necesidades reales del negocio, promover y apoyar las actividades de
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mejora en la organizacion. Ademas, es el encargado de exigir resultados. Puede ser
una persona o grupo de personas.

Miembros del comité de direccién: es el organismo oficial responsable de la
definicién, alcance y control de los proyectos de la organizacion. Este rol es
desempefiado por un grupo de personas que generalmente es seleccionado por la
gerencia. Este rol puede requerir el apoyo de expertos externos en el area.

Experto: puede ser un experto en algun area o un consultor interno o externo a la
organizacion. Este rol apoya a la administracion o al gerente del proyecto.

Propietario del proceso: este departamento es el propietario de los procesos de la
organizacién. Tiene la responsabilidad de mantener la configuracién formal de los
procesos de la organizacion, el desarrollo de nuevos procesos y difundir y asegurar la
adopcion de procesos. Este rol se ocupa por los empleados con fuertes intereses en
calidad, eficiencia y la MPS en curso.

Lider de iniciativa de MPS: encargado de llevar a cabo el proyecto de mejora de
procesos. Requiere conocer los objetivos de la iniciativa de MPS. Este rol es
realizado a menudo por un director o alguien con un alto rango, ya que requiere de un
conocimiento fuerte de la organizacion.

Miembros del equipo de MPS: son las personas que apoyan al desarrollo de las
actividades requeridas para la MP, trabajan directamente con el director del proyecto.
Este rol es ocupado por todas las partes necesarias de la organizacién, siempre y
cuando tengan las calificaciones adecuadas.

Usuario: son los encargados de realizar el trabajo de mejora. EI rol usuario puede
representar a todos los roles de la organizacion (cliente, administrador de proyectos,

desarrollador de productos, proveedores, etc.).

El ndmero de actividades asignadas a cada rol puede variar dependiendo de las

caracteristicas de la organizacion y la magnitud del cambio requerido por la iniciativa de

MPS (Espinosa-Curiel, Roriguez-Jacobo, & Fernandez-Zepeda, 2011). Espinosa-Curiel

propone un modelo que se enfoca en la adopcidn de una MPS en una organizacion de tipo

MiPyME, dicho modelo describe las actividades necesarias para el desarrollo de una

iniciativa de MPS considerando aspectos tanto técnicos como sociales. EI modelo se
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divide en siete etapas (ver Figura 3), cada una con un objetivo especifico y sugiere un
conjunto de actividades que pueden ser reordenadas o adaptadas dependiendo de las
necesidades y condiciones de la empresa (Espinosa-Curiel, Rodriguez-Jacobo, &
Fernandez-Zepeda, 2013).

Figura 3. Modelo para el desarrollo de una iniciativa de MPS.

X

{
I\ Formulacidn
\
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Revision |
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Ciclos de mejora
Fuente: Espinosa-Curiel, Rodriguez-Jacobo, & Fernandez-Zepeda (2013).

A continuacion se describe brevemente cada una de las etapas y las actividades de las

cuales se compone:

Preparacion y definicién: el modelo comienza con las etapas de preparacion y definicion,
estas etapas se enfocan en evaluar, preparar y fortalecer los elementos de la organizacion
para alcanzar un ambiente estable y propicio para realizar una iniciativa de MPS. La etapa

de preparacion se compone de las siguientes actividades:

e Comprender las iniciativas de MPS.

e ldentificar las necesidades del negocio.

e Evaluar la satisfaccion, estabilidad del negocio y la presion del mercado.
e Evaluar los apoyos economicos.

e Evaluar y desarrollar la sensibilizacion al cambio de cultura organizacional.

La etapa de definicién se compone por las siguientes actividades:

e Definir, evaluar y desarrollar las politicas y la estrategia organizacional.

e Definiry evaluar los procesos.
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e Evaluar las tecnologias y herramientas de desarrollo.

Inicio: la etapa de inicio se enfoca en definir la visién de la iniciativa de MPS y en crear la

estructura de soporte. La etapa de inicio se integra de las siguientes actividades:

e Evaluar y seleccionar el modelo de referenciay a los consultores.

e Integrar la iniciativa de mejora con las propuestas de mejora previas.

e Asignar prioridad y presupuesto a la iniciativa de MPS.

e Patrocinar la iniciativa de MPS.

e Definir y comunicar la vision y expectativas de la iniciativa de MPS.

e Integrar el equipo de MPS.

e Capacitar en MPS y en el modelo de referencia a los empleados y al equipo de
MPS.

Planeacion: la etapa de planeacion tiene el objetivo de evaluar los procesos de la
organizacion y definir el plan general de mejora. Esta etapa se integra de las siguientes

actividades:

e Evaluar la madurez de los procesos de la organizacion.

e Definiry alinear los objetivos y las metas de la iniciativa de MPS.

e Definir los mecanismos y las herramientas de la iniciativa de MPS.

e ldentificar los riesgos de la iniciativa de MPS.

e Comunicar el proyecto de MPS.

e Evaluar y desarrollar la motivacion de los integrantes del equipo de MPS vy el
compromiso con la iniciativa.

e Evaluar y desarrollar la credibilidad en los consultores y en el equipo de MPS.

Formulacion: la etapa de formulacién tiene el objetivo de priorizar y planear las areas de
mejora definidas en el plan general de mejora. Esta etapa se integra de las siguientes

actividades:

e Priorizar las areas de mejora de la iniciativa de MPS.

e Desarrollar las estrategias de mejora.
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e Estimar los costos, los recursos y los tiempos.
e ldentificar los beneficios para los empleados.
e Definir las métricas de la iniciativa de MPS.

e Comunicar las mejoras que se realizaran.

Ejecucidn: la etapa de ejecucién tiene como objetivo realizar las mejoras seleccionadas

previamente. Esta etapa se integra de las siguientes actividades:

e Realizar pruebas piloto de las mejoras.
e Evaluar los resultados obtenidos.

e Institucionalizar las mejoras.

Revision: esta etapa tiene el objetivo de evaluar los resultados de las mejoras realizadas y

de identificar las lecciones aprendidas. Esta etapa se integra de las siguientes actividades:

e Evaluar la visibilidad de los beneficios de las mejoras.

e Evaluar la planeacion y las estimaciones.

e ldentificar las lecciones aprendidas.

e Evaluar los mecanismos de la iniciativa de MPS.

e Evaluar la satisfaccion, la seguridad y el optimismo con la iniciativa de MPS.

e Evaluar el involucramiento y la contribucion con la iniciativa de la gerencia y los
empleados.

e Evaluar la eficiencia del equipo de MPS.

e Evaluar la adopcion de la mejora.

3.2 Perspectiva de una MPS desde el enfoque de red social.

Retomando el concepto de red social, recordaremos que esta se compone de dos elementos:
actores y vinculos. Basados en esta definicion podemos identificar que un grupo de MPS
tiene los elementos de una red social, donde: los actores que representan a los integrantes
de un grupo, area de la empresa o la organizacion entera, y los vinculos que se establecen
entre los actores durante los procesos sociales que se desarrollan. La representacion que se

realiza a través de cada actor en una red social dependera del alcance de los objetivos que
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se desean cumplir a través de la iniciativa de MPS y las caracteristicas que se desean
modelar cuando se realiza el andlisis de red social (ARS).

A continuacion se muestra la Tabla 2 que contiene una comparativa entre las actividades
propuestas en el modelo de Espinosa-Curiel (2013) y las principales caracteristicas de las
diferentes redes sociales reportadas en la literatura por Casas (2003) obtenidas en el
capitulo anterior (seccion 1.6.2. Tipologia de red social). Esta comparativa se realiza con la

intencion de identificar el tipo de red al que mas se adapta una red de MPS.

Al analizar los resultados obtenidos a través de la Tabla 2 se concluye que comparte
caracteristicas con mas de una de las redes existentes, por esta razén podemos decir que

una red de MPS es un tipo de red mixta.
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Tabla 2. Actividades de una MPS y tipologias de red social.

Actividad 112/ 3/4|/5/6
Comprender las iniciativas de MPS x| * x| *
Identificar las necesidades del negocio il el el el
Evaluar la satisfaccion, estabilidad del negocio y la presion del mercado * *
Evaluar los apoyos econémicos *
Evaluar y desarrollar la sensibilizacion al cambio de cultura organizacional * x>
Definir, evaluar y desarrollar las politicas y la estrategia organizacional il ol el el
Definir y evaluar los procesos il el el el
Evaluar las tecnologias y herramientas de desarrollo *| *
Evaluar y seleccionar el modelo de referencia y a los consultores * * *
Integrar la iniciativa de mejora con las propuestas de mejora previas K| *
Asignar prioridad y presupuesto a la iniciativa de MPS x| * *
Patrocinar la iniciativa de MPS il el el Bl
Definir y alinear los objetivos, comunicar la visién y expectativas de la MPS il el el el e
Integrar el equipo de MPS * x| *
Capacitar en el modelo de referencia a los empleados y al equipo de MPS il el el el e
Evaluar la madurez de los procesos de la organizacion x| * K *
Definir los mecanismos y las herramientas de la iniciativa de MPS * il el el el
Identificar los riesgos de la iniciativa de MPS K| *
Identificar los beneficios para los empleados y comunicar el proyecto de MPS il el el el
Evaluar y desarrollar la motivacion de los integrantes del equipo de MPS y el
compromiso con la iniciativa > * *
Evaluar y desarrollar la credibilidad en los consultores y en el equipo de MPS K *
Priorizar las areas de mejora de la iniciativa de MPS x| K| *
Desarrollar las estrategia de mejora, estimar costos, recursos y tiempos K| *
Definir las métricas de la iniciativa de MPS * ol el el el
Comunicar las mejoras que se realizaran il el el el el
Realizar pruebas piloto de las mejoras * * *
Evaluar los resultados obtenidos * x| *
Institucionalizar las mejoras * *
Evaluar la visibilidad de los beneficios de las mejoras * 1
Evaluar la planeacién, las estimaciones y los mecanismos de la iniciativa de MPS * x| *
Identificar las lecciones aprendidas il el el el e
Evaluar la satisfaccidn, la seguridad, el optimismo y la colaboracién de la gerencia y

x| kx| x| *

los empleados con la iniciativa de MPS

Evaluar la eficiencia del equipo y la adopcién de la MPS

*

*

*

1. De informacién y colaboracion, 2. De produccién, 3. De innovacién, 4. Sociotécnicas, 5. De

organizaciones, 6 De conocimiento.

Las acciones que desarrollan los individuos en la organizacion es un elemento fundamental

en cualquier empresa pues contribuyen al desarrollo de las actividades necesarias para el

desarrollo de productos que sostienen a la organizacion. Las personas que colaboran en una
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organizacion son el principal recurso, pues conocen su giro, poseen el conocimiento y la

experiencia necesaria para el desarrollo y funcionamiento de la empresa.

Cada red social posee caracteristicas particulares dependiendo del tipo de relacion y

contenidos. Basado en las descripciones de los diferentes tipos de redes sociales, se han

identificado los elementos como: propdsito, integrantes, caracteristicas de los integrantes y

duracion, a continuacion se describen:

Proposito. compartir e intercambiar conocimientos y experiencias durante el

desarrollo de una mejora de procesos de software, que contribuyan al éxito de la

adopcion de las estrategias propuestas.

Integrantes. miembros de un equipo de MPS y personas comprometidas con la

gestion y desarrollo de las actividades necesarias para la ejecucion del proceso de

MPS. Los integrantes de una red de mejora de procesos de software comparten las

siguientes caracteristicas:

o Comparten experiencias sobre el proceso de desarrollo de software.

o Desarrollan las actividades que implica un proceso de desarrollo de software.

0 Poseen habilidades y tienen capacidad para desarrollar actividades de la
metodologia de desarrollo de software.

o Se comprometen en el desarrollo de las actividades que requiere una iniciativa de
mejora de procesos en la organizacion.

0 Poseen sentido de identidad con la organizacion.

Duracion: es un proceso continuo porque se mantiene mientras se desarrolla la

adopcion de la mejora en los procesos de desarrollo de software en la organizacion y

se retoma cuando se integra algin nuevo miembro.

Caracteristicas de interaccion y colaboracion: las relaciones que se establecen entre

los integrantes de una red de MPS durante el desarrollo de sus actividades, se

encuentran:

o Confianza.

o Compromiso.

0 Sentido de identidad.

o]

Desarrollo de capacidades de los integrantes.
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o Abordar diferentes teméticas.
o Pasidn por el tema a desarrollar.

3.3 Resumen

Este capitulo permiti6 definir el tipo de red social que se desarrolla en una organizacion
que aplica una MPS. El definir las caracteristicas de la MPS permite ubicar los principales
elementos que la integran, de ahi se puede partir para definir las actividades que permiten
analizar las actividades requeridas para la MPS y clasificarlas de acuerdo a las definiciones
de cada una de las redes sociales obtenidas a través de la revision literaria. El analisis
permite concluir que comparte actividades con diferentes tipos de redes y tiene
caracteristicas para poder definirla como una red social y aporta una base para el estudio de
la organizacion con las herramientas que brinda el ARS. El siguiente capitulo contiene el
diseiio del caso de estudio, en el cual se describen los elementos necesarios para su

desarrollo.
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4 Diseiio del caso de estudio

En este capitulo se define el disefio del caso de estudio, que incluye los elementos
generales del caso de estudio, como son: objetivos, contexto de aplicacion, las fases

necesarias el desarrollo, y los métodos utilizados para la recoleccion y analisis de datos.

4.1 Objetivo general y especificos del caso de estudio

El objetivo general del caso de estudio es estudiar la transicion de una red social de una
organizacion de desarrollo de software durante una iniciativa de MPS. A continuacion se

plantean los objetivos especificos:

1. Analizar la influencia de una MPS en la estructura social entre los integrantes de la
organizacion.

2. Analizar la influencia de una MPS en la estructura de comunicacion entre los
integrantes de la organizacion.

3. Analizar la influencia de una MPS en los procesos sociales de la organizacion.

4. ldentificar los elementos que puedan apoyar la realizacion de una MPS desde el

enfoque de redes sociales.

La importancia de definir los objetivos del caso de estudio consiste en establecer los

elementos requeridos para ubicar y definir los requisitos necesarios para su desarrollo.

4.2 Ubicacion de la investigacion

La investigacion cientifica se puede conceptualizar en cuatro dimensiones: inductivo-
deductiva, subjetivo-objetiva, generativo-verificativo y constructivo-enumerativo (Goetz &
LeCompte, 1984). Estas dimensiones se pueden polarizar en enfoque cuantitativo y
enfoque cualitativo. En el enfoque cuantitativo, se recolectan datos para probar hipotesis,
establecer patrones de comportamiento y probar teorias. En el enfoque cualitativo, se
recolectan datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion
en el proceso de interpretacion. Ambos enfoques pueden formar parte de un mismo estudio
también conocido en plural como enfoque mixto (Hernandez, Fernandez-Collado, &
Baptista, 2003).
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Ademas, las investigaciones se pueden clasificar como experimentales o no
experimentales. La eleccion depende del tipo de problema que se investiga (Hernandez,
Fernandez-Collado y Baptista, 2003). Una investigacion experimental sucede cuando se
manipulan de manera intencional las variables independientes para analizar las
consecuencias en las variables dependientes. Por el contrario, en una investigacién no
experimental no se manipulan deliberadamente las variables y sélo se observan los

fendmenos en su ambiente natural.

Cuando se realizan los procesos de investigacion cualitativa, cuantitativa o mixta, se
realizan estudios que permiten analizar a profundidad las unidades de analisis definidas en
la investigacion para responder al planteamiento del problema, probar una hipétesis y
desarrollar alguna teoria, estos estudios son llamados caso de estudio (Hernandez,
Fernandez-Collado, & Baptista, 2003). Runeson y Host (2009), se refieren a un caso de
estudio como un método empirico destinado a investigar los fendémenos contemporaneos

en su contexto.

Un caso de estudio permite monitorear actividades o proyectos de una organizacion para
obtener informacién de primera mano sobre los fenGmenos sociales que se presentan. De
acuerdo con Runeson y Host (2009), para realizar un caso de estudio es necesario seguir
los siguientes pasos: (A) disefio, definicion de objetivos, y planeacion del caso de estudio,
(B) preparacion para la recoleccion de datos, definen los procedimientos y protocolos para
la recopilacion de datos, (C) recopilacion de datos, se ejecuta el plan para recolectar los
datos sobre el caso de estudio, (D) analisis de datos recolectados, se analiza la informacion

recolectada, y (E) se prepara el informe, donde se reportan los resultados (ver Figura 4).

Figura 4. Principales pasos para el proceso de desarrollo un caso de estudio.

Preparacion

para Recopilacion
recoleccion de de datos.

datos

Analisis de
datos Informes
recolectados

Disefio

Fuente: Runeson y Host (2009).
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De acuerdo con Runeson y Host (2009) para realizar un caso de estudio, existen tres
metodologias principales: (A) encuesta, es la recoleccion de la informacion estandarizada
de una poblacion especifica por medio de un cuestionario o entrevista. (B) experimento (o
experimento controlado), se caracteriza por medir los efectos de manipulacion de una
variable en otra variable y los sujetos de estudio son asignados al azar. Finalmente, (C) la
investigacion accion, esta metodologia tiene como proposito influenciar o cambiar algin

aspecto del enfoque de la investigacion.

Los enfoques metodolégicos mencionados anteriormente sirven a diferentes propdsitos.
Runeson y Host (2009) distinguen los siguientes cuatro propositos: exploratorio,
descriptivo, explicativo y de mejora. En ingenieria de software los casos de estudio
frecuentemente toman un enfoque hacia la mejora, similar a la investigacion accion. En
este sentido, la metodologia de investigacion accion resulta apropiada para desarrollar las
iniciativas de MPS, debido a que se enfoca en los proceso de cambio (Runeson & Host,
2009).

4.3 Requisitos de entrada a la empresa

Para iniciar la ejecucion del caso de estudio, antes es necesario realizar algunos pasos que
permitan obtener herramientas que sirvan al investigador para realizar una entrada formal a
la empresa (ver Figura 5). A continuacion se describen los elementos necesarios para la

definicién de los requisitos de entrada a la organizacion:

Figura 5. Requisitos de entrada.

Definir un plan Realizar un Definir propuesta
de entrada a la primer de desarrollo del
empresa acercamiento caso de estudio

1. Definir el plan de entrada a la empresa. Este paso requiere de una seleccion de la

organizacion y la solicitud de reunién con el administrativo o gerente de la empresa.
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La seleccion de la organizacion consiste en definir las caracteristicas requeridas para la
empresa objeto de estudio. Como principal caracteristica se encuentra que debe ser una
empresa de tipo MiPyME que cuente con un area de desarrollo de software con
intencion de realizar una iniciativa de MPS, y ademas contar con las siguientes

caracteristicas:

e Empresa dedicada al desarrollo de software.

e Tener al menos un afio de experiencia en el desarrollo de software.

e Contar con la categoria MIPYME.

e Empresa con intencion de realizar una iniciativa de MPS.

e Ubicada en Baja California, México.

e Permiso de la organizacion para que el investigador pueda tener acceso a las
instalaciones e interactuar con los integrantes de equipo de desarrollo de
software.

e Compromiso de realizar la iniciativa y apoyar el desarrollo del caso de estudio.

Una vez identificada se selecciona la empresa que cumple con las caracteristicas
descritas anteriormente se realiza una solicitud en la que se busca el permiso del
gerente o0 administrador encargado de la empresa para realizar el caso de estudio, en
esta reunion el investigador conoce a la persona que, en caso de aceptar el desarrollo
del caso de estudio, sera su contacto y dard acceso a la empresa, le da a conocer el
enfoque de la investigacion, explica los beneficios que ofrece a la organizacion a través

del caso de estudio.

De aceptar la realizacion del caso de estudio en la empresa, se solicita una entrevista
con la persona que sera el contacto en la empresa. En esta reunion se expone el plan de
trabajo preliminar, el alcance que tendra el caso de estudio, se solicitan los recursos
requeridos de parte de la empresa hacia el caso de estudio (tiempo, espacio, acceso a
personal, etc.), y el investigador firma un documento de confidencialidad para la

empresa.

Realizar primer acercamiento. El primer acercamiento consiste en tener acceso a la

organizacion, este paso requiere realizar una reunién y entrevista con la persona que
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dara acceso a la organizacion. Esta reunién representa la primera sensibilizacion que
realiza el investigador hacia un integrante de la empresa respecto al caso de estudio y

se pueden detectar areas de oportunidad buscando el beneficio para ambas partes.

3. Definir propuesta de desarrollo del caso de estudio. Con la informacion obtenida del
primer acercamiento, se definen y documenta la propuesta para la ejecucion del caso de
estudio. Se presenta a los lideres y administrativo para su aprobacién, aclarando que
esta propuesta puede modificarse dependiendo conforme avance el proyecto, siempre y

cuando sea aprobada por la empresa.

Una vez acordados el plan para la ejecucion del caso de estudio se solicita acceso al
grupo de trabajo y se entrevista a los integrantes para corroborar la informacion
obtenida sobre la forma en que se realizan las actividades. Esto permite conocer el
proceso y mejorar las propuestas realizadas a la organizacion a través de los informes

que se realizan.

Después de realizar los pasos anteriores se procede a ejecutar el caso de estudio, para este
punto ya se tiene el permiso de la empresa para desarrollarlo y los contactos a través de los

cuales se tendra acceso a las areas de desarrollo.

4.4 Fases del caso de estudio

La ejecucion del caso de estudio se dividio en la siguientes seis fases (ver Figura 6):
introduccidn a la empresa, disefio, planeacion para la recoleccion de datos, recoleccion de
datos, analisis de los datos e informe. Estas fases estdn basadas en la metodologia
propuesta por Runeson y Host (2009), la Figura 6 muestra las fases que integran el

desarrollo del caso de estudio a continuacién se describe cada fase:
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Figura 6. Fases del caso de estudio.

Introduccién a Flaneacion para

Disefio la recoleccion
la empresa de datos
Analisis de Recoleccion de
Informe datos datos

Introduccién a la empresa. Consiste en presentarse ante los miembros de la
organizacioén e informar el plan de desarrollo y los objetivos del caso de estudio. En
este paso el investigador identifica el contexto de la organizacion, los roles de los
integrantes y las actividades que se realizan dentro de la empresa.

Disefio. Se planean las actividades para cumplir con los objetivos planeados, en base
a la informacion obtenida del contexto de la organizacion y ajustando la planeacion
con los acuerdos realizados con la gerencia de la empresa.

Planeacion para recoleccion de datos. Se definen los métodos, planeacion de
recoleccion y andlisis de datos, alineadas con las fases de la organizacién objeto de
estudio para la iniciativa de mejora.

Recoleccion de datos. Esta etapa consiste en la recoleccion de datos sobre las
interacciones que se presentan entre los integrantes de la red social al realizar sus
actividades. Los datos se recolectan en un diario y un instrumento de recoleccion de
datos, el proposito del instrumento es identificar los detonadores que permitan
clasificar con facilidad los tipos de interacciones durante el desarrollo de la iniciativa
de MPS.

Anélisis de datos. Los datos obtenidos a mediante la fase de recoleccion de datos se
analizan y a través de ellos se realizan los informes correspondientes.

Informe. Esta actividad consiste en documentar los resultados del anélisis de datos de

manera que pueda ser interpretado por las personas interesadas.
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4.4.1 Datos recolectados

Los datos recolectados se relacionan con las interacciones y las caracteristicas de
comunicacion entre los integrantes de la organizacion. Las siguientes secciones describen

estas variables.

La recoleccion de informacion de contenido se realiza a través de las relaciones que se
establecen entre los actores que representan la unidad de anlisis mediante las variables de
comunicacion e interaccion. La variable comunicacion, se integra de los componentes: tipo
de comunicacion, el medio de comunicacion vy la direccion del mensaje. En el caso de la
interaccion, se estudia mediante la definicion el tipo de interaccion. A los componentes
mencionados se busca obtener informacion de las variables que permiten conocer
informacion sobre la situacion actual de la estructura social del grupo objeto de estudio.
Entender las caracteristicas de cada uno de los componentes mencionados permite obtener
las bases sobre las cuales el investigador recolecta y clasifica la informacion. A
continuacion se ofrecen la descripcion de los enfoques y caracteristicas de los componentes

seleccionados:

e Tipo de comunicacion: el tipo de comunicacion puede clasificarse en dos tipos:
formal e informal. La comunicacién formal es aquella que guarda un proposito y se
genera dentro de la estructura formal de la organizacion. Para los administradores
puede representar una herramienta efectiva para conocer el estado de los equipos. La
Tabla 3 resume las caracteristicas, los beneficios y riesgos de cada uno de estos tipos

de comunicacion.
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Tabla 3. Caracteristicas de la comunicaciéon formal e informal.

Formal

Informal

Caracteristicas:

e Surge a través de canales establecidos por la
empresa y se modifica dependiendo del nivel
jerarquico, es decir, en dependencia del flujo
en que se realiza la comunicacion (ascendente,
descendente o lateral).

e Sigue reglas de las politicas de la organizacion
o0 del grupo de trabajo.

e Suele utilizar medios impresos, teléfonos,

Caracteristicas:

e Surge de manera espontanea.

e Los temas que aborda pueden ser laborales,
pero su finalidad no es llegar a acuerdos, se
limita a ser un comentario o compartir la
percepcion de las personas que interactuan.

e Se crean canales alternos de comunicacion.

correos, reportes, reuniones, talleres 'y
detonadores.
Beneficios Riesgos Beneficios Riesgos
Apoya la toma de Puede fomentar la Permite a los Puede generar rumores

decisiones mediante
consensos, se llega a
acuerdos entre los
integrantes, puede
ser retransmitida,
aumenta la
seguridad de que se
entendié el mensaje
gue se deseaba
transmitir.

percepcion de jerarquias,
condicionando el
comportamiento dentro
de la empresa.

La retroalimentacion es
lenta porque los
miembros pueden sentir
desconfianza respecto a
la interpretacion de sus
opiniones.

Su desarrollo consume
mayor tiempo.

integrantes conocerse,
expresar ideas o
sentimientos del
entorno de forma libre
con otro colaborador.
Puede llegar a
resolver un evento o
actividad en la
empresa, agilizando la
toma de decisiones.

0 malos entendidos
entre las personas que
interacttan por falta
de informacion o
entendimiento sobre
un tema o una
actividad que se
discute.

Existe perdida de
datos en la
retransmisién de la
informacion.

Ejemplo: reuniones para acordar cambios o
decisiones que requieran consenso, informes
sobre avances de proyectos, planificaciones de
actividades para el logro de objetivos comunes.

Ejemplo: rumores generados en los pasillos de
la empresa, ante cambios de personal temor de
recortes de personal, que puede generar
preocupacion o tension entre los miembros.

e EIl medio para establecer la comunicacion puede clasificarse en: oral o escrito. La

comunicacion oral permite explicar mejor el mensaje y asegurar que el receptor

pueda comprender su contenido. Cuando se requiere la transmisién de un mensaje y

que quede verificada su entrega al receptor la comunicacion escrita es mas

recomendada (Robbins & Judge, 2009). La Tabla 4 describe las caracteristicas del

medio de comunicacién.
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Tabla 4. Caracteristicas de la comunicacion oral y escrita.

Oral Escrita

Caracteristicas: Caracteristicas:

Se caracteriza por ser en mayor grado | e Se caracteriza por ser en su mayoria formal.
informal, aunque puede ser formal cuando | e Se realiza en forma escrita, siguiendo

se establece para la busqueda de acuerdos ciertas reglas de comunicacion.
en el grupo, por ejemplo: mediante juntas 0 | e  Permite compartir acuerdos entre los
debates. integrantes de la organizacion.

Se realiza a través del encuentro de dos o
mMAs personas.
Permite el intercambio de ideas o

informacion.
Beneficios Riesgos Beneficios Riesgos
El mensaje se El contenido del El contenido del Consume tiempo para
transmite con mayor | mensaje puede mensaje se puede su elaboracion, se
rapidez y se puede distorsionarse. verificar y elimina la garantia de
obtener informacion generalmente es la recepcion del
inmediata. tangible, guarda un mensaje, y puede
e Permite verificar registro del llevar a interpretar que
que se transmitio intercambio de la se comprendio el
de forma correcta informacion y mensaje.
el mensaje. conlleva una revision
del contenido del
mensaje.
Ejemplo: personas conversando por voz. Ejemplo: entrega de un reporte 6 establecer

conversaciones a través de medios electrénicos.

Direccion del mensaje: la direccion del mensaje se refiere a como fluye la
informacion dentro de la estructura jerarquica de la organizacion, esta puede ser:
ascendente, descendente y/o lateral. La Tabla 5, describe las caracteristicas del flujo

de comunicacion, los riesgos, y los beneficios.
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Tabla 5. Caracteristicas del flujo de comunicacion.

Ascendente

Descendente

Lateral

Caracteristicas:

e La comunicacién fluye

personal al area administrativa.

del

Caracteristicas:
e La comunicacion fluye del
area administrativa hacia el

Caracteristicas:
e Se produce entre personal
con jerarquia similar.

e El personal ofrece informacién de |  personal. ¢ Se basa en la confianza y el
rutina necesaria para el trabajo en | e Se utiliza para solicitar | entendimiento mutuo.
los diferentes niveles de la| informacion de  rutina, | e Permite compartir
empresa. ordenes y medidas de la | informacion y coordinar y
organizacion. resolver problemas entre las
unidades.

Beneficios Riesgos Beneficios Riesgos Beneficios Riesgos
Ofrece Puede generar | Da prioridad a | Puede Forman lazos | Puede
retroalimentacién | informacion los intereses generar de generar y
para la distorsionada, de la descuido en | solidaridad y | fomentar
efectividad de las | un mal organizacion. | laintegracion | confianza rumores en la
comunicaciones | funcionamiento | El area de los entre los empresa 'y
descendentes y puede generar | administrativa | integrantes miembros, conflictos
sobre los presion en el puede dar a de la proporciona | entre los
problemas de la trabajo y conocer organizacion, | apoyo moral | integrantes.
organizacion. tension de las objetivos y ambigiiedad, | y emocional
Permite generar relaciones metas para imprecisiény | en las
sugerencias para | interpersonales. | evitar vaguedad de | personasy
la solucion de rumores. los mensajes | todos estos
problemas y 0 factores
propuestas de contradiccion | contribuyen a
mejora. de las la eficacia.

ordenes
emitidas.

Ejemplo: los integrantes del grupo
de trabajo realizan una observacion
0 propuesta para realizar alguna

actividad.

Ejemplo: la administracion
solicita una reunion para ver
avances de proyecto.

Ejemplo: los integrantes del
area de desarrollo comparten
informacidn técnica sobre el

proyecto.

e Interaccion: el reconocer el tipo de interacciébn que se presenta permite a los

administradores buscar estrategias para realizar un cambio o fortalecer la interaccion de

manera que se favorezca a todos los integrantes en la organizacién. A continuacion se

describe cada una de las interacciones:

0 Acomodacidon. Durante este proceso los miembros arreglan sus diferencias ya sea a

través de argumentos, un mediador o la orden de alguna persona con mayor cargo

en la organizacion o grupo. Un beneficio es la adaptacion mediante conformidad de

los miembros del grupo ante posibles cambios o conflictos. Un riesgo es la
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desmotivacién de los miembros del equipo, debido a que la exposicidn de posibles
desacuerdos que pueden generar dificultades en el grupo (Pous, 2007).

Asimilacion. En esta interaccion un individuo o grupo de individuos, exterioriza
algun conocimiento o idea y esta es comprendida, aceptada y en su caso adoptada
por los miembros a quien se dirige. Como beneficio se puede mencionar la
aceptacion de los cambios mediante acuerdos entre las partes que intervienen. Un
riesgo puede ser que se genere desconfianza al ser un proceso que requiere
argumentar ideas para lograr acuerdos (Pous, 2007).

Coercion. Se considera esta interaccion en la organizacion pues, al encontrarse en
un proceso de mejora, se establecen nuevas reglas para cumplir con los objetivos de
la iniciativa; sin embargo, para algunos individuos esto puede resultar en
obligaciones fuera de los acuerdos establecidos y, desde los puestos superiores,
reducir la voz de los integrantes de los equipos de trabajo. Un beneficio es la
generacion de autodisciplina entre los miembros que les permita adaptarse o
superar determinadas circunstancias. Un riesgo puede ser un sentimiento de pérdida
de dignidad o castigo por determinadas conductas de los miembros con mayor
rango (Pous, 2007).

Competencia. Es un proceso mediante el cual un individuo o grupo busca resaltar
sus ideas, argumentos, habilidades, capacidades o logros en busca de algun
beneficio. Como beneficio de esta interaccion se puede mencionar que esta puede
ser un detonante de éxito y progreso, porque debido a la rivalidad por el logro de
objetivos entre los miembros se crean retos nuevos que permiten mejoras en la
organizacion. El riesgo que presenta es que puede generar situaciones incomodas o
de conflicto entre los miembros (Pous, 2007).

Cooperacion. Es un proceso mediante el cual los miembros aportan sus esfuerzos y
conocimientos para alcanzar objetivos y metas establecidas. El beneficio que puede
generar este tipo de interaccion es que presenta actitudes de colaboracion y
solidaridad entre los miembros. Promueve el compromiso con los objetivos de la
organizacion (Pous, 2007).

Conflicto. El conflicto es la percepcion de dos o mas partes de que sus intereses
actuales son incompatibles (Rubin, Pruitt, & Kim, 1994). Esta forma de interaccion

46



consiste en el enfrentamiento entre las partes. El conflicto no solo es negativo, sino
que puede ser el comienzo de un intercambio de ideas que puede resultar en
mejoras para el individuo o grupo, cuando se canaliza de manera positiva. La
comunicacion representa un factor clave para la resolucién de conflictos. Su
beneficio puede ser la generacion de intercambio de expresiones e ideas que
beneficien al grupo. Los riesgos son la confrontacion y la exclusion de alguno o
varios miembros del equipo (Pous, 2007).

o0 Intercambio. Se presenta cuando la comunicacion entre las partes que lo integran
genera un valor para una o ambas partes. Uno de sus beneficios es que contribuye a
la creacion de grupos, la motivacion de los individuos que integran el grupo y la
identidad como parte del equipo y la organizacion. El riesgo es que puede generar
la percepcion de desinterés por parte de los administrativos hacia los esfuerzos de
los miembros de la organizacion (Pous, 2007).

0 Obstruccidn. La obstruccion es un proceso que consta de conductas individuales o
grupales que perjudican la efectividad del grupo, algunos miembros o la
organizacion entera. Uno de sus beneficios es que puede generar conciencia entre
los individuos para realizar un cambio conductual que beneficie a la organizacion.
Su riesgo es que puede ser un impedimento para el logro de los objetivos del grupo
o la organizacion entera (Pous, 2007).

4.5 Instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccién de datos se realiza mediante las técnicas de observacion y de uso de un
instrumento, estas técnicas permiten obtener informacidn sobre las formas de interaccién

entre los miembros de la estructura social que integran a la organizacion (ver Figura 7).
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Figura 7.Técnicas para la recoleccion de datos.

Observacion Bitacora

Técnicas para la
recoleccion de
datos

Instrumento de
recoleccion de
datos

La observacion se realiza longitudinalmente para describir los tipos de interacciones que se

presentan con mayor frecuencia en el grupo de desarrollo de software.

Para recolectar los datos se utilizan dos tipos de herramientas: un diario y un instrumento
de recoleccion de datos. En el diario se anotan las observaciones y detonadores
importantes de la interaccion entre miembros de la red. El instrumento se utiliza con la
finalidad de apoyar la captura de los datos observados e identificar con mayor facilidad los

detonadores que detonan una interaccion.

El instrumento a utilizar se basa en el cuestionario propuesto por Nielsen y Tjgrnehgj
(2009). A la version del instrumento propuesto se afiaden algunos campos para enriquecer
los datos sobre la comunicacion y colaboracion, como son el registro de los tipos de
interaccion social que se establecen entre los miembros durante el desarrollo de los

procesos sociales en la organizacion.

El instrumento que se utiliza en el caso de estudio toma en cuenta las interacciones que
integran los procesos sociales, las cuales aportan informacion referente a la forma en que
se transmite el contenido entre los participantes en las diferentes formas que se establecen

en la interaccion entre los miembros.

La hoja de observaciones consta de los siguientes (ver Tabla 6): (A) el nombre de (los)
integrante(s) con el que se establecié la interaccién, (B) el tipo de comunicacién, (C) el
medio de comunicacion, (D) el camino del medio, (E) la direccion del mensaje, (F) el tipo
de interaccién, (G) el detonador y finalmente un espacio (H) para los comentarios. El
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Apéndice A contiene la descripcién de cada campo y representa un complemento del

Instrumento.
Tabla 6. Instrumento de recoleccion de datos.
A B C D E F G H
Camino
del Direccion del Tipo de
Integrantes Tipo Medio medio mensaje interaccion Detonador [ ios
o o Formal o Oral 1 1 Administracion | o Competencia [ 1 2 3 ]
m] ) 2 a equipo de o Acomodacion[ 12 3 4]
m] o Informal o Escrito desarrollo 0 Cooperacion [1 23 4 56 ]
3 2 Equipo de oAsimilacion [1 2 3 4 5]
2 desarrollo a o Conflicto [1 23 45]
administracion 0 Obstruccion [1 2 3 4 5]
> OCoercion  [1 2 3 4 5]
6 3 Entre equipo OlIntercambio [1 2 3 4 5]
7 de desarrollo

Fuente: Nielsen y Tjarnehgj (2009).

Para apoyar el registro de las interacciones se definieron un conjunto de detonadores para
cada interaccion, estos detonadores tiene la intencion de identificar el tipo de interaccion
que se observa entre los integrantes. A continuacion se listan los detonadores identificados

para cada interaccion:

e Acomodacion. La observacion de esta interaccion durante el caso de estudio se
orienta a la forma en que se produce la adaptacion o ajuste de los miembros de la
organizacion ante un posible desacuerdo durante el desarrollo de la iniciativa de
MPS. Los detonadores definidos que vuelven evidente esta interaccion son:

1. Convencer mediante una serie de argumentos.
2. Realizar un consenso para llegar a un acuerdo.
3. Requerir de un mediador para llegar a un acuerdo.

e Asimilacion. La observacion de esta interaccion durante el caso de estudio se orienta
a la forma en que los miembros de la organizaciéon externan la incorporacion o
comprension de los conocimientos que se comparten durante la iniciativa de MPS.
Los detonadores de apoyo definidos para la interaccién son los siguientes:

1. Explicar el conocimiento adquirido.
2. Hablar sobre posibles formas de aplicar el conocimiento.

3. Compartir informacion relacionada a un tema discutido.
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4. Hacer propuestas que refuercen el conocimiento compartiendo experiencias
previas.

5. Poner en practica algun conocimiento adquirido.

Coercion. Las observaciones durante el caso de estudio para esta interaccion se

enfocan en detectar la forma en que se perciben los cambios que realiza la gerencia 'y

como la perciben los integrantes durante la iniciativa de MPS. Los detonadores de

apoyo utilizados son:

1. Tomar conformidad por orden superior.

2. Cambiar las reglas de la organizacion para modificar alguna conducta.

3. Sentir amenaza de cambio de puesto.

4. Reducir el salario.

5. Sentir que perdera el empleo o puesto si no acepta las condiciones de la
organizacion.

6. Hostigar a algun(os) miembro(s) del equipo.

Competencia. Las observaciones durante el caso de estudio buscan identificar la

forma en que los actores de la red obtienen reconocimiento o atencion del grupo. Los

detonadores que apoyan a ubicar la interaccién son:

1. Resaltar logros buscando reconocimiento del grupo.

2. Imponer ideas a favor de la persona que lo expresa.

3. Demostrar que se poseen mejores habilidades/capacidades.

Cooperacién. La observacion de esta interaccion durante el caso de estudio busca

detectar la forma en que los miembros del grupo comparten y comunican el

conocimiento adquirido mientras trabajan en la busqueda de objetivos comunes. Los

detonadores de apoyo utilizados para apoyar en la identificacién son:

1. Solicitar/ofrecer retroalimentacion sobre el trabajo.

2. Solicitar/compartir informacién relacionada al trabajo.

3. Apoyar técnicamente a un compafiero.

4. Dividir el trabajo.

Conflicto. Durante el caso de estudio se busca detectar si existe algun enfrentamiento

entre las partes durante su interaccion. Los detonadores considerados como

detonadores para esta interaccion son:
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1. Agredir de forma no verbal.
2. Incomodar a otros miembros del grupo.
3. Utilizar un tono de voz inapropiado para dirigirse a otro miembro.
4. Generar discusion sobre ideas propuestas.
5. Agredir verbalmente.
6. Agredir fisicamente.
Intercambio. Las observaciones durante el caso de estudio buscan identificar las
interacciones de intercambio entre los miembros, se enfocan en la forma en que los
miembros de la organizacion intercambian informacion y experiencias durante el
desarrollo de las actividades de la iniciativa de MPS. A continuacion se listan los
detonadores utilizados como apoyo para identificar esta interaccion:
1. Divulgar informacion de interés para conocimiento de los involucrados.
2. Compartir archivos por medio electronico para apoyar el desarrollo de alguna
actividad.
3. Exponer criterios a considerar para la realizacion de tareas cuando guardan
dependencia.
4. Obtener/explicar un beneficio si se cumple con alguna meta establecida.
Entablar  conversaciones para exponer posibles mejoras en los
procesos/actividades.
6. Impartir cursos o talleres a los miembros del grupo.
Obstruccidn. Las observaciones en esta interaccion se enfocan en registrar conductas
de hostilidad (antipatia, enemistad) o antagonismo (desacuerdo) que se pueden
presentar dentro del grupo. Los detonadores utilizados como apoyo para identificar
esta interaccion son:
Demostrar antipatia.
Tomar el poder del grupo sin que haya sido delegado por los otros miembro o
predeterminada por una autoridad externa.
Distraer a los demas.
Adoptar actitud defensiva ante el grupo.
Dejar de participar en el grupo.
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4.6 Analisis de datos

Para analizar los datos se realiza (1) un analisis descriptivo y (2) un analisis de redes, el
primero consiste en el registro de las situaciones observadas durante el desarrollo de la
iniciativa de MPS y el segundo se apoya en sociogramas, a través de los cuales se realizan

las representaciones de los miembros de la red social (ver Figura 8).

Figura 8. Métodos para el analisis de datos.

Anédlisis
descriptivo

Métodos de .
analisis de datos

Analisis de red
social

Sociogramas

4.6.1 Analisis descriptivo

El analisis descriptivo permite medir o recoger informacion sobre las variables del
fendmeno que se investiga. Para el desarrollo de este tipo de analisis se selecciona una
serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas, para
describirlas. (Hernandez, Fernandez-Collado y Baptista, 2003). En el caso de estudio este
andlisis se utiliza como una herramienta para complementar la descripcion de los

detonadores y formas de interaccion que se observaban entre los miembros del grupo.

4.6.2 Analisis de red social (ARS)

Un analisis de red social permite medir estructuras que emergen de las relaciones entre
diversos actores sociales, es un conjunto de técnicas para el analisis de las relaciones entre
actores y para analizar las estructuras sociales que surgen de la recurrencia de esas

relaciones o de la ocurrencia de determinados detonadores (Sanz, 2003).

Para el analisis de red social se utiliza la sociometria, una rama de las ciencias sociales
basada en el trabajo de Jacob L. Moreno (1953), quien estudio la formacion y la

construccién de grupos. El sociograma cuenta con métodos para describir y dar cuenta de
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las relaciones interpersonales en un grupo a través de representaciones graficas de
individuos. En los sociogramas los individuos se representan como puntos o nodos y las
relaciones entre ellos, se representan como vinculos (Rostampoor-Vajari, 2012). En esta
investigacion, los vinculos que se estudian representan las caracteristicas de comunicacion
y las interacciones que se establecen dentro de la red social. En la organizacién
HARAMARA, un vinculo es entonces una relacion social entre sus integrantes.

El andlisis de componentes y centralidad utiliza los conceptos definidos por Wasserman &
Faust (1994). Los elementos utilizados en el andlisis de componentes son (ver Figura 9):
componente (component), punto de corte (cut-point) y cliqué (Clique). A continuacion se

describe cada uno de ellos:

Figura 9. Elementos para el analisis de red social.

Componente

e Componente. Los subgrafos conectados de un grafo se llaman componentes. Un
componente de un grafo es un subgrafo conexo maximo; es decir, es un subgrafo en el
que hay un camino entre todos los pares de nodos del subgrafo, y no hay un camino
entre un nodo del componente y cualquier otro nodo que no esté en él.

e Punto de corte. Un nodo, n;, es un punto de corte si el nUmero de componentes en el
grafo que contiene n; es menor que el nimero de componentes en el subgrafo que

resulta de borrar n;. En una red social, un actor que es un punto de corte es crucial
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debido a que si ese actor se retira de la red, la red resultante tiene dos subconjuntos de
actores entre los que no existen vinculos.

e Cliqgué. Un cliqué es un grafo completo méximo de tres 0 mas nodos. Est4 formada por
un subconjunto de nodos, todos ellos adyacentes a todos los miembros de la cliqué. La
ausencia de una unica linea, o en términos sociométricos, la ausencia de un unico lazo
(vinculo o relacion), es lo que evita que un subgrafo sea un cliqué.

Freeman (1979) establece para el analisis de centralidad los conceptos de grado (degree),

proximidad (closeness) e intermediacion (betweenness). Wasserman y Faust (1994)

definen estos conceptos de la siguiente manera:

e Grado. Es el nimero de lazos que tiene un actor con los otros actores de la red o del
grafo.

e Proximidad. Es la suma de la distancia de un nodo a todos y cada uno de los nodos
restantes. La centralidad de proximidad de la red es la suma de las cercanias.

e Intermediacion. Es la frecuencia con que el nodo aparecera en los caminos minimos del
resto de los nodos, mide el grado en que un nodo esté situado entre otros nodos de la

red.

Ademas de lo anterior, se analiza la densidad de la red para obtener datos sobre la
proporcion de pares de nodos vinculados en la red. Si todos los actores estuvieran aislados,
la densidad seria de cero y si todos estuvieran conectados con todos, seria de 100%
(Herrera, Rodriguez, Nebot, & Montenegro, 2007). La férmula utilizada para el calculo de

la densidad es la que ofrece la investigacion realizada por Requena (1989):
D=200 a/n(n-1)=%

Dy, es la densidad de una red en un momento t expresada en porcentaje, a es el nimero

total de vinculos en el momento actual t, y n es el nimero total de actores en la red.

Como apoyo al ARS se utilizan dos plataformas de software con base matematica, UciNet
y NetDraw, estas plataformas permiten representar las interacciones entre los integrantes
de la red social y obtener un andlisis de los datos que permita interpretar la importancia de

sus nodos o0 actores y sus vinculos o relaciones mediante el anlisis de componentes y
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centralidad. La herramienta UciNet proporciona informacién sobre el grado de
conectividad, intermediacion y proximidad de los actores en la red y caracteristicas de la
estructura de red como densidad, punto de corte y cliqué de un componente de red social,
por su parte NetDraw, permite crear la representacion grafica de los actores y las

relaciones que se forman en la red.

4.6.3 Interpretacion de indicadores

Los trabajos de Herrera, Rodriguez, Nebot, & Montenegro (2007), Trujillo, Mafias,
Gonzélez-Cabrera (2010) y Nielsen y Tjernehgj (2009) permitieron establecer los criterios
a utilizar para interpretar los elementos del analisis de red social utilizado en la

investigacion, estos se describen a continuacion:

e Densidad. Informa sobre el grado de cohesion en el equipo. La cohesion brinda
informacion sobre la velocidad con que los recursos se pueden difundir entre los nodos,
porque a mayor densidad, hay mas nodos conectados lo que puede aumentar la rapidez
con gue se realiza la comunicacion entre los miembros.

e Punto de corte. Permite identificar los actores puente entre el grupo de actores.

e Cligué. Ofrece informacion sobre los grupos de confianza que se forman en la red, es
decir grupos con mayor comunicacion.

e Grado. Informa sobre el numero de actores a los cuales un actor esta directamente
unido y proporciona elementos para evaluar la capacidad de comunicacion que un nodo
dispone en la red.

e Intermediacion. Ofrece datos sobre el control de la informacion que ejerce un nodo en
la red, es decir, es la posibilidad que tiene para intermediar las comunicaciones entre
pares de nodos. Estos nodos son también conocidos como actores puente.

e Proximidad. Informa sobre la capacidad de un actor para alcanzar a todos los nodos en

la red.

4.6.4 Perspectivas del analisis de datos

Los datos obtenidos del caso de estudio se analizan desde tres perspectivas diferentes: por
fase, por posicién y por forma de comunicacién del contenido. A continuacion se describen

estas perspectivas y se define el proposito de cada una de ellas.
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Por fases. Se analiza la posicion y las relaciones de los actores en la red al inicio y final
de la iniciativa de MPS. EIl propésito de este analisis es obtener la informacién acerca
de los cambios en la estructura de la red social que se producen al exponer a un equipo
de desarrollo de software a una iniciativa de MPS.

Posicion. Se analizan las caracteristicas de la estructura morfoldgica de la red. Para
este analisis se toman en cuenta los siguientes conceptos: grado, proximidad e
intermediacion. Ademas, se analizan los actores que forman puntos de corte en la red y
las cliqués que se forman. El propésito de este analisis es obtener la informacion
referente a la posicion de los actores dentro de la red social.

Forma de comunicacion del contenido. Se analiza el tipo de comunicacion, que puede
ser formal o informal; el mensaje, oral o escrito; la latencia con que se recibe el
contenido de la interaccion, y como fluye en la organizacion. El objetivo de este
analisis es obtener informacion de las variaciones en las formas de comunicacion entre

los actores durante la ejecucion de la iniciativa de MPS.

Con los resultados del andlisis se busca cumplir los objetivos de la investigacion y definir

las caracteristicas sobre el comportamiento y la evolucién de las interacciones que se

presentan durante la ejecucion de las estrategias de mejora.

Mediante los resultados obtenidos del analisis de red social se busca obtener informacion

sobre los siguientes factores de grupo: afiliacion, liderazgo, poder e influencia, adaptacion

al cambio, motivacion, capacidad de relacion y comunicacion efectiva. Estos factores

fueron elegidos por ser caracteristicas de grupo que requieren atencion y fortalecimiento

para la integracion del grupo. A continuacién se describe cada uno de estos factores.

Afiliacién. En una necesidad de tipo social en la que predomina el deseo de relacionar
con otras personas y ser reconocido dentro del grupo de trabajo (Paéz, Fernandez,
Basabe, & Grad, 1998).

Liderazgo. Consiste en un proceso de influencia social que transcurre en el seno de un
sistema social y que se comparte entre una diversidad de miembros (Kaufmann, 1997).

Poder e influencia. El poder es una consecuencia de los patrones de relacion, la

cantidad de poder en las estructuras sociales puede variar, si un sistema esta débilmente
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acoplado poco poder puede ser ejercido; en sistemas de alta densidad existe un
potencial para mayor poder (Hanneman & Riddle, 2005).

e Adaptacion al cambio. Se refiere a la forma en que las personas se muestran ante los
cambios organizacionales a los que se enfrenta el grupo.

e Motivacion. Fuerza que impulsa a las personas para realizar su trabajo dentro de una
organizacion.

e Capacidad de relacion. Seguridad y autoestima que presentan las personas en cuanto a
si mismo para asumir el control de situaciones. Es indispensable para relaciones
interpersonales (Valle, 2003).

e Comunicacién efectiva. Elemento vital para el logro y cumplimiento de objetivos en la
organizacion. La comunicacion es importante para abrir espacios para la discusion y la
solucién de conflictos, buscar soluciones colectivas y realizar cambios (Rivera-lIbarra,
2008).

Las caracteristicas de comunicacion y contenido aportan informacion de los factores

mencionados, la Tabla 7 muestra los elementos analizados que aportan informacion del

grupo.
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Tabla 7. Factores de grupo y su relacion con la comunicacion y contenido de la red social.

FACTORES DE GRUPO
2 S
o) i
< | E 3
2|38 ol _
L= 2|9
= c c S
S| gl E|2]|=. R
8l F|2|8|8|2|E¢
c © ~ | = > Q S .2
— reB) o — 5o —
c|2|8|S|8|8|58
Caracteristica <|S3|8|l<|S|8S|1os
Tipo de comunicacion - Formal * * * *
< | Tipo de comunicacion - Informal * | * *
O - - -2
S Medio de comunicacion - Oral * ] * ol R *
2 | Medio de comunicacion - Escrito * *
: - - -7
g Flujo de comunicacion - Ascendente * * | * * *
© Flujo de comunicacién - Descendente * * *
Flujo de comunicacién - Lateral | * [ * * *
Interaccion —Acomodacién ol R I
Interaccion —Asimilacion * x| * * *
< | Interaccion — Coercién * * * *
O
g | Interaccion — Conflicto * *x
S — -
@ | Interaccion — Competencia ol e e *
= | Interaccion — Cooperacion Sl I I I B *
Interaccion — Intercambio * * *
Interaccion — Obstruccion * | * * [ *

Los datos obtenidos se registran en una base de datos y la informacion obtenida se expresa
en forma grafica mediante sociogramas. Recordaremos que un sociograma es la
representacion grafica de las relaciones entre los actores en la red social, en este caso los

integrantes del grupo de MPS.

Con los resultados del analisis se busca cumplir con los objetivos de la investigacion y
definir las caracteristicas sobre el comportamiento y la evolucién de las interacciones que

se presentan durante la ejecucion de las estrategias de mejora.
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4.7 Resumen

El desarrollo de este capitulo permite ubicar el tipo de investigacion y definir y planear los
pasos a seguir para cubrir los objetivos requeridos por el caso de estudio, los tipos de datos

necesarios y la forma en que seran recolectados y analizados.

El siguiente capitulo reporta la ejecucion y los resultados del caso de estudio realizado en
esta investigacion. El desarrollo del caso de estudio utiliza las fases definidas en este
capitulo para el desarrollo, la recoleccion y el analisis de datos.
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5 Ejecucion del caso de estudio

Este capitulo describe la ejecucién de un caso de estudio que se realiza en una MiPyME
dedicada al desarrollo de software. El objetivo es analizar las interacciones que se gestan
entre los integrantes de la red social organizacional durante la iniciativa de MPS. Los datos
obtenidos se analizan y se representan graficamente utilizando software especializado en el
analisis de redes sociales (ARS). La informacién obtenida mediante el ARS ofrece un
panorama que permite a entender las relaciones de colaboracion y comunicacion durante
una iniciativa de MPS. Ademas, estos resultados pueden apoyar a la toma de decisiones

relacionadas con el desarrollo de la iniciativa de MPS.

5.1 Caso de estudio HARAMARA

El caso de estudio se realiza en la empresa HARAMARA, la cual es una organizacion de la
categoria MiPyME dedicada al desarrollo de software que realiza una iniciativa de MPS.
El enfoque del caso de estudio estd orientado hacia la mejora de procesos. En el desarrollo
se utilizé la metodologia de investigacion accion para ejecutar las fases de desarrollo del

caso de estudio.

La investigacion posee un enfoque mixto lo que permite utilizar métodos de recoleccion de
datos cualitativos y cuantitativos. Los métodos cualitativos se utilizan para estudiar las
interacciones que se presentan entre los integrantes de una organizacion que trabajo en una
iniciativa de mejora de procesos. Los métodos cuantitativos se utilizan para registrar los

datos obtenidos a través de los instrumentos durante la observacion del grupo.

5.2 Planeacion del caso de estudio

La planeacion del caso de estudio sirve para definir las actividades y el tiempo estimado
para su desarrollo, esta informacion apoya a la comunicacion entre el investigador y la

gerencia para dar a conocer las actividades que se realizaran en la organizacion.

Como primera medida se buscdé una empresa que cumpliera con las caracteristicas
requeridas por la investigacion, y se desarrollaron las actividades necesarias para cumplir
con los requisitos de entrada a la empresa. Se obtuvo una entrevista con la gerencia que

permitiera conocer el contexto de la organizacion y realizar los acuerdos necesarios como
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la definicion de las fases requeridas para la ejecucion del caso de estudio y la planeacién

que incluye los costos necesarios (tiempo, acceso a personal, etc.) para el desarrollo.

Para ejecutar el caso de estudio se establece un compromiso con la gerencia para apoyar en
la ejecucion del proceso de mejora y permiso para ejecutar las actividades requeridas en el

caso de estudio.

5.2.1 Contexto de HARAMARA

HARAMARA una microempresa dedicada a la produccion de software empaquetado y
desarrollo de software a la medida de las necesidades del cliente se encuentra ubicada en la
ciudad de Ensenada, Baja California, dentro de la division de Fisica Aplicada en el
departamento de Ciencias de la Computacion del CICESE, esté integrada por un grupo de

profesionistas en el area de disefio y desarrollo tecnolégico.

HARAMARA inici6 operaciones en el afio 2011 con un equipo de desarrollo de software
constituido por dos programadores y un administrador de proyectos. Para el afio 2013
contaba con dos equipos de desarrollo, un equipo de disefio grafico y un ingeniero de
procesos. Cuando se inicid el caso de estudio, la empresa contaba con 11 miembros, que se
dividian en las siguientes cuatro areas: desarrollo, ingenieria de procesos, disefio grafico y
administracion. El area de administracion incluye al gerente general y al lider de mejora

(ver Figura 10).

Figura 10. Estructura HARAMARA al inicio del caso de estudio.

Gerente General

Lider de mejora |~

i [ i - Ingeniero de
Lider de equipo 1 Lider de equipo 2 O etos
Ing. de |_ Ing. de |_ o
software software Disefio grafico
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A continuacion se describen los roles que integran la organizacion:

e Gerente general. Se encarga de controlar el estado de los proyectos, solicitar avances,
adquirir nuevos proyectos, dirigir la empresa y mantener contacto con el cliente
durante el desarrollo del producto.

e Lider de mejora. Se encarga de la ejecucion de la iniciativa de MPS en la
organizacion. Apoyado de un equipo de consultores ejecuta y planifica el proyecto de
mejora con los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades requeridas, da
seguimiento y evalua los resultados.

e Lider de equipo. Se encarga de dirigir los esfuerzos del proyecto de desarrollo de
software y la coordinacion de las actividades que realizan los integrantes del equipo
para el logro de los objetivos. Define la plataforma tecnoldgica y revisa que el
sistema cumpla con los requisitos de funcionalidad del sistema.

¢ Ingeniero de software. Se encarga de implementar los requerimientos de software de
los productos que desarrolla la empresa.

e Ingeniero de procesos. Se encarga de contactar al cliente, analizar los procesos de
trabajo del cliente, analizar los requerimientos de funcionalidad necesarios para el
desarrollo de software, realizar una propuesta tecnoldgica. Entre sus actividades
también se encuentra el realizar un plan de pruebas al sistema.

e Disefiador grafico. Se encarga de definir los elementos graficos para el sistema,
modelar la informacién referente a los sistemas de la empresa, realizar pruebas al
sistema, apoyar en la documentacion de los manuales de usuario de los productos

realizados.

En 2013, HARAMARA decide realizar una iniciativa de MPS. Los objetivos principales

de esta iniciativa son:

1. Estandarizar el proceso de desarrollo del software utilizando la metodologia
SCRUM.

2. Mejorar la colaboracion entre los integrantes de la organizacion.

3. Documentar los procesos dentro de la empresa, para replicarlos en nuevos equipos

de trabajo.
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La ejecucion de la iniciativa de MPS detona un cambio en la forma en que se realizan las
actividades, comunicacion y transmision de conocimiento en la organizacion. En esta fase
se recolectan los datos necesarios que permitan conocer los cambios generados a partir de
la iniciativa de MPS.

El plan presentado incluye las fases del caso de estudio mencionadas en la seccion 4.4 (ver
Figura 6), estas fases fueron alineadas de acuerdo a las caracteristicas de la empresa, las
estrategias a implementar para el desarrollo de la iniciativa de MPS y los recursos
necesarios para la implementacion. Finalmente, las fases para el caso de estudio se integran
de nueve fases (ver Figura 11): introduccién a la empresa, disefio, planeacion para la
recoleccion de datos, recoleccion de datos (etapa inicial), analisis de los datos (inicial),
informe (inicial), recoleccion de datos (etapa final), analisis de los datos (final) e informe
(final). La Figura 11 muestra las fases que integran el desarrollo del caso de estudio a

continuacion se describe cada fase:

Figura 11. Fases para la ejecucién del caso de estudio HARAMARA.

. Planeacion para
Introduccion a P

la empresa Disefio la recoleccion de
p datos
Inf Analisis de Recoleccion de datos
nforme ki
LR Introduccioén Capacitacion
(inicial) (inici [ I ]
inicial)

etapa inicial

Recoleccion de datos Anilisis de

[ Transicion ] datos

etapa final (final)

Informe
(final)

l Experimentacién

1. Introduccion a la empresa. El gerente general hace una introduccion, donde
presenta a los integrantes del equipo de mejora y solicita apoyo. Los integrantes del

equipo de mejora se presentan y solicitan entrevistas para conocer el contexto de la
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organizacion, identifica los roles de cada integrante y sus perfiles, esta informacién
le seréd de utilidad para hacer propuestas de disefio e identificar a las personas que
pueden enriquecer la informacidn para el desarrollo del caso de estudio.

2. Disefo. Identificado el contexto de la organizacion se plantean las actividades para
cumplir con los objetivos, el caso de estudio se alinea con las actividades del
proceso de mejora.

3. Planeacion para recoleccion de datos. En esta investigacion la recoleccion de
datos se dividi6o en las etapas: introduccion, capacitacion, experimentacion vy
transicion. A continuacién se describe de forma general cada una de estas etapas:

a. Introduccion. Esta etapa es el primer acercamiento del equipo de mejora con los
integrantes de la organizacion. El objetivo de esta fase es transmitir informacion
acerca del proyecto, evaluar a la organizacion y sensibilizar a los empleados con
el proyecto de mejora.

b. Capacitacion. Se disefia la configuracién del proyecto piloto y la planeacion de
las estrategias en base a los resultados de la evaluacion del estado de
organizacion.

c. Experimentacion. Durante esta fase se monitorean las practicas que integran la
estrategia a desarrollar en el equipo, particularmente para esta organizacion el
modelo sobre el que se basé la estrategia consistio en la estandarizaciéon del
proceso de software utilizando la metodologia SCRUM.

d. Transicion. En esta fase el equipo de consultoria entrega a la organizacion las
guias sobre las practicas implementadas durante el proceso para que sirvan de
apoyo para aplicarlos en los proyectos de la empresa y dar seguimiento a la
adopcion de los nuevos procesos.

4. Recoleccion de datos (etapa inicial y final). Esta actividad se realizé en dos etapas:
inicial y final (ver Figura 11). La etapa inicial estuvo compuesta de las etapas de
introduccién y capacitacion hacia la iniciativa de mejora. La etapa final se integrd de
las fases de experimentacion y transicion. Durante ambas etapas se realiza la
recoleccion de datos sobre las interacciones que se presentan entre los integrantes de la
red social al realizar sus actividades, ademas del registro en una bitacora de las

observaciones realizadas por el investigador.
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5. Anélisis de datos (inicial y final). Al igual que la recopilacion de datos, se realizaron
dos andlisis de red social durante el caso de estudio, inicial y final, estos resultados
serviran para realizar los informes correspondientes.

6. Informe (inicial y final). Esta actividad consiste en documentar, para cada etapa, los
resultados del analisis de datos. Se realizaron dos informes que contienen los resultados
de la etapa inicial y final del caso de estudio.

5.2.2 Horario de actividades para el desarrollo del caso de estudio

Para el desarrollo de las actividades del caso de estudio se elabord una agenda con base al
horario de actividades de la empresa y el tiempo que aprobo la gerencia para el desarrollo

de las actividades destinadas a la iniciativa de mejora de procesos en la organizacion.

El horario de la empresa es de ocho horas diarias, de lunes a viernes y cuatro horas los dias
sabados. Para las actividades de la iniciativa de mejora la gerencia otorg6 una hora diaria al
iniciar actividades de lunes a viernes. Las actividades de observacion y registro del
investigador se realizaron de lunes a viernes dentro del horario de trabajo de la empresa
(ver detalles en Tabla 8).

Tabla 8. Actividades y periodo asignados al caso de estudio.

Hora Actividad en la organizacion Actividades de investigacion
8:00-9:00 | Desarrollo de actividades de la iniciativa | Periodo de observacion y registro.
de mejora de procesos.

9:00-1:00 | Desarrollo de Actividades diarias. Periodo de observacion y registro.
1:00-1:30 | Receso Periodo de observacion y registro.
1:30-4:30 | Desarrollo de Actividades diarias. Periodo de observacion y registro.

El horario propuesto fue aprobado por la gerencia, sin embargo se considera importante
aclarar que para el desarrollo del caso de estudio HARAMARA puede sufrir variaciones
durante el caso de estudio por el rumbo de la planeacion o necesidades que puedan surgir
durante el desarrollo del caso de estudio.
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5.2.3 Recursos necesarios para el desarrollo del caso de estudio

Los recursos del caso de estudio incluyen los elementos como el tiempo y las personas,

estos se describen brevemente a continuacion:

e Tiempo destinado para el desarrollo de las actividades que integran el caso de
estudio.

Preparacion: 15 dias.

Ejecucion del caso de estudio: 2 meses

Anadlisis de resultados: etapa inicial 15 dias, etapa final 30 dias.

o O O O

Capacitacion de observadores: 1 dia

e Personas. Para el desarrollo del caso de estudio se toma en cuenta las personas que
integran los departamentos que participan en la iniciativa de mejora, estos se integran
por: los miembros de la organizacion y el equipo de consultoria.

o Miembros de la organizacion: son las personas que integran la empresa y
representan los sujetos de estudio. Estos se dividen en grupo de desarrollo de
software y el rea administrativa.

0 Observadores: Se requiere capacitacion sobre el uso del instrumento y los
elementos que lo componen. Consta de dos roles: encargado del desarrollo del caso
de estudio y los miembros de la organizacién de la empresa. Los miembros de la
organizacion aportan informacion como observadores, registrando informacion
sobre su percepcion de los eventos ocurridos en el grupo apoyados de una hoja de
registro, para la utilizacién del instrumento se realizd una capacitacion previa que

permitio despejar dudas y explicar el objetivo del registro.

5.3 Anailisis de la red social de la empresa

En esta seccion se describe el analisis de los datos recopilados durante el caso de estudio.
El analisis se dividio en las siguientes etapas: situacion inicial, estrategia de mejora y

situacion final del caso de estudio.

Para diferenciar los tipos de actores dentro de la red se utilizd una imagen particular para

representarlos. La Tabla 9, contiene la figura, que indica la imagen que corresponde a cada
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integrante representado en el sociograma, la descripcion del rol de cada nodo vy la clave de

cada nodo.
Tabla 9. Descripcion de los actores del sociograma.
Imagen Descripcion Nodo
A Gerente general de la empresa. 16
Q Lider de iniciativa de mejora 15
| Ingenieros de software, integrantes de equipo 1 12,19y 110
@ Ingenieros de software, integrantes de equipo 2 11,17y 18
Ingeniero de procesos y disefiadores gréaficos. 13,14y 111

Los sociogramas utilizados para este analisis de red social representan: relaciones entre los
actores no-dirigidas y dicotomicas, es decir, el lazo entre cada actor carece de orientacion,

solo representa la relacion entre los dos actores y no se consideran atributos o fuerzas.

5.3.1 Situacion inicial

En esta seccion se describe la representacion de la estructura general de los integrantes de
la organizacion y la informacion sobre sus atributos de contenido de comunicacion e

interaccion.

5.3.1.1 Por posicion de los actores en la red de MPS

Comenzaremos con la estructura de red social de los integrantes de la organizacion que
participaron en la ejecucion de la iniciativa de MPS. La Figura 12 muestra la estructura de

los actores y sus relaciones al inicio del caso de estudio.

Figura 12. Relacion entre los equipos que conforman la red social.
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De manera general se realizan las siguientes observaciones resultado del analisis de red
social para la posicion de los actores en la estructura organizacional de la empresa
HARAMARA:

e Se localizan dos puntos de corte en los nodos 12 y 17. Estos actores representan
puentes entre bloques y al ser eliminados separan a algunos integrantes de la
componente.

e La densidad de la red es de 23.63%. Esto indica una cohesién baja en el equipo; es
decir, el grupo se encuentra aislado, presentando poca interaccion entre los miembros
lo que hace que la informacion entre los integrantes fluya de forma lenta.

e La red presenta tres cliqués, el primero (nodos 12, 19 y 110) representa a uno de los
equipos de desarrollo, el segundo el equipo de ingenieria de procesos y disefio (nodos
13, 14 y 111), y el tercero a la relacion entre el gerente general con los lideres de
desarrollo (12, 16 y 17).

e EIl mayor grado de centralidad, intermediacion y proximidad lo tiene el nodo 17. El

nodo 17, es de lider de uno de los equipos de desarrollo.

A continuacidn se presentan los resultados del andlisis de la comunicacion, la direccion del

mensaje y la interaccion entre los integrantes de la red social.

5.3.1.2 Comunicacion

La Figura 13, muestra a traves de sociogramas, los resultados del andlisis de la
comunicacion entre los roles por tipo: formal e informal y por medio de comunicacion, que

puede ser: oral y escrito.

Al inicio del caso de estudio. Los datos del sociograma muestran una mayor densidad de la

red a través de la comunicacion informal y el medio oral (ver Figura 13).
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Figura 13. Tipo y medio de comunicacion entre actores al inicio del caso de estudio.

CARTLL

(a) Formal

Densidad: 5.45%
Cliqué: N/A
Punto de corte: 16
Grado: 16
Proximidad: 16
Intermediacion: 16

(b) Informal

Densidad: 18.18%
Cliqué: (13, 14, 111)

(12, 19, 110)
Punto de corte: 12, 17, 111
Grado: 17
Proximidad: 17
Intermediacion: 17

(©

Oral

Densidad: 23.63%

Cliqué: (12, 19, 110), (12,16, 17) y (13, 14,
111)

Punto de corte: 12y 17

Grado: 17

Proximidad: 17

Intermediacion: 17

(d) Escrita

Densidad: 12.72%

Cliqué: (12, 16, 17), (13, 14,111) y (12,19
y 110)

Punto de corte: 17 y 111

Grado: 17y 111

Proximidad: 17 y 111

Intermediacién: 17y 111

Con los resultados del andlisis del tipo y medio de comunicacién permiten obtener las

siguientes observaciones generales:

Formal. Los resultados del analisis muestran una densidad baja del 5.45%, esto
indica una baja cohesion en el equipo donde el numero de relaciones entre los
actores es limitado, solo se observa entre el gerente general (nodo 16) con los
lideres de desarrollo (nodos 12, 14 y 17). No existen cliqués en la red, por lo tanto
no se observan grupos cerrados con mayor comunicacion. El nodo 16 es un punto

de corte esto indica que de ser retirado rompe la comunicacion con los demas
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nodos, que en este caso quedarian aislados ya que en la estructura representa el
puente entre los nodos que integran la red social para la comunicacién de tipo
formal.

Informal. La comunicacion informal se presenta entre los integrantes del area de
desarrollo, integrada por los nodos (11, 12, 13,14,17, 18, 19,110 y 111), en esta
estructura la gerencia no tiene relacion con el area de desarrollo. La densidad de la
red es de 18.18%, el nimero de relaciones es mayor que en la comunicacién formal
aunque sigue siendo un porcentaje bajo, donde el maximo nimero de relaciones de
uno de los nodos de la red es de 4 (nodo 17). Existen dos grupos de confianza, que
se observan a través de los cliques (13, 14 y 111) y (12, 19 y 110) que representan a
los equipos de procesos y disefio grafico y al equipo 1 de desarrolladores. En esta
red se presentan tres puntos de corte en los nodos 12, 17 y 111, como se observa en
la red social de retirar a cualquiera de los nodos crean una ruptura en la relacion
con los nodos a los cuales se encuentran relacionados. El nodo 17 presenta el mayor
grado de centralidad, lo que lo convierte en el nodo con mayor influencia y control
de la comunicacion informal dentro de la red social.

Oral. En el caso de la comunicacion oral la estructura muestra mayor relacion entre
los integrantes de la organizacion, en esta se observa a la gerencia (nodo 16) con
comunicacion los integrantes del area de desarrollo, aunque se observa que se
encuentra limitada a los lideres de los equipos (nodos 12, 14 y 17) se observan tres
cliqués, que corresponden al equipo 1 de desarrollo (12, 19, 110), al de procesos y
disefio grafico (12, 16, 17), y finalmente el tercer cliqué se forma entre el gerente
general y los lideres de los equipos de desarrollo (13, 14, 111). Existen dos puntos
de corte (nodos 12 y 17) de ser retirados del la estructura aislarian a algunos de los
integrantes de la red social. EI mayor control de la comunicacion oral lo tiene el
nodo 17 al tener la mayor centralidad de los nodos de la red.

Escrita. La comunicacion escrita es limitada, se presenta solo entre dos equipos,
presenta una densidad del 12.72% donde las relaciones se encuentran reducidas
entre los nodos (11, 13, 14, 17, 18 y 111). Se observan dos cliqués uno integrado por
el equipo de procesos y disefio grafico (nodos 13, 14 y 111) y el otro por un equipo 2

de desarrollo (I1, 17 y 18) y dos puntos de corte en los nodos 17 y I11. La
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centralidad se distribuye entre los nodos 17 y 111, esto les da el mayor control de la

informacion y comunicacion escrita en la red.

5.3.1.3 Direccion del mensaje

La Figura 14 muestra los resultados de los sociogramas y datos obtenidos de los resultados

del analisis sobre la direccion del mensaje en la red social al inicio del caso de estudio.

Figura 14. Direccion del mensaje en la comunicacion al inicio del caso de estudio.

(a) Descendente

& Intermediacion: 16

g ' /9 Densidad: 5.45%
0- Cliqué: N/A

13 - Punto de corte: 16
@_: Grado: 16
.::. Proximidad: 16
-
0.-.

(b) Lateral
Densidad: 18.18%
Cliqué: (13, 14, 111) y (12, 19,110)
Punto de corte: 12, 17 y el nodo 111
Grado: |7
Proximidad: 17
Intermediacion: 17

Observaciones generales en los resultados del analisis de la direccion del mensaje en la

comunicacion:

e Descendente. La comunicacion se realiza del gerente general hacia los lideres de los
equipo. Los resultados del analisis muestran una densidad baja del 5.45%, esto indica
una baja cohesion en el equipo donde el nimero de relaciones entre los actores es
limitado. No existen cliqués en la red, por lo tanto no se observan grupos cerrados
con mayor comunicacion. ElI nodo 16 es un punto de corte esto indica que de ser
retirado rompe la comunicacion con los demas nodos, que en este caso quedarian
aislados ya que en la estructura representa el puente entre los nodos que integran la

red social para la comunicacién de tipo formal.
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e Lateral. La comunicacion lateral se presenta solo entre los integrantes del area de
desarrollo, integrada por los nodos (11, 12, 13, 14, 17, 18, 19,110 y 111), en esta
estructura la gerencia no tiene relacion con el &rea de desarrollo. La densidad de la
red es de 18.18%, el numero de relaciones es mayor que en la comunicacion formal
aunque sigue siendo un porcentaje bajo, donde el maximo numero de relaciones de
uno de los nodos de la red es de 4 (nodo 17). Existen dos grupos de confianza, que se
observan a través de los cliqués (13,14 yI11) y (12, 19 y 110) que representan al equipo
de procesos y disefio grafico y al equipo 1 de desarrolladores. En esta red se
presentan tres puntos de corte en los nodos 12, 17 y 111, como se observa en la red
social de retirar a cualquiera de los nodos crean una ruptura en la relacion con los
nodos a los cuales se encuentran relacionados. El nodo 17 presenta el mayor grado de
centralidad, lo que lo convierte en el nodo con mayor influencia y control de la
informacion de tipo lateral dentro de la red social.

e No se observa comunicacion de forma ascendente, las observaciones realizadas
permiten suponer que esto se debe a que las reuniones son solo entre los lideres con
la gerencia y la organizacion se encuentra en un proceso de cambio en el cual se
estan formando nuevos equipos y hubo cambios en el personal que dirige los equipos
de desarrollo. Se observa poca confianza entre los miembros de los equipos de

desarrollo para hacer contribuciones al area administrativa.

5.3.1.4 Interacciones

A lo largo del documento se utiliz el término interaccion, en esta ocasion se retoma ya
que para el analisis del caso de estudio una interaccion representa el contenido que se
establece entre los actores de la red social de mejora de procesos de software (RSMPS).
Por interaccion se entiende como el vinculo que existe entre los actores que integran la red
social, en este caso los integrantes de la RSMPS de la organizacion HARAMARA. A
continuacion se presentan los sociogramas correspondientes a cada una de las interacciones

observadas al iniciar el caso de estudio (ver Figura 15).
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Figura 15. Resultados de las interacciones al iniciar el caso de estudio.

]

(a) Acomodacion

Densidad: 7.27%
Cliqué: N/A

Punto de corte: 16, 17
Grado: 16
Proximidad: 16 y 17
Intermediacion: 16

Ln
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(b) Asimilacion

Densidad: 7:27%
Cliqué: N/A

Punto de corte: 12, 17
Grado: 17
Proximidad: 17
Intermediacion: 17

(©)

Cooperacion

Densidad: 23.63%

Cliqué: (12, 16, 17), (13, 14, 111) y (12, 19, 110)
Punto de corte: 12, 17

Grado: 17

Proximidad: 17

Intermediacion: 17

(d) Intercambio

Densidad: 14.54%

Cliqué: (12,16, 17) y (13, 14, 111)
Punto de corte: 17

Grado: 17

Proximidad: 17

Intermediacion: 17

Observaciones generales resultado del analisis de red social para las interacciones

registradas del grupo en el caso de estudio:

e Al inicio del estudio solo se observaron interacciones sociales de tipo conjuntivos,

estos procesos tienen efectos positivos dentro del grupo, pues apoyan a fortalecer sus

vinculos. Sin embargo, la densidad que se presenta en cada una de las redes es baja,

la mas alta es la cooperacion con un 23.63%.
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Acomodacion. La estructura de red en el analisis de la interaccion por acomodacion
muestra relacion entre la gerencia (nodo 16) y los lideres de proyectos (12, 14 y 17),
donde solo el lider del equipo 2 presenta interaccién con uno de sus miembros (nodo
11). La densidad tiene un 7.27% lo que indica pocas relaciones por acomodacion. No
existen cliqués, se presentan dos puntos de corte entre los nodos 16 y 17 y la
centralidad se encuentra depositada en el nodo 16, aunque comparte la proximidad
con el nodo 17 porque ambos tiene el mismo namero de relaciones en la red.
Asimilacién. El sociograma de red social muestra una estructura que se integra solo
por algunos de los miembros del area de desarrollo (nodos 11, 12, 17, 19 y 111), con
una densidad de 7.27% lo que indica una baja cohesion en la red. No existen cliqués
en la red y existen dos puntos de corte que se observan en los nodos 12 y 17. La
centralidad se deposita en el nodo 17 este nodo tiene influencia entre los integrantes
de la red, intervenia en la mayoria de las interacciones de este tipo, al ser el nodo con
mayor grado e intermediacion y menor cercania hacia los demas nodos.

Cooperacion. Los resultados del analisis muestran una estructura con mayor relacion
entre los integrantes de la organizacion, tiene una densidad del 23.63%, es la
interaccion con el mayor numero de relaciones entre los integrantes de la red social.
Se observa a la gerencia (representada con el nodo 16) con comunicaciéon los
integrantes del area de desarrollo, aunque se encuentra limitada a los lideres de los
equipos (nodos 12, 14 y 17) se observan tres cliqueés, que corresponden al equipo 1 de
desarrollo (12, 19, 110), al de procesos y disefio grafico (12, 16, 17), y finalmente el
tercer cliqué se forma entre el gerente general y los lideres de los equipos de
desarrollo (I3, 14, 111). Existen dos puntos de corte (nodos 12 y 17) de ser retirados
del la estructura aislarian a algunos de los integrantes de la red social. EI mayor
control de la informacion y comunicacion lo tiene el nodo 17 al tener la mayor
centralidad de los nodos de la red, esto lo convierte en un nodo que puede ser
influyente, participa en la mayoria de las relaciones que se establecen entre los
integrantes de la red.

Intercambio. La interaccion por intercambio presenta una estructura donde la
gerencia se encuentra integrada, aunque solo a través del gerente general (nodo 16) y

algunos de los integrantes del area de desarrollo (nodos 11, 12, 13, 14, 17 y 111).
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Presenta una densidad del 14.54% lo que indica un nimero de relaciones limitado
entre los miembros. Se presentan dos puntos de confianza que se pueden ver en los
cliqués formados entre los nodos (12, 16 y 17) y (13, 14 y 111), el nodo 17 representa
un punto de corte en la red y el nodo con mayor control de la informacién y
comunicacion en las relaciones de interaccién por intercambio en la estructura al
tener la mayor centralidad.

No se observan interacciones de tipo conjuntivo, esto se supone se debe a que los
equipos tienen poca comunicacion, los sociogramas muestran que los integrantes

estan aislados, en parte porque los equipos son nuevos y comienzan a trabajar juntos.

5.3.2 Resumen del analisis de la situacion inicial

A continuacion describen los principales hallazgos obtenidos mediante los resultados del

analisis de red social de la situacion inicial de la empresa

El nodo 17 presenta el mayor grado, proximidad e intermediacion entre los nodos,
esto le otorga la mayor centralidad en la red social, al tener el mayor grado tiene el
mayor numero de conexiones respecto a los otros integrantes, la proximidad le
permite comunicarse con mayor rapidez con los demas nodos y es intermediario en la
comunicacion entre los nodos con los que tiene conexion en la mayoria de los
componentes.

La gerencia general, representada con el nodo 16 se encuentra relacionada solo con
los lideres de cada equipo que integra la empresa, representados por los nodos 17, 14
y 12 . Esto puede representar un riesgo, porque puede ser que el mensaje no se
transmita adecuadamente a los integrantes de la organizacion.

El lider de mejora no se encuentra relacionado en la componente esto es un resultado
esperado, pues se acaba de incorporar a la organizacion como parte del esfuerzo en la
mejora de procesos de la organizacion.

La comunicacion entre los equipos de desarrollo es practicamente nula se limita solo
entre los miembros de equipo lo que repercute en la forma en que se colabora y fluye

la informacion y conocimiento entre los miembros.
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e La gerencia se comunica principalmente de manera formal por medio oral y con un
flujo descendente. Las caracteristicas mencionadas solo se establecen con los lideres
de los equipos. Esto puede representar algunos riesgos como son:

0 Generacién de ambiguedad en la transmision de los objetivos u 6rdenes emitidas.
Al transmitirse informacidn de la gerencia solo a los lideres de equipos se corre el
riesgo de que el mensaje (por ejemplo: metas, objetivos comunes, etcétera) no sea
transmitido adecuadamente.

o0 Solo se transmite informacién entre la gerencia y los lideres de equipos lo que
puede disminuir la confianza para realizar expresiones (conocimientos, inquietudes,
experiencias, etc.) entre los miembros de los equipos y hacia la administracion.
Estas expresiones podrian ser valiosas durante la ejecucion de los esfuerzos de
mejora.

o Al realizar acuerdos o tomar decisiones limitado a las opiniones de los integrantes a
las reuniones o encuentros, puede generar desacuerdos entre los integrantes, cuando
los lideres de equipo externan a los miembros del equipo los objetivos convenidos
con la gerencia y generar la percepcion de que solo se da prioridad a los intereses
de la empresa, reduciendo la opinion de los miembros en la organizacion, esto al
existir solo comunicacion descendente.

e Entre los miembros del area de desarrollo el tipo de comunicacion utilizado es el
informal por medio oral, aunque se observa que los equipos se encuentran aislados.
Esto puede representar los siguientes riesgos:

0 Generacién de rumores o malas interpretaciones de la informacion que se comparte
entre los miembros de la organizacion.

o EIl aislamiento entre los equipos reduce su colaboracion e intercambio de
conocimientos.

e La comunicacion escrita se realiza solo entre dos de los equipos del area de

desarrollo y es de tipo informal, mediante mensaje instantaneo.

En el caso de las interacciones, los resultados muestran solo procesos de tipo conjuntivo,
los equipos comienzan a integrarse, y se inicia el proceso de cambio en la organizacién a

esto se atribuye la falta de interacciones con contenido de tipo disyuntivo.
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5.3.3 Recomendaciones para la iniciativa de mejora HARAMARA

En base a las observaciones realizadas se desarrollaron una serie de recomendaciones y se

presentaron a los administradores los resultados obtenidos sobre la situacion inicial de la

organizacion. Esta informacion tiene la intencion de apoyar a los administradores en la

definicion de estrategias que contemplen la estructura de la organizacién para la toma de

decisiones durante el desarrollo de la iniciativa de mejora.

A continuacién se listan las recomendaciones por cada atributo de comunicaciéon y de

interaccion en las relaciones que se desarrollan entre los integrantes de la organizacion. En

cada recomendacion se listan los factores de grupo que inciden con cada caracteristica de

comunicacion e interaccion, la relacion se hace en base a la Tabla 7.

Formal. Es necesario aumentar la relacion de tipo formal entre los actores de la red
para asegurar que los mensajes se transmitan claramente entre todos los integrantes
de la organizacién y no se limite entre la gerencia y los lideres de equipo. Promover
la confianza en el equipo para que los integrantes expresen sus opiniones y evitar
rumores organizacionales al difundir a todos los niveles la informacion los objetivos
respecto a los cambios durante el proceso de MPS. Los factores de grupo en los que
se considera puede existir incidencia son: afiliacion, liderazgo, poder e influencia y
comunicacion efectiva.

Informal. Es necesario promover la participacion de los integrantes en la iniciativa,
buscar obtener retroalimentacion de los miembros, generar compromiso para el logro
de objetivos y aumentar las relaciones de los miembros de la organizacion en general.
Desarrollar mecanismos para que los integrantes de la organizacion tengan confianza
para expresar ideas entre los miembros de la red y compromiso para el cumplimiento
de las metas establecidas en la iniciativa de mejora. Los factores de grupo en los que
se considera puede existir incidencia son: afiliacién, liderazgo y capacidad de
relacion.

Oral. Es necesario crear mecanismos que faciliten la comunicacion entre los
integrantes de la organizacion, creando un ambiente de confianza para la expresion
de ideas. Fomentar el sentido de identidad entre los miembros, realizando juntas o

reuniones donde se puedan comunicar acuerdos promoviendo la participacion, el
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intercambio de ideas, solucionar dudas y ofrecer retroalimentacién para el logro de
objetivos comunes. Los factores de grupo en los que se considera puede existir
incidencia son: afiliacion, liderazgo, adaptacion al cambio, motivacion y capacidad
de relacion.

Escrita. Crear mecanismos para la difusién de la informacién de manera escrita,
definir la informacion que se desea dar a conocer, distinguiendo el manejo de la
informacidn sensible de la empresa. Sensibilizar a los integrantes de la organizacion
respecto a la importancia de documentar las experiencias adquiridas como medio de
gestion del conocimiento adquirido. Los factores de grupo en los que se considera
puede existir incidencia son: afiliacion y comunicacion efectiva.

Ascendente. Ofrecer a los integrantes de la organizacion espacios donde puedan
comunicar ideas y propuestas al area administrativa, esto promueve la comunicacion
de los integrantes sobre propuestas, observaciones o la solucién de inquietudes
respecto a los procesos, o actividades que se realizan en la organizacién y contribuye
al sentido de identidad entre los integrantes. Los factores de grupo en los que se
considera puede existir incidencia son: afiliacion, poder e influencia, adaptacion al
cambio, capacidad de relacion y comunicacion efectiva.

Descendente. Promover la participacion de los integrantes de la organizacion,
comunicando formalmente los objetivos desde el area administrativa y buscando que
los mensajes se difundan entre todos los miembros de la organizacion. Los factores
de grupo en los que se considera puede existir incidencia son: poder e influencia,
adaptacion al cambio, capacidad de relacién y comunicacion efectiva.

Lateral. Es necesario promover las relaciones de colaboracion, el compromiso y la
retroalimentacién entre los integrantes del area de desarrollo. Los factores de grupo
en los que se considera puede existir incidencia son: afiliacion, liderazgo, poder e
influencia, capacidad de relacion y comunicacion efectiva.

Las interacciones son procesos sociales, estas se presentaran dentro de la
organizacion, resulta importante considerarlas, observarlas y crear mecanismos de
contingencia cuando representen un riesgo, encaminandolas hacia la busqueda del

éxito en la iniciativa mejora.
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5.3.4 Estrategias de la iniciativa de mejora

La iniciativa de mejora de procesos considero los aspectos identificados en el anélisis de la
etapa inicial y los incluyo como parte las estrategias desarrolladas en la iniciativa, como
son: dinamicas grupales, practicas agiles, intervenciones, sensibilizacion y la modificacion

al entorno de trabajo. A continuacion se describe el enfoque de cada tipo de estrategia.

1. Dinamica grupal. Representa las actividades de participacion de todos los miembros
del equipo donde se busca el desarrollo y ejercicio de habilidades interpersonales.
Ayudan a formar una cultura de trabajo en equipo.

2. Sensibilizacion. Son las actividades orientadas a generar motivacion y reducir la
resistencia de un equipo hacia un proceso de mejora como la formacidn de equipos.

3. Précticas agiles. Consiste en la aplicacion de técnicas de desarrollo que reflejen los

principios de trabajo colaborativo y desarrollo agil. Permiten la aplicacion de los
valores y teoria de la formacidn de equipos en el trabajo real.
Como parte de la estrategia de integracion del grupo y las practicas de desarrollo agil,
los integrantes trabajaron en un proyecto piloto en comin, desarrollando un sitio web
para la organizacion, esta accion busca que se pongan en practica los conocimientos
de la metodologia, crear sentido de identidad con la empresa y que los integrantes del
area de desarrollo tuvieran la oportunidad de conocer las habilidades de los
integrantes de la organizacion.

4. Intervenciones. Durante las intervenciones el facilitador ejerce un cambio sobre el
equipo. Sirven como un medio para dar guia y correccién de como el equipo aplica
su proceso de formacion.

5. Entorno de trabajo. Se realizaron modificaciones en los espacios de trabajo, con el fin
de apoyar al entorno de trabajo entre los colaboradores del equipo de desarrollo.

La Tabla 10 se describe brevemente la clasificacion de las estrategias y los factores de
grupo que el equipo encargado de la iniciativa de mejora considero serian afectados
durante el desarrollo de las actividades, esto permite a los administradores tener una
herramienta que les permita detectar cambios en los factores de grupo y poder realizar
estrategias de contingencia en caso de que estas afecten el desarrollo de la iniciativa de

mejora.
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Tabla 10. Estrategias de la mejora de procesos de software.

Factores de grupo
§ [
2= 5B
Y c c 5]
§18|5(8.Bkcts
gl c|5|88I12E8E3
Estrategia Descripcion 213 § 2 % 2 ‘3“?5 X
Dinamica grupal Fomentar la comunicacion y colaboracion x| x| * * | *
Dinamica grupal Retroalimentacion entre los miembros * | * S
compartiendo conocimientos y experiencias
Dinamica grupal Promover la identidad de grupo * | x| x * | x
Dinamica grupal Formar una cultura de trabajo en equipo * * | *
Dinamica grupal Administracién del liderazgo ol Bl el i * |
Dinamica grupal Capacitaciones %* * *
Dinamica grupal Adaptacién al cambio * *
Dinamica grupal Fomentar la confianza y compromiso * | * * o I
Sensibilizacion Visioén de los objetivos, compartir x| * SRR
informacidn de las metas de la iniciativa
Sensibilizacion Reconocimiento de logros , informar sobre * %*
avances
Sensibilizacion Solicitar retroalimentacion para el logro de * * | *
objetivos
Sensibilizacion Adaptacion al cambio * * * &
Practicas agiles Practicas de liderazgo grupal * | * * | *
Practicas agiles Evaluacion de resultados grupales * | * R
Practicas agiles Retroalimentacién para mejora de * * | *
actividades y logro de metas
Practicas agiles Definir perfil de los roles que integran la * * *
organizacién
Practicas agiles Capacitaciones * * *
Practicas agiles Definicién de actividades y * * * *
responsabilidades
Practicas agiles Mecanismos de educacién y entrenamiento * *
Practicas agiles Administracién de proyecto * *
Practicas agiles Administracién de liderazgo * * A EE
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto * | x| *x * x|
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o * * ol
conflictos entre los integrantes de la
organizacion
Intervenciones Realizar capacitaciones * EE
Intervenciones Difundir informacion de la iniciativa (evitar | * | * * ol B e
rumores)
Entorno de trabajo | Contacto visual entre los miembros * * * | *
Entorno de trabajo | Facilitar espacio para reuniones * *
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Para concluir en la Tabla 11 muestra los factores de la estructura de red social que pueden

incidir con los factores de éxito de MPS del caso de estudio. Espinosa-Curiel, Rodriguez-

Jacobo y Ferndndez-Zepeda (2013) establecen un marco de referencia de factores que

influyen en el éxito de una mejora de procesos de software, la investigacion utiliza estos

factores como referencia para el analisis de red social.

Tabla 11. Factores de mejora de procesos.

Factores de la estructura de red

Factores de éxito en la MPS

Poder e influencia
/Adaptacion al cambio
Capacidad de relacion
Comunicacion efectiva

Afiliacion
Liderazgo
Motivacion

Factores organizacionales

Cultura del cambio organizacional

*
*

Definicidn de procesos organizacionales

*

Definicion de roles y responsabilidades

*
*

Mecanismos de educacion y entrenamiento

Administracién de liderazgo

Factores del proyecto SPI

Mecanismos de retroalimentacion

Motivacion y recompensas del proyecto SPI

Optimizacion de recursos

Afectacion de las personas por el proyecto SPI

Beneficios para los individuos por el proyecto SPI

Factores personales

Habilidades y competencias

Conocimiento y capacitacion

Adaptacion del cambio organizacional

Colaboracion de los beneficios de la organizacion

Percepcion de libertad de participacién

>(.
>(.
*| k| k| *| #

Busqueda para mejora profesional

| %] *|

*
*
*

Factores personales que influyen directamente en el proyecto SPI

Contribucion para el proyecto SPI

*
*

Compromiso con el proyecto SPI

Comportamiento en el proyecto de mejora

*| *| *| *
*| %] *| *

Capacitacién adecuada

Sensibilizacion al cambio

*
| k| k| *| *| #

Actitud correcta de los miembros del grupo de mejora

Factores de mejora de equipos

Conflictos con responsabilidades organizacionales

*
*
*
*
*

Relaciones formales en el equipo de desarrollo

81



5.3.5 Situacion final

Esta seccidon describe los resultados del analisis de datos en la etapa final del caso de
estudio, se muestra la estructura general de los integrantes y la informacion relacionada a
los atributos del contenido después de aplicar las estrategias de mejora en la organizacion.

5.3.5.1 Por posicion de los actores en la red de MPS

Al finalizar el caso de estudio la estructura de red sufri6 modificaciones. La Figura 16

muestra la representacion visual de la red social de la etapa final.

Figura 16. Relacion entre los equipos que conforman la red social.

Sociograma Resultados del analisis

Densidad: 76.4%

Cliqué: (11, 12,13, 14,15, 17,18, 19, 111)
(11,13, 14,16, 17, 18, 111)

Puntos de corte: N/A

Grado: 11, 13, 14,17, 18 y 111

Proximidad: 11, 13, 14, 17, 18 y 111

Intermediacion: 11, 13, 14, 17, 18 y 111

Al finalizar el caso de estudio (ver Figura 16) la centralidad esta distribuida entre los nodos
y no es controlada por un nodo en particular. Se observa un incremento en las relaciones

entre los integrantes de la red.

La estructura de la red de comunicacion al finalizar el caso de estudio la podemos observar
en la Figura 17, que muestra un aumento considerable en la comunicacién al final del caso

de estudio. Con los resultados se obtienen las siguientes observaciones generales:
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Figura 17. Tipo y medio de comunicacion entre actores al final del caso de estudio.

Resultados del analisis

Sociograma

(a) Formal

Densidad: 56.4%

Cliqué: (11, 13, 14, 16, 17, 18), (12, 13, 14, 17, 19), (12, 13,
14, 15, 19), (11,14, 17,18, 111), (14, 15, 111)

Punto de corte: N/A

Grado: 14

Proximidad: 14

Intermediacion: 14

(b) Informal

Densidad: 61.8%

Cliqué: (11, 12, 15, 17, 18, 19), (11, 15, 17, 18, 111), (i1,
16, 17, 18), (11, 12, 14, 17,18, 19), (11, 14, 17,18, 111), (12,
13, 14, 19), (13, 14, 111), (13, 15, 111)

Punto de corte: N/A

Grado: 11,17y 18

Proximidad: 11, 17y 18

Intermediacion: 11, 17y 18

(¢) Oral

Densidad: 67.3%

Cliqué: (11, 12, 14, 15,17, 18, 19, 111), (11, 14, 16, 17, 18, 111),
(12,13, 14, 15, 111)

Punto de corte: N/A

Grado: 14y 111

Proximidad: 14y 111

Intermediacion: 14y 111

(d) Escrita

Densidad: 30.9%

Cliqué: (11,12,17,18,19), (12, 13, 14, 19)
Punto de corte: 13, 14

Grado: 12y 19

Proximidad: 12y 19

Intermediacion: 13y 14

Se observa un aumento significativo en comparacién con las estructuras de la

situacion inicial de las relaciones de comunicacion al finalizar el caso de estudio.

Los resultados arrojan que las relaciones entre los actores se presentan con mayor

frecuencia como informal, aunque con una diferencia baja.

El control de la informacion en la comunicacion informal la adquiere el nodo 14,

quien adopto el rol de product owner y tiene como una de sus caracteristicas, servir

83




de apoyo o puente en la relacién del area administrativa y el area de desarrollo de la
organizacion.

e En el caso del medio de comunicacion el equipo se comunica con mayor frecuencia
de forma oral. Al finalizar la iniciativa la estructura de red de comunicacion oral
muestra un control de la informacion distribuido entre los nodos 14 y 111.

e La comunicacion por medio escrito también muestra un aumento en la densidad, las
relaciones aumentaron sobre todo entre los ingenieros de software quienes utilizan

herramientas de mensajeria para comunicarse.

Al finalizar el caso de estudio, los datos arrojan los siguientes resultados sobre la direccién
del mensaje en la organizacion (ver Figura 18) sobre la estructura de red que guarda la

forma en que se envian los mensajes dentro de la organizacion.
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Figura 18. Flujo de comunicacion al final del caso de estudio.

Sociograma Resultados del analisis

(a) Ascendente

Densidad: 30.9%
Cliqué: (13, 14, 16)
(14,16 y 111)
(14, 15, 111)
Punto de corte: N/A
Grado: 16
Proximidad: 16
Intermediacion: 16

(b) Descendente
Densidad: 34.5%
Cliqué: (13, 14, 16)
(11, 14, 16)
(14,16, 17)
(14,16 y 18)
(13, 15, 111)
Punto de corte: N/A
Grado: 14y 15
Proximidad: 14y I5
Intermediacion: 14y 15

(¢) Lateral

Densidad: 41.8%

Cliqué: (11, 12,17, 18,19, 111)
(12, 14,17, 19, 111)
(12,13, 14,19, 111)

Punto de corte: N/A

Grado: 12,19y 111

Proximidad: 12, 19y 111

Intermediacion: 12, 19y 111

Con los resultados sobre el andlisis de la direccion del mensaje en la red social se obtienen

las siguientes observaciones generales:

e Al finalizar la iniciativa se observa que existe direccion del mensaje en forma
ascendente, se observo un aumento en la confianza para expresar opiniones y realizar

propuestas de los integrantes del area de desarrollo a los administrativos. El control
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de la informacion en esta estructura lo tiene el gerente general, quien informado
sobre las actividades e inquietudes de los integrantes del &rea de desarrollo.

e La estructura de red de la comunicacioén en forma descendente involucro a todos los
integrantes de la organizacion, donde el control de la informacion reside en el nodo
14 y el nodo 15, que corresponden al product owner y al lider de mejora
respectivamente.

e La informacion en forma lateral tuvo un aumento significativo, los integrantes del
area de desarrollo se encuentran mejor comunicados, no existen puntos de corte y los

nodos con mejor control de la informacion se encuentran en los nodos 12, 19 y 111.

En la investigacion se realizd una clasificacion de las interacciones en procesos
conjuntivos y disyuntivos, para facilitar la muestra de los resultados. A continuacion se

muestran los resultados de ambos procesos.

5.3.5.1.1 Procesos conjuntivos

La Figura 19 muestra los resultados de las interacciones correspondientes a los
procesos conjuntivos. Al finalizar el caso de estudio se observa que los procesos
conjuntivos aumentaron de forma significativa, las estrategias utilizadas buscaban la
integracion del grupo; para este fin, entre las estrategia se buscaba que los miembros de la

organizacion sintieran identificados y hubiese cercania entre ellos.
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Figura 19. Interacciones conjuntivas.

Sociograma Resultados del analisis

(a) Acomodacion
Densidad: 45.5%
Cliqué: (11,12,15,17,18,19)

(12,14,15,19)
(13,14,15)
(14,15,111)

16 (11,16,17,18)

; Punto de corte: N/A

Grado: 15

Proximidad: 15

Intermediacion: 15

(b) Asimilacion
Densidad: 43.6%
Cliqué: (11, 12, 15, 17, 18, 19), (12, 14, 15,
19), (14, 15, 111) y (13, 14, 111)
Punto de corte: N/A
Grado: 15
Proximidad: 15
Intermediacion: 14

(c¢) Cooperacion
Densidad: 50.9%
Cliqué: (11, 12, 14,17, 18, 19, 111), (12, 13,
14,19, 111) y (12, 15, 18)
Punto de corte: 14
Grado: 12y 14
Proximidad: 12y 14
Intermediacion: 14

(d) Intercambio
Densidad: 41.8%
Cliqué: (11,12, 15,17, 18, 19), (12, 14, 17,
19)y (12, 13, 14,19)
Punto de corte: 13y 14
Grado: 12y 19
Proximidad: 12y 19
Intermediacion: 14

5.3.5.1.2 Procesos disyuntivos
Al inicio del caso de estudio no se obtuvieron resultados que mostraran la existencia de

procesos disyuntivos en la organizacion, al finalizar los resultados mostraron la aparicion
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de este tipo de interacciones, lo cual se considera natural al poner a un grupo bajo una

iniciativa de MPS (ver Figura 20).

Figura 20. Interacciones disyuntivas.

Sociograma

Resultados del analisis

(a) Coercion

Densidad: 10.9%
Cliqué: N/A

Punto de corte: 14y 15
Grado: 15
Proximidad: 15
Intermediacion: 15

(b) Competencia

Densidad: 34.5%

Cliqué: (11,12,17,18,19, 111) y (12, 14,
19, 111)

Punto de corte: 14

Grado: 12,19y 111

Proximidad: 12, 19y 111
Intermediacion: 12y 19

(¢) Conflicto

Densidad: 30.9%

Cliqué: (11, 12,15, 18, 19) y (12, 14, 19)
Punto de corte: N/A

Grado: 12y 19

Proximidad: 12y 19

Intermediacion: 12y 19

(d) Obstruccion

Densidad: 41.8%
Cliqué: (11, 12,17, 18, 19)
Punto de corte: 12
Grado: 12

Proximidad: 12
Intermediacion: 12

5.4 Resultados

Esta seccion presenta los resultados de comunicacion, flujo del mensaje e interaccion de

los resultados del analisis de red social. Se realiza una descripcion de la situacion inicial
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los factores en los cuales tiene afectacién cada caracteristica de comunicacion, las
estrategias que se utilizaron y la situacion de la estructura social en la organizacion al

finalizar el caso de estudio.

Durante el proceso de mejora se realizaron algunos cambios en la organizacion, que
forman parte de los requisitos para el desarrollo de la iniciativa y la implementacion de
SCRUM como metodologia para el desarrollo de software. A continuacion se listan los
cambios que se generaron en la organizacién en entre la etapa inicial y la etapa final, entre

ellos se puede mencionar:

e Creacién de nuevos roles. La metodologia requeria dos nuevos roles, el de product
owner (duefio del producto) y SCRUM master (maestro 6 lider SCRUM).

e Generacion de nuevos equipos de trabajo. Integracion de los miembros del equipo de
procesos Yy disefio grafico, inicialmente compuesto por los nodos 13, 14 y 111, donde 13
y 111 son disefiadores gréficos. El nodo 14 toma el rol de product owner y los nodos 13
y 111 fueron asignados a los equipos 1 y 2 respectivamente (ver Tabla 15).

e Se modifica la forma de visualizarse entre los integrantes, buscando que se sientan
identificados como equipo con el proyecto, por esa razon se reasignan al equipo de
disefio y se integra a los equipos de ingenieros de software, donde la comunicacion es
directa y, los ingenieros, ven al nuevo miembro como parte del equipo y proyecto
compartiendo y entendiendo los diferentes puntos de vista que surgen por la diferencia
de perspectivas profesionales.

e Creacion de un proyecto piloto desarrollado por todos los integrantes del area de
desarrollo de software de la organizacion, este proyecto se realiza para apoyar la
dindmica grupal y generar un sentido de identidad entre los miembros de la

organizacion.

La Tabla 12 contiene las descripcion de los roles y equipos de trabajo en la organizacion al
iniciar la etapa final del caso de estudio. Estas modificaciones eran requeridas para cumplir

con los objetivos del proceso de mejora que se realizd en la organizacion.
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Tabla 12. Distribucién de roles y equipos al finalizar el caso de estudio.

Descripcion Integrado por los nodos
Gerente general de la empresa 16
Lider de iniciativa de mejora 15
Proyecto piloto 11,12, 13, 14,17, 18, 19, 111
Scrum master del proyecto piloto 12
Proyecto 1 12,19y 13
Scrum master del proyecto 1 12
Proyecto 2 11,17y 18, 111
Scrum master del proyecto 2 17
Product owner 14
Ingeniero de software (abandona organizacion) 110

5.4.1 Comunicacion

Los resultados del andlisis de datos, que reflejan la situacién al iniciar el caso de estudio y
los resultados que arrojan los datos al finalizar sobre la comunicacion se presentan en las

siguientes secciones.

5.4.1.1 Formal

Al iniciar el caso de estudio la estructura de red muestra relaciones limitadas del area
administrativa, representada con el nodo 16 (gerente general de la organizacion), este nodo
posee el mayor control de la informacion en la red al tener el mayor grado, proximidad e
intermediacion entre los nodos, aunque dicho control se encuentra limitado porque solo se
desarrolla entre el gerente general y los lideres de los equipos (nodos 12, 14 y 17) con una
densidad baja de relacion entre los integrantes de la red de apenas un 5.45% y una relacion

nula entre los integrantes de los equipos de desarrollo, ver Figura 21(a).

Al finalizar el caso de estudio, ver Figura 21(b) la relacion entre los integrantes al realizar
una comunicacion de tipo formal aumento considerablemente, presentando una densidad
de red de 56.4%, el nodo 14 posee el mayor grado, proximidad e intermediacién esto es un
resultado que se buscaba como parte de las mejoras en las actividades de la organizacion,
ya que este nodo representa un rol que en la metodologia SCRUM, implementada en la
organizacion, se conoce como product owner (duefio del producto), y dentro de sus
actividades funge como un puente entre la administracion y el area de desarrollo de la
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empresa. Aunque el nodo 14 posee un buen control de la informacion, la red social no
presenta puntos de corte, esto quiere decir que todos los actores estan conectados con mas
de un nodo y de eliminarse alguno de ellos los demas tendrian al menos una relacion con

los demas integrantes de la red.

Figura 21. Comunicacion de tipo formal al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio (b) Finalizar el caso de estudio
& /9
D.: 15
e
.-T
. 12
Q...
Densidad: 5.45% Densidad: 56.4%
Cliqué: N/A Cliqué: (11, 13, 14, 16, 17, 18), (12, 13, 14, 17,
Punto de corte: 16 19), (12, 13, 14, 15, 19), (11, 14, 17, 18, 111),
Grado: 16 (14,15, 111)
Proximidad: 16 Punto de corte: N/A
Intermediacion: 16 Grado: 14
Proximidad: 14
Intermediacion: 14

Las estrategias utilizadas para apoyar la comunicacion formal, fueron: dindmicas grupales,
sensibilizacion y practicas agiles, que inciden en los factores de grupo, como: afiliacion,
liderazgo, capacidad de relacion y comunicacion efectiva. La Tabla 13 presenta las
estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de mejora y los factores de
grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las estrategias para el tipo de

comunicacion formal.
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Tabla 13. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacién formal.

Factores de grupo

Sy 2
?E’ % g § g ©
SIERE 22
Estrategia Descripcion Z 13 S5 58
Dinamica grupal | Fomentar la comunicacion y colaboracion il e *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros compartiendo il el e *
conocimientos y experiencias
Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo Wl
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo * * *
Dinémica grupal | Administracién del liderazgo * x| *x *
Dinamica grupal | Adaptacion al cambio *
Dinamica grupal | Fomentar la confianza y compromiso K x
Sensibilizacion | Visién de los objetivos, compartir informacién de las * *
metas de la iniciativa
Sensibilizacion | Adaptacion al cambio * *
Préacticas agiles | Précticas de liderazgo grupal * | * *
Practicas agiles | Evaluacion de resultados grupales x| *x *
* *

Précticas agiles

Retroalimentacién para mejora de actividades y logro de
metas

Précticas agiles

Definicion de actividades y responsabilidades

Préacticas agiles

Administracién de proyecto

Précticas agiles

Administracién de liderazgo

5.4.1.2 Informal

Al iniciar el caso de estudio la estructura de red social para la comunicacion de tipo
informal se presenta una densidad del 18.18%, mayor que en el caso de la comunicacién
informal, aunque sigue siendo baja y solo se presenta entre los integrantes de los equipos
de desarrollo, quienes a pesar de tener comunicacién esta se encuentra aislada entre los
equipos que integran el area de desarrollo, ver Figura 22(a). La administracion en la
comunicacion informal queda fuera de la estructura y solo se presentan relaciones entre los
integrantes del area de desarrollo, donde el control de la informacién se ejerce por el
integrante 17, representado por el lider del equipo 2, que sirve como puente entre el equipo
1 de desarrolladores y el equipo conformado por el ingeniero de software y disefio gréfico.

Al finalizar el caso de estudio, el tipo de comunicacion informal presenta una buena

cohesién entre los integrantes, con una densidad de 61.8%. El area administrativa se
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integra a este tipo de comunicacion y la relacion entre los integrantes aumenta,
eliminandose los puntos de corte en la red, ver Figura 22(b). El control de la informacién

se distribuye entre los integrantes 11, 17 y 18.

Figura 22. Comunicacion de tipo informal al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio (b) Finalizar el caso de estudio |

Densidad: 18.18% Densidad: 61.8%

Cliqué: (13, 14, 111) Cliqué: (11, 12, 15, 17, 18, 19), (11, 15, 17, 18,
(12, 19, 110) 111), (11, 16, 17, 18), (11, 12, 14, 17, 18, 19),

Punto de corte: 12, 17, 111 (11, 14, 17, 18, 111), (12, 13, 14, 19), (13, 14,
Grado: 17 111), (13, 15, 111)
Proximidad: 17 Punto de corte: N/A
Intermediacion: 17 Grado: 11,17y 18

Proximidad: 11, 17 y 18

Intermediacion: 11, 17y I8

Las estrategias utilizadas para apoyar la comunicacion informal, fueron: dinamicas
grupales, practicas agiles e intervenciones. Estas estrategias que inciden en los factores de
grupo, como: afiliacion, liderazgo, capacidad de relacion y comunicacion efectiva. La
Tabla 14 presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de
mejora y los factores de grupo en los cuales se realiz6 incidencia en cada una de las

estrategias para el tipo de comunicacion informal.
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Tabla 14. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacién formal.

Factores de grupo
B
SISESES
Estrategia Descripcion :_f_’ % %g § 3
<|lJd02L O
Dinémica grupal | Fomentar la comunicacién y colaboracion * | * *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros compartiendo N I *
conocimientos y experiencias
Dindmica grupal | Promover la identidad de grupo R
Din&mica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo * R * *
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo * | x| * *
Dinamica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * x| *
Précticas &giles | Précticas de liderazgo grupal * x| *
Précticas agiles | Evaluacion de resultados grupales * x| *
Précticas agiles | Retroalimentacion para mejora de actividades y logro * *
de metas
Précticas agiles | Definicidn de actividades y responsabilidades * | * *
Précticas agiles | Administracion de proyecto * o * *
Précticas agiles | Administracién de liderazgo * * *
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto Sl R *
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o conflictos x| * *
entre los integrantes de la organizacién
Intervenciones Realizar capacitaciones * *
Intervenciones Difundir informacion de la iniciativa (evitar rumores) * | *

5.4.1.3 Oral

El sociograma que representa la comunicacion por medio oral muestra una densidad del
23.63% al iniciar el caso de estudio, este sociograma muestra que, con excepcion del nodo
I5, todos se encuentran conectados, también se observan tres cliqués integrados
respectivamente de los cuales dos de ellos representa a los equipos, uno de desarrollo y
otro de ingenieria de procesos y disefio grafico que ademas se observan aislados entre si,
solo mantienen comunicacion a traves de otro nodo. Se presentan dos puntos de corte en el
nodo 12 y el nodo 17, al ser retirado cualquiera de los dos se aislarian algunos de los

integrantes, ver Figura 23(a).

Al finalizar el caso de estudio la comunicacién por medio oral aumento considerablemente,

muestra una densidad de 67.3%. El control de la informacion se comparte entre los nodos
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14y 111. El integrante I5 que al inicio se encontraba fuera de la red social se ve integrado,
este nodo representa al lider de la iniciativa de mejora, se puede observar comunicacion
con los integrantes del equipo de desarrollo ver Figura 23(b). El area administrativa
presenta un mayor ndmero de conexiones, aunque se retirara alguno de los nodos, estos

quedarian conectados a la red mediante alguno de los otros nodos.

Figura 23. Estructura de comunicacion oral al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio (b) Finalizar el caso de estudio

Densidad: 23.63% Densidad: 67.3%

Cliqué: (12, 19, 110), (12, 16, 17) y (13, 14, 111) Cliqué: (11,12, 14,15, 17,18, 19, 111)
Punto de corte: 12y 17 (11, 14,16, 17,18, 111)
Grado: 17 (12,13, 14,15, 111)
Proximidad: 17 Punto de corte: N/A
Intermediacién: 17 Grado: 14y 111

Proximidad: 14y 111
Intermediacion: 14y 111

Las estrategias utilizadas para apoyar la comunicacion oral, fueron: dinamicas grupales,
practicas agiles e intervenciones, que inciden en los factores de grupo, como: afiliacion,
liderazgo, poder e influencia, adaptacion al cambio, motivacion y comunicacion efectiva.
La Tabla 15 presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de
mejora y los factores de grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las estrategias

para la comunicacion por medio oral.
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Tabla 15. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacion oral.

Factores de grupo
S| S
e c c Q
gl8/=15.158 |8
S 5|88|2% 22
Estrategia Descripcion 12122 §1 2|38
Dinamica grupal | Fomentar la comunicacion y colaboracion Wl *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros x| x * o *
compartiendo conocimientos y experiencias
Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo *l*|*r *
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo *
Dinémica grupal | Administracién del liderazgo il el I *
Dinamica grupal | Capacitaciones * * *
Dinamica grupal | Adaptacion al cambio *
Dinamica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * | * * * | *
Préacticas agiles | Précticas de liderazgo grupal ol el e *
Practicas agiles | Evaluacion de resultados grupales * | * * | *
Précticas agiles | Retroalimentacion para mejora de actividades * *
y logro de metas
Préacticas agiles | Definir perfil de los roles que integran la * * | *
organizacion
Précticas agiles | Definicion de actividades y responsabilidades | * | * * * | *
Précticas agiles | Mecanismos de educacion y entrenamiento * * *
Précticas agiles | Administracion de proyecto x| * * * | *
Précticas agiles | Administracion de liderazgo * * * | *
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto ol Bl e * | *
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o Sl B *
conflictos entre los integrantes de la
organizacion
Intervenciones Realizar capacitaciones * * * | *
Intervenciones Difundir informacion de la iniciativa (evitar | * | *
rumores)

5.4.1.4 Escrita

Al inicio del caso de estudio la estructura de red social por medio de comunicacion escrita
en la organizacion muestra una comunicacion nula entre el area administrativa y los
integrantes del equipo. La comunicacion escrita se presenta solo entre los miembros de dos
de los tres equipos que integran el area de desarrollo (equipo 2 y equipo de procesos y
disefio grafico) y esta aislada ya que de los dos nodos en cada equipo solo uno de los

miembros tiene comunicacion con uno de los miembros del otro equipo, ver nodos 17 y 111
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en el sociograma de la Figura 24 (a). Los nodos 17 y 111 en esta estructura comparten el
control de la informacion de la red porque son los nodos en esa estructura mejor

conectados.

Al finalizar el caso de estudio, ver Figura 24(b), se observa un aumento en la
comunicacion escrita, lo integrantes utilizan herramientas electrénicas de apoyo para
comunicarse e intercambiar documentos para la planeacion de las metas. EI nodo 14 que
representa al product owner es el encargado de transmitir la informacion a la
administracion y al equipo de desarrollo, es decir, sirve de puente entre las dos oficinas.
Los programadores del area de desarrollo integrados por los equipos 1 y equipo 2
presentan buenas relaciones que se hacen evidentes en el diario de registro, esta
comunicacion la realizan mediante una herramienta de mensajeria instantanea para el

intercambio de ideas y dudas respecto a temas relacionadas en los proyectos.

Figura 24. Comunicacion escrita al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio (b) Finalizar el caso de estudio

Densidad: 12.72% Densidad: 30.9%

Cliqué: (12, 16, 17), (13, 14,111) y (12, 19y | Cliqué: (11,12, 17,18, 19)
110) (12,13, 14, 19)
Punto de corte: 17y 111 Punto de corte: 13, 14
Grado: 17y 111 Grado: 12y 19
Proximidad: 17 y 111 Proximidad: 12y 19
Intermediacién: 17y 111 Intermediacién: 13y 14

Las estrategias utilizadas para apoyar el medio de comunicacion escrito fueron: dinamicas
grupales, sensibilizacidn y practicas agiles, que inciden en los factores de grupo, como:
afiliacion, capacidad de relacion y comunicacion efectiva. La Tabla 16 presenta las
estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de mejora y los factores de
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grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las estrategias desarrolladas para apoyar la

comunicacion por medio escrito.

Tabla 16. Estrategias y factores de grupo aplicados a la comunicacién escrita.

Factores de
grupo
@ S
c o83
. L SBEiEg
Estrategia Descripcion S |8 RERS
£ 8= 8%
Dinamica grupal | Fomentar la comunicacion y colaboracion * | * *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros compartiendo * | * *
conocimientos y experiencias
Din&mica grupal | Promover la identidad de grupo * | *
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo * | *
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo * | * *
Dindmica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * *
Sensibilizacion | Visién de los objetivos, compartir informacion de las metas | * | * *
de la iniciativa
Sensibilizacion | Reconocimiento de logros , informar sobre avances * *
Sensibilizacion | Solicitar retroalimentacion para el logro de objetivos * *
Sensibilizacion | Adaptacion al cambio * *
Préacticas agiles | Précticas de liderazgo grupal * *
Préacticas agiles | Evaluacion de resultados grupales * | * *
Précticas agiles | Retroalimentacion para mejora de actividades y logro de * *
metas
Précticas agiles | Definir perfil de los roles que integran la organizacion *
Précticas agiles | Definicion de actividades y responsabilidades *
Précticas &giles | Administracion de proyecto * *
Précticas agiles | Administracion de liderazgo * o * *

5.4.2 Direccion del mensaje

5.4.2.1 Ascendente

Al iniciar el caso de estudio no se presento comunicacion con flujo ascendente, esto se
atribuye a la iniciativa el caso de estudio y los cambios organizacionales que se
presentaban en la empresa, dentro de ellos la salida de un miembro puente entre el area de
desarrollo y la administracion, asi como la incorporacion de nuevos miembros a la

organizacion. Al finalizar el caso de estudio (ver Figura 25) existe comunicacion
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ascendente en la que se observa una buena conexion entre los integrantes, donde todos los

miembros del equipo de desarrollo tienen comunicacion con la administracion.

Figura 25. Direccion ascendente del mensaje al finalizar el caso de estudio.

Sociograma Resultados del analisis

Densidad: 30.9%

Cliqué: (13, 14, 16), (14, 16 y 111), (14, 15,
111)

Punto de corte: N/A

Grado: 16

Proximidad: 16

Intermediacion: 16

Las estrategias utilizadas para apoyar la direccion del mensaje en forma ascendente fueron:
dinamicas grupales, sensibilizacién e intervenciones, que inciden en los factores de grupo,
como: afiliacion, poder e influencia, adaptacion al cambio, motivacion y comunicacion
efectiva. La Tabla 17 presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la
iniciativa de mejora y los factores de grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las

estrategias desarrolladas para apoyar la comunicacién por medio escrito.

99



Tabla 17. Estrategias y factores de grupo aplicados al flujo de comunicacién ascendente.

Factores de grupo
= c
S g'g S .o -‘é §§
S 88 BE|E 25
: _— ERERS|BES
Estrategia Descripcion <[ = s |5
< )
Dindmica grupal | Fomentar la comunicacion y colaboracion *| * *
Dinémica grupal | Retroalimentacion entre los miembros * *
compartiendo conocimientos y experiencias
Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo x| * *
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo *
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo * *
Dinémica grupal | Capacitaciones * * | *
Dinamica grupal | Adaptacion al cambio *
Dinamica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * * *
Sensibilizacion | Visién de los objetivos, compartir informacién de | * *
las metas de la iniciativa
Sensibilizacién Reconocimiento de logros , informar sobre *
avances
Sensibilizacion | Solicitar retroalimentacion para el logro de * *
objetivos
Sensibilizacion | Adaptacién al cambio * * | x| *
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto x| O* *
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o * * *
conflictos entre los integrantes de la organizacion
Intervenciones Realizar capacitaciones * *
Intervenciones Difundir informacidn de la iniciativa (evitar * Sl R
rumores)

5.4.2.2 Descendente

Al inicio del caso de estudio el area administrativa solo presentaba relaciones con los
lideres de los equipos, donde el gerente general posee el control de la informacién (nodo
16). Al finalizar el caso de estudio, hubo un aumento en la relacion entre los actores, y el
control de la informacidn se comparte entre los nodos 14 e 15, estos nodos representan al
product owner y al lider de la iniciativa de mejora, quienes finalmente son las personas
encargadas de difundir los objetivos que se desean alcanzar en los proyectos que se

desarrollan en la organizacion (ver Figura 26).
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Figura 26. Direccion descendente del mensaje al finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio

’

p AL R APk 4

(b) Finalizar el caso de estudio

I2 il 10

Densidad: 5.45%
Cliqué: N/A
Punto de corte: 16
Grado: 16
Proximidad: 16
Intermediacion: 16

Densidad: 34.5%
Cliqué: (13, 14, 16)
(11, 14, 16)
(14,16, 17)
(14,16 y 18)
(13, 15, 111)
Punto de corte: N/A
Grado: 14y 15
Proximidad: 14y 15
Intermediacion: 14 y 15

Las estrategias utilizadas para apoyar la direccion del mensaje en forma descendente

fueron: dindmicas grupales y sensibilizacion, que inciden en los factores de grupo, como:

afiliacion, poder e influencia, adaptacion al cambio, motivacion y comunicacion efectiva.

La Tabla 18 presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de

mejora y los factores de grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las estrategias

desarrolladas para apoyar la comunicacion por medio escrito.
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Tabla 18. Estrategias y factores de grupo aplicados al flujo de comunicacién descendente.

Factores de grupo

- [
[3+ (o)
c c [C
5 S e © |8
. .y Sleg 82 (8 ES
Estrategia Descripcion S |ESBE|EES
— oo D
T |SERS|SC%
Dinamica grupal Fomentar la comunicacion y colaboracion * | *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros * x|
compartiendo conocimientos y experiencias
Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo * | * *
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo * *
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo * * *
Dinamica grupal | Capacitaciones * * T
Dinamica grupal | Adaptacion al cambio *
* * * *

Dinamica grupal

Fomentar la confianza y compromiso

Sensibilizacién

Vision de los objetivos, compartir informacién de
las metas de la iniciativa

Sensibilizacion

Reconocimiento de logros , informar sobre
avances

Sensibilizacién

Solicitar retroalimentacion para el logro de
objetivos

Sensibilizacion

Adaptacion al cambio

Intervenciones

Fomentar el compromiso del proyecto

Intervenciones

Apoyar al grupo para resolver discusiones o
conflictos entre los integrantes de la organizacion

Intervenciones

Realizar capacitaciones

Intervenciones

Difundir informacidn de la iniciativa (evitar
rumores)

Entorno de trabajo

Contacto visual entre los miembros

Entorno de trabajo

Facilitar espacio para reuniones

5.4.2.3 Lateral

En el caso de la estructura de red social que se presenta en el flujo de comunicacién lateral
al iniciar el caso de estudio, ver Figura 27(a), tiene una densidad del 18.18%, aunque es
una densidad baja se observa conexiones entre los equipos que integran el area de
desarrollo. Por otra parte, la administracion queda fuera de la estructura de red. El control
de la informacién se ejerce por el integrante 17, representado por el lider del equipo 2, que
sirve como puente entre el equipo 1 de desarrolladores y el equipo conformado por el

equipo de procesos y disefio grafico.
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Al finalizar el caso de estudio, ver Figura 27(b) el tipo de comunicacion lateral presenta
una densidad de 41.8%, donde todos los integrantes del area de desarrollo se encuentran
muy bien conectados y los el control de la informacion se comparte entre los nodos 12, 19y
111 que son dos integrantes del equipo 1 de desarrollo y uno de los integrantes del equipo
de procesos y disefio grafico. Se observa que el area administrativa en este flujo de
informacion se queda fuera lo cual parece ser algo normal, porque las caracteristicas de la

comunicacion lateral, que se realiza entre miembros con jerarquia similar.

Figura 27. Direccion lateral del mensaje al finalizar el caso de estudio.

(a) Inicio del caso de estudio (b) Finalizar el caso de estudio

Densidad: 18.18% Densidad: 41.8%

Cliqué: (13, 14, 111) y (12, 19,110) Cliqué: (11, 12,17, 18, 19, 111)
Punto de corte: 12, 17 y el nodo 111 (12, 14,17, 19, 111)
Grado: 17 (12, 13, 14, 19, 111)
Proximidad: 17 Punto de corte: N/A
Intermediacion: 17 Grado: 12,19y 111

Proximidad: 12, 19y 111
Intermediacién: 12, 19y 111

Las estrategias utilizadas para apoyar la direccion del mensaje en forma lateral fueron:
dinamicas grupales, sensibilizacion e intervenciones, que inciden en los factores de grupo,
como: afiliacion, poder e influencia, adaptacion al cambio, motivacion y comunicacion
efectiva. La Tabla 19 presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la
iniciativa de mejora y los factores de grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las

estrategias desarrolladas para apoyar la comunicacién por medio escrito.
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Tabla 19. Estrategias y factores de grupo aplicados al flujo de comunicacion lateral.

Factores de grupo

NP
) ., = | 382 28| EB
Estrategia Descripcion | TIRESS| 8¢
Din&mica grupal | Fomentar la comunicacién y colaboracion ol e e * *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros N * *
compartiendo conocimientos y experiencias
Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo * T *
Din&mica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo * *
Dinamica grupal | Administracién del liderazgo * * * *
Dinamica grupal | Adaptacion al cambio *
Dindmica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * | * * *
Précticas agiles | Précticas de liderazgo grupal * * * *
Précticas agiles | Evaluacion de resultados grupales * * *
* *

Précticas agiles

Retroalimentacion para mejora de
actividades y logro de metas

Précticas agiles

Definicion de actividades y
responsabilidades

Précticas agiles

Administracién de proyecto

Précticas agiles

Administracién de liderazgo

Intervenciones

Fomentar el compromiso del proyecto

Intervenciones

Apoyar al grupo para resolver discusiones o
conflictos entre los integrantes de la
organizacion

Intervenciones

Realizar capacitaciones

Intervenciones

Difundir informacion de la iniciativa (evitar
rumores)

Entorno de Contacto visual entre los miembros * *
trabajo
Entorno de Facilitar espacio para reuniones * *
trabajo

5.4.3 Interacciones

5.4.3.1 Acomodacion

Al inicio del caso de estudio, la interaccion por acomodacion presenta una densidad de
7.27%, esto se traduce en una cohesion baja entre los equipos lo cual se confirma con el
numero de las relaciones en el sociograma. La red muestra relaciones en las cuales el

administrador y los lideres de los proyectos del area de desarrollo principalmente, ver
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Figura 28(a). Al finalizar el caso de estudio el numero de relaciones en la red que
representa la interaccién de acomodacion aumento, aunque alguno de los integrantes de la
red se retirara, los miembros de la red quedarian conectados, la densidad al finalizar el caso
de estudio es de 45.5%, ver Figura 28(b).

En el caso de la interaccion por acomodacion el evento que con mayor frecuencia se
presentaba y permitia identificar esta interaccion se realizd cuando los integrantes de la
organizacion realizaban consensos para llegar a acuerdos que beneficiaran a la
organizacion y cuando los lideres compartian argumentos para convencer a los miembros

del equipo sobre las decisiones a tomar dentro de la organizacion.

Figura 28. Interaccion por acomodacion al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio

Densidad: 7.27%

Densidad: 45.5%

Cliqué: N/A Cliqué: (11,12,15,17,18,19)

Punto de corte: 16, 17 (12,14,15,19)

Grado: 16 (13,14,15)

Proximidad: 16 y 17 (14,15,111)

Intermediacion: 16 (11,16,17,18)
Punto de corte: N/A
Grado: 15

Proximidad: 15
Intermediacion: 15

Las estrategias donde se desarrollaron acciones para la interaccion por acomodacion,
fueron: dinamicas grupales e intervenciones. Las estrategias mencionadas inciden en los
siguientes factores de grupo: poder e influencia, adaptacién al cambio y motivacion. La
Tabla 20 presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de
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mejora y los factores de grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las estrategias

para la interaccion por acomodacion.

Tabla 20. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccion por acomodacion.

Factores de
grupo
S
= 1S S
v 2|8 o &
| o 5855 2
Estrategia Descripcion SERs| 2
Dinémica grupal | Fomentar la comunicacion y colaboracion *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros compartiendo
conocimientos y experiencias
Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo *
Din&mica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo * *
Dinamica grupal | Capacitaciones *
Dinamica grupal | Adaptacion al cambio *
Dindmica grupal | Fomentar la confianza y compromiso *
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto *
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o conflictos * *
entre los integrantes de la organizacion
Intervenciones Realizar capacitaciones * *
Intervenciones Difundir informacidn de la iniciativa (evitar rumores) * *

5.4.3.2 Asimilacion

Al iniciar el caso de estudio, ver Figura 29(a), la estructura de red social en la interaccion
de asimilacion solo se presenta entre alguno de los integrantes de los equipos de desarrollo.
Al terminar el caso de estudio, ver Figura 29(b) la densidad aumento a un 43.6% en esta
estructura todos los integrantes de la red se relacionan, al menos con dos de los otros

miembros de la red social.

Los eventos mediante los cuales se obtiene los resultados para la interaccion por
asimilacion se presentaban principalmente cuando se compartia informacion sobre los
conocimientos que se adquirian por los integrantes de la organizacion durante la iniciativa
de mejora y las propuestas de los integrantes para mejorar la forma en que se realizan las

actividades.
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Figura 29. Estructura de interaccién por asimilacion al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio

merao e

o

Densidad: 7:27%
Cliqué: N/A

Punto de corte: 12, 17
Grado: 17
Proximidad: 17
Intermediacion: 17

Densidad: 43.6%

Cliqué: (11, 12, 15, 17, 18, 19), (12, 14, 15, 19), (14, 15,
111) y (13, 14, 111)

Punto de corte: N/A

Grado: 15

Proximidad: 15

Intermediacion: 14

Las estrategias utilizadas para apoyar la interaccion de asimilacion durante el desarrollo de

la iniciativa fueron: practicas &giles e intervenciones, que inciden en los factores de grupo,

como: liderazgo, poder e influencia, capacidad de relacion y comunicacion efectiva (ver

Tabla 21).

Tabla 21. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccion por asimilacion.

Factores de grupo
® c
S 13
o c [© ]
2,8 B c s
d |25 S 9 S >
. i 5 | S IEE
Estrategia Descripcion 28228 |5 8
Jlr E 0L O
Précticas agiles | Précticas de liderazgo grupal * | * * *
Préacticas agiles | Evaluacion de resultados grupales * * *
Précticas agiles | Retroalimentacion para mejora de actividades y logro * *
de metas
Précticas agiles | Definir perfil de los roles que integran la organizacion *
Précticas agiles | Definicion de actividades y responsabilidades *
Précticas agiles | Mecanismos de educacion y entrenamiento
Précticas agiles | Administracion de proyecto *
Précticas agiles | Administracion de liderazgo * *
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto * * *
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o conflictos * * *
entre los integrantes de la organizacion
Intervenciones Realizar capacitaciones * *
Intervenciones Difundir informacidn de la iniciativa (evitar rumores) * *
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5.4.3.3 Cooperacion

Al iniciar el caso de estudio, ver Figura 30(a), la estructura de red social para la interaccion
por acomodacién ofrece un sociograma donde es posible observar la existencia de
relaciones entre los equipos, aunque se encuentran aislados entre ellos y la relacion puente
entre ellos se realiza a través de los nodos 12 y 17. En esta interaccidn se observa al gerente
general dentro de la componente, aunque limitada a los lideres de los equipos de
desarrollo.

Al finalizar el caso de estudio, ver Figura 30(b), se observa un aumento en las relaciones
de méas de un 50%, principalmente entre los integrantes del equipo de desarrollo. El area
administrativa se relaciona, aunque de forma limitada, la relacion del gerente general se
establece con el nodo 14 que adquiri6 el rol de duefio del producto, el lider de mejora

presenta relaciones solo con algunos de los programadores.

Figura 30. Interaccion por cooperacion al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio (b) Finalizar el caso de estudio

L

Densidad: 23.63% Densidad: 50.9%

Cliqué: (12,16, 17), (13, 14, 111) y (12, 19, 110) Cliqué: (11,12, 14, 17,18, 19, 111), (12, 13,
Punto de corte: 12, 17 14,19, 111) y (12, 15, 18)

Grado: 17 Punto de corte: 14

Proximidad: 17 Grado: 12y 14

Intermediacién: 17 Proximidad: 12y 14

Intermediacion: 14

Los resultados permiten observar que los integrantes del grupo presentaban una muy buena
disposicion para la cooperacion al solicitar y compartir informacién u ofrecer
retroalimentacién para el desarrollo de las actividades, esta disposicion hacia la

cooperacion se presento durante todo el estudio de caso.
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Las estrategias utilizadas para apoyar la interaccion por cooperacion durante el desarrollo

de la iniciativa fueron: dinamicas grupales, sensibilizacion, intervenciones y practicas

agiles, que inciden en los factores de grupo, como: afiliacion, liderazgo, poder e influencia,

adaptacion al cambio, motivacion, capacidad de relacién y comunicacion efectiva (ver

Tabla 22). En el caso de la cooperacidn, esta interaccion se cuido en todos las estrategias,

por la importancia que tiene y los beneficios que presenta su presencia en la organizacion.

Tabla 22. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccidn por cooperacion.

Factores de grupo
G @ 1S
s8| & S S 2 % g
SRI*EEe (8BS ES
Estrategia Descripcion =8B SEESRES
<0 FEKKS|IZ0LO%
Dinamica grupal |[Fomentar la comunicacién y colaboracion e e * *
Dinamica grupal |Retroalimentacion entre los miembros * ** *
compartiendo conocimientos y experiencias
Dinamica grupal |Promover la identidad de grupo * * *1*
Dinamica grupal |Formar una cultura de trabajo en equipo * *
Dinamica grupal |Administracién del liderazgo | K| *x * * *
Dinamica grupal |Capacitaciones * * 1
Dinamica grupal |Adaptacion al cambio * *
Dinamica grupal |Fomentar la confianza y compromiso *F * * *
Sensibilizacion  [Visién de los objetivos, compartir * | * i *
informacion de las metas de la iniciativa
Sensibilizacion ~ |Reconocimiento de logros , informar avances * *
Sensibilizacion  |Retroalimentacion para el logro de objetivos * * *
Sensibilizacion  |Adaptacién al cambio ol
Practicas dgiles  |Practicas de liderazgo grupal ol Ml el * | *
Précticas agiles  |Evaluacion de resultados grupales ol I i
Practicas agiles  |Retroalimentacion para mejora de * * *
actividades y logro de metas
Practicas agiles  |Definir perfil de los roles que integran la * * *
organizacion
Practicas agiles  |Definicion de actividades y x| * * * *
responsabilidades
Practicas agiles  |Mecanismos de educacion y entrenamiento *
Précticas agiles  |Administracion de proyecto * *
Practicas agiles  [Administracion de liderazgo * *
Intervenciones  [Fomentar el compromiso del proyecto * *
Intervenciones  |Apoyar al grupo para resolver discusiones o * *
conflictos entre los integrantes de la
organizacion
Intervenciones  |Realizar capacitaciones ol N
Intervenciones  |Difundir informacion de la iniciativa x| * *1* *
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5.4.3.4 Intercambio

La interaccion por intercambio representada en la Figura 31(a) al iniciar el caso de estudio,
muestra una red donde la relacion de la gerencia solo se realiza con los lideres de los
equipos del area de desarrollo, solo el equipo de procesos y disefio grafico se encuentra
presenta relaciones en este tipo de interaccidn. Al concluir el caso de estudio, ver Figura
31(b) se observa un aumento en las relaciones de intercambio entre los integrantes del area
de desarrollo. EI lider de mejora aumenta sus relaciones aunque prevalece la comunicacion
con los lideres de proyecto y programadores en esta interaccion. La gerencia solo presenta
relacion con el nodo 14 que adopto el rol de duefio del producto como parte de las

estrategias de la iniciativa de mejora.

Figura 31. Interaccion por intercambio al iniciar y finalizar el caso de estudio.

(@) Inicio del caso de estudio (b) Finalizar el caso de estudio
0" 14 e 12
.
- 111 17 11
5 O
Densidad: 14.54% Densidad: 41.8%
Cliqué: (12, 16, 17) y (13, 14, I111) Cliqué: (11, 12, 15,17, 18, 19), (12, 14,17, 19) y (12,
Punto de corte: |7 13, 14,19)
Grado: 17 Punto de corte: I3y 14
Proximidad: 17 Grado: 12y 19
Intermediacion: 17 Proximidad: 12y 19
Intermediacion: 14

En el caso de la interaccion por intercambio las estrategias utilizadas para apoyarla durante
el desarrollo de la iniciativa fueron: dinamicas grupales y practicas agiles, que inciden en
los factores de grupo, como: afiliacion, motivacién y comunicacion efectiva (ver Tabla
23).
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Tabla 23. Estrategias y factores de grupo aplicados a la interaccion por intercambio.

Factores de
grupo
S
c |6 8
© 138 E e
Estrategia Descripcion |88
Dinamica grupal | Fomentar la comunicacion y colaboracion * *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros compartiendo * O *
conocimientos y experiencias

Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo **
Din&mica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo *
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo * *
Dinamica grupal | Capacitaciones * | *
Dindmica grupal | Adaptacion al cambio
Dinémica grupal | Fomentar la confianza y compromiso I e e
Précticas agiles | Préacticas de liderazgo grupal * *
Précticas agiles | Evaluacion de resultados grupales * | *
Précticas agiles | Retroalimentacion para mejora de actividades y logro de metas *
Préacticas agiles | Definir perfil de los roles que integran la organizacion * | *
Précticas agiles | Capacitaciones
Précticas agiles | Definicidn de actividades y responsabilidades N i
Précticas agiles | Mecanismos de educacion y entrenamiento *
Précticas agiles | Administracion de proyecto Sl I
Précticas agiles | Administracion de liderazgo Sl A

5.4.3.5 Coercion

Al finalizar el caso de estudio, ver Figura 32, los resultados muestran coercion, aunque
posee una baja densidad, al ser un tipo de interaccion donde es necesario ejercer poder en
la relacion es de esperarse que los integrantes del area administrativa aparezcan en la red.
Los resultados muestran al gerente general y al lider de mejora en la red, ademas, también
aparece el rol de product owner, integrado como parte del proceso de mejora, estos
integrantes ejercen el mayor grado de jerarquia en la red, por lo tanto poseen mayor poder
de decision en la organizacion, donde el gerente general (representado por el nodo 15)

posee el control de la informacion en la red social.
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Figura 32. Resultados de la interaccion por coercion.

Densidad: 10.9%
Clique: N/A

Grado: 15
Proximidad: 15
Intermediacion: 15

Punto de corte: 14y 15

Resultados al finalizar el caso de estudio

Para la interaccion por coercion las estrategias utilizadas para apoyarla durante el

desarrollo de la iniciativa fueron: dinamicas grupales, practicas agiles e intervenciones, que

inciden en los factores de grupo, como: liderazgo, poder e influencia, adaptacion al cambio

y comunicacion efectiva (ver Tabla 24).

Tabla 24. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccion por coercion.

Factores de grupo
[5+
sl g2
Sleslig s
) ., IRB2ISE |8
Estrategia Descripcion ST RERS|S
Dinamica grupal | Fomentar la comunicacién y colaboracion * | *
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros compartiendo * *
conocimientos y experiencias
Dinémica grupal | Promover la identidad de grupo * | * *
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo *
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo * | * *
Dinamica grupal | Capacitaciones * *
Dindmica grupal | Adaptacion al cambio *
Din&mica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * *
Précticas agiles | Préacticas de liderazgo grupal * | * *
Précticas agiles | Evaluacion de resultados grupales *
Préacticas agiles | Definir perfil de los roles que integran la organizacion * *
Practicas agiles | Capacitaciones * *
Précticas agiles | Definicion de actividades y responsabilidades * * *
Précticas agiles | Mecanismos de educacion y entrenamiento * *
Précticas agiles | Administracion de proyecto * *
Préacticas agiles | Administracion de liderazgo * *
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto * | * *
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o conflictos | * | * *
entre los integrantes de la organizacion
Intervenciones Difundir informacidn de la iniciativa (evitar rumores) * * *
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5.4.3.6 Competencia

Al finalizar el caso de estudio los resultados muestran interacciones por competencia
dentro de la red (ver Figura 33). Es interesante observar los resultados, pues muestran que
esta interaccion se observa entre los integrantes del area de desarrollo, donde se percibe
con mayor fuerza entre los nodos 12, 19 y 111, quienes comparten el control de la

informacion en la red, al tener la mayor centralidad entre los miembros.

Figura 33. Resultados de la interaccion por competencia.

Resultados al finalizar el caso de estudio
Densidad: 34.5%

Clique: (11,12, 17,18, 19, 111) y (12, 14, 19, 111)
Punto de corte: 14

Grado: 12,19y 111

Proximidad: 12, 19y 111

Intermediacion: 12y 19

La interaccion por competencia contempla las siguientes estrategias durante el desarrollo
de la iniciativa fueron: dinamicas grupales sensibilizacion y practicas agiles, que inciden
en los factores de grupo, como: afiliacién, liderazgo, poder e influencia, motivacion y

capacidad de relacionarse (ver

Tabla 25).
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Tabla 25. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccion por competencia.

Factores de grupo
5 a
SEEEEERS
Estrategia Descripcion < EBEERS
Dinamica grupal | Fomentar la comunicacion y colaboracién * K| * *
Dinémica grupal | Retroalimentacion entre los miembros compartiendo | * | * x| *
conocimientos y experiencias
Dinamica grupal | Promover la identidad de grupo il el *
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo * | * *
Dinamica grupal | Administracion del liderazgo *1* *
Dinémica grupal | Capacitaciones * *
Dinamica grupal | Adaptacién al cambio *
Dinamica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * | *
Sensibilizacion | Vision de los objetivos, compartir informacion de las | * | * *
metas de la iniciativa
Sensibilizacion Reconocimiento de logros , informar sobre avances * *
Sensibilizacion | Solicitar retroalimentacién para el logro de objetivos *
Sensibilizacion | Adaptacion al cambio * x| *
Précticas agiles | Practicas de liderazgo grupal * | x| * *
Précticas agiles | Evaluacién de resultados grupales * | * *|*
Précticas agiles | Retroalimentacion para mejora de actividades y logro *
de metas
Précticas agiles | Definir perfil de los roles que integran la *
organizacion
Précticas agiles | Capacitaciones * *
Précticas agiles | Definicion de actividades y responsabilidades * | * *
Précticas agiles | Mecanismos de educacion y entrenamiento *
Précticas &giles | Administracion de proyecto * | * *
Préacticas agiles | Administracion de liderazgo * x| *

5.4.3.7 Conflicto

Al finalizar el caso de caso de estudio, los resultados muestran el conflicto como forma de
interaccion en la red, ver Figura 34. El evento con el que se clasifica o permite identificar
esta interaccion fue generar discusion sobre ideas propuestas, este evento resulta mas un
beneficio que riesgo pues a través de €l se intercambian ideas y experiencias que
contribuyen a resolver problemas para dar solucién a alguna actividad o impedimento para
su desarrollo. En la red se observa al gerente general que interviene en este tipo de
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relaciones, donde la mayoria de las relaciones de este tipo se presentan entre los
integrantes del equipo de desarrollo, sobre todo los integrantes con un perfil técnico

(programacion y desarrollo del proyecto).

Figura 34. Resultados de la interaccion por conflicto.

Resultados al finalizar el caso de estudio
Densidad: 30.9%

Clique: (11, 12,15, 18, 19) y (12, 14, 19)
Punto de corte: N/A

Grado: 12y 19

Proximidad: 12y 19

Intermediacién: 12y 19

En el caso de la interaccion por conflicto, las estrategias donde se desarrollaron acciones
interaccion fueron: dindmicas grupales y practicas agiles. Las estrategias mencionadas
inciden en los siguientes factores de grupo: afiliacion, liderazgo, poder e influencia,
adaptacion al cambio, motivacion, capacidad de relacién y comunicacion efectiva. La
Tabla 26 presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de
mejora y los factores de grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las estrategias

para la interaccion por acomodacion
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Tabla 26. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccién por conflicto.

cI;actores de grupo
g ] _
H_E g c S 3 8
E18IsB_|3Ba g
sR|elge|sESES
. S|5|ERE|E S ES
Estrategia Descripcion Z 2|2 s |2 Ss 8¢
Dinamica grupal | Fomentar la comunicacién y e * *
colaboracion
Dinamica grupal | Retroalimentacion entre los miembros x| x| * *
compartiendo conocimientos y
experiencias
Dinémica grupal | Promover la identidad de grupo * *
Dinamica grupal | Formar una cultura de trabajo en equipo | * *
Dinamica grupal | Administracién del liderazgo ol el Il * *
Dinamica grupal | Capacitaciones * * *
Dinémica grupal | Adaptacion al cambio * *
Dinamica grupal | Fomentar la confianza y compromiso * * x| * *
Préacticas agiles | Préacticas de liderazgo grupal ol el Il * *
Précticas agiles | Evaluacion de resultados grupales * | * *
Précticas &giles | Retroalimentacion para mejora de * * *
actividades y logro de metas
Préacticas agiles | Definir perfil de los roles que integran la * * *
organizacion
Précticas agiles | Capacitaciones * * * *
Practicas agiles | Definicion de actividades y x| * * *
responsabilidades
Préacticas agiles | Mecanismos de educacién y * * *
entrenamiento
Practicas &giles | Administracion de proyecto * | * * * *
Préacticas agiles | Administracién de liderazgo * * x| * *

5.4.3.8 Obstruccion

La estructura de red para la interaccion por obstruccion se integra por el area de desarrollo,
el area administrativa no aparece en esta estructura, ver Figura 35. Los eventos comunes
con los cuales se registro esta interaccion fueron por distracciones en las actividades
diarias, donde alguno de los miembros hacia comentarios personales o ajenos a las
actividades que se realizaban, llamando la atencion del equipo, en las reuniones se percibia
este tipo de interaccion donde alguno de los miembros demostraba antipatia o defendia su

postura antes las opiniones de los deméas miembros.
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Figura 35. Resultados de la interaccion por obstruccion.

Resultados al finalizar el caso de estudio
Densidad: 41.8%

<>.: i Clique: (11, 12, 17, 18, 19)
A i Punto de corte: 12

El" Grado: 12

H- Proximidad: 12

Intermediacion: 12

Las estrategias donde se desarrollaron acciones para la interaccion por obstruccion, fueron:
dindmicas grupales e intervenciones. Las estrategias mencionadas inciden en los siguientes
factores de grupo: sensibilizacion, intervenciones y entorno de trabajo. La Tabla 27
presenta las estrategias que fueron aplicadas en el desarrollo de la iniciativa de mejora y
los factores de grupo en los cuales tuvo incidencia cada una de las estrategias para la

interaccion por acomodacion

Tabla 27. Estrategias aplicadas y factores de grupo en la interaccidn por obstruccién.

Factores de grupo
S =
= (= c
S|E i S
§plEe g
. . ey v | L (F =
Estrategia Descripcion = § 2 % S
Sensibilizacion | Visién de los objetivos, compartir informacion de las * *
metas de la iniciativa
Sensibilizacion Reconocimiento de logros , informar sobre avances * *
Sensibilizacion | Solicitar retroalimentacion para el logro de objetivos *
Sensibilizacion | Adaptacién al cambio *
Intervenciones Fomentar el compromiso del proyecto x| *
Intervenciones Apoyar al grupo para resolver discusiones o conflictos | * | * | *
entre los integrantes de la organizacion
Intervenciones Difundir informacidn de la iniciativa (evitar rumores) * * *
Entorno de Contacto visual entre los miembros *
trabajo
Entorno de Facilitar espacio para reuniones *
trabajo
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5.5 Discusion de los resultados

Se realiz6 un caso de estudio en una organizacion de tipo MiPyME (micro, pequefia y
mediana empresa) desarrolladora de software. Se utilizaron caracteristicas del analisis de
red social para dar a los administradores una herramienta de apoyo que les permitiera
conocer el estado de la organizacion durante el desarrollo de una iniciativa de MPS. El
analisis de red social se baso en el estudio de las relaciones de comunicacion e interaccion
entre los miembros de la organizacion. Conocer el estado de las relaciones en los equipos
de desarrollo permite realizar acciones para resolver posibles contingencias durante el
desarrollo de la iniciativa de mejora y disefiar estrategias que se adapten mejor a la

organizacion.

Los resultados iniciales muestran redes donde la comunicacién entre la gerencia y los
equipos de desarrollo se muestra en porcentajes muy bajos, esto puede explicarse porque
estan iniciando un proceso de cambio en el equipo administrativo, el area administrativa
acaba de perder uno de los miembros puente entre la gerencia y el equipo de desarrollo y
algunos de los integrantes de los equipos son personas de nuevo ingreso a la organizacion.
Para la organizacion lo anterior represento, mas que un problema, una oportunidad para

desarrollar la iniciativa de mejora en los procesos.

El realizar la implementacion de la iniciativa de mejora en la organizacién produjo un
aumento significativo en la comunicacion entre los integrantes de la organizacion, esto se
afirma al observar y revisar los andlisis al inicio y fin el caso de estudio. El control de la
informacion se distribuyo entre los integrantes de la organizacion, eliminandose los puntos
de corte en la red social lo que confirma el aumento en el nimero de relaciones entre los

integrantes de la organizacion.

Las estrategias implementadas permitieron mejorar y aumentar las relaciones entre el area
administrativa y el area de desarrollo. Como parte de la implementacion de la metodologia
SCRUM se requeria la creacion de los roles que sugiere la metodologia como product
owner y SCRUM master, se definieron las actividades de los roles que integran la
empresa y se sensibilizo respecto a la importancia de cada uno de ellos para el logro de

metas.
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El rol de product owner, como parte de las estrategias, permitio cubrir con la necesidad de
establecer una relacion mas estrecha entre la administraciéon y el equipo de desarrollo, es
un portavoz para la transmision de objetivos y metas de los proyectos que se desarrollan en

la organizacion.

En general se observo una buena adaptacion al cambio entre los integrantes, hubo algunas
resistencias por los cambios, sin embargo fueron bien canalizadas por los administradores.
Los miembros del equipo tuvieron la oportunidad de exponer sus inconformidades y
recibieron argumentos que ayudaron a solucionar los conflictos que se iban presentando.
Solucionando problemas como rumores o falta de claridad en la informacién sobre los

cambios en las politicas que se presentaban.

Los datos de centralidad muestran que los integrantes del area de desarrollo estdn mejor
conectados, la distancia entre los actores disminuyo significativamente quedando la
mayoria con al menos una relacion en la comunicacién informal lo que contribuye al

intercambio de conocimientos, experiencias e informacion entre los actores.

La comunicacion oral representa un canal primordial para la comunicacion, en el equipo la
mayoria de la relaciones del medio de comunicacion es via oral. Esto no es un hallazgo
sorprendente por el tamafio del equipo y, como parte de las estrategias y para mejorar la
comunicacion e integracion de los miembros del equipo se realizo una modificacién en la
distribucion del mobiliario, lo que permitié que pudieran estar mejor comunicados, esto
dio como resultado que los integrantes se comunicaran con mayor facilidad. Los
integrantes utilizan ademas una herramienta de mensajes instantaneos, mediante ella se
comunican y notifican avisos e intercambian archivos méas que con el correo electrénico,

este recurso es explotado principalmente entre los programadores.

El estudio de las caracteristicas de comunicacion permitio obtener informacion particular
del grupo de trabajo. Primero se obtuvo una vision general de la estructura de red de los
integrantes de la organizacion de forma general y a partir de los resultados se analiza a
detalle la forma en que se realizan las relaciones con respecto a la comunicacion e

interaccion de los actores. Esto permite a los administradores conocer el estado de la
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organizacion para la toma de decisiones en la definicion de estrategias que permitan influir

en las formas de comunicacién que se ajusten al desarrollo de las estrategias.

Las estructuras que muestran los procesos de tipo conjuntivo aumentaron de forma
significativa, el grupo presenté buena disposicion y compromiso con el proceso de mejora.
Los procesos de tipo disyuntivo se observan al finalizar la iniciativa, sin embargo estos

procesos fueron canalizados de forma positiva por los administradores.

5.6 Resumen

El analisis de los resultados obtenidos mediante el caso de estudio permitio cubrir con uno
de los objetivos especificos de la investigacion y brinda la base para la definicion de los
requerimientos para el desarrollo de una herramienta que apoye a la automatizacion del
proceso de analisis de la estructura de red. El siguiente capitulo contiene los
requerimientos de informacion, funcionalidad y colaboracion identificados para

implementar la herramienta.
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6 Diseiio e implementacion de la herramienta para la MPS

En este capitulo se realiza la propuesta de una herramienta de soporte tecnoldgico como
apoyo a la iniciativa de MPS en las organizaciones MiPyME-DS, denominada
HARAMARASGocial. En el capitulo se describen las caracteristicas, requerimientos, disefio

e implementacion de la herramienta propuesta.

Las caracteristicas que se buscan en la herramienta se determinaron en base a los
elementos identificados en el caso de estudio que permitié obtener datos sobre la dinamica
social que se presenta en la organizacion y el analisis de requerimientos, se describe el

disefio e implementacion de la herramienta.

6.1 Descripcion general

El desarrollo de la herramienta tecnoldgica que se propone tiene como objetivo proveer al
lider de una iniciativa de mejora de una herramienta que le permita conocer la dinamica
social que presenta la organizacion, esto con la finalidad de brindar un apoyo al
diagnostico de la empresa y, ademas, brindar a los usuarios del sistema un entorno para la

colaboracion e intercambio de informacion.

A continuacion se listan de forma general las caracteristicas de la herramienta:

e Compartir informacion ordenada y centralizada entre los distintos niveles de la
organizacion, es decir, la gerencia puede estar “mas cerca” facilitando el acceso a la
informacion con la parte operativa de la empresa y viceversa.

e Compartir informacion sobre estrategias, problematicas a resolver, comunicados/
difusion de informacion de interés para los colaboradores (por ejemplo: requisitos para
los aspirantes de un puesto de trabajo), cambios en politicas o practicas de la empresa,
puestos o nuevas ofertas de trabajo dentro de la organizacion.

e Ofrecer mecanismos dirigidos a mejorar las practicas de colaboracion de la empresa
entre los diferentes niveles que la conforman.

e Registro de interacciones sociales que surgen a través de las relaciones que se crean

entre los actores que conforman la herramienta social.
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Por otra parte, también se busca que mediante el uso de la herramienta los usuarios del

sistema puedan lograr los siguientes objetivos:

e Proveer un entorno con el que la mayoria de las personas estan familiarizados (en este
caso herramientas sociales) por lo que se asume una facilidad de uso.

e Generar un espacio de colaboracion con acceso desde cualquier equipo con conexion a
internet.

e Generar un sentido de identidad entre los colaboradores, quienes a través de la
herramienta pueden sentirse mejor conectados e informados sobre los cambios en la

empresa y sus integrantes.

A través de las caracteristicas mencionadas anteriormente se obtiene un punto de partida
para realizar un andlisis comparativo de las herramientas sociales existentes que puedan
proveer a los lideres de MPS de un recurso que les permita conocer el estado actual de la
dindmica social que se desarrolla en la organizacion. La siguiente seccién se delimitan los
tipos de herramientas sociales a los que se enfoca la busqueda, basados en el objetivo hacia
donde se dirigen los esfuerzos.

6.2 Herramienta social

Una herramienta social o sitio de red social, es un entorno que soporta usuarios que
persiguen sus propios objetivos de socializacion y de intercambio de contenido. En 2011
el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
(ONTSI) realiz6 un informe donde aborda el tema de las herramientas de tipo social; en la
investigacion concluyen que la mayoria de los autores coinciden que es “un sitio en la red
cuya finalidad es permitir a los usuarios relacionarse, comunicarse, compartir contenido y
crear comunidades”, 0 como una herramienta de “democratizacién de la informacion que
transforma a las personas en receptores y en productores de contenidos” (Uruefia, et al.,
2012). La primera plataforma de red social conocida fue lanzada en 1997, llamada

sixdegrees.com.

Las herramientas sociales pueden tener una base geografica, asumiendo un lenguaje

particular y etiqueta cultural (por ejemplo, CyWorld lanzado inicialmente en corea del Sur
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en 1999), demografico (por ejemplo, neopets.com para nifios, nexopia.com para
adolescentes, y Facebook que inicialmente fue disefiado para estudiantes de Harvard), o de
actividad (por ejemplo, LinkedIn para profesionales, YouTube para compartir videos o

Dogster y Caster para intercambiar informacion de mascotas).

El uso de sitios de red social se ha popularizado enormemente en los Gltimos afios, estos
sitios proporcionan al usuario entornos para la interaccion con otras personas sin importar
la distancia. Estos sitios permiten la creacion de comunidades creadas con diferentes
finalidades, desde diversion hasta fines particulares o de negocios. EI ONTSI, clasifica las

herramientas sociales en directas e indirectas.

Las herramientas sociales directas son aquellas en las que existe colaboracion entre los
individuos que utilizan los servicios y comparten intereses comunes, en este tipo de redes

los usuarios pueden controlar el acceso a la informacion que comparten (ver Tabla 28).
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Tabla 28. Categorias de herramientas sociales directas.

Tipo de
Categoria | herramienta social Descripcion
El usuario busca entretenimiento y mejorar sus relaciones
= Ocio personales a través de la interaccién con otros usuarios ya sea

3 mediante comentarios, comunicandose, o bien mediante el

= intercambio de informacién.

-,_% El usuario busca promocionarse a nivel profesional, estar al dia

Uso profesional en su campo o especialidad e incrementar su agenda de
contactos profesionales.
El usuario crea contenidos ya sea en soporte escrito o

° De contenidos audiovisual que posteriormente distribuye y comparte a través

= de la red social.

= Basado en El usuario crea un perfil ya sea personal o profesional,

g perfiles: dependiendo del tipo de red. Los perfiles consisten en fichas

S personales/ donde los usuarios aportan un conjunto de informacion de

L% profesionales contenido.

Microblogging El usuario comparte y comenta en forma de pequefios paquetes
de informacion.
Estan abiertas a ser empleadas por cualquier tipo de usuario que
g Publicas cuente con un dispositivo de acceso a Internet sin necesidad de
o2 pertenecer a un grupo u organizacion concreta.
S 3 Solo se puede acceder a ellas por la pertenencia a un grupo
o« Privadas especifico u organizacion privada que suele hacerse cargo del
costo de la misma.

c Integracién Su empleo suele estar acotado por parte de un grupo de usuarios
32 vertical unidos por una misma formacion, interés o pertenencia
ERS profesional.

z 2 Integracion Su empleo esta abierto a diferentes intereses por parte de los
= horizontal usuarios.

Fuente: Urueiia, et al., 2012.

Las herramientas sociales indirectas son aquellas cuyos servicios de Internet no disponen

de un perfil visible para todos, en este tipo de herramientas los usuarios no suelen disponer

de un perfil visible y existe un administrador encargado de controlar y dirigir la

informacidn o las discusiones en torno al tema publicado (ver Tabla 29).
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Tabla 29. Categorias de herramientas sociales indirectas.

Tipo de
herramienta social Descripcion

Foros Son servicios prestados a través de Internet, en ellos se intercambia
informacidn, valoraciones y opiniones existiendo un cierto grado de
bidireccionalidad en la medida en que puede responderse a una pregunta
planteada o comentar lo expuesto por otro usuario.

Blogs Servicios prestados a través de Internet que suelen contar con un elevado
grado de actualizacion y donde suele existir una recopilacion cronoldgica
de uno o varios actores. Suelen estar administrados por el mismo autor,
quien plasma aspectos que considera relevantes o de interés.

Fuente: Uruefia, et al., 2012.

Entre las herramientas de tipo social se han desarrollado entornos virtuales enfocados a la
empresa, que buscan incrementar el compromiso, la colaboracién y comunicacion entre los
miembros de la empresa, facilitando el intercambio de informacion y recursos. Para esta
investigacion se propone el desarrollo de una herramienta de tipo social con caracteristicas
de tipo directa, con un modo de funcionamiento basado en perfiles profesionales, para
trabajar en un entorno de tipo organizacional que apoye a los administradores y lideres de
mejora a conocer el entorno de la estructura social de la organizacion y a brindar a los
integrantes de las diferentes areas de la organizacion un entorno de colaboracion y

comunicacion para compartir conocimiento y especializacion.

En general las herramientas de tipo social comparten caracteristicas como la creacion de
perfiles a los usuarios de la red, permiten compartir informacién entre los miembros de
tipo publica (que puede ser accesible para cualquier miembro) o privada (cuando se
comparte con un grupo exclusivo), permite el manejo de mensajes instantaneos y chat,
notificaciones respecto a las ultimas actualizaciones realizadas por los miembros de la

organizacion (Messinger, Stroulia, & Lyons, 2008).

6.3 Herramientas sociales existentes

A continuacion se ofrece una descripcion de seis herramientas sociales que pueden servir
de apoyo a las empresas para crear entornos que permitan establecer lazos de
comunicacion e interaccion entre los miembros y los principales beneficios que brindan a

la organizacion.

125



6.3.1 Facebook

Facebook fue fundada en 2004, en su péagina definen la mision de la compafiia de la
siguiente forma: “Dar a la gente el poder para compartir y hacer el mundo mas abierto y
conectado”. Facebook permite mantenerse en contacto con amigos y familiares, acceso a
noticias y temas de interés publicados por los usuarios de la herramienta (Farfan, 2014).

Los principales beneficios de utilizar la herramienta en la empresa son los siguientes:

e Establecer relaciones y compartir contenidos entre los integrantes de la empresa.

e Permite el intercambio de archivos como fotos, videos y textos.

e Compartir informacion corporativa.

e Permite crear y comunicar eventos de interés para los integrantes de la empresa.

e Generar espacios para desarrollar comunidades entre los usuarios que tengan los

mismos intereses.

6.3.2 Google +

Google + fue lanzado en el afio 2011 por la empresa Google, es una herramienta de red
social que tiene como objetivo crear una interaccion facil y simple entre las personas
(Farfan, 2014). Segun Baeza (2011), entre los principales beneficios de esta herramienta se

puede mencionar:

e Permite organizar los contactos por grupo.

e Ofrece una lista de noticias que utiliza un filtro de localizacion.

e Cuenta con un buscador interno que funciona de acuerdo a los intereses del usuario.
e Manejo de un chat que puede ser utilizado de manera individual o grupal.

e Ofrece un chat de video conferencia multiusuario.

6.3.3 Kudos

Kudos se define a si misma como una red social para empresas y organizaciones que
buscan impulsar una necesidad basica y requerida de sus empleados: el sentirse apreciado.
Esta red social apoya a los empleados en la creaciéon de reconocimiento, entre ellos, los

departamentos y empresa a la que pertenecen. El objetivo es generar a través del
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reconocimiento compromiso de los empleados, considerando a las personas como el activo

mas valioso de la organizacion.

“Toda empresa necesita contar con una estrategia para alinear e involucrar activamente a
sus empleados con el objetivo de alcanzar sus metas corporativas. La mejor manera de
hacerlo es mejorando la comunicacion, la participaciéon y el reconocimiento” (Kudos,
2014).

Kudos (2014), menciona que entre los beneficios que se pueden lograr a traves del

reconocimiento social se incluyen:

e Aumento de la productividad y el esfuerzo espontaneo y voluntario por parte de los
empleados

e Desarrollo y fomento del trabajo en equipo

e Mejora en las puntuaciones en términos de lealtad y satisfaccion del cliente.

e Mayor capacidad para retener empleados eficientes.

e Disminucion de la rotacion de personal.

e Mejores resultados en materia de seguridad y reduccién en el nimero de accidentes de
trabajo.

e Disminucion de efectos negativos tales como absentismo y el estrés.

6.3.4 Zyncro

Zyncro brinda un entorno privado de trabajo para la organizacion, tanto en forma de
mensaje de microblogging como en formato de documentos, dispone de un directorio
profesional de contactos bien estructurado y accesible para toda la organizacion. Esta red
tiene la capacidad de convertirse en una extranet social, ofreciendo espacios restringidos de
trabajo a clientes, proveedores y compafieros para compartir ofertas, documentos y

mantener conversaciones de negocios (Zyncro, 2014).

Zyncro también ofrece la posibilidad de crear comunidades de empresas, en las que
diferentes organizaciones pueden encontrarse virtualmente y compartir noticias,

informacion sectorial, ofertas, promociones y hacer redes de negocios.
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La mayor cualidad de esta herramienta social es tener un espacio para compartir
conocimiento, colaborar y participar en la construccién de conocimiento interno de la

empresa. Entre los principales beneficios que ofrece esta herramienta se encuentra:

e Optimizar y reducir el uso de correo electronico.
e Mejorar la gestion y conservacion del conocimiento interno.
e Realizar un trabajo en equipo mas eficiente

e Motivar y comprometer mas a los empleados con el proyecto empresarial.

Facilitar el acceso a la informacién y documentacion corporativa.

6.3.5 InTeam

Esta red social busca hacer mas eficiente la comunicacion entre los empleados de una
empresa, permitiendo reforzar su interaccion, conocer los puestos de las personas, asi
como descripciones de sus responsabilidades. Técnicamente, permite crear proyectos y
llevar la gestion de los mismos en tiempo real (Garcia, 2012). Beneficios de la

herramienta:

e Situada en la nube, por lo que no requiere gran inversién en el equipo para su uso.
e Permite el acceso a terceros en el proyecto.

e Pensado para empresas mexicanas.

6.3.6 Yammer

Yammer ofrece mejorar la colaboracion entre los trabajadores de una empresa, creando un
espacio para una comunicacion fluida y bidireccional, incorporando principios de
interaccion en red. Uno de sus mayores beneficios es el aumento de productividad que
ofrece a las empresas al agilizar el proceso de comunicacion interna respecto a los sistemas

tradicionales como reuniones, correo electronico, etcétera.

En su sitio, (Yammer, 2014) se define como una red social se especializa en ayudar a los
empleados y empresa a mantenerse a la vanguardia, comunicando a las personas indicadas,

compartiendo informacién acerca de diversos temas y apoyando la organizacion de
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proyectos para alcanzar metas. Softeng (2013) menciona los siguientes beneficios de la

herramienta Yammer para la empresa:

e Mejora de la comunicacion en la empresa, proporcionando una comunicacion en
tiempo real, fluido y espontaneo.

e Aumento de la productividad y la satisfaccion de los empleados, reduciendo la
necesidad, descubriendo nuevas ideas, nuevas formas creativas de colaborar, etcétera.

e Gestion del conocimiento, ayuda a consolidarlo y compartirlo de una manera
instantanea entre los empleados.

e Mejora del ambiente corporativo y ayuda a las empresas a gestionar sus
comunicaciones corporativas.

e Cohesion de equipos o personas descentralizadas.

6.3.7 Analisis comparativo

La Tabla 30 contiene las caracteristicas propuestas como deseables para una herramienta

de apoyo al proceso de MPS.

Tabla 30. Analisis comparativo de herramientas sociales.

Caracteristicas de la herramienta social de apoyo a la MPS 112|134 ]5]|6
Muro principal para despliegue de actividad LR R | x| x| o
Muro personal para desplegar actividad W *
Personalizar perfiles de usuarios R
Notificaciones W
Envid y recepcion de contenido publico LR R | x| x|
Envid y recepcion de contenido privado o ¥oox | o
Permite compartir imagenes y archivos *E R
Permite la creacion de grupos de trabajo (estilo FanPage de Facebook) | * | * K
Acceso desde cualquier dispositivo con conexion a internet ol e e e el
Permite acceso a terceros (personas que no pertenecen a la x| *
organizacion)

Observar estructura social mediante sociogramas

Capturar relaciones de comunicacion e interaccion

Obtener analisis de centralidad y densidad sobre la comunicacion e

interaccion de los miembros

Permite la creacion de entornos de trabajo privados il el e

1. Facebook, 2. google+, 3. Kudos, 4. Zyncro, 5. InTeam, 6. Yammer.
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Los resultados del analisis muestran que en general las herramientas permiten la creacién
del entorno colaborativo y de cooperacion entre los usuarios de la herramienta, sin
embargo no permiten integrar los elementos para analizar las caracteristicas de

comunicacion e interaccion propuestos en esta investigacion.

Una de las principales caracteristicas deseables de la herramienta es que pueda generar un
entorno privado, esto quiere decir que solo los miembros de la organizacion puedan tener
acceso, pues ademas de los riesgos que conllevan las redes pablicas, es precisamente entre
estos integrantes donde se desea fortalecer las relaciones. Ademas, debe permitir obtener
datos del ARS que permitan a los administradores conocer el estado de la estructura social
de los integrantes del grupo de mejora, estos analisis se basan en los mecanismos
propuestos para la recoleccion de informacion sobre la comunicacion e interaccion, que se
utilizo en la ejecucion del caso de estudio, por lo tanto se concluye, después de considerar
los elementos mencionados que es necesario el desarrollo de una herramienta especializada

en el andlisis de redes sociales de MPS.

6.4 Metodologia de desarrollo para HaramaraSocial

Una metodologia de desarrollo de software consiste en la descripcion del proceso para la
produccion de software. La ingenieria de software cuenta con distintas metodologias que
guian el proceso de desarrollo, algunas resultan mas convenientes que otras, la seleccion
depende del tipo de aplicacion a desarrollar. En esta seccién se define el tipo de
metodologia utilizado para la implementacion del sistema HARAMARASocial.

El proceso de desarrollo de software se compone de una serie de fases que permiten
disefiar, documentar y desarrollar el producto de forma rapida, sencilla y al menor costo
posible. Pressman (2002) indica que independientemente del area de aplicacion, tamafio o
complejidad del proyecto el desarrollo de un producto de software se puede dividir en tres

fases genéricas, estas son:

1. Fase de definicion, donde se identifican los requisitos del sistema.
2. Fase de desarrollo, donde se identifican e implementan los elementos necesarios para el
desarrollo del sistema.
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3. Fase de mantenimiento, centrada en el cambio, correccién de errores y mejoras al

producto de software.

Para el desarrollo de la herramienta HaramaraSocial, fueron elegidos dos modelos de
software: el modelo en cascada y el modelo iterativo espiral. EI modelo de desarrollo
consiste en el analisis de requerimientos, disefio, implementacion y pruebas, utilizando los
principios del modelo en cascada, y en las siguientes etapas se utiliza el modelo espiral,
porque este modelo permite pasar por cada etapa mas de una vez, lo que permite realizar

ajustes en los avances del proyecto. La Figura 36 muestra las fases del modelo utilizado.

Figura 36. Fases de la metodologia de desarrollo del sistema.

Analisis
Diseifo

Implementacién

6.5 Diseno de la herramienta

La funcionalidad de la herramienta se integra de una pagina de registro y tres modulos
denominadas: modulo de registro, médulo principal y médulo personal. Con este contenido
se busca satisfacer caracteristicas de funcionalidad para los usuarios del sistema. A
continuacion se muestra una imagen (ver Figura 37) con la distribucién de las secciones y

maés adelante la descripcion y los requisitos de informacion requeridos en cada modulo.
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Figura 37. Mapa del sitio de la herramienta de soporte.
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6.6 Analisis de requerimientos del sistema HARAMARASocial

El anélisis de requerimientos representa una de las partes fundamentales en el desarrollo de

software, en él se describen los requisitos de informacion y funcionalidad para cumplir con

las caracteristicas esperadas por los interesados en el desarrollo de un sistema. En esta

seccidn se describen los requerimientos necesarios para el desarrollo de la herramienta.

6.6.1 Requerimientos de informacion

Los requerimientos de informacion representan los datos requeridos por el sistema para

ejecutar su funcionalidad exitosamente. Un sistema estd compuesto de modulos que

representan una porcion del programa que realiza algunas actividades para que el sistema

cumpla con su funcionalidad. La herramienta HARAMARASocial, se integra de los

siguientes modulos: registro, publicacion, archivos, perfil, registro de interacciones,

analisis, administracion de factores, mensajes privados.
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6.6.1.1 Modulo registro

El médulo de registro esta disponible para toda la organizacion, mediante el acceso a la
herramienta desde algin navegador web. Este modulo permite el registro del usuario para

integrarse a la red social.

El registro de usuarios requiere la siguiente informacion:
e Nombre completo: requiere el nombre completo del usuario que se da de alta en el
sistema, que incluye: nombre, apellido paterno y apellido materno.
e Correo electronico: se refiere a la direccion de correo.
e Credenciales de seguridad: nombre de usuario y contrasefia para acceso al sistema.
e Foto de perfil: imagen del usuario con la cual se pueda distinguir en el sistema.

e Fecha de nacimiento: fecha de nacimiento del usuario que se registra.

6.6.1.2 Maoddulo inicio de sesion

El médulo de inicio de sesion solicita al usuario las credenciales con las que se registro en

el sistema. Este modulo permite el acceso al sistema para que el usuario pueda utilizarla.

El inicio de sesidn requiere la siguiente informacion:

e Credenciales de seguridad: nombre de usuario y contrasefia para acceso al sistema.

6.6.1.3 Maodulo publicacion

El modulo publicacion se presenta en el sistema al iniciar sesion, en el se puede publicar
informacion, este submaodulo permite a los usuarios realizar publicaciones para los demas
integrantes de la red. Para tener acceso a este modulo el integrante de la red social, debera
ser miembro de la red social, es decir haberse registrado en el sistema y contar con un

usuario y contrasefia. Los tipos de publicaciones que pueden realizar son:

e Boletines. Consiste en un mensaje publico, es decir, un mensaje visible en el muro
para todos los miembros de la red.

e Mensajes. Consiste en un mensaje visible en el muro para algin usuario en particular.

Los requisitos de informacion para el modulo publicacion son:

e Boletines. Requiere el texto a publicar.
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e Mensaje. Texto a publicar y nombre del usuario a quien se dirige la publicacion.

6.6.1.4 Modulo archivos

Para tener acceso a este mddulo el integrante de la red social, debera ser miembro de la red
social, es decir haberse registrado en el sistema y contar con un usuario y contrasefia. Esta

modulo contiene las siguientes opciones:

e Permite compartir archivos con los usuarios del sistema

e Consultar, y borrar los archivos que se han ingresado al sistema.

Los requisitos de informacion para el modulo de archivo son:
e Subir archivo al sistema: esta opcion permite cargar el archivo en el sistema.
0 Ubicacion del archivo: seleccionar la ruta del archivo que se cargara en el
sistema.
o Descripcion: consiste en algln texto que el usuario desee ingresar para que
diferenciar el archivo.
e Administracion de archivos: esta opcion permite consultar los archivos que se han
cargado en el sistema.
o Seleccionar la opcion de consulta, que puede ser: todos los archivos, imagenes y

archivos (documentos de texto y pdf).

6.6.1.5 Modulo de mensajes privados

El médulo de mensajes privados esta disponible para toda la organizacion, una vez que se
ha ingresado al sistema permite al usuario enviar mensajes a alguna persona en particular

de forma privada, es decir solo la persona seleccionada tiene acceso al mensaje.

Los mensajes privados requieren de la siguiente informacion:
e Seleccidn de usuario: requiere que el usuario del sistema seleccione a la persona a la
que desea enviar el mensaje.

e Mensaje: texto que desea enviar al usuario seleccionado.
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6.6.1.6 Modulo perfil

Este mddulo permite administrar la cuenta de usuario como son la modificacion de perfil
registrar interacciones observadas en el equipo. Para el administrador, el mdédulo de
analisis es exclusivo. Para tener acceso a esta modulo el usuario, deberd estar registrado en
la herramienta, es decir haberse registrado en el sistema y contar con un usuario y

contrasefia.

Los requisitos de informacion para el mddulo perfil son:

e Nombre completo: requiere el nombre completo del usuario que se da de alta en el
sistema, que incluye: nombre, apellido paterno y apellido materno.

e Correo electronico: se refiere a la direccion de correo.Contrasefia

e Confirmar contrasefia: clave para accesar al sistema.

e Foto de perfil

e Fecha de nacimiento

e Rol de usuario.

6.6.1.7 Maoadulo de interacciones

Este mddulo permite registrar interacciones observadas en el equipo. Para el administrador,
el médulo de andlisis es exclusivo. Para tener acceso a este mddulo el usuario, deberé estar
registrado en la herramienta, es decir haberse registrado en el sistema y contar con un

usuario y contrasefia.

Los requisitos de informacion para la el médulo de interacciones son:

e Integrantes: eleccidn de las personas entre las cuales se realiza la interaccion.
e Tipo de comunicacion: puede ser formal o informal
e Medio de comunicacién: puede ser oral o escrito.
e Flujo de comunicacion: ascendente, descendente o lateral.
e Tipo de interaccion:
o Asimilacion, compuesto por los siguientes eventos:

(1) explicar el conocimiento adquirido,
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(2) hablar sobre posibles escenarios de uso,

(3) compartir informacién relacionada a un tema discutido,

(4) hacer propuestas que apoyen mediante experiencias previas,
(5) poner en practica algin conocimiento adquirido.
Acomodacion, compuesta por los siguientes eventos:

(1) requerir de un mediador,

(2) realizar un consenso para llegar a un acuerdo,

(3) convencer al grupo mediante una serie de argumentos,

(4) tomar conformidad por orden superior.

Coercion, compuesta por los siguientes elementos:

(1) Tomar conformidad por una orden superior,

(2) permitir la saturacion de trabajo del equipo sin opcidn a negociacion,
(3) permitir cambios en la planeacion de actividades de equipo sin tener claridad
en las metas.

Competencia, compuesta por los siguientes elementos:

(1) resaltar logros.

(2) argumentar ideas.

(3) demostrar habilidades/capacidades buscando reconocimiento del grupo.
Conflicto, compuesta por los siguientes elementos:

(1) agredir fisicamente.

(2) agredir verbalmente.

(3) agredir de forma no verbal.

(4) anteponer ideas propias.

(5) generar discusion.

(6) incomodar a otros miembros del grupo.

Cooperacién, compuesta por los siguientes elementos:

(1) solicitar/compartir informacion.

(2) apoyar técnicamente a un compariero.

(3) dividir el trabajo.

(4) resolver problematica para continuar.

(5) Investigar tema para apoyar el logro de objetivos comunes,
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(6) hacer el trabajo de otro con tal de lograr el objetivo.
o Intercambio, compuesta por los siguientes elementos:
(1) divulgar informacidn de interés para conocimiento del grupo.
(2) entablar conversaciones con los administradores para exponer posibles
mejoras en los procesos.
(3) compartir archivos por medio electrénico.
(4) impartir cursos o talleres a los miembros del grupo.
0 Obstruccién, compuesta por los siguientes elementos:
(1) demostrar antipatia a través de conductas verbales.
(2) demostrar antipatia a traves de conductas no verbales.
(3) tomar el poder del grupo sin que haya sido delegado por los otros miembros o
predeterminada por una autoridad externa.
(4) distraer a los demas a través de conductas verbales.
(5) distraer a los demas a través de conductas no verbales.

6.6.1.8 Maoddulo de analisis

El médulo de analisis es exclusivo para el administrador. Para tener acceso a este médulo
el usuario, deberd estar registrado en la herramienta, es decir haberse registrado en el

sistema y contar con un usuario y contrasefia.

Los requisitos de informacion requeridos para mostrar los datos del analisis de la estructura

de red, esta compuesta por los siguientes elementos:

1. Periodo: periodo de tiempo a consultar, se integra de fecha inicial y fecha final.
2. componente a visualizar: elemento de comunicacién o interaccion que desea

consultar.

6.6.1.9 Modulo de administracion de factores

Factores de grupo: son los factores de grupo, estrategias y las relaciones con los
parametros de comunicacion e interaccién que tienen incidencia durante el proceso de
mejora, esta informacion se captura para establecer las relaciones mediante los resultados
del ARS.
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Los requisitos de informacion son:

1.
2.
3.

6.6.2

Factores de grupo:

Nombre del factor de grupo: nombre que se desea asignar al factor de grupo

Descripcidn: se refiere a la informacion para describir el factor.

Elemento de comunicacién e interaccion: lista de los elementos de comunicacion e

interaccion que son considerados y de los cuales se recolecta informacion por

medio de la herramienta.

Estrategias de mejora:

Nombre de la estrategia: nombre que se desea otorgar a la estrategia.

Descripcidn: se refiere a la informacion para describir el factor.

Elemento de comunicacién e interaccion: lista de los elementos de comunicacion e

interaccion que son considerados y de los cuales se recolecta informacion por

medio de la herramienta.

Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales son las caracteristicas de funcionalidad o servicios que se

espera que el sistema provea. La Tabla 31 contiene la descripcién de los requerimientos de

funcionalidad del sistema.

Tabla 31. Requerimientos de funcionalidad del sistema HaramaraSocial.

ID Maodulo Descripcion

RF1 | Registro Permite crear una cuenta de usuario para acceder a la herramienta.

RF2 | Boletin Permite ingresar texto para publicarlo en la pagina inicial. El texto puede ser
visible para todos los usuarios de la herramienta.

RF3 | Mensaje Permite ingresar texto para publicarlo en la pagina inicial y elegir a los
usuarios con los que se quiere compartir la publicacion.

RF4 | Archivos Permite la gestion de los archivos recibidos, subir archivos al sistema y
seleccionar a los usuarios con los que se desea compartir el archivo.

RF5 | Perfil Permite modificar consultar datos de usuario.

RF6 | Interaccion | Permite registrar a los usuarios las interacciones que observa en el equipo y
consultar los registros con anterioridad.

RF7 | Analisis El administrador puede consultar la informacién registrada por el usuario.

RF8 | Informe Permite realizar el registro de los factores de grupo, de estrategias y de
mejora sobre los que inciden la comunicacién e interaccién.

RF9 | Factores Permite ingresar al sistema los factores de grupo e incidencias que tienen

efectos (incidencia) con los elementos de comunicacién e interaccion
estudiados.
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6.6.3 Requerimientos de colaboracion

Los requerimientos de colaboracion representan los requisitos de apoyo para el trabajo

entre los usuarios y el sistema. Las caracteristicas que se considera para la herramienta

HaramaraSocial son: interaccion, participacion, visualizacion, notificacion de eventos,

coordinacion y soporte. La Tabla 32 contiene los requisitos de colaboracion para la

herramienta.

Tabla 32. Requerimientos de colaboracion de la herramienta HaramaraSocial.

ID | Caracteristica Médulo Descripcion

RC1 | Interaccién Localizacion Los usuarios del sistema puedes tener acceso desde
cualquier ubicacion.

RC2 Comunicacion Los usuarios del sistema podran comunicarse a través
de publicaciones, mensajes privados, e intercambio de
documentos.

RC3 Asignacién  de | El sistema debe permitir asignar roles acorde a sus

roles funciones y las actividades que podran realizar dentro
del sistema.

RC4 | Participacion | Acceso al sistema | Los usuarios registrados del sistema podran ingresar al
mismo cuando lo deseen.

RC5 Manejo de | El sistema debe almacenar en una base de datos la

informacion informacion capturada por los usuarios del sistema.

RC6 Restriccion  de | El acceso a la informacion del sistema serd restringido
acceso de acuerdo al rol asignado durante el registro del

usuario.

RC7 | Visualizacion | Presentacion de | EI sistema permitira al usuario tener acceso a
opciones informacidn y archivos que han sido compartidos con
disponibles el por los demés usuarios.

RC8 | Natificacion | Tareas de | Cada usuario podra decidir con quien desea compartir

de eventos usuarios del | informacién y recursos.
sistema

RC9 Compartir Los usuarios deben estar conscientes de la existencia
informacion de otros usuarios.

RC10 | Coordinacion | Identificacion de | Cada usuario del sistema debera contar con un nombre
los usuarios del | de usuario y contrasefia para ingresar al sistema.
sistema

RC11 | Distribucion | Almacenar El sistema contara con una base de datos en la cual
informacion guardara la informacion.

RC12 | Soporte Condiciones de | Los usuarios del sistema podran tener acceso al
uso mismo desde cualquier dispositivo con un navegador

web y acceso a internet.

RC13 Administracién En caso de que el usuario detecte algun problema con

su cuenta, podra reportarlo al administrador para
solicitar apoyo.
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6.7 Arquitectura del sistema

La arquitectura de software permite crear una representacion general de médulos que
integran el sistema. El objetivo del desarrollo de la arquitectura de software es aportar
elementos que ayuden a la toma de decisiones y proporcionen conceptos y un lenguaje

comun que permite la comunicacidn entre los equipos que participen en un proyecto.

Para el desarrollo de la arquitectura del sistema HaramaraSocial se utilizd el modelo vista
controlador que utiliza Yii, ya que se desarrolla en el lenguaje PHP. Yii es un framework
de programacion Web genérica que se puede utilizar para el desarrollo de practicamente
cualquier tipo de aplicacién web. La Figura 38 muestra la arquitectura Idgica del sistema

HaramaraSocial.

Figura 38. Arquitectura logica del sistema.
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6.7.1 Diseiio logico (BD)

La Figura 39 muestra la relacion entre las entidades de la base de datos consideradas para

la implementacion del sistema HaramaraSocial.
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Figura 39. Disefio logico de la base de datos.
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6.8 Usuarios del sistema

Recordaremos que los roles que integran un proceso de mejora son: administrador,
miembros del comité de direccidn, experto, propietario del proceso, lider de la iniciativa de
MPS, miembros del equipo de MPS y usuario. Cada uno de estos roles dentro del sistema
se clasifican de acuerdo a los accesos de los tipos de usuarios que contempla el sistema que

son, gerencia, equipo de mejora y usuario, la Tabla 33 muestra la clasificacion realizada.

Tabla 33. Clasificacion de los roles de MPS dentro del sistema.

Tipo de usuario del sistema Roles de MPS
Gerencia Administrador, lider de iniciativa y propietario del proceso
Equipo de mejora Experto, comité de direccion y miembro de MPS
Usuario Usuario

A continuacion se muestra una descripcion de cada tipo de usuario del sistema, asi como

también sus principales actividades dentro del sistema y los conocimientos

1. Gerencia. Encargados de monitorear y los resultados y avances durante la iniciativa
de MPS, este tipo de representa a los interesados en la adopcién y desarrollo de las

mejoras en los procesos organizacionales.
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e.

f.
2.

d.
e.

3.

Difundir la iniciativa de mejora de procesos entre los miembros de la organizacion
a través de la herramienta.
Motivar la comparticion y uso del conocimiento generado por los miembros de la
comunidad.
Responder dudas a los integrantes de la red social.
Colaborar con los integrantes de la organizacion para el desarrollo de la iniciativa
de MPS.
Analizar los datos de los registros realizados por los usuarios de la herramienta.
Realizar informes de apoyo para el diagnéstico de la empresa.

Equipo de mejora. Conoce, fomenta y apoya con la informacion el desarrollo de las

iniciativas de mejora en la organizacion, colabora para la solucion de dudas. Entre

sus actividades se encuentra:

Involucrar nuevos miembros, los cuales pueden ser otras organizaciones o expertos,

red social.

Cuidar la seguridad de la informacion que se comparte.

Difundir cambios en las estrategias para el desarrollo de la iniciativa de MPS.

Definir el alcance de las estrategias planteadas en la iniciativa de MPS.

Apoyar el desarrollo de las actividades de la iniciativa de MPS.
Usuario. Miembros interesados en los temas que se discuten dentro de la red social,
estos integrantes pueden ser parte de la organizacion o de otra empresa que han sido
invitados por algun miembro para contribuir en el desarrollo de alguna temaética
expuesta por los integrantes de la red social. Las contribuciones de estos miembros
pueden ser de gran importancia porque pueden brindar una perspectiva diferente de
acuerdo a sus experiencias en las organizaciones a las que pertenecen. Entre sus

actividades se encuentra:

a. Observar y registrar las interacciones de los miembros activos y del nucleo.

b. Participar en las publicaciones realizadas dentro de la red social.

c. Compartir el conocimiento.

La relacion entre el sistema y los actores (usuarios) se representa a través de diagramas de

casos de uso, que pueden ser consultas en el Apéndice B.
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6.8.1 Caracteristicas de los usuarios del sistema

Para utilizar el sistema los usuarios deber tener ciertos conocimientos bésicos. Estos
conocimientos dependen del rol que les fue asignado dentro del sistema. A continuacion se

describen las caracteristicas con las que debe cumplir cada uno de los roles.
El administrador del sistema debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

e Experiencia en el desarrollo de sitios web.
e Conocer el sistema HaramaraSocial, cuando se planea realizar actualizaciones al
mismo.
e Conocimientos de los lenguajes que maneja el sistema.
El usuario gerencia debe tener las siguientes caracteristicas:

e Estar familiarizado con el uso de Internet.

e Experiencia en el manejo de interfaces gréficas.

e Conocimientos sobre el proceso de mejora de procesos de software.

e Conocimientos sobre la forma de interpretacion de los resultados de un ARS.

e Conocer los objetivos de la iniciativa de mejora de procesos y las estrategias a
implementar.

El equipo de mejora debe tener las siguientes caracteristicas:

Estar familiarizado con el uso de Internet.

Experiencia en el manejo de interfaces graficas.

Conocimientos sobre el proceso de mejora de procesos de software.
Conocimientos sobre la forma de interpretacién de los resultados de un ARS.

En el caso de los usuarios, estos necesitan, cumplir con las siguientes caracteristicas:

e Estar familiarizados con el uso de Internet.
e Manejo de herramientas de tipo social.
e Conocimientos sobre los tipos de interaccion que se pueden presentar en el grupo para

su registro.

6.9 Implementacion de HaramaraSocial

La implementacién del sistema tiene como propdésito la creacién de un producto que

satisfaga los requerimientos de la herramienta a desarrollar. Este mddulo describe las
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tecnologias utilizadas para el desarrollo del sistema HaramaraSocial, y muestra las
pantallas que contiene el sistema lo cual permitira visualizar y describir las acciones que se

realizan en cada médulo.

El protocolo de comunicacion utilizado es TCP/IP, este protocolo permite conectarse a
Internet y compartir informacion con otras computadoras. Como se menciono
anteriormente, se utilizo el marco de trabajo que ofrece Yii y se trabajé con el lenguaje de
programacion PHP. PHP es un lenguaje de codigo abierto muy utilizado para el desarrollo
Web puede ser embebido en paginas HTML y permite la conexion a diferentes tipos de
servidores de base de datos. Asimismo la herramienta desarrollada utiliza SQL, que es un
gestor de base de datos réapido, confiable, robusto y fécil de usar, su conectividad,

velocidad y seguridad lo hacen conveniente para acceder a base de datos en Internet.

6.10 Funcionalidad del sistema

Este modulo contiene una descripcion de la funcionalidad del sistema, esta descripcién
permite verificar que los requerimientos planteados en el analisis de requerimientos se

cumplan en el sistema.

6.10.1 Aplicacion HaramaraSocial

La estructura de las pantallas del sistema HaramaraSocial (ver Figura 40 )se dividen en

cinco secciones, que se dividen en en:

1. Menu de acceso rapido (1).

2. Fotografia del usuario (2).

3. Seccion para compartir textos con los usuarios de la red (3) y seleccionar a las
personas con las cuales se desea compartir informacion (4). El boletin se comparte
con todos los usuarios del sistema, en el caso del mensaje se comparte solo con los
usuarios seleccionados en esa opcion.

4. Menda principal contiene las opciones del sistema (5).

5. Seccion de impresion de mensajes en la red (6).
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Figura 40. Secciones que integran el sistema HaramaraSocial.
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6.10.2 Acceso al sistema

Para tener acceso al sistema, es necesario que el usuario cuente con una clave de usuario y
contrasefia, de lo contrario el sistema muestra la pantalla principal. El sistema permite a los
usuarios realizar su registro, mediante el cual obtiene su cuenta de usuario y contrasefia. La

Figura 41 muestra dos areas:

1. Ingresar sus credenciales (usuario y contrasefia) e iniciar sesion, en caso de que los
datos no sean correctos el sistema impedira el acceso al sistema, notificando al usuario
que los datos ingresados no son correctos (1).

2. Acceder al link para registrarse e ingresar a la opcion de registro (2).
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Figura 41. Acceso al sistema.
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Figura 42. Opciones de registro del sistema.
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La Figura 42 muestra las pantallas para la opcidn de registro, en ella se solicitan los datos

requeridos para el registro en el sistema y el nombre de usuario y contrasefia que utilizaran

146



6.10.3 Principal

En la pantalla principal, el usuario cuenta con una serie de acciones, entre ellas la principal
es compartir informacion entre los miembros de la red (ver Figura 43). Las opciones

disponibles son: boletin y mensaje.

Figura 43. Pantalla principal del sistema HaramaraSocial.
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Ambas opciones permiten compartir un mensaje, la diferencia radica en que al seleccionar
boletin el mensaje aparece en la pantalla principal y es visible para todos los usuarios del
sistema; para el caso del mensaje este también aparece en la pantalla principal, pero solo es
visible para aquellos usuarios seleccionados con los que se desea compartir el texto (ver
Figura 44).

Figura 44. Seleccién de usuarios para compartir publicacion.
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6.10.4 Archivos

El mddulo de archivos (ver Figura 45) permite administrar los archivos recibidos o

compartidos entre los usuarios de la herramienta, las funcionalidades que se pueden llevar
a cabo son:

1. Administrar archivos, que permite visualizar los archivos con los que se cuenta,

organizarlos (por nombre, tipo y fecha), descargarlos o borrarlos, y visualizarlos por
archivos o iméagenes (1).

2. Subir archivos, que permite ingresar un archivo al sistema, ya sea para compartirlo
con otro usuario o para archivarlo en el sistema (2).

Figura 45. Administracion de archivos.
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Al seleccionar la opcion “subir archivos” la herramienta despliega las opciones para

seleccionar el archivo que se desea compartir y agregar una descripcion si lo desea (ver
Figura 46).
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Figura 46. Subir archivo al sistema.
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6.10.5 Perfil

Permite modificar y consultar datos de usuario (ver Figura 47). EI modulo de perfil
muestra:

1. Las publicaciones realizadas por el usuario (1).

2. Laopcion para actualizar los datos del usuario (2).

Figura 47. Pantalla de perfil de usuario.
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Al seleccionar la opcion “actualizar datos” el usuario puede modificar sus datos y cambiar

su contrasefia (ver Figura 48).

Figura 48. Actualizar perfil de usuario.
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6.10.6 Interaccion

El modulo de interaccion permite a los usuarios registrar la informacion referente a las
observaciones o percepciones de los procesos sociales que se desarrollan dentro del grupo.
En la Figura 49 se puede observar de manera general el contenido de la pantalla. Los datos
de estos registros permitiran a los administradores encargados de la iniciativa de mejora de

procesos tener una vision acerca del estado de la estructura social.
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Figura 49. Registro de interaccion de usuario.
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6.10.7 Mensaje privado
El mensaje privado ver Figura 50 se integra de tres secciones:
1. Seleccion de usuario al cual se desea enviar un mensaje privado (1).

2. Seccion donde se desarrolla la comunicacion (2).

3. Seccion para redactar y enviar el mensaje (3).
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Figura 50. Mensajes privados del sistema HaramaraSocial.
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6.10.8 Analisis

El médulo de analisis de resultados permite seleccionar el periodo y contenido que se
desea analizar y observar los grafos que representan la forma de la estructura entre los

integrantes de red del contenido analizado. La Figura 51 muestra las dos secciones para:

1. Permite seleccionar el periodo y el contenido que se desea analizar (1).

2. El espacio para observar los resultados (2).

152



Figura 51. Anélisis de resultados de registro de interacciones.
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6.10.9 Factores de grupo

El médulo de factores de grupo (ver Figura 52) permite capturar los datos de los factores
de grupo que se consideran en la estrategia como son:

1. Nombre (1).

2. Descripcion (2).

3. Las caracteristicas de comunicacion e interaccion en las que tiene incidencia (3).

A través de esta pantalla se puede tener acceso a la administracion de los factores de grupo.
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Figura 52. Pantalla crear factor de grupo.

<
1 Crear Factor | operaciones
Administrar Factor
Los campas con * son requeridos 1
Wombre * ‘
Descripecion * 2
Mi perfil
Registrar interaccion
= £ F 1 Inf 1 Oral
Mensaje privado i Lol st "
Administrar archivos _| Escrito _ Lateral | Descendente
Socicgramas Ascendente Intercambio | Cooperacion 3
Administrar Factor Competantcia Conflicta | Coercién
Asimilacion Acomodacion | Obstruccion
Create

La opcion (ver Figura 53) administrar factores permite consultar los factores de grupo que
han sido ingresados, esta opcion ademas permite seleccionar alguno de los factores para
realizar:
1. Una edicion de la informacion o borrar los datos cuando el usuario lo considere
necesario (1).

2. Esta opcién permite acceder a la opcion crear factor (2).
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Figura 53. Administrar factores de grupo.
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6.10.10Estrategias

El modulo de estrategias (ver Figura 54) permite capturar los datos de los factores de

grupo que se consideran en la estrategia como son:

1. Nombre.
2. Descripcion.

3. Los factores de grupo en los que tiene incidencia cada estrategia.

A través de esta pantalla se puede tener acceso a la administracion de las estrategias.
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Figura 54. Crear estrategia.
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La opcion (ver Figura 55) administrar estrategias permite consultar las estrategias que han
sido ingresadas, esta opcion ademas permite seleccionar algunas de las estrategias para
realizar (1) una edicion de la informacion o borrar los datos cuando el usuario lo considere

necesario.

156



Figura 55. Administrar estrategias.
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6.11 Resumen

Este capitulo describe los resultados de la comparativa de las herramientas sociales
existentes mediante el analisis se determino la necesidad de crear una herramienta para
apoyar el analisis de la estructura sobre la dinamica social entre los actores que desarrollan
las actividades de la iniciativa de MPS. Asi como el disefio y los resultados de la

implementacion.
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7  Conclusiones, aportaciones y trabajo futuro
7.1 Conclusiones

Este trabajo representa las bases para el disefio y desarrollo de una herramienta tecnoldgica
de apoyo a las organizaciones micro, pequefia y mediana empresa desarrolladora de
software. La herramienta HARAMARASOocial representa un esfuerzo con el que se busca
ofrecer un recurso a los lideres de MPS para apoyar el diagnostico de la organizacion, y
entender la forma en que sus integrantes colaboran y comparten informacion sobre las
actividades y procesos de la empresa. También, proporciona un instrumento que permite
recolectar datos sobre la forma de interaccién y comunicacion que se genera entre los
miembros en la organizacion, esta informacion permite ampliar la vision sobre la
estructura organizacional y con ello dar un apoyo a través del cual se puedan tomar
decisiones y definir estrategias en la organizacion para la ejecucion de la iniciativa de
MPS.

El desarrollo de esta investigacion permitié ofrecer una referencia para el ARS en redes de
colaboracion de MPS. El estudio de redes sociales no es un tema reciente, sin embargo hoy
en dia sigue siendo una herramienta que permite ayudar a entender las relaciones que

existen entre los integrantes de cualquier contexto social.

El caso de estudio se desarrollo en una empresa de tipo MiPyME-DS, este tipo de
organizacion cuenta con recursos limitados, tanto econémicos como de personal, por lo
que el contar con herramientas que les permita mejorar las practicas que realiza y reducir

Sus costos es una de sus principales metas.

El desarrollo de una iniciativa el monitoreo de la dinamica social aporta elementos para
diagnosticar los avances y evaluar si es necesario aplicar algun cambio a las estrategias
definidas para el logro de los objetivos planteados, sin embargo estos diagnosticos pueden
resultar altos, no s6lo en recursos monetarios sino también en tiempo del personal, con la

herramienta propuesta se ofrece una opcién para apoyar esta actividad mediante el ARS.

El caso de estudio permitié obtener informacion sobre los cambios generados durante el

desarrollo de la iniciativa de MPS, el analisis realizado en los diferentes periodos sirvio de
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apoyo para adecuar las actividades de la iniciativa en pro de mejorar factores como la

colaboracién entre los integrantes, aumentar su confianza y sentido de identidad en el

grupo.

Aunque existe informacidn sobre el andlisis y teoria de redes, el objetivo de esta
investigacion es proporcionar elementos de apoyo a los lideres de MPS en el diagnostico
de la dindmica social que se presenta en la organizacion donde se desarrolla una MPS,
proporcionando recursos para que estos puedan llevar a cabo un analisis de su propia red
social y conocer las caracteristicas de comunicacion e interaccion, que puedan tener un
impacto ya sea positivo 0 negativo para el éxito de los objetivos de las iniciativas de MPS
y definir planes de contingencia para mejorar las formas de colaboracién entre los

involucrados en el desarrollo de las iniciativas de MPS.

El caso de estudio permitio corroborar, mediante el uso de las herramientas que ofrece el
ARS, que al aplicar estrategias de MPS en la organizacién produce cambios en la
estructura social que subyace a la organizacion. Los recursos de la investigacion
permitieron disefar, aplicar y adaptar el plan de desarrollo del caso de estudio realizado en
una empresa MiPyME-DS y los resultados del anélisis de datos permitieron definir las

caracteristicas para realizar una propuesta tecnoldgica

La propuesta tecnoldgica tiene la intencion de aplicar los instrumentos generados para el
desarrollo del caso de estudio, analizar la informacion sobre la dindmica social donde se
aplique y permitir generar un espacio de colaboracion entre los integrantes, aunque, la
experiencia obtenida a través del caso de estudio indica que, pueden realizarse mejoras
para hacerlo mas atractivo y automatizar la recoleccién de datos para obtener informacion
sobre las relaciones entre los miembros de manera electrdnica, lo que contribuye a obtener
informacion complementaria sobre las formas de colaboracion entre los miembros de la red

social que aporta nuevos elementos de estudio para redes de MPS en un entorno virtual.

Las actividades realizadas durante la iniciativa de MPS tiene impacto a nivel tanto técnico
como social, particularmente en la empresa HARAMARASocial se observo a nivel técnico
que los integrantes aceptaron los cambios en sus actividades y participaron para

implementarlos, en este caso se trabajo con la implementacion de la metodologia SCRUM
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como parte de las iniciativas propuestas para la MPS; a nivel social se pudo observar un
grupo que se adapto facilmente con una muy buena disposicion se identificaron como parte
de la empresa y mostraron buena respuesta ante los cambios generados con el desarrollo de
las estrategias definidas por los lideres de MPS. Los resultados del ARS mostraron
diferencias en la dinamica social al iniciar y al finalizar el caso de estudio, se registré un
aumento significativo en las relaciones entre los empleados y una mejor apreciacion de las

actividades que realizaba cada uno de los roles de los integrantes de la empresa.

7.2 Aportaciones

Mediante el desarrollo de esta investigacion, se fijan las bases para el estudio de las
dindmicas sociales que se presentan en una organizacion que desarrolla iniciativas de MPS,
estas bases se componen de: la definicién de las caracteristicas de una red social de MPS,
el desarrollo de un instrumento para recolectar datos de las interacciones que se generan
entre los integrantes de la iniciativa de MPS, desarrollo y documentacion de un caso de
estudio y el desarrollo de una herramienta para el desarrollo y analisis de datos. A
continuacidn se describe cada una de estos elementos que representan las aportaciones de

este trabajo:

1. Definicién de una red social de MPS. Se analizaron las caracteristicas de grupos que
desarrollan iniciativas de MPS, estas se compararon con las de diferentes tipos de red
de colaboracion y cooperacion, definidas en la literatura. Al analizarlas, se llega a la
conclusién de que los grupos que trabajan en iniciativas de MPS comparten
caracteristicas con mas de un tipo de red colaborativa, por esta razon se decidio

definir las caracteristicas de una red social de MPS.

2. Disefio de un instrumento para recolectar datos de las interacciones que se generan
entre los integrantes de la iniciativa de MPS. Para la recoleccion de los datos fue
necesario identificar las caracteristicas de comunicacion e interaccion que se generan
entre los integrantes de un equipo de MPS y para ello se disefio un instrumento que
permite obtener datos sobre dichas caracteristicas, este instrumento puede servir de
referencia para futuros estudios en redes de MPS.
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3.

7.3

Disefio del caso de estudio. Se definié un plan para el desarrollo y ejecucién de un
caso de estudio, este contribuye a definir pardmetros que permitieron combinar el
area de psicologia social con la ingenieria de software, los elementos plasmados
pueden ser un punto de referencia para el desarrollo de nuevos casos de estudio que
integren dichas areas y se orienten a conocer los cambios que se generan en la
dinamica de la red organizacional al que se enfrentan los grupos de trabajo durante
una MPS.

Disefio e implementacion de una herramienta tecnoldgica para el desarrollo y analisis
de datos basados en las experiencias obtenidas a través del caso de estudio. Esta
herramienta tiene como propdsito proporcionar al lider de mejora un apoyo para la
recoleccion y analisis de informacion sobre la red durante la ejecucion de la iniciativa
de MPS para conocer el estado de la red y con ello generar estrategias que integren el

factor humano en la planeacion.

Trabajo futuro

Monitorear el desempefio de la herramienta tecnoldgica. De esta investigacion se
desprende una herramienta tecnoldgica, cuyos requerimientos se basan en los
resultados del analisis de los datos obtenidos mediante el caso de estudio. El alcance
del desarrollo de la herramienta abarcé al disefio e implementacion de la propuesta
tecnoldgica, por lo que se considera necesario la realizacion de un plan de pruebas
para la liberacion del sistema a produccion.

Una vez que se realicen las pruebas y se acepta la liberacion a produccion de la
herramienta, sera posible iniciar con estudios sobre su uso y desempefio dentro de
nuevos escenarios para la recoleccién y analisis de datos y documentar los contextos

de desarrollo de los grupos de MPS a los que se aplique el ARS.

Integracion de nuevos componentes a la herramienta tecnoldgica. Las experiencias
obtenidas con la investigacion permiten proponer nuevas caracteristicas para la red

social, entre las que se encuentran:
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a. Creacidon de comunidades, donde los usuarios de la red puedan crear grupos con

3.

intereses comunes y puedan compartir datos en temas especificos.

Gestion del proyecto. Ampliar los beneficios de la red social permitiendo gestionar
las actividades de sus miembros y obtener reportes sobre los avances en el proyecto
y actividades asignadas, para dar seguimiento y fomentar la colaboracién entre los
usuarios de la red social. Estas caracteristicas vuelven a la herramienta mas
atractiva y funcional para los usuarios y su uso puede ofrecer datos adicionales
sobre la comunicacidon entre los miembros. Por ejemplo, integrantes que se afiaden
a las comunidades, participaciones en los grupos, relaciones entre los miembros de
manera escrita, por mencionar algunas, estas se pueden ampliar las contribuciones

de los usuarios y al evaluar la usabilidad de la herramienta.

Medir la percepcion de uso de y aceptacion de la herramienta. Utilizar algin modelo
gue permita medir la intencidn de uso y percepcién de utilidad entre los integrantes
de redes de MPS. Como ejemplo se puede mencionar el modelo de aceptacion TAM,
ya que cuenta con reconocimiento en la literatura y puede ser utilizado o servir de
base para la definicion de métricas que permitan conocer la opinion de los usuarios

respecto a la herramienta.

Utilizar nuevos elementos para el analisis de red social. El andlisis de datos se realizd
considerando las relaciones entre los actores no-dirigidas y dicotdmicas, donde la
relacion entre los actores carece de orientacion y no maneja ninguna escala, solo la
relacion entre los miembros. Para un nuevo estudio, se propone agregar al
instrumento elementos que permitan analizar los datos donde se puedan utilizar los

demas tipos de interacciones como son relaciones de tipo:

No-dirigidas y valoradas, es decir, que aunque carezca de orientacion se defina una

escala para valorar el contenido de la relacion.

Dirigida y dicotomicas, que sea posible observar la direccion de la interaccion, es
decir, quién de los actores inicia la interaccion entre los miembros, aunque en este

caso al ser dicotdbmicas no se realizan escalas.
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e Dirigidas y valoradas, que sea posible valorar la direccion de la interaccion y

ademas se establezcan valores para valorar el contenido de las relaciones.

El establecer escalas de valoracion permitird obtener informacion més puntual y definir
métricas que pueda utilizar el lider de mejora para automatizar el analisis de los
resultados. Para la investigacion se definié un instrumento para recolectar datos de
comunicacion y colaboracion, a este instrumento se pueden afiadir nuevo elementos
para obtener informacion mas detallada del tipo de relacion que se presenta, por
ejemplo, la duracién de las relaciones para definir, cuales son las que requieren mas
esfuerzo por parte del equipo o la direccion del mensaje, es decir, quién inicia la
interaccion. Lo anterior brinda informacion que permite agregar detalle adicional a los

eventos que son monitoreados por los lideres de mejora.
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Apéndice A

Propésito: Definir parametros que obtener los principales tipos de interaccion en equipos

que realizan una mejora de procesos de software.

La tabla A.1 muestra la descripcidn de los elementos que se solicitan para el registro al que se ha
solicitado su apoyo.

Tabla A.1. Descripcion de los elementos del cuestionario.

Duracién Tiempo de la comunicacion.

Integrantes  Personas que participan en la comunicacion, puede ser un equipo, entre varios equipos,
con alguna persona en particular, o todo el grupo de trabajo.

Tipo

Formal Se emplea para transmitir drdenes e instrucciones, o cuestiones relacionadas
al trabajo.

Informal Es la que surge espontdneamente entre los miembros de una empresa
movidos por la necesidad de comunicarse, sin seguir los cauces oficiales, lo
cual permite agilizar muchos tramites, y en ocasiones permite obtener
informacion adicional.

Opciones de
respuesta

Medio Es el medio a través del cual se transmite la informacién.
Oral Voz, ejemplo: Dos personas conversando
7] <
] s
2 o § Escrito Documento impreso, ejemplo: Entrega de reporte.
27T g . . . iy .
3 § Electronico  Herramienta electronica, ejemplo: conversacion a traves de alguna

herramienta electrénica.

Fuerza del medio Se refiere al posible retraso que se puede producir desde el momento en que un
mensaje es enviado, hasta el momento en que se recibe y procesa.

1 Envio de correo a grupo
© 2 Envio de correo a persona en particular
3 £ 3  Envio de correo con archivo adjunto
% 2 4  Habla una persona a grupo
S % 5  Mensaje instantdneo
g = 6  Hablar por teléfono
7  Hablar de persona a persona
Direccion del Es la forma o el camino en el que se envia el mensaje.
mensaje
1  Vertical /ascendente. Si la informacion fluye hacia arriba en la estructura jerarquica
° de la empresa (desde los empleados o0 mandos intermediarios hacia la
© = administracion).
§ § 2 Vertical/ descendente. Si la informacidn fluye hacia abajo (desde la direccion o
S % mandos intermediarios hasta los empleados).
8 = 3  Horizontal/ Lateral. Es la que se da entre los miembros de un mismo nivel jerérquico

de una organizacion o de un mismo departamento. Tiene gran importancia a efectos
de coordinacion.
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Interaccion
La interaccion es la base de toda relacion social, es escenario de la comunicacion. En términos generales,
la interaccion puede ser comprendida como el intercambio y la negociacion del sentido entre dos 0 mas
participantes situados en contextos sociales.
1 Cooperacion | Obrar juntamente con otro u otros para un mismo objetivo.
Consta de eventos que se presentan para el logro de tareas que
© permitan la solucién de objetivos de proyecto, mediante estos
g . eventos se comparte conocimiento entre los integrantes del
‘_E 2 equipo de desarrollo.
1-1 Solicitar informacion
3 1-2 Apoyar técnicamente a un compaiiero
= T 3
g 1-3 Dividir el trabajo
% 1-4 Resolver problematica para continuar
a 1-5 Investigar tema para apoyar en el logro de objetivo
1-6 Hacer el trabajo de otro con tal de lograr el objetivo
2 Asimilacién Consta de los eventos donde los individuos a través de distintos
= o comportamientos externan la comprensidon de los conocimientos
§ 3 gue se comparten a través del grupo de externos o de los propios
= == miembros del grupo de trabajo.
% = 2-1 Explicar el conocimiento adquirido
2 -§ 2-2 | Hablar sobre posibles escenarios de uso
g g 2-3 | Compartir informacién relacionada a un tema discutido
3 g 2-4 Hacer proplfesfas que’apoyen .me.dlante exp.el:lenaas previas
] 2-5 Poner en practica algin conocimiento adquirido
_E o3 Acomodacion Ajuste de alguna conducta por parte de alguna de las partes
2 § 3 ante un desacuerdo en cuanto a conocimientos o situacion
© - = particular.
= 3-1 Requerir de un mediador
g = 3-2 Realizar un consenso para llegar a un acuerdo
ot 3-3 Convencer al grupo mediante una serie de argumentos
a 3-4 Tomar conformidad por orden superior
- 4 Conflicto Esta forma de interaccion consiste en una forma de
'S enfrentamiento entre las partes, el conflicto no solo es negativo,
8 sino que puede ser el comienzo de un intercambio de ideas que
g puede resultar en mejoras para el individuo o grupo, cuando se
= = canaliza de manera positiva.
4-1 Agredir fisicamente
-§ 4-2 | Agredir verbalmente
s 4-3 Agredir de forma no verbal
g 4-4 Anteponer ideas propias
a 4-5 Generar discusion
4-6 Incomodar a otros miembros del grupo
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Opciones de respuesta

5 Obstrucciéon Proceso que consta de conductas individuales que perjudican la
£ efectividad del grupo, o grupales que perjudican a algunos
S miembros o la organizacion entera. La obstruccion se manifiesta
8 a través de distintas conductas como hostilidad (antipatia,
g enemistad) y antagonismo (desacuerdo).

5-1 Demostrar antipatia a través de conductas verbales

5-2 Demostrar antipatia a través de conductas no verbales
5 5-3 Tomar el poder del grupo sin que haya sido delegado por los otros miembros
k- o predeterminada por una autoridad externa
E 5-4 | Distraer a los demas a través de conductas verbales
5 5-5 Distraer a los demas a través de conductas no verbales

5-6 Dejar de participar

5-7 Adoptar actitud defensiva
= 6 Competencia | Proceso mediante el cual un individuo o grupo busca resaltar sus
:g ideas, argumentos, habilidades, capacidades o logros con el fin
g de lograr un objetivo, el cual puede ser reconocimiento, imponer
§ alguna idea, o demostrar mejores capacidades ya sea de forma
= individual, por equipo o grupo de trabajo.

22 6-1 Resaltar logrf)s
5 S 6-2 Argumentar 1df:z}s : _

6-3 Demostrar habilidades/ capacidades buscando reconocimiento del grupo
= ol Coercion Forma de Interaccion en la cual una de las partes se ve obligada
= a hacer en algunos casos contra su voluntad o por obligacién.

- 7-1 Tomar conformidad por una orden superior

§ 5|72 Permitir la saturacion trabajo del equipo sin opciéon a negociaciéon

5 = |73 Permitir cambios en planeacion de actividades de equipo sin tener claridad
en las metas

- 8 Intercambio La comunicacion entre las partes que lo integran genera un valor

S para una o ambas partes. Tomando este concepto se ha enfocado

§ la atenciédn en el intercambio de informacién y experiencias que

§ se comparten en el grupo para la realizaci{c’)n de mejoras, tanto a

= nivel de personal como para la organizacion en general.

- 8-1 Divulgar informacion de interés para conocimiento del grupo

-§ 8-2 Entablar conversaciones con los administradores para exponer posibles

g mejoras en los procesos

° 8-3 Compartir archivos por medio electrénico

A 8-4 Impartir cursos o talleres a los miembros del grupo
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Apéndice B

Diagrama general de caso de uso

El diagrama general muestra los actores y casos de uso que integran el sistema

HARAMARASocial (ver Figura B.1). Los casos de uso son: perfil, boletin, publicacion,

comunicacion e interaccion, archivos, andlisis, informe, factores de grupo y estrategias.

Figura B.1. Diagrama general de caso de uso del sistema HARAMARASOcial.

Administradar
Lider de i"liriath.'a Propieta riu‘del proceso @
. wextendg A
Fartores de prupa e nacy O
1
Lisuano
Estrategias
Gerencia
Eqquipo de mejora
/ \ Experto
Comite de direccidn Equipo de MPS

Baletin

Comunicacian e
interaccién

A continuacioén se describen los seis de los nueve casos de uso del sistema, estos casos de

uso se eligieron por considerarse los mas representativos para describir el sistema.
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Caso de uso perfil

La Figura B.2 muestra el diagrama correspondiente al caso de uso perfil.

Figura B.2. Caso de estudio perfil.

Usuaria

A continuacion se describe el caso de uso perfil:

Nombre:

Descripcion:

Actores:

Metas de usuario:

Dependencias:

Flujo basico:

Perfil.

El usuario, el equipo de mejora o la gerencia podran ingresar
al sistema datos mediante los cuales puedan ser distinguidos
entre los usuarios de la herramienta.

Usuario, equipo de mejora, y gerencia.

Si las acciones que desea realizar culminan con éxito los
datos de perfil de usuario se guardaran en el sistema, estos
podran ser editados cuando el usuario lo considere
conveniente.

Los actores deberan contar con una clave de usuario y
contrasefia dentro del sistema, ademas de haber ingresado al
mismo, mediante algin navegador Web.

Punto de partida: el actor debe haber ingresado al sistema,
con su clave de usuario y contrasefia.

1. El actor selecciona la opcion Perfil del menu principal.

1. El sistema desplegard una forma en la cual el usuario podrd modificar la
informacion ingresada previamente.

2. El usuario introduce la informacidn al sistema.

3. El usuario presiona la opcién guardar datos.

El sistema envia un mensaje de éxito.
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Caso de uso interaccion

La Figura B.3 muestra el

diagrama correspondiente al caso de uso interaccion.

Figura B.3. Caso de estudio comunicacion e interaccion.

Interaccian

Usuario

A continuacion se describe el caso de uso interaccion:

Nombre:

Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:

Dependencias:

Flujo basico:

2. El actor selecciona

Interaccién

El usuario, el equipo de mejora o la gerencia podran ingresar
al sistema datos sobre las interacciones que observen en el
grupo.

Usuario, equipo de mejora, y gerencia.

Si las acciones que desea realizar culminan con éxito el
registro de las interacciones capturadas se guardaran en el
sistema.

Los actores deberan contar con una clave de usuario y
contrasefia dentro del sistema, ademas de haber ingresado al
mismo, mediante algin navegador Web.

Punto de partida: el actor debe haber ingresado al sistema,
con su clave de usuario y contrasefia.

la opcidn Interaccién del menu principal.

3. El actor selecciona alguna de las opciones que aparecen en la opcién

Interaccion.

4. EIl administrador de la planta piloto elige la opcion Registrar interaccion del

menu Interaccion.

5. El sistema desplegard una forma en la cual solicitara datos sobre los miembros
involucrados en la interaccion registrada, la comunicacion e interacciones

observadas.

6. El usuario introduce la informacion solicitada.
4. El usuario de la planta piloto presiona el boton guardar.
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Caso de estudio archivos

La Figura B.4 muestra el diagrama correspondiente al caso de uso archivos, que extiende

su funcionamiento a compartir archivos y consultar archivos, este ultimo a su vez extiende

de borrar archivo.

Figura B.4. Caso de estudio archivos.

Usuario

Compartir archivo
—

Borrar archivo

A continuacion se describe el caso de uso archivos:

Nombre:

Descripcion:

Actores:

Metas de usuario:

Dependencias:

Flujo basico:

Archivos

El usuario, el equipo de mejora o la gerencia podran ingresar
al sistema archivos para compartir con los deméas usuarios
del sistema.

Usuario, equipo de mejora, y gerencia.

Si las acciones que desea realizar culminan con éxito los
archivos se guardaran en el sistema.

Los actores deberan contar con una clave de usuario y
contrasefia dentro del sistema, ademas de haber ingresado al
mismo, mediante algin navegador Web.

Punto de partida: el actor debe haber ingresado al sistema,
con su clave de usuario y contrasefia.

5. El actor selecciona la opcion Administrar archivos del menu principal, con esta
accion ejecutara el caso de uso Consultar archivos.

6. El sistema permite observar todos los archivos del sistema.

7. En caso de seleccionar la opcion borrar archivo se ejecutara el caso de uso

borrar archivo.

8. En caso de seleccionar Subir archivos se ejecutara el caso de uso Compartir

archivos.
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Caso de uso borrar archivos

Nombre:
Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:

Dependencias:

Flujo Basico:

Borrar archivo.

El usuario, el equipo de mejora o la gerencia podran borrar los
archivos elegidos en el sistema.

Usuario, equipo de mejora, y gerencia.

Borrar alguno de los archivos que habia ingresado al sistema.
Haber ingresado al sistema y seleccionado la opcion borrar
archivo en la seccion de administrar archivos.

Punto de partida: el usuario deberd haber seleccionado la
opcion borrar archivos del menu principal.

1. El administrador de la planta piloto elige la opcién borrar archivo del menu
administrar archivos.

2. El sistema desplegara un mensaje solicitando confirmar la opcion.

3. El usuario confirma la opcion, presionando el boton aceptar.

Caso de uso subir archivos

Nombre:
Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:
Dependencias:

Flujo Basico:

Subir archivo.

El usuario, el equipo de mejora o la gerencia podran subir
archivos al sistema para compartir con los usuarios de la
herramienta.

Usuario, equipo de mejora, y gerencia.

Cargar archivo al sistema.

Haber ingresado al sistema y contar con un usuario y
contrasefa.

Punto de partida: el administrador de la planta piloto debera
haber seleccionado la opcion subir archivo de la seccion
Administrar archivos.

1. El sistema desplegara una forma en la cual pedir solicitara la ruta donde se
encuentra el archivo que desea guardar y una descripcién del archivo.
2. El usuario introduce los archivos solicitados.

w

El usuario envia la informacion solicitada.

4. El archivo se cargara en el sistema.
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Caso de uso analisis
La Figura B.5 muestra el diagrama correspondiente al caso de uso analisis.

Figura B.5. Caso de estudio analisis.

Equipo de mejaora

A continuacion se describe el caso de uso analisis:

Nombre: Analisis.

Descripcion: El equipo de mejora o la gerencia podran consultar el analisis de
las interacciones registradas por los usuarios.

Actores: Equipo de mejora, y gerencia.

Metas de usuario: Si las acciones que desea realizar culminan con éxito los
resultados del analisis de centralidad la caracteristica de
comunicacion seleccionada se mostrara de forma grafica mediante
un sociograma y una tabla con los resultados.

Dependencias: Los actores deberan contar con una clave de usuario y contrasefia
dentro del sistema, ademéas de haber ingresado al mismo,
mediante algun navegador Web.

Flujo basico: Punto de partida: el actor debe haber ingresado al sistema, con su
clave de usuario y contrasefa.

1. El actor selecciona la opcion Sociogramas del menu principal.

2. El sistema desplegard una forma en la cual solicita al usuario el periodo que desea
consultar el contenido que desea observar.

3. Elusuario introduce los datos solicitados.

4. El sistema muestra los resultados del anélisis.
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Caso de uso estrategias

La Figura B.6 muestra el diagrama correspondiente al caso de estudio estrategias, que

extiende su funcionamiento a capturar estrategias y consultar estrategias, este ultimo a su

vez extiende a modificar estrategias.

Figura B.6. Caso de estudio estrategias.

Gerencia

3 Capturar
estrategias
extends
Consultar . " Maodificar
estrategias estrategias

A continuacion se describe el caso de uso estrategias:

Nombre:

Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:

Dependencias:

Flujo basico:

Estrategias.

La gerencia podrd ingresar al sistema datos sobre las
estrategias a realizar durante la iniciativa de MPS.

Gerencia.

Si las acciones que desea realizar culminan con éxito los
datos de las estrategias seran guardaran en el sistema y el
usuario podra consultarlos, modificarlos o borrarlos cuando
los considere necesario.

Los actores deberan contar con una clave de usuario y
contrasefia dentro del sistema, ademas de haber ingresado al
mismo, mediante algin navegador Web.

Punto de partida: el actor debe haber ingresado al sistema,
con su clave de usuario y contraseria.

1. El actor selecciona la opcion Estrategias del menu principal.
2. Elactor selecciona alguna de las opciones que aparecen en la opcion Estrategias.
3. En caso de seleccionar Capturar estrategias se ejecutara el caso de uso Capturar

estrategias.

4. En caso de seleccionar Consulta estrategias se ejecutara el caso de uso
Consultar estrategias.
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Caso de uso capturar estrategias

Nombre:
Descripcion:

Actores:

Metas de usuario:
Dependencias:
Flujo Basico:

Capturar estrategias

La gerencia podra ingresar al sistema informacién sobre las
estrategias a realizar.

Gerencia.

Ingresar al sistema las estrategias a realizar.

Haber ingresado al sistema y contar con el rol de gerencia.
Punto de partida: gerencia debera haber seleccionado la opcion
Estrategias del mend principal.

1. El sistema desplegara una forma en la cual pedira a gerencia el nombre de la
estrategia, su descripcion y los factores de grupo con los que tiene incidencia.

2. Gerencia introduce la informacién solicitada.

3. Al terminar el registro presiona el boton guardar cuando esta listo para guardar

los datos.

Caso de uso consultar estrategias

Nombre:
Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:

Dependencias:
Flujo Basico:

Consultar estrategias.

La gerencia podra consultar las estrategias que han sido
ingresadas en el sistema.

Gerencia.

Consultar las estrategias capturadas en el sistema de la
iniciativa de MPS.

Haber ingresado al sistema y contar con el rol de gerencia.
Punto de partida: gerencia debera haber seleccionado la opcion
estrategias.

1. El sistema desplegara la lista con las estrategias ingresadas al sistema.

2. En caso de seleccionar Modificar estrategias se ejecutara el caso de uso
Modificar estrategias.

3. En caso de seleccionar Borrar estrategias se ejecutara el caso de uso Borrar

estrategias.

Caso de uso modificar estrategias

Nombre:
Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:

Modificar estrategias.

La gerencia podra consultar las estrategias que han sido
ingresadas en el sistema.

Gerencia.

Consultar las estrategias capturadas en el sistema de la
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iniciativa de MPS.
Dependencias: Haber ingresado al sistema y contar con el rol de gerencia.

Flujo Basico: Punto de partida: gerencia debera haber seleccionado la opcion
estrategias.
4. El sistema desplegara la lista con las estrategias ingresadas al sistema.
5. En caso de seleccionar Modificar estrategias se ejecutara el caso de uso
Modificar estrategias.

6. En caso de seleccionar Borrar estrategias se ejecutara el caso de uso Borrar
estrategias.

Caso de uso borrar estrategias

Nombre: Borrar estrategias.

Descripcion: La gerencia podra borrar las estrategias que han sido
ingresadas en el sistema cuando lo considere necesario.

Actores: Gerencia.

Metas de usuario:  Borrar alguna de las estrategias capturadas en el sistema.

Dependencias: Haber ingresado al sistema y contar con el rol de gerencia.

Flujo Basico: Punto de partida: gerencia debera haber seleccionado la opcion

borrar estrategia de la seccion borrar estrategias.
1. Gerencia selecciona la estrategia que desea borrar.

2. El sistema solicitara la confirmacién de que desea borrar la estrategia
seleccionada.

3. Lagerencia confirmara la opcidn seleccionada.
4. El sistema eliminard el registro del sistema.

Caso de uso informes

La Figura B.7muestra el diagrama correspondiente al caso de uso informes, que extiende

su funcionamiento a consultar informes y permite imprimir informes.

Figura B.7. Caso de estudio informes.

Gerencia
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A continuacion se describe el caso de uso perfil:

Nombre:
Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:

Dependencias:

Flujo basico:

Informes

La gerencia podra consultar los reportes de las estrategias y
factores de grupo relacionados a las caracteristicas de
comunicacion e interaccion.

Gerencia.

Si las acciones que desea realizar culminan con éxito el
usuario podra consultar la informacion seleccionada.

Los actores deberan contar con una clave de usuario y
contrasefia dentro del sistema, ademas de haber ingresado al
mismo, mediante algin navegador Web.

Punto de partida: el actor debe haber ingresado al sistema,
con su clave de usuario y contraseria.

1. El actor selecciona la opcion Informes del menu principal.
2. El sistema solicita datos sobre el periodo y caracteristica que desea observar.
3. En caso de seleccionar Imprimir se ejecutara el caso de uso Imprimir informe.

Caso de uso imprimir informe

Nombre:
Descripcion:

Actores:
Metas de usuario:
Dependencias:

Flujo Basico:

Imprimir informe

La gerencia podrd imprimir los informes seleccionados en el
caso de estudio Informe.

Gerencia.

Imprimir un informe con los datos de las estrategias y factores
de grupo en los que tiene incidencia, basado en las
caracteristicas de comunicacion e interaccion.

Haber ingresado al sistema y contar con ser un usuario de tipo
gerencia.

Punto de partida: el administrador de la planta piloto debera
haber seleccionado el boton imprimir de la opcién Informes.

1. El sistema envia los datos a impresion.
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