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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Redisefio, homogeneizacion y publicacién del sitio web del Sistema de
Gestion Integrado de Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P.

AUTOR(ES): Laura Estefania Rodriguez Eslava

PROGRAMA:! Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR(A): Martha Cecilia Duran Leon
RESUMEN

El presente proyecto se desarroll6 en Telefonica en la ciudad de Bogota, el cual tuvo como objetivo
general disefiar e implementar un sistema de comunicacion web que brinde informacion
homogeneizada del Sistema de Gestion Integrado y permita la capacitacién e involucracion de
todos los niveles de la Compafiia y, por consiguiente, el mantenimiento y aseguramiento de la
renovacion de las certificaciones de los Sistemas. Actualmente, se presenta la necesidad de que
las empresas se adapten a las necesidades de un mercado cada vez mas amplio y competitivo, a
clientes cada vez mas exigentes, a proveedores y partes interesadas mas estrictas. Debido a esto,
es necesaria la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion que permita unificar las
operaciones y métodos definidos por la organizacion. Para seguir logrando esta constante
innovacion e implementacion del SGI de acuerdo a la dinamica del entorno, el desarrollo de este
proyecto permitid redisefiar, homogeneizar la informacion y publicarla en el sitio web del Sistema
de Gestion Integrado, ademas de estructurarlo con el aseguramiento de toda la informacion
requerida para comunicar y capacitar en lo referente al tema, dandole un uso sistematico y
continuo, para asi contribuir al crecimiento de la Compafiia y al aumento de la productividad
derivada del manejo de informacién, documentos y estandarizacion de procesos. Para el
cumplimiento del objetivo establecido se realizé un diagnéstico de la informacién publicada en el
sitio Web del Sistema de Gestion Integrado, se estructur6 la informacion de manera piramidal, se
disefiaron e implementaron dos indicadores de gestion para mejorar el desempefio del proceso de
comunicaciones internas y finalmente, se llevd a cabo una auditoria interna en donde se
evidenciaron algunas oportunidades de mejora como actualizar las reglas y, disefiar e implementar
indicadores de gestion del proceso de comunicaciones internas del Sistema de Gestion Integrado.

PALABRAS CLAVE:

Sistema de Gestion Integrado, Comunicaciones Internas, Procesos,
Auditorias



GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITULO: Redesign, homogenization and publication of the website of the
Integrated Management System of Colombia Telecomunicaciones S. A.
E.S. P.
AUTOR(ES): Laura Estefanfa Rodriguez Eslava
PROGRAMA:! Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR(A): Martha Cecilia Duran Ledn
RESUMEN

The present project was developed at Telefénica in the city of Bogota, which had as a general
objective to design and implement a web communication system that provides homogenized
information of the Integrated Management System and allows the training and involvement of all
levels of the Company and, consequently, the maintenance and assurance of the renewal of the
certifications of the Systems. Today, there is a need for companies to adapt to the needs of an
increasingly large and competitive market, increasingly demanding customers, suppliers and more
stringent stakeholders. Due to this, it is necessary to implement an Integrated Management System
to unify the operations and methods defined by the organization. In order to continue achieving this
constant innovation and implementation of the SGI according to the dynamics of the environment,
the development of this project allowed redesigning, homogenizing the information and publishing it
on the website of the Integrated Management System, in addition to structuring it with the
assurance of all information required to communicate and train on the subject, giving it a systematic
and continuous use, thus contributing to the growth of the Company and the increase in productivity
derived from the management of information, documents and standardization of processes. In order
to comply with the established objective, a diagnosis of the information published on the website of
the Integrated Management System was carried out, the information was structured in a pyramidal
manner, two management indicators were designed and implemented to improve the performance
of the internal communications process, and finally, an internal audit was carried out in which some
opportunities for improvement were evidenced, such as updating the rules and designing and
implementing management indicators for the internal communications process of the Integrated
Management System.

PALABRAS CLAVE:

Integrated Management System, Internal Communications, Processes,
Audits



Introduccién

El presente informe de préctica trata sobre el redisefio, homogeneizacion y publicacion
del sitio web del Sistema de Gestidn Integrado de Colombia TelecomunicacionesS.A.
E.S.P. Esto se realiza con el fin de capacitar e involucrar atodos los niveles de la compafiia
permitiendo que la compafiia mejore continuamente sus procesos y renueve las

certificaciones de los Sistemas de Gestion.

La aplicacién de este proyecto trae ciertos beneficios a la empresa tales como la mejora
continua del proceso de comunicaciones internas de Sistema de Gestion Integrado,
conociendo la opinidn de los colaboradores acerca de este. Asi mismo, se logra estructurar
la informacion de manera acorde y comprensible para todos los niveles de la compaiiia,

mejorando la efectividad y eficacia de las comunicaciones internas.

El desarrollo surgio bajo la necesidad de mejorar el manejo de las comunicaciones en
Telefonica, de manera que se establecieron unos objetivos buscando mejorar el problema
que se evidencio a lo largo de la practica profesional. En primera instancia se realizé un
diagnostico de la informacion publicada mediante una encuesta al personal de las
diferentes areas y niveles de la compafiia. Luego, el andlisis de este diagndstico mediante
el estudio de las diferentes respuestas que a lo largo de la encuesta fueron las mas acertadas
observando la comparativa de estds mediante diagramas circulares y de barras, donde se
evidencia los porcentajes de las respuestas generadas. Seguido de esto, se estructurd la
informacion de manera piramidal y se disefiaron los indicadores de eficacia y eficiencia

del proceso de comunicaciones internas del Sistema de Gestion Integrado, para su



posterior implementaciéon. Finalmente, se realizd una auditoria interna, en donde se

evidenciaron cuatro observaciones y una no conformidad.

La propuesta realizada para la Gerencia de procesos y la Gerencia de comunicaciones
internas contribuye al cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma 1SO
9001:2015, por lo que el proyecto finalmente se implement6 en la organizacion siendo

viable su utilizacion en el area.



1. Generalidades de la empresa

1.1 Descripcion de laempresa

Telefonica es uno de los mayores impulsores de la economia digital en el pais, con

ingresos por 5,0 billones de pesos en 2017.

La actividad de la compafiia, que opera bajo la marca comercial Movistar y bajo la razén
social Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P., se centra fundamentalmente en los
negocios de telefonia y conectividad movil, servicios de banda ancha, fibra dptica al hogar,
television satelital, telefonia fija y la oferta de soluciones digitales para pequefias, medianas

y grandes empresas y corporaciones. (Telefonica, s.f.)

Telefonica esta presente en 282 municipios con banda ancha fija, 957 con telefonia moévil
y en 341 ofrece la tecnologia 4G LTE. Asi mismo, ofrece telefonia fija en 767 municipios.

(Telefonica, s.f.)

1.2 Actividad Economica / Productos y Servicios

Telefonica realiza cuatro actividades segun La clasificacion de Actividades Econdmicas-

CIIU, estas son: (Camara de Comercio de Bogota, 2018)

e 6110 — Actividades de telecomunicaciones alambricas
e 6120 — Actividades de telecomunicaciones inalambricas
e 6190 — Otras actividades de telecomunicaciones

e 4741 — Comercio al por menor de computadores, equipos periféricos, programas
de informética y equipos de telecomunicaciones en establecimientos

especializados.



1.3 NUumero de empleados

Telef6nica cuenta con més de cinco mil (5000) empleados directos en Colombia. A nivel

mundial cuenta con mas de ciento veintidés mil (122000) empleados en trece paises. (Statista,

2018)

14 Estructura organizacional

A nivel global, el grupo Telefonica se compone por las siguientes estructuras: EI Centro

Corporativo, Telefonica Espafia, Telefonica Latinoamérica y Telefonica Europa.

En Colombia, Telefénica Movistar esta compuesta por Direcciones 1y 2, representadas a

continuacion:

A 4
CEO - Presidente
Secretaria General
. eguridad
d V L O O e O 0[S \V
de Gestion Administrativos

pvye O RU - E
Transformacion Resources Officer
=10

R unaaciony

’
Regulacion

|

.,
Redes
omercial y Atencion
Clientes ecnoogla de
“Operaciones Informacion
Comerciales

T de Clientes
Mercadeo

Figura 1. Organigrama Telefonica Colombia. Fuente: SGI-DT-01000020 ContextoMovistar



Telef6nica cuenta con un modelo de gestion regional e integrada. La clave de la estructura
de la Compariia radica en profundizar en su enfoque al cliente, aprovechar su escala e

incorporar la oferta digital en el foco de las politicas comerciales. (Telefonica, s.f.)

La compafiia garantiza una vision del mercado en su conjunto y designa responsables
Unicos para los negocios de fijo y movil, que definan estrategias adaptadas a la realidad
regional y persigan el crecimiento de los ingresos y la rentabilidad en cada &rea geografica.

(Telefonica, s.f.)

15 Teléfono/Direccién

La direccion del lugar donde se lleva a cabo la practica es: Transversal 60 No. 1142 — 55,

Bloque C — Piso 2, Bogot4, Colombia. Y el teléfono es +57 1 7050000, ext. 78515

1.6 Nombre y cargo del Supervisor

Jorge Andrés Olivos — Gerente PMO y Procesos — Direccion de Operaciones Financieras

y Estrategia

1.7 Resefia Historica

Como se puede ver en la Figura 2, la historia de Telefonica se remonta a los afios 20 con
la creacion de la Compafiia Telefonica Nacional de Espafia. Poco a poco se fue expandiendo
por el mundo y por América Latina hasta llegar a Colombia en el 2004. Actualmente,
Telefénica es uno de los mayores impulsores de la economia digital en el pais, con ingresos

por 5 billones de pesos en el 2017.



1928: Se inauguran las
comunicaciones
telefénicas
trasatlanticas

1924: Nace la Compariia
Telefénica Nacional de

Espafia (CTNE)

1965: Telecom ingresa
al consorcio
Internacional de
Comunicaciones por
Satélite (Intelsat)

1947: Nace la Empresa
Nacional de
Telecomunicaciones
(Telecom)

1970: Telecom inaugura
la Estacion Terrestre
Satelital de chocontéa

1984: Se cred la nueva
imagen y la nueva
denominacion de la
empresa Telefonica de
Espafia, S.A.

1978: Telecom lanza
servicio de Discado
Directo Internacional

1990: La telefonia movil
analdgica espafiola se
convierte en una
realidad gracias al
lanzamiento de
MovilL ine.

1992: Telecom firma
e <2lianza con AT&T para
ofrecer servicios de
cable submarino

1989: Telecom lanza su
Red Nacional de
Transmision de Datos
(Coldapaq)

1998:  Telefonica
presenta su nueva
imagen corporativa

1995: Nace Movistar en —_—
Espafia

2003: Gobierno liquida
la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones y
crea Colombia
Telecomunicaciones

2004: Telefonica
B adquiere las operaciones
de BellSouth en
Colombia

2000: BellSouth llega a SN
Colombia

2006: La multinacional

2007: Se lanza servicio
de television satelital

digital en trio con banda

espafiola Telefonica
gana una subasta
publica y capitaliza a
Colombia anchay telefonia
Telecomunicaciones

2011: Movistar se
consolida como el
operador lider de
Internet Movil en el pais
con 1.5 millones de
clientes

2009: Colombia
Telecomunicaciones
ofrece banda ancha en
200 ciudades

2008: Movistar activa el
primer iPhone de Apple e
en Colombia

2012: Colombia
Telecomunicaciones y
Telefonica Mdviles de

Colombia se fusionan 'y
operan bajo la marca
comercial Movistar

2014: Nueva
organizacion
completamente
orientada al cliente

Figura 2. Resefia Historica Telefonica. Fuente: Sede Movistar Morato



1.8 Descripcion del &rea especifica de trabajo

La practica empresarial se realizara en Telefonica, en la Gerencia de PMO y Procesos.
Esta area es responsable de controlar el portafolio general de proyectos estratégicos, de
administrar el modelo de control de tickets internos, de garantizar la estandarizacién de los
procesos Y su actualizacion de acuerdo a los requerimientos de la compafiia. Asimismo, es la
encargada de realizar el mantenimiento del Sistema de Gestién Integrado y de asegurar la

renovacion de las certificaciones de los sistemas que lo componen.

En la Figura 3, se muestra el organigrama de la Gerencia de PMO y Procesos, el cual se

encuentra conformado por:

- 6 Project Manager

- 5 Profesional de Procesos y Certificaciones
- 3 Profesional Calidad Cliente

- 2 Profesional Sistema de Gestion Ambiental
- 1 Joven Profesional

- 1 Estudiante en Practica



JORGE ANDRES
OLIVOS PAEZ

GERENTE PMO

18/18

ADRIANA RODRIGUEZ
GARCIA
PROJECT MANAGER a

_ ALVARO ANDRES PACHECO
SANTIAGO

PROFESIONAL PROCESOS Y
CERTIFICACIONES a

ANA LUCIA CUINEME
DUARTE

PROFESIONAL PROCESOS Y
CERTIFICACIONES a

ANGELA VIVIANA BONILLA
MACIAS
PROFESIONAL CALIDAD CLIENTE

BETZAIDA ARIAS BERMUDEZ
PROFESIONAL SISTEMA DE
GESTION AMBIENTAL

s CLAUDIA MILENA SIERRA
GONZALEZ
PROJECT MANAGER b

GUSTAVO ADOLFO ARAGON
RICO
PROJECT MANAGER b

HERNANDO CASTELLANOS
MORENO

PROFESIONAL PROCESOS Y
CERTIFICACIONES b

i IVON MARITZA SEPULVEDA

RUBIO
PROFESIONAL CALIDAD CLIENTE

) . IVONE PATRICIA LADINO

PAEZ
PROJECT MANAGER b

JAIRO ANDRES SEGURA
CASTILLO
PROFESIONAL CALIDAD CLIENTE

JENNIFER JOHANNA PATINO
RICO
PROFESIONAL SISTEMA DE

¢ GESTION AMBIENTAL

LAURA CATALINA REYES
MEJIA
JOVEN PROFESIONAL

LAURA ESTEFANIA
RODRIGUEZ ESLAVA
ESTUDIANTE EN PRACTICA

LUZ MARY PRIETO BARRETO
PROFESIONAL PROCESOS Y
CERTIFICACIONES b

MARTHA GLORIA GARCIA
RAMIREZ
PROJECT MANAGER b

PAOLA ALEJANDRA BERNAL
GOMEZ

PROFESIONAL PROCESOS Y
CERTIFICACIONES a

SAMUEL EDUARDO GALVIS
OCHOA

PROFESIONAL EFICIENCIAS Y
OPEX

Ver menos

Figura 3. Organigrama Gerencia PMO y Procesos. Fuente: Plataforma SuccessFactors




2. Diagndstico de la empresa

Telef6nica es una compariia sensible a los nuevos retos que exige la sociedad actual. Por
eso ofrece los medios para facilitar la comunicacion entre las personas, proporcionandoles la

tecnologia méas segura yde vanguardia, para que vivan mejor yconsigan lo que se propongan.

Para hacer esto posible, en Telefénica Colombia es de vital importancia que areas como
la Gerencia de PMO y Procesos, que funcionan transversalmente, se encuentren alineadas
con el resto de la compafiia y asi poder apuntar al logro de las metas y los objetivos

corporativos.

Uno de los principales objetivos de la Compafiia es conseguir, asegurar y mantener las
certificaciones requeridas por el mercado, en los diferentes Sistemas de Gestion vigentes, los

cuales son:

- Sistema de Gestion Ambiental (SGA)

- Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

- Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST)
- Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio (SGCN)

- Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI)

- Sistema de Gestion de Servicios (SGS)

Para lograr esto, es necesaria la realizacion de auditorias internas con el fin de prepararse
para las externas y tener en cuenta los hallazgos encontrados para solucionarlos en el

momento en que la entidad certificadora haga su inspeccion.

La Gerencia de PMO y Procesos, también tiene como objetivo el mantenimiento y la

divulgacion del Sistema de Gestion Integrado (SGI) de Telefénica Colombia. A partir de



esto, toda la compafiia debe estar comunicada y capacitada con respecto al SGI. Sin embargo,
se logrd identificar que actualmente se presentan distintas oportunidades de mejora, tales

como:

v’ Carencia de control sobre la actualizacion de la informacion contenida en el sitio
web del Sistema de Gestidn Integrado, el cual no estd correctamente estructurado
para su buena comprension.

v La informacion contenida actualmente no es homogénea para los sistemas que
componenel SGI, pues la informacion propuesta es diferente para cada uno de estos.

v Carencia de entendimiento e interés por parte del resto de la compaiiia en lo
referente al SGI.

v La informacion existente no es suficiente para el correcto entendimiento del SGl,
tampoco es dindmica ni contundente.

v’ Cada sistema trabaja por separado, cada uno decide qué informacion es relevante y

cuél publicar.



Desde el afio 2018, la Gerencia de PMO y Procesos ve la necesidad de volver a estructurar
la manera en que se comunican y publican los temas referentes al Sistema de Gestion
Integrado. Se llevd a cabo el planteamiento de la estructura de publicacion en el nuevo Sitio

Web para todos los Sistemas de Gestion. La informacion se agrup6 en tres pestafias: Nuestro

3. Antecedentes

compromiso, Nuestro sistema y Cultura.

Nuestro
compromiso

Programas,

objetivos y
NEES

Nuestro
sistema

Norma

Estructura del
sistema

Requisitos
legales

Riesgos y
oportunidades

Procesos y
documentos

Roles y
responsabilidades

Tips y
recomendaciones

Capacitaciones

Figura 4. Estructura informacién nuevo sitio Web del SGI

Adicionalmente, se encontré el Trabajo de Grado titulado: Optimizacion de los medios de
comunicacion interna de UNE-Telefénica de Pereira (Pulido Bustamante, 2010). En este

documento se evidencia la importancia de lacomunicacion del Sistema de Gestion Integrado,



pues el autor establece la publicacion del Boletin del SGI cada veinte dias como una de las

tacticas para estandarizar y optimizar los procesos de comunicacion interna.

En el 2007, como tesis de un programa de Doctorado de Ciencias de la Comunicacion, se
realizo el analisis de la aplicacion de las tecnologias de la informacion en los procesos de
comunicacion interna de las universidades de la Comunidad Valenciana (Fernandez Beltran).
El autor se enfoco en analizar la influencia de las TIC en la comunicacién interna de las
universidades, ofreciendo un marco de actuacion que favorezca la integracion de los nuevos
medios electrénicos en la gestion de la comunicacion interna en las organizaciones. Las

principales conclusiones fueron las siguientes:

La comunicacion interna es una de las actividades mas deficitarias, pero también

con mayor proyeccion de futuro.
e Las TIC son una oportunidad para cambiar la comunicacion interna.

e La comunicacion interna tiene tres grandes funciones: herramienta de direccion y
administracion, vehiculo de la cultura corporativa e instrumento de la

comunicacion externa.

e La gestion de la comunicacidn interna requiere un conocimiento de los medios a

emplear.

e Los principales medios tecnoldgicos son el correo y laweb.

Finalmente, el autor valida la hipotesis segin la cual las TIC implican un cambio
sustancial en la forma de entender la comunicacion interna en las organizaciones por su
influencia directa sobre la gestion, sobre la cultura corporativa y sobre la comunicacion
externa, y por el hecho de constituir en si mismas nuevos canales de relacion con y entre

publicos internos.



4. Justificacion

Actualmente, hay un tema en furor dentro y fuera de las compafiias Ilamado: innovacion.
Esta es la introduccion al uso de un producto o de un proceso, nuevo o significativamente
mejorado y va directamente relacionada con el cambio de vida que ha tenido la humanidad,
las nuevas costumbres y la digitalizacion de lo cotidiano. También se debe considerar como
un proceso continuo, sustentado en una metodologia que genere conocimiento, el

aprovechamiento de nuevas tecnologias, o la generacién de oportunidades de innovacion.

Ligado a esto, se presenta la necesidad de que las empresas se adapten a las necesidades
de un mercado cada vez mas amplio y competitivo, a clientes cada vez mas exigentes, a

proveedores y partes interesadas mas estrictas.

Para cumplir con lo anterior, es necesaria la implementacion de un Sistema Integrado de
Gestion que permita unificar los métodos definidos por la organizacién en cuanto a
comunicacion y a la metodologia para llevar a cabo los planes de formacion; que contribuya
a la innovacion y a la capacidad de adaptarse de la Compafiia. Asimismo, todas las areas y
niveles deben contribuir a la transformacion continua y el aseguramiento sistematico de sus

procesos.

Telefénica es una empresa totalmente enfocada en el cliente, que cree en el enorme
potencial que la tecnologia puede brindar a las personas, a las empresas y a la sociedad.
También es completamente sensible a los nuevos retos que exige la sociedad actual, por lo

que se debe empezar desde el interior de la Compafiia para brindar un excelente servicio.

Para seguir logrando esta constante innovacion e implementacion del SGI de acuerdo a la

dinamica del entorno, el desarrollo de este trabajo de grado permitira redisefiar,



homogeneizar la informacién y publicarla en el sitio web del Sistema de Gestion Integrado,
ademas de estructurarlo con el aseguramiento de toda la informacion requerida para
comunicar y capacitar en lo referente al tema, dandole un uso sistematico y continuo, para asi
contribuir al crecimiento de la Compafiia y al aumento de la productividad derivada del

manejo de informacidn, documentos y estandarizacion de procesos.



5. Objetivos
5.1 General
Disefiar e implementar un sistema de comunicacién web que brinde informacion
homogeneizada del Sistema de Gestion Integrado y permita la capacitacion e
involucracion de todos los niveles de la Compafiia y, por consiguiente, el mantenimiento

y aseguramiento de la renovacion de las certificaciones de los Sistemas.

5.2 Especificos
e Realizar un diagndstico de la informacion publicada internamente del Sistema
de Gestion Integrado.
e Estructurar los niveles de la informacion de manera acorde ycomprensible
para todos los niveles de la Compafiia.

e Disefiar e implementar indicadores que permitan medir la efectividad de las

comunicaciones internas de la Compafiia.

e Efectuar una Auditoria al sistema de comunicacion de la Compaiiia.



6. Marco Tedrico
6.1 Proyecto
La Guide to the Project Management Body of Knowledge, publicada por el Project
Management Institute, define un proyecto como “Un esfuerzo temporal emprendido para

proveer un producto y un servicio unicos”. (Gutierrez, 2005)
De la anterior definicion se desprende que la gestion de proyectos:

- Puede tener cualquier tamafio.
- Puede aplicarse a diversos objetivos.
- Tiene un importante componente temporal, lo que supone que el proyecto debe

tener un comienzo y un final.
El ciclo de un proyecto tiene las siguientes fases:

1. Planificacién
2. Ejecucidn del proyecto
3. Puesta en marcha

4. Revision

6.2 Proceso

ISO 9000 define proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.”

También se entiende como: “Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto

tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.” (Velasco, 2010)



6.3 Sistema de Gestion Integrado (SGI)
Segun el diccionario de la Real Academia de la Lengua, integrar significa, entre otras
cosas, constituir un todo, completar un todo con las partes que faltaban, hacer que algo o

alguien pase a formar parte de un todo. (Abril Sdnchez, Palomino, & Sanchez Rivero)

En este sentido, un Sistema Integrado de Gestion puede definirse, de acuerdo con la
definicion del Centro Tecnolégico Labein, como “el conjunto de la estructura organizativa,
la planificacién de las actividades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y mantener al dia la

politica de la empresa, en materia de calidad, medio ambiente y riesgos laborales”.

6.4 Comunicacion

Etimologicamente la palabra comunicacion viene del latin “comunis”, “comunicarse”.
Segun esto deberiamos aceptar por comunicacion la accion de comunicar, de establecer una
comunidad de interpretacion con alguien, al compartir informacién, ideas, conceptos o

actitudes. (Molestina, 2000)
La comunicacion requiere siempre, por lo menos, tres elementos béasicos:

- La fuente
- Elmensaje

- Eldestinatario

6.5 Comunicacion Organizacional
Los procesos comunicacionales son los que sostienen a las organizaciones como una red

intrincada de relaciones, donde intervienen diferentes actores. Es por ello que dentro de una



organizacion se pueden identificar dos tipos de formas de comunicacién segln a quién esté

destinada, la comunicacion externa y la comunicacion interna. (Brandolini & Frigoli, 2008)

La comunicacion externa es la que esté dirigida al pablico externo de la organizacion, es
decir, a todos aquellos con los que la organizacion tiene algun tipo de vinculo, sin formar

parte éstos de la compafiia.

Por su parte, la comunicacion interna, es la que esta destinada al publico interno de la
organizacion. Y por ser el tema central de este texto, es la que a continuacion se va a

desarrollar y profundizar.

La nueva concepcion de la empresa establece a la comunicacion interna como un
instrumento indispensable para lograr mayor competitividad, compromiso y consenso dentro
de toda la estructura organizativa. Es asi que una buena comunicacion interna es un punto
estratégico en la vida de las organizaciones. Y hacerlo eficazmente se traduce en mayor

productividad y armonia dentro del &mbito laboral. (Brandolini & Frigoli, 2008)

6.6 Procedimiento para la implantacion de un sistema de comunicacién para la
gestion integral
Este procedimiento consta de cinco fases las cuales se detallan a continuacion (Apunte

Garcia & Rodriguez Pifia, 2016).

Fase 1: Compromiso, preparacion y liderazgo.

Obijetivo: Demostrar el liderazgo del maximo responsable de la organizacion y su deseo
de mejorarla a través de la comunicacion; sentar las bases para el desarrollo del

procedimiento mediante la creacion del equipo gestor y lograr el compromiso del personal.

Actividades:



1. Verificacion del cumplimiento de las premisas

2. Compromiso de la alta direccion

3. Compromiso a todos los niveles de la organizacion
4. Creacion del grupo gestor

5. Preparacion para el diagnéstico y analisis de la organizacion

Fase 2: Diagnostico.

Objetivo: Analizar, evaluar y proyectar un conjunto de variables asociadas a la
comunicacion tanto interna como externa para la gestion de la calidad con la finalidad de su
mejora. Este diagndstico no es un fin en si mismo, sino que es el primer paso esencial para
perfeccionar el funcionamiento comunicacional de la organizacion en pro de satisfacer las

expectativas de los clientes.

Actividades:

1. Realizacion del diagndstico y procesamiento de los resultados

2. Analisis de los resultados y elaboracion del plan deaccién

Fase 3: Disefio y documentacion.

Obijetivo: Determinar como estara compuesta la documentacion del sistema atendiendo a

los resultados del diagndstico y a las necesidades reales de la misma.

Actividades:

1. Disefio de los mensajes a comunicar (definir canales, medios, publicos)

2. Determinar el soporte comunicativo a los procesos



3. Disefio, modificacion o completamiento de la documentacion del SGI con relaciona

la comunicacion
Fase 4: Aplicacion del disefio y documentacion.

Obijetivo: Poner en practica lo que se ha escrito en la documentacién. Es aqui cuando se
ponen de manifiesto las virtudes y defectos del disefio realizado y de los documentos
redactados, y es cuando surgen las necesidades de cambio en el sistema y en dichos

documentos.
Actividades:

1. Divulgar los mensajes disefiados: Se debe garantizar la produccién y generacion de

informacion pertinente, oportuna y de calidad.
Fase 5: Control y mejora.

Objetivo: Medir y analizar el desempefio del sistema de comunicacién para la gestion de
la calidad y la consecuente actuacion de las desviaciones o modificaciones necesarias que se

necesite realizar con vistas a su mejoramiento continuo.
Actividades:

1. Medicion sistematica de la conformidad y eficiencia del sistema
2. Detectar desviaciones y realizar ajustes necesarios

3. Aplicacion de acciones correctivas y/o de mejora

Fase 6: Formacion.

Obijetivo: Dotar a todos los implicados en la implantacion del procedimiento de las

competencias necesarias para llevarlo a cabo.



7. Disefio metodologico

7.1 Area de estudio

El trabajo de grado sera desarrollado en Telefénica Movistar, Sede Central.

7.2 Poblacién
La poblacién objetivo en la cual se aplicara la practica empresarial es la Gerencia de

PMO vy Procesos, la cual esté constituida por:

- 6 Project Manager

- 5 Profesional de Procesos y Certificaciones
- 3 Profesional Calidad Cliente

- 2 Profesional Sistema de Gestion Ambiental
-1 Joven Profesional

- 1 Estudiante en Practica

7.3 Metodologia

El tipo de estudio que serd utilizado para llevar a cabo este proyecto es de tipo
descriptivo, que implica observar y describir las situaciones, costumbres, y las actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y

personas.

En primera medida se realizard un diagnostico de las comunicaciones internas del
Sistema de Gestion Integrado con el fin de analizar y evaluar un conjunto de variables
asociadas a dicha comunicacion. Estos resultados se extraeran mediante la aplicacion de

una encuesta de evaluacion aplicada a una muestra significativa de todos los niveles,



areas y sedes de la Compafiia a nivel nacional. La muestra sera calculada teniendo en

cuenta un nivel de confianza del 95% y una poblacion de cinco mil colaboradores.

Posteriormente, se estructurardn los niveles de informacion de manera que la
comunicacion fluya a través de los canales internos por todos los niveles jerarquicos de

manera controlada; teniendo en cuenta el alcance y la metodologia de cada uno deestos.

Asimismo, se ejecutard y controlard la comunicacion interna del Sistema de Gestion
Integrado a través de una auditoria interna, con el fin de identificar las oportunidades de
mejora y de medir los resultados del proceso mediante la elaboracion de indicadores que

permitan su mejora continua.

Durante el desarrollo de la practica empresarial, se realizaran ciertas actividades que
hacen parte de las funciones establecidas y otras que soportan el plan de trabajo. Estas

son:

Consolidar en una matriz la informacién con la que cada Sistema de Gestidn cuenta.

e Incluir e involucrar la informacion del Sistema de Gestion de Continuidad del

Negocio.

e Realizar las notas, correos dirigidos y mensajes de texto programados en el “Plande

Comunicaciones”.

e Consolidar las publicaciones y comunicaciones que impacten al Sistema de Gestion

Integrado.
e Hacer larecopilacion de la informacidn.
e Solicitar los disefios al area de comunicaciones.

e Actualizar el sitio Web del Sistema de Gestidn Integrado.



e Afadir la informacion recopilada.
e Estructurar informacion homogeénea.

e Comunicar y publicar el nuevo sitio web del Sistema de Gestion Integrado.

Con el fin de desarrollar correctamente cada una de las actividades en la préctica
empresarial, la Gerencia brindard al practicante las herramientas y la informacion

necesaria, tales como:

Plan de trabajo: este documento incluye todas las actividades que debe realizar el
estudiante en préctica, con las instrucciones y rutas necesarias para la ejecucion de
todas sus funciones.

e Intranet Telefonica: es donde se encuentra toda la informacion compartida con el
resto de la Compafiia, el estudiante podra acceder para extraer informacion
empresarial, y a su vez hacer actualizaciones de procesos cuando sea solicitado.

e Adonis: esta herramienta permite realizar los flujos de los procesos solicitados y

extraer informacion pertinente de la documentacion de los procesos de laCompaiiia.

e Carpetas fisicas: estos folders contienen toda la documentacion fisica referente al

Sistema de Gestion Integrado.



8. Resultados y discusién
8.1 Diagnostico de la comunicacion interna del Sistema de Gestion Integrado
El modelo de evaluacion para realizar el diagndstico de la informacion publicada
internamente del Sistema de Gestion Integrado esta basado en el andlisis de la interaccién
diaria del area de Procesos y Certificaciones con la Gerencia de Comunicaciones Internas.
Se tienen en cuenta variables que permiten determinar el impacto que generan estas

comunicaciones en los colaboradores de todos los niveles jerarquicos de laCompafiia.

La muestra consultada es seleccionada bajo el criterio del eje diagonal, es decir,
representa las distintas areas y los niveles jerarquicos de la compafiia. Para determinar su
tamano, se aplico la siguiente formula:

NZ? X pq

n=
d’(N — 1)+ Z? X pq

Siendo,

N: Tamafio de la poblacion

Z: Constante que depende del nivel de confianza
d: Error muestral deseado

p: Porcentaje de éxito

g: Porcentaje de fracaso

Conociendo que la poblacion es de 5682 colaboradores, el nivel de confianza es del
95% vy el error muestral del 5%; se obtuvo un tamafio de muestra de 360 personas, las

cuales representan la poblacion total.



Para determinar el nimero de encuestas aplicadas a cada area de la Compaiiia, se
calculd el porcentaje de participacion teniendo en cuenta el nimero de colaboradores en

proporcién con el total.

Tabla 1. NUmero de encuestas a aplicar por area. Fuente: autor.

Direccion Porcentaje | Encuestas
Relaciones institucionales, fundacion y regulacion 1.09% 4
Mercadeo 2.32% 8
Finanzas y control de gestion 4.73% 17
Proyecto transformacion 1.76% 6
Comunicaciones 0.35% 1
Redes 18.65% 67
Auditoria interna, intervencion e inspeccion 0.47% 3
Personas y administracion 4.31% 15
Mercadeo y planeacion comercial 17.47% 63
Digitalizacion E2E y operaciones comerciales 7.12% 26
Comercial y atencidn clientes 39.79% 143
Secretaria general 0.63% 3
Seguridad corporativa 1.02% 4

El instrumento de evaluacidn de las comunicaciones internas del Sistema de Gestion
Integrado (Ver Anexo 1) se evaluard abarcando los medios de comunicacion interna

formales de Telefonica Colombia:



- Boletin Dia a Dia: llega todos los dias (lunes a viernes) automéaticamente a los
colaboradores tanto directos como indirectos a las seis de la mafana. Se
publican las noticias méas relevantes y notas respecto a creacién o actualizacién
de procesos, politicas, documentos, instructivos, etc.

- Intranet: es donde se encuentra el Sitio Web del Sistema de Gestién Integrado,
se tiene una portada inicial de todos los Sistemas y cada uno tiene su pégina
donde se publican temas importantes como la Politica, el alcance, los roles y
responsabilidades, la norma, etc.

- WorkPlace: es lared social corporativa que se maneja en Movistar Colombia.

- Mensajes de texto: las campafas son creadas por un aplicativo llamado
BlipBlip, se envian SMS masivos a nivel nacional y corporativo.

- SuccessFactors: es la plataforma de aprendizaje donde se encuentrancursos
online para capacitacion y formacion interna.

- Correo electronico: el Sistema de Gestion Integrado se comunica a traves del

correo electrénico sgi.co@telefonica.com, en donde se recibe y envia

informacion relacionada con los Sistemas de Gestidn, tales como preguntas de
recoleccion de terminales, dudas conceptuales de la informacion publicada del
SGil, citaciones de auditorias, informes de auditorias, seguimiento de hallazgos

de las auditorias, entre otros.

8.2 Analisis de resultados del diagnostico realizado
El instrumento de evaluacion fue aplicado via web a través de Google Forms mediante

un formulario, el cual fue enviado a todas las areas de la compafiiaa través del correo


mailto:sgi.co@telefonica.com

electronico corporativo, teniendo en cuenta el nimero de encuestas calculado

anteriormente.

Tabla 2. Formulario de aplicacion Google Forms

Instrumento de Evaluacién para las
Comunicaciones Internas del Sistema
de Gestion Integrado

En Telefdnica Colombia, considerames la comunicacion interna un factor vital para el desarrollo y
evolucion de la Compafiia. Es para nosotros muy importante su opinion acerca de los medios de
comunicacion interna existentes y la utilizaremos con el fin de identificar las fortalezas y
debilidades del proceso de comunicacion interna del Sistema de Gestion Integrade.

*Obligatorio

Complete la siguiente informacién laboral

¢A qué Direccion o Gerencia pertenece? *

Elegir

¢Qué cargo tiene dentro de la Compafiia? *

Elegir

¢En qué ciudad labora? *

1. ¢ Tiene conocimiento del impacto que tiene el Sistema de
Gestion Integrado en la Compaiiia? *

(O Excelente conocimiento
(O Buen conocimiento

O Poco conocimiento

(O Insuficiente conocimiento

2. i Tiene interaccion virtualmente con temas del Sistema de
Gestion Integrado? *

Siempre
(@] p

(O casisiempre

(O Alguna veces

(O Munca

3. La informacion del Sistema de Gestién Integrado publicada
internamente llega a todos los niveles de la compafiia. *

O Totalmente de acuerdo

(O Deacuerdo

O Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(O Endesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

4. ;Cudl considera el medio de comunicacion interna mas eficaz
(cumple con el objetivo de comunicar)? *

(O Boletin Dia a Dia
O Intranet

(O workPlace

(O Mensajes de Texto

(O successFactors

5. Es suficiente la informacién que se publica del Sistema de
Gestion Integrado internamente. *

(O Totalmente de acuerdo

(O Deacuerdo

O Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

(O Eendesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo

6. Los medios de comunicacién interna existentes no son

suficientes para obtener informacidon acerca del Sistema de
Gestion Integrado. *

(O Totalmente de acuerdo

O Deacuerdo

O Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
O Endesacuerdo

(O Totalmente en desacuerdo




7. La informacién publicada del Sistema de Gestién Integrado 8. A continuacién se presentan varios aspectos relacionados
genera buenos resultados en las auditorias internas y externas. con la informacion publicada en el sitio Web del Sistema de

* Gestion Integrado. Seleccione una opcidn para cada elemento,
siendo 5 totalmente de acuerdo y 1 completamente en

(O Totalmente de acuerdo desacuerdo. *

(O De acuerdo 1 2 3 4 5
(O Nide acuerdo, ni en desacuerdo Actualizacion O (@] (@] O O
(O Endesacuerdo Staill;ﬁ;;memes (@) (@] (@) (@) O
O Totalmente en desacuerdo f:ﬁﬂd: T O O O O O
Estructura d
Cun[I::nllgSS ¢ o O O O o
Credibilidad O (@) (@) O (@)
Homaogeneidad
entre Sistemas de O O O @] (@)
Gestion
C bilidad
dennomacen O @) @) O 0

iGRACIAS!

En total se obtuvieron 366 respuestas (seis mas de la muestra establecida
inicialmente), abarcando todas las areas y la mayoria de ciudades en las que opera la
Compafia. La informacién laboral obtenida de los encuestados se distribuye de la

siguiente manera:

¢Qué cargo tiene dentro de la Compafiia?

Estudiante
en practica
4%

Director

Joven profesional
4%

1%

Profesional lider
8%

Figura 5. Resultados cargo dentro de la compafiia




En la anterior figura se puede observar que mas de la mitad de los encuestados tienen
el cargo de profesionales dentro de la compafiia, siendo estos los que mas intervienen con
la informacion que se publica internamente. ElI 14% fueron jefes y el 12% analistas,
quienes también tienen una interaccion directamente con la intranet de Telefonica. El
resto se distribuyen entre profesionales lideres, jévenes profesionales, estudiantes en

practica, gerentes y directores.

¢En qué ciudad labora?

Santa Marta

3 %
Ibagué Medellin °

4% 10%

Clcuta
2% N\

Cartagena ==
2%  Cali

Figura 6. Resultados ciudad en la que labora

Los resultados anteriores permiten concluir con respecto a la ciudad de labor, que mas
del 40% se ubican en Bogota, el 11% en Bucaramanga y el 45% restante en Medellin,

Barranquilla, Tunja, Pereira, Ibagué, Pasto, Cucuta, Cartagena y Cali.

La siguiente fase del instrumento de evaluacion corresponde a las preguntas
directamente relacionadas con la opinién de los colaboradores acerca de los medios de

comunicacion interna existentes y su interaccion con el Sistema de Gestién Integrado.



¢ Tiene conocimiento del impacto que tiene elSGI
en la Compaiiia?

Insuficiente
Excelente conocimiento
conocimiento 4%

8% '

Figura 7. Resultados evaluacion interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 1.

Los resultados obtenidos permiten inferir que los colaboradores perciben a nivel
general positivamente el Sistema de Gestion Integrado y lo que se publica internamente
al respecto. Sin embargo, se debe reforzar y mejorar la publicacion de estos contenidos,
pues el 45% tiene buen conocimiento del impacto que tiene el Sistema en la Compaiiia,

pero asi mismo el 43% tiene poco conocimiento.



¢ Tiene interaccion virtualmente con temas del SGI?

Nunca
4%

Figura 8. Resultados evaluacion interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 2
En la anterior gréfica, se puede observar que mas del 50% de los encuestados tienen
casi siempre interaccion virtual con temas del Sistema de Gestidn Integrado, lo que
significa que la mayoria de los empleados interacttan con la intranet y se pueden generar

oportunidades de mejora en cuanto a la informacion que visualizan en estos medios.



La informacién del SGI llega a todos los niveles
de la Compaiiia

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo
2% 8%

\

Figura 9. Resultados evaluacion interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 3.

El 37% de los encuestados esta de acuerdo con que la informacion del Sistema llega a
todos los niveles y el 28% no esta de acuerdo. De igual manera, es un porcentaje alto de
personas que opinan que la informacion publicada debe ser atractiva e incluyente para
todos los niveles jerarquicos, desde un estudiante en practica hasta los directores de la

Compaiiia.



¢ Cual considera el medio de comunicacion
interna mas eficaz?

Mensajes de SuccessFactors
texto 4%

Figura 10. Resultados evaluacién interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 4.

Teniendo en cuenta que mas de la mitad de los colaboradores tienen casi siempre
interaccion virtual con temas del Sistema y el 60% opina que los medios de comunicacion
interna mas efectivos son la intranet y el Boletin Dia a Dia, la mayoria de informacionse
estd publicando actualmente por los medios que consideran mas efectivos y se podria

aumentar esta interaccion virtual con el Sistema de Gestion Integrado.



Es suficiente la informacion que se publica
internamente del SGI

Totalmente en Totalmente de

desacuerdo acuerdo
5% 8%

Figura 11. Resultados evaluacién interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 5.

Mas del 30% esta de acuerdo con que la informacién que se publica internamente es
suficiente y mas del 35% de acuerdo con que los medios de comunicacion interna son
suficientes. Teniendo en cuenta esto, se infiere que realmente la oportunidad de mejora
se encuentra en la estructura de contenidos, la divulgacion y la promocién de la

informacidn, pues los colaboradores opinan que la cantidad y los mediosson suficientes.



Los medios de comunicacion interna no son
suficientes para obtener informacion del SGI

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo
9%

Figura 12. Resultados evaluacién interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 6.

)

En la figura 12 se puede observar que el 37% de los encuestados estan en desacuerdo
con que los medios de comunicacién interna no son suficientes para obtener informacién
del Sistema de Gestion Integrado, lo que quiere decir que si consideran que son
suficientes. Esto infiere que se debe trabajar y mejorar las publicaciones por estos medios,

para asi aumentar el porcentaje de las personas que consideran son suficientes.



La informacion publicada del SGI genera buenas
resultados en las auditorias internas y externas

Totalmente en
desacuerdo
7%

Totalmente de
acuerdo
20%

=

Figura 13. Resultados evaluacion interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 7.

Por otro lado, se aplic6 una pregunta enfocada en los resultados de las auditorias
internas y externas, dando como resultado que el 28% de los colaboradores esta en
desacuerdo con que la informacién actualmente publicada genera buenos resultados. Por
esto se infiere que solicitan mas capacitacion acerca de los contenidos que se publican y

coémo aprovecharlos para tener cada vez mejores resultados de auditorias.
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Figura 14. Resultados evaluacion interna de las comunicaciones del SGI, pregunta 8.

Finalmente, el instrumento de evaluacion se cerré con una matriz donde se presentan

varios aspectos relacionados con la informacion publicada especificamente en el sitio

Web del Sistema de Gestion Integrado y los encuestados los evaluaron en una escala de

Likert. Siendo 5 totalmente de acuerdo y 1 completamente en desacuerdo, se puede inferir

de la Figura 14 que ninguno de los aspectos tiene una excelente calificacion por mas del

10% de los encuestados. Con respecto a los aspectos de actualizacion, colores y fuentes

utilizadas, uso de imagenes y textos, y comprensibilidad de la informacion fueron

calificados en su mayoria en la escala del 2. La estructura de contenidos y credibilidad,

obtuvieron mas calificaciones en la escala del 4. El aspecto de homogeneidad entre los



Sistemas de Gestidn fue calificado en 2 por mas del 40% de los colaboradores, siendo

este el peor calificado.

8.3 Estructura de los niveles de informacién

Para estructurar los niveles de la informacién en Movistar Colombia, se tienen en
cuenta dos variables: los niveles de comunicacién y los medios de comunicacion interna.

Los niveles de comunicacidn que se manejan son:

e Nivel interpersonal: Acto comunicativo entre dos 0 mas personas.
e Nivel grupal: Comunicacion entre grupos de quince a veinte personas como maximo.

e Nivel masivo: Comunicacion desarrollada en grandes masas.

Se tom6 como referencia una piramide, en donde la base representa el medio de
comunicacion con mayor impacto y cantidad de informacion del Sistema de Gestion

Integrado.
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Figura 15. Estructura de la informacién. Fuente: Autor.

Para cada uno de los niveles, se plantea su objetivo, alcance y metodologia de trabajo.

Tabla 3. Planteamiento de los niveles de informacion. Fuente: Autor.

Medio de Objetivo Alcance Metodologia de trabajo
Comunicacion
La informacion es
. Qi recopilada por el practicante
Intra\r;\t;;.bsmo Colaboradores directos. |y vaﬁdada Bor caga uno de
los lideres de los frentes del
SGl.
Se publican las
actualizaciones o creaciones
de informacion
documentada. El practicante
Boletin Dia a Colaboradores directos, se encarga de hacer los
Dia indirectos y terceros. borradores de las notas
referentes al SGI y los
lideres de los frentes las
validan para su respectiva
publicacion.
Correo Generar  comunicaciones Colaboradores directos, En cuanto al disefio de los
electronico | efectivas del Sistema de indirectos y terceros. correos  dirigidos, *




WorkPlace

Mensajes de
Texto

SuccessFactors

Gestion Integrado y sus
frentes de gestion
(Ambiental, Calidad,
Seguridad y Salud en el
Trabajo, Seguridad de la
Informacién y Continuidad
del Negocio) a travesde los
medios de comunicacion
interna.

solicitan  las  plantillas
corporativas al area de
disefio. El practicante hace
los borradores de lo que se
quiere comunicary los
lideres en conjunto con el
area de comunicaciones
validan y aprueban la
informacion.

Colaboradores directos e
indirectos.

Se envia la informacién al
area de comunicaciones y
ellos se encargan de
validarla y publicarla.

Colaboradores directos.

Se envia una matriz con
todos los SMS propuestos
para el afio vigente al area de
comunicaciones para su
respectiva aprobacion. El
practicante crea las
campafias en el aplicativo
BlipBlip y el lider del SGI la
aprueba para ser enviada ala
lista de los colaboradores

directos de la Compaiiia.

Colaboradores directos,
indirectos y terceros.

Se debe estructurar la
informacion del curso con
apoyo del area de
Capacitacion interna, ellos
se encargan de construir los
contenidos audiovisuales y
el practicante se enfoca en
divulgar la participacién en
el desarrollo del curso.

Adicionalmente, se establecen las siguientes matrices de comunicaciones del Sistema

de Gestion Integrado en donde se relacionan los temas a publicar, el contenido, el emisor,

el receptor, el medio y laperiodicidad.




Tabla 4. Matriz de comunicaciones SGI. Fuente: Gerencia PMO y Procesos/Comunicaciones.

Qué se comunica

Receptor

Cuando se
comunica
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Medio de
comunicacion

Programa auditoria

interna y externa. Tips

Gerencia de PMO y
Procesos, Gerencia de

Colaboradores

Intranet: Sitio Web

- O . SGI, Dia a Dia,
L para la preparaciéon de | comunicaciones, Jefatura de la Segun cronogramas
Auditoria Frst _ _ A LS SMS, Correos
las auditorias. Planes, de Aliados relaciones | Organizaciona | de auditorias. Dirigidos
informes, seguimientos, laborales y seg_urldad en el | nivel nacional. WorkPlace.
aseguramientos trabajo.
Gerencia de Cliente
interno, Gerencia de PMO N 1
Los indicadores de y Procesos, Gerenciade | coaporadores , In;rgrlletbls |t|oDWe
_ gestion, cumplimiento | Comunicaciones, Jefatura de la Se_gun sea , Dia a Dia,
Indicadores de objetivos, metas y de Aliados relaciones organizacion a requer_ldo por cada SM$,_ C_orreos
planes de accion. laborales y seguridad enel | piye| nacional. sistema. Dirigidos,
trabajo_ WorkPlace.
Gerencia Experiencia
Clientes
Camparias de
sensibilizacion. _ N
Entrenamiento a los Gerencia de PMO y Colaboradores Intranet: Sitio Web
nuevos auditores. Procesos, Direccion de de Ia SGl, Correos
Capacitacion Capacitaciones de RRHH, Jefatura de Aliados organizacion a Permanente Dirigidos,
procesos de operacion. relaciones laborales y 19 : SuccessFactors,
. . . nivel nacional.
Capacitaciones de seguridad en el trabajo. WorkPlace.

politicas, reglas y

documentacion del SGI.




Politica de los sistemas

Gerencia PMO y Procesos,
Direccion de RRHH,

Intranet: Sitio Web

de gestion y su Jefatura de Aliados Colaboradores SGI, Diaa Dia,
Politica aplicabilidad para relaciones laborales y dela Permanente SMS, Correos
entendimiento de la seguridad en el trabajo, | organizaciona Dirigidos,
organizacion Direccion de Seguridad | nivel nacional. WorkPlace, Afiches
' Corporativa y Jefatura y carteleras.
DataCenter.
Gerencia PMO y Procesos, | Intranet: Sitio Web
) B : olaboradores h g
El alcance de cada uno Direccion de RRHH, de la SGlI, Dia a Dia,
Alcance de los Slst_emas de Jefatura de Aliados organizacion a Permanente SMS, Correos
Gestion relaciones laborales y nivel nacional. Dirigidos,
seguridad en el trabajo. WorkPlace.
Funciones. roles Funciones, roles y Gerenma PM(; y Procesos, | cgjaboradores Seatin sea Intranet: §|t|o Web
! responsabilidades de los DII’fGCCIOﬂd € F:,Rg'H’ de la " ueri?jo o cada SGI, Diaa Dia,
BE)'I'd q empleados frente a los Jle atura IebA Ial 0S organizacion a quer] ¢ P SM?”. C_grreos
responsabilidades | itomas de gestion. relaciones laborales y nivel nacional. sistema. Dirigidos,
seguridad en el trabajo. WorkPlace.
A necesidad, cada
Control de pﬁgégggsz al‘cc;(r)rgzst(?sey Colaboradores Vefegﬂgrsi‘ran?slr?t% "
documentos y documentos, Gerencia PMO y Procesos orgar(ljiialgién a solicitando la Dia a Dia.
registros F(’jrocedlmlentos nivel nacional. actual_llzacmn 0
ocumentados creacion de un
proceso.
Gerencia PMO y Procesos, : . Qiti
N Requisitos legales Gerencia Leaal Neqocios Colaboradores | A necesidad, cada | Intranet: §|t|o Web
Requisitos asociados a cada sisterma Jefat % Al'gd y de la Vez que sea SGl, Dia a Dia,
legales de gestion f atura Ieb Ial 0S organizaciona | requerido por cada SMS, Correos
g ' relaciones laborales y nivel nacional. sistema. Dirigidos.

seguridad en el trabajo.




: Colaboradores -
Avance y cierres de los de la A necesidad, cada Intranet: Sitio Web
hallazgos de las A vez que se SGI| DiaaDia

Mejora continua | auditorias, proyectos o | Gerencia PMO y Procesos orggnllzac[on 2| presenten hallazgos SIS, CorTeos.

solicitudes de mejora, e NIVEIPaIS. | e |as auditorfas y > =

- - Partes Dirigidos.

indicadores de gestion. ) proyectos.

auditadas.

Tabla 5. Matriz de comunicaciones SGA. Fuente: Gerencia PMO y Procesos/Comunicaciones.

Qué se comunica Emisor Receptor Cuando se comunica  Medio de comunicacion
Procedimientos de Colaboradores que
prevencion y control| Sistema de manejen este Cada vez que hay una
de derrames y Gestion aspecto ambiental | actualizacién de los
accidentes Ambiental | de la organizacion a procedimientos.
Planes de Emergencia ambjentales nivel nacional. Intranet: sitio_ \(ng SGl,
Lecciones por Colaboradores que Correo Dirigido.
aprender de Sistema de manejen este . .
emergencias Gestion aspecto ambiental De forma.trlmestral Sl
ambientales realesy | Ambiental | de la organizacion a han ocurrido eventos.
de alto impacto nivel nacional.
Evaluacion de _
Aspectos Evaluacion de AAy Slstema} de Colab_ora@res d_e la Intranet: sitio Web SGl,
Ambientales y sus sus CO Ges.tlon organizacion a nivel Anualmente Correo Dirigido
Controles Ambiental nacional. '

Operacionales




Sistema de Gestion
Ambiental

Generalidades del
Sistema de Gestion
Ambiental,
Seguimiento a
indicadores
ambientales,
campanas
ambientales,
proyectos/procesos
sin impacto
ambiental relevante,
cambios relevantes
del SGA, Mejora
continua

Sistema de
Gestion
Ambiental

Colaboradores de la
organizacion a nivel
nacional.

Segun necesidad

Intranet: sitio Web SGl,
Correo Dirigido, Dia a
Dia.
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8.4 Indicadores para medir el desempefio del proceso de comunicacién interna

Teniendo en cuenta la auditoria final realizada al sistema de comunicacion interna del
Sistema de Gestion Integrado, donde resultd una no conformidad respecto a la gestion de
indicadores. Los indicadores hacen parte de la documentacion de un proceso, es por esta
razén que se disefiardn y documentaran para el proceso de comunicaciones internas del
Sistema de Gestion Integrado. A continuacion, se relaciona su descripcion, formula,

frecuencia y meta.



Tabla 6. Ficha técnica indicador de eficacia

NOMBRE Eficacia
DESCRIPCION Porcentaje de las publicaciones exitosas respecto al total
OBJETIVO Medir la capacidad que tiene el sistema de comunicacion interna del Sistema de
Gestion Integrado de lograr publicaciones exitosas

META OBJETIVO
META PLAZO DE CUMPLIMIENTO

TI1PO DE INDICADOR

Desempefio Mas del 95% 4 meses

INFORMACION PARA LA MEDICION DEL INDICADOR

UNIDAD DE FRECUENCIA RESPONSABLE | RESPONSABLE | ACTORES INTERESADOS
MEDIDA MEDICION ANALISIS EN EL RESULTADO
_ Practicante del Practicante del area Lideres del Sistema de
Porcentaje (%) Mensual area de procesos y de procesos y Gestion Integrado y area de
certificaciones certificaciones comunicacion interna
- FORMULA DE Publicaciones que
FUENTE DE INFORMACION CALCULO NUMERADOR | llegan al destinatario
Proceso de comunicacion interna del Exit planeado
Sistema de Gestion Integrado. xtosas .
oo ; X — * 100 Total de publicaciones
Publicaciones internas realizadas por el | Total solicitadas DENOMINADOR -
. ., planificadas
Sistema de Gestion Integral.

COMPORTAMIENTO INDICADOR

Meses Ene Feb Mar Abr May Jun
Dato Numerador 6 8 9 14 9 7
Dato Denominador 7 9 11 15 10 8
MEDICION
. Meta
Periodo | Datos |  opietivo Eficacia
Ene 85,71% 95% 100.00%
Feb | 88,88% 95% 9.00% 9333%
20.00% 88.88% /\%‘ 87.50%
85.00% M\ '
Mar 81,81% 95% o o0mt = Vl.sl%
Abr 93,33% 95% 75.00%
Ene Feb Mar Abr May Jun
May 90% 95%
Datos Meta Objetivo
Jun 87,5% 95%




Tabla 7. Ficha técnica indicador de eficacia

NOMBRE Eficacia
DESCRIPCION Porcentaje de las publicaciones ejecutadas a tiempo respecto al total
OBJETIVO Medir la capacidad que tiene el sistema de comunicacion interna del Sistema de
Gestion Integrado de lograr publicaciones ejecutadas a tiempo

META OBJETIVO

TI1PO DE INDICADOR

META PLAZO DE CUMPLIMIENTO
Desempefio Mas del 90% 4 meses
INFORMACION PARA LA MEDICION DEL INDICADOR
UNIDAD DE FRECUENCIA RESPONSABLE | RESPONSABLE | ACTORES INTERESADOS
MEDIDA MEDICION ANALISIS EN EL RESULTADO
_ Practicante del Practicante del area Lideres del Sistema de
Porcentaje (%) Mensual area de procesos y de procesos y Gestion Integrado y area de
certificaciones certificaciones comunicacion interna
- FORMULA DE Publicaciones que
FUENTE DE INFORMACION CALCULO NUMERADOR llegan a tiempo al
Proceso de comunicacion interna del A tiempo destinatario planeado
Sistema de Gestion Integrado. S «100 Total de publicaciones
Publicaciones internas realizadas por el| Total solicitadas DENOMINADOR e
. ., planificadas
Sistema de Gestion Integral.

COMPORTAMIENTO INDICADOR

Meses Ene Feb Mar Abr May Jun
Dato Numerador 6 7 9 14 9 6
Dato Denominador 7 9 11 15 10 8
MEDICION
. Meta . .
Periodo | Datos Objetivo Eficacia
100.00%
Ene 85,71% 90% —eP=83.33% o 90%
80.00% w
Feb | 77,77% 90% 50.00% 7%
Mar 81,81% 90% 40.00%
20.00%
Abr 93,33% 90%
0.00%
May 90% 90% Ene Feb Mar Abr May Jun
—— Datos Meta Objetivo
Jun 75% 90%




8.5

Mensualmente se medirdn los indicadores de eficacia, permitiendo la
implementacion de los mismos y velar por la mejora continua del proceso. Como
resultado actual se observa que el primer indicador en ningln periodo ha estado por
encima de la meta, por lo contrario el segundo en el mes de abril resulté por encima de
la meta. Asimismo, se debe hacer un mejor control y seguimiento sobre las publicaciones

exitosas y ejecutadas atiempo.

Auditoria final al Sistema de comunicacion interna

La auditoria interna se hace con el fin de mejorar el proceso de comunicaciones
internas del Sistema de Gestion Integrado y asi contribuir al cumplimiento de los objetivos
y mejora de la eficacia del proceso. En primer lugar, se establece el Plan de Auditoria
con cddigo Al-2019-21, el cual se envia al grupo auditado. Aca se relaciona el objetivo,
el alcance, los criterios, los recursos, laagenda y los riesgos de la auditoria (Ver Anexo 2).
Adicionalmente, se disefia una lista de verificacion que es la herramienta de evaluacion
del auditor lider, donde se relacionan las actividades o preguntas, la respuesta esperada
por parte de los auditados, las notas del auditor y finalmente si cumplen o no cumplen

con el criterio evaluado (Ver Anexo 3).

Como resultado de la auditoria interna se presenta un informe donde se evidencia el
desarrollo de esta y sus conclusiones con respecto a los hallazgos (Ver Anexo 4). Se
encontraron 4 observaciones y 1 no conformidad. Por consiguiente, los responsables

diligenciaron el formato de no conformidades (Ver Anexo 5).

En primera instancia, se aplica el diagrama de causa-efecto como herramienta para

encontrar solucion al problema identificado, el cual es que el proceso no tiene los



indicadores necesarios para medir de forma cuantitativa o cualitativa su desarrollo y

cumplimiento.

Mano de obra Monetario Maquinaria

Personal sin
capacitacion

No hay mejora continua del
proceso de comunicaciones
internas del SGI

Pocumentacion

incompleta Metodologia

incomple 'r:\jlo se "
ogumentaro
ndicadores

Material Metodologia Medicién

Figura 16. Diagrama causa-efecto

Seguido de esto, se plantea el plan de trabajo observado en la tabla 8.

Tabla 8. Plan de trabajo para la gestién de la no conformidad

Actividades Fecha inicio| Fecha Fin Responsable

Proponer, disefiar y 27/05/19 | 27/05/19 | Laura Rodriguez
documentar los indicadores

Aprobar los indicadores que

€ docume'ntarén al Proceso 1 58/05/19 28/05/19 | Luz Mary Prieto y Laura Fortich
de comunicaciones internas

del SGI

También se generan como oportunidades de mejora de la auditoria las siguientes:

- Actualizar las reglas del proceso con la metodologia para el uso del correo del
SGI y con los plazos de tiempo para enviar las comunicaciones a la Gerencia
correspondiente.

- Disefar e implementar indicadores de gestion del proceso en cuestion.




- Actualizar evidencias del Plan de comunicaciones.

- Hacer control y seguimiento al cumplimiento de todas las reglas.

Finalmente, se evidencia el cierre de los hallazgos mediante la actualizacion del
documento del proceso, quedando versiobn 8 del 3/06/2019 (Ver Anexo 6). Las

modificaciones estan sefialadas en azul aguamarina.
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8.6 Actualizacion del sitio Web del Sistema de Gestién Integrado

A continuacion se observa el cambio del sitio Web del Sistema de Gestion Integrado, llevando a cabo su redisefio, homogeneizacion

y publicacion.

Tabla 9. Actualizacién sitio Web del SGI

Aspecto Antes Después

Nuestro Sistema de Gestion Integrado : e < f
i €g Sistema de Gestion Integrado Telefdnica Colombia
E2 Iz integracin de los sistemas qus s= mansjan =n Telefénics Movistar (Ambizntal, Calidad, Seguridad Los Sistemas de Geaton que e alinterior de la son:
= 12 informacién, Seguridad y Salud en =l Trabajo) buscande que todas las meforas estén orientadas
para el beneficio de nuestras partes interssadas. + Sistema de Gestion o2 Sequridady Sabd eneiTRiap SGSSTE OHSAS 13001 -S045001
Al implementar =i Sistema d= Ge=tibn Integrado, obten=mos beneficios coma: ﬁx : m: :"g;rg‘ﬁs%é\sgggg:
3
* Posicionar a la Compafiia en el mercado. « Sistema g2 GestiOn o2 Seguridtad de i3 Infrmacida (SGSH: 80 27001
* Mejorar continuaments los procescs. - Sigtems de Gestion de Contruidad d2iNegocin SGCN: SO 22301
+ Salisfaccién de las partes interesadas.
* Optimizar recursos.
+ Cubrir todos jos aspectos el negosio, desde 2 calidad del producto y servicio al ciente pasando
por el bienestar del trabajador y legandc hasts jas Almplementar 61 StaBma de Ges ton intsgr como:
: R 3 & Compafia
Es Imposants como colaborador de Movistar que estés enterado de cada umo de s 2. Mep@roontinuaments 05 procesos.
Sistes fos cuzes estamos centiicad or 3. Es unfacior que permie 3Canzar I3 sstist3ocitn 02 Bs panes interecadas, degando 3 Ser BEVENES paR oftecer i3
MG‘([& L onpte meprexpenencia
4. Opfmizarrecursos
eIl o e S sl e g Ml e 2 5. Cubririodos Ds aspectns del negocio, desde ia calidad del pmdcio y senvicio 3 clente: pasando por elbknestar des
Sistemas que © componen: Boory fegando 2 Bs0p

- Sixtema de Seguridad y Saiud en =l Trabajo {SST).
* Stoma de Cetin Andicntal (SGA).
- Smtema de Gestin d= Caiidad (SGC). Contexto de ks organizacén

- Sistema de Sequrdad de Ia Informacidn (SST).
En este terte 203 1A DEpE! Muy MPOarke en B IMDEMENECN el Sistema Regrado de Geston Cabe msatar gue

POI’tada Tee®eica e5 na 02 BS Mayores g2 teiC el mundo por Dursas y némero de

clertes. En CODMDE. OP2@ D3P B Marca Comemial Movistar y Dajo & G200 s0cial Cobmpia Tekscomunicacionas SA
inicial

ESP. Haz aqui para mas R mMacn.

Feel Good  ségiitidad

elactsrol Hazia bien, hado <or Doreona e baiorrasen | ¥
los cientes alidad T .,‘or
SGSST. e
S OHSAS 12001450 45001 SGSE 8027001

Vercaticado Vercatimcado

C;.«Mézfﬁ ¢

121 0 a5 am:.
oy roRcon b

Cormpree mh&uw
de forrm

oroLEcEn it y o
cesaralo sastenible. —

\%uxi&éo{ W\
‘dela Informaddn | * |-
o

o
Comprometidos ¢o proteges

adecusdamente b3 Infarmacién
Ao st i

Sistema [V
Continuidad Cuidarte |3
delwrze-ar,v‘? * de Gestlon B Carises gt o1 ‘-:17_.

SGON: §022301 |ntegl’ad0 5&‘:@&2@

En mpiemestacita —




Sistema Gestion de Calidad

Sistema
de
Gestion
de
Calidad

Tetefonica

Politica de

Calidad

ces 13 conflamea de

135, proveedones
o e Gestion de

|a mejor experiencla 4 satisfaccion do
Tiendanos an el Mo

Alcance del Sistema de Gestion Calidad

Hazlo bien, |

g g
Caliaad

Nuestro Compromiso Nuestro Sistema ultur;

El siguiente diagrama resume los procesos de la compaiiia que cubre nuestro alcance para el 2019

Atencién a fallas de
Servicioal cliente Facturacion servicio de Linea Bisica, Recaudo
SGC 2019 e ALY Doy
Mediadn
Tasacion Rexaudo interno
Facturacdn Retaudo externo
-
Procesos Prtickom Chape Auclamcn Babarcmo Gostion contable
mpresion Gestién de solkitudes
7 pot Conaepto de
Dustribocion o




Sistema
de
Gestion
de SST

Inicio

Accidentes

| La teguatdad on of 2aaa0 wns privcadt
u e Tobebeca

Alcance del Sistema de Gestion Seguridad y Salud en el
Trabajo

Feel GOOd Sistema de Gestion Integrado

Persona

Nuestro Compromiso Nuestro Sistema Cultura

Disponemos de un SGSST para las actividades

Operador de Servicios y redes de telecomunicacion moévil y fija: Disefio, ingenieria
\ _ construccién, administracién, instalacion, operacion, mantenimiento y prestacion de servicio
¢« de telecomunicacién(mavil, banda ancha, TV Satelital y linea basica) a nivel nacional

" Atencion de clientes

El siguiente diagrama resume los procesos de la compaiiia que cubre nuestro alcance para el 2019

Para la actualizacion del sitio Web, se tuvo en cuenta las opiniones de los colaboradores como resultado del diagnostico inic ial. El

principal cambio fue la homogeneizacidn de la informacidn, la cual se agrup6 en los mismos grupos (pestafias) para todos los Sistemas

de Gestion. También se busc6 identificar a cada Sistema con un color alusivo, el cual se mantuvo en todo el sitio Web.
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9. Conclusiones y recomendaciones
Lo expuesto a lo largo de este informe de préactica permite arribar a las siguientes
conclusiones:

- La implementacién de un Sistema de Gestion Integrado permite a la Compafiia tener una
mejor posicion en el mercado, aumenta su competitividad y por ende la satisfaccion de sus
clientes incrementa.

- Las certificaciones y recertificaciones en las normas por las que se rige el Sistema de
Gestion Integrado se logran con el compromiso de todos los niveles jerarquicos de la
compaiiia y es muy importante que la capacitacion se extienda en toda la Compaifiia.

- Un diagnostico inicial permite identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora de la informacion que se publica internamente del Sistema de Gestion Integrado.

- Una auditoria es una herramienta para la mejor del Sistema de Gestion Integrado, en
donde se analiza si la empresa cumple con lo establecido en las normas ISO vigentes.

- Dentro de un proceso es vital el disefio e implementacion de indicadores, de esta manera
se miden sus resultados y se establecen oportunidades de mejora.

- Se recomienda mantener la informacion que se publica internamente en el sitio Web,

rigurosamente actualizada y comprensible para todos los niveles jerarquicos de la Compafiia.
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Anexo 1

Tabla 10. Instrumento de evaluacién para la comunicacién interna del SGI.

. Instrumento de Evaluacion para Mayo/2019
Yelefonica las Comunicaciones Internas del V1.2
Sistema de Gestion Integrado Uso Interno

En Telefonica Colombia, consideramos la comunicacion interna un factor vital para el
desarrollo yevolucion de la Compafiia. Es para nosotros muy importante su opinion acerca
de los medios de comunicacién interna existentes y la utilizaremos con el fin de identificar
las fortalezas y debilidades del proceso de comunicacion interna del Sistema de Gestion
Integrado.

Complete la siguiente informacionlaboral:

¢A qué Direccidn o Gerenciapertenece?

a) Relaciones institucionales, fundacién y regulacién
b) Mercadeo

¢) Finanzas y control de gestion

d) Proyecto transformacion

e) Comunicaciones




f) Redes

g) Auditoria interna, intervencion e inspeccion
h) Personas y administracion

i) Mercadeo y planeacion comercial

j) Digitalizacion E2E y operaciones comerciales
k) Comercial y atencion clientes

) Secretaria general

m) Seguridad corporativa

¢ Qué cargo tiene dentro de la Compafiia?
a) Estudiante en practica

b) Joven profesional

¢) Analista

¢) Profesional

d) Profesional lider

e) Jefe

f) Gerente

g) Director

¢En qué ciudad labora?

1. ¢Tiene conocimiento del impacto que tiene el Sistema de Gestion Integrado en la
Compaiiia?

a) Excelente conocimiento

b) Buenconocimiento

¢) Pococonocimiento

d) Insuficiente conocimiento

2. ¢Tiene interaccion virtualmente con temas del Sistema de Gestion Integrado?
a) Siempre
b) Casi Siempre
¢) Algunas veces
d) Nunca

3. La informacidn del Sistema de Gestion Integrado publicada internamente llega a todos
los niveles de la compafiia.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo, ni endesacuerdo

d) Endesacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

4. ¢Cudl considera el medio de comunicacion interna mas eficaz (cumple con el objetivo
de comunicar)?
a) Boletin Dia a Dia
b) Intranet
WorkPlace
Mensajes de Texto
SuccessFactors

~—

RLRC RS

D




f) Correo electrénico

5 Essuficiente la informacidn que se publica del Sistema de Gestidn Integrado
internamente.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo, ni endesacuerdo

d) Endesacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

6. Los medios de comunicacion interna existentes no son suficientes paraobtener
informacidn acerca del Sistema de Gestién Integrado.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo, ni endesacuerdo

d) Endesacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

7. La informacion publicada del Sistema de Gestion Integrado genera buenos resultados
en las Auditorias internas y externas.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nide acuerdo, ni endesacuerdo

d) Endesacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

8. A continuacidn se presentan varios aspectos relacionados con la informacién publicada
en el sitio Web del Sistema de Gestion Integrado. Seleccione una opcion para cada
elemento, siendo 5 totalmente de acuerdo y 1 completamente en desacuerdo.

1 2 3 4 5

Actualizacién

Colores y fuentes utilizadas

Uso de imagenes y textos

Estructura de contenidos

Credibilidad

Homogeneidad entre Sistemas de Gestidn

Comprensibilidad de la informacion

iGRACIAS!




Anexo 2

Tabla 11. Plan de Auditoria al sistema de comunicacion interna del SGI.

Yelefonica

PLAN DE AUDITORIA

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

CODIGO: SGI-FT-
0100000802
FECHA: 2018.04.13
EDICION: 04
PAGINA: 1de 1

Fecha de elaboracidon del plan Lugar y fecha de la auditoria
Telefonica Movistar - Sede Morato
2019 1 5 |13 24 de mayo de 2019
Afio Mes Dia EQUIPO AUDITOR
Auditor Lider: Laura Rodriguez
‘ Co_dlgq ‘ Al-2019-21 ‘ Equipo Auditor: Laura Rodriguez
auditoria

Obijetivo de la auditoria




1. Verificar y validar el cumplimiento del proceso de comunicaciones internas del Sistema de
Gestion Integrado en Telefonica Movistar de acuerdo con los lineamientos definidos en el

proceso SGI-PO-01000007 Comunicaciones Internas

SGlI.

2. ldentificar oportunidades de mejora que impactan el desempefio de las comunicaciones

internas del SGI.

Alcance de la auditoria:

Se analizara a nivel documental, por trazabilidad de casos y por medio de inspeccion visual el
cumplimiento del proceso de comunicaciones internas del Sistema de Gestion Integrado en

Telefénica Movistar.

Criterios de Auditoria

Criterios

Versiony fecha

SGI-PO-01000007 Comunicaciones Internas SGI

Version 7 - 2/05/2019

SGI-DT-0100000701 Matriz de Comunicaciones SGI

Version 6 -
30/01/2019

SGI-FT-0100000703 Plan de Comunicaciones SGI

Version 1 - 2/05/2019

Numeral 7.4 Comunicacién

Norma I1SO 9001:2015

Fecha de entrega de informe

RECURSOS NECESARIOS

| 2019 | 5 | 25| Acceso a sistemas
Disponibilidad de registros (actas, formatos,
Afio  Mes Dia etcg) g (
Otros cargos gue se requieran durante el
gjercicio
AGENDA / CARGOS
No. | Inicio | Fin Actividades Lugar Cargos
. 9:30a | Realizar reunidn de Lideres SGI/Profesional
1 | 9:00am m | apertura Sala Choco comunicaciones internas
Auditar proceso de . .
. 10:30 A . Lideres SGI/Profesional
2 | 9:30am am comunicaciones internas Sala Choco comunicaciones internas
del SGI
3 10:30a | 11:00 ReV|s||_on_deI del Il sala Choco Lideres SGI/Profesional
m am | &UMP |m|er_1to .e, numera comunicaciones internas
7.4 Comunicacion
11:00a | 11:30 Trazabilidad de_ Casosy Lideres SGI/Profesional
4 uso de las matrices de Sala Choco D .
m am comunicaciones internas
apoyo
5 | 11:30a | 12:00 Reunion de cierre y Sala Choco | Lideres SGl/Profesional
m pm | conclusiones comunicaciones internas




Observaciones:

RIESGOS
RIESGOS POTENCIALES MITIGACION DEL RIESGO
Area auditada no puede atender la auditoria Reprogramar la Auditoria
Existen fallas en la herramienta (software o hardware) | Auditar el proceso de escalamiento
de fallas
Imposibilidad de terminacion de la auditoria Reprogramar la Auditoria
El auditor no puede realizar la auditoria Reprogramar el cierre de la
Auditoria
Anexo 3
Tabla 12. Lista de verificacion auditoria al sistema de comunicaciones
Lista de Verificacion Auditoria Interna
Gerencia de Procesos y Certificaciones
Caodigo: SGI-FT-0100000803
Fecha de 24/05/2019
elaboracion:
Cddigo de la
auditoria: Al-2019-21
Auditor: Laura Rodriguez
Luz Mary Prieto/Jennifer Patifio/Alvaro

Auditado: Pacheco/Laura Fortich

PROCESO/ ACTIVIDADES/ RESPUESTA NOTASDEL  Cumplimiento

ASPECTO PREGUNTAS ESPERADA AUDITOR Si No NA




En trazabilidad
al proceso de
Comunicaciones
Internas del SGlI,
verificar:

El proceso se

Los documentos que

encueptra soportan el proceso debe La Gltima version
actualizadoy cumplir con las 4ol Droceso
publicado especificaciones dadas P
conforme a lo publicad es la
. por el proceso de control -
ejecutado. version 7 con
A ) de documentos, deben fecha del
¢Cuando se hizo | egtar actualizados y
la altima . ) . 2/05/2019
N publicados en la pagina

actualizacion del | 4o procesos
proceso?

El auditado debe indicar

cuales son requisitos que | El plan de

; i comunicaciones

Cuéles son los son necesarios con el _

proceso y estos deben tiene unas

requisitos o
elementos de
entrada que son

estar de acuerdo a la
documentacion del

evidencias de las
notas, pero no se

: roceso. En el caso de | evidencia el
necesarios para la | ° . . . P .
eiecuCion dF;I alguna inconsistencia Boletin Dia a Dia

J con el proceso se debe | en que fue
proceso :
generar hallazgo sobre | publicado a todos
el item 7.5.3 Control de | los colaboradores.
documentos.
Las quejas son
Se ha tenido . . i
ueias del broceso En el caso afirmativo ater;gjld?s |
que) P debe indicar que debe ir | MeC1aNte €
y COmMo s€ proceso

atienden estas

por el proceso de PQR

establecido de
POR

Cuales son los
instructivos,
formatos o
documentos que
se utilizan en el
proceso, se
conocen y se tiene
acceso a los
mismos

El auditado debe indicar
los instructivos,
formatos o documentos
que interactden en el
proceso. En el caso que
se detecte instructivos
gue nos estan
relacionados en el
proceso se debe generar
hallazgo sobre la
documentacion del
proceso

Son claros los
formatos
utilizados dentro
del proceso y se
tiene acceso a
estos mismos.

Cuales son los
controles que se
tienen en el
proceso para
garantizar que este
se esté ejecutando
correctamente

El auditado debe indicar
los controles que
garantice que se cumple
reglas, requerimientos y
garantice la satisfaccion
del cliente. Si estos
controles no se
encuentran en la
documentacion del
proceso se debe generar
un hallazgo.

Se tienen claros
cuales son los
controles y se
encuentran
documentados




El personal que
ejecuta el proceso
se encuentra
calificado para la
ejecucion del

El auditado debe indicar
que el personal se
encuentra calificado, en
el caso que no se debe
evidenciar acciones para
el cumplimiento de la

mismo calificacion
(capacitaciones)
+Se cumplen El auditado debe tener

TODAS las reglas
establecidas en la
documentacion
del proceso?

evidencia del
cumplimiento de todas
las reglas establecidas
en la documentacion del
proceso.

No se esta
cumpliendo en
todos los casos la
regla 5

¢El proceso tiene
los indicadores
necesarios para
medir de forma
cualitativa o
cuantitativa su
desarrollo y
cumplimiento?

El auditado debe
mostrar los indicadores
del procesoy su
evidencia de
implementacion.

No se tienen los
indicadores
necesarios para
medir su
desarrollo y
cumplimiento

La informacion
del SGI se publica
en el sitio del SGI
en la intranet. Se
publican notas en
el Dia a Dia,
mensajes de texto
con temas
relevantes
asociados al SGI.

El auditado debe
mostrar las evidencias
del plan de
comunicaciones.

Si se tienen las
evidencias, se
recomienda tener
también los X
Boletin Dia a Dia
en donde fueron
publicados.

Anexo 4

Tabla 13. Pestafia 1 del informe de auditoria al sistema de comunicacion interna

Yelefonica

INFORME DE AUDITORIA
SISTEMA DE GESTION

0100000804

CODIGO: SGI-FT-

FECHA: 2018/03/04

EDICION: 04

INTEGRADO PAGINA: 1 de 2
Céc_ligg Al-2019-21 Interna _X_ Tercero
auditoria E—
Proceso / Sistema de comunicacion interna del Sistema de Gestion Integrado
Actividad / SGI-PO-01000007 Comunicaciones Internas SGI
Producto SGI-DT-0100000701 Matriz de Comunicaciones SGI
auditado SGI-FT-0100000703 Plan de Comunicaciones SGI




Nombre del

X Cargo Correo electronico Teléfono
auditado
Luz — Mary 7050000
Prieto Profesional de procesos luz.prieto@telefonica.com
Jennifer . L o _ 7050000
Patifio Profesional gestion ambiental jennifer.patifio@telefonica.com
Alvaro
. . 7
Pacheco Profesional de procesos alvaro.pacheco@telefonica.com 050000
Profesional 20500001
Laura Fortich| comunicaciones internas laura.fortich@telefonica.com
Nombre de los auditores Rol

Laura Rodriguez Estudiante en préctica
Fecha de
realizacion de 24 de mayo de 2019  Sede: Morato
la auditoria:
Fecha
elaboracion del 25 de mayo de 2019 Ciudad Bogota
informe:

FORTALEZAS DEL PROCESO (PRINCIPIOS DE GESTION)

Buen conocimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Buena disposicion para atender la auditoria.

Buena apropiacion de los temas para afrontar la auditoria.

Se resalta el compromiso de la Gerencia de comunicaciones internas con la implementacion del
Sistema de Gestion Integrado.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Se realiz6 la auditoria segun lo definido en el plan y los asistentes firmaron el formato de
asistencia del Sistema de Gestidn Integrado (como evidencia en la tercera pestafia). Se realiza la
entrevista a todos los auditados al tiempo.

CONCLUSIONES REUNION DE APERTURA

Se record6 el plan de auditoria y la metodologia para el desarrollo de la misma. Los
auditados realizaron una presentacion del proceso con el fin de contextualizar la organizacion y
funciones de las Gerencias involucradas.

CONCLUSIONES REUNION DE CIERRE

Se indicaron los hallazgos encontrados.
Se agradece la disposicion del grupo auditado para entender la auditoria con fines educativos.

CLASIFICACION DE LOS HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

TOTAL HALLAZGOS: 5 (cinco)
# NO CONFORMIDADES: 1(una)
# OBSERVACIONES: 4 (cuatro)

RIESGOS
RIESGOS POTENCIALES MITIGACION DEL RIESGO



mailto:luz.prieto@telefonica.com
mailto:jennifer.patiÃƒÆ’Ã†â€™Ãƒâ€šÃ‚Â±o@telefonica.com
mailto:alvaro.pacheco@telefonica.com
mailto:laura.fortich@telefonica.com

Area auditada no puede atender la Reprogramar la Auditoria
auditoria

Existen fallas en la herramienta (software | Auditar el proceso de escalamiento de fallas
0 hardware)

El auditor no puede realizar la auditoria | Reprogramar el cierre de la auditoria

Imposibilidad de terminacion de la Reprogramar auditoria
auditoria




Tabla 14. Pestafia 2 del informe de auditoria al sistema de comunicacién interna

Jelefonica

BASE DE DATOS AUDITORIAS

CODIGO: SGI-FT-0100000804

FECHA: 2018-03-04

EDICION: 04
PAGINA: 2 de 2

NORMA Tipo
NUMERAL Hallazgo
— PROCEDIMIENTO ® = FECHA FECHA
NolS |33 § CRITERIO DE ASOCIADO/ | DESCRIPCION g o ACCION A |RESPONSABLE | ESTIMADA | REAL
S S| 2| <| AUDITORIA | DOCUMENTACION | DEL HALLAZGO S § EMPRENDER | DE LA ACCION DE DE
o 8 g ‘<’(’ ASOCIADA = = CIERRE |CIERRE
2 a|a|f S g
° 2
Es conveniente
establecer la
trazabilidad del
correo
elgfst{grr:]l;o dc;el Documentar las
SGI-PO- Gestion reglas de uso del
correo .
Numeral 7.4 01000007 Integrado, las . ; 31-may- | 3-jun-
1 L . ’
X Comunicacion Comunicaciones | reglas de usoy X S%(Ia((:jt;?rlgodgel;s Luz Mary Prieto 19 19
Internas SGiI especificar que
también se reglas del
utiliza para Proceso.
enviar correos
dirigidos con
informacién del
SGI.
SGI-PO- Eisn gﬁj?;/eeglgr;te Documentar lo
2 | x Numeral 7.4 01000007 realas. cual es X solicitado en las Luz Marv Prieto 31-may- | 3-jun-
Comunicacion Comunicaciones e? tier,‘npo de reglas del y 19 19
Internas SGI plazo de envio proceso.




de las
publicaciones
que salen
desde el
Sistema de
Gestion
Integrado a los
distintos medios
de
comunicacion
interna y deben
ser validadas
por el area de
comunicaciones

internas.
Se requiere Disefiar y
incluir los dqcu_mentar los
SGI-PO- indicadores del indicadores Luz Mary
Numeral 7.4 01000007 10CESO DAra necesarios para Prieto/Laura 31-may- 3-jun-
Comunicacion Comunicaciones P me dirFI)a mediar cualitativa | Rodriguez/Laura 19 19
Internas SGI ficacia del 0 Fortich
elicacia de cuantitativamente
mismo. el proceso
Es aconsejable
que el plan de
comunicaciones
se actualice
correctamente,
SGI-FT- pues tiene unas ;
0100000703 Plan | evidencias de Actualizar el plan Luz Mary :
Numeral 7.4 de . 31-may- 3-jun-
Comunicacion de las notas, pero comunicaciones Prieto/Laura 19 19
Comunicaciones | no se evidencia Fortich
PR del SGI
SGI el Boletin Dia a

Dia en el que
fueron
publicadas a
todos los
colaboradores.




Numeral 7.4
Comunicacién

SGI-PO-
01000007
Comunicaciones
Internas SGI

Se recomienda
hacerle control
y  seguimiento
al cumplimiento
de la regla No.
5, donde la
Gerencia de
comunicaciones
debe también
aprobar los
contenidos
emitidos por el
Sistema de
Gestion
Integrado.

Hacer
seguimiento del
cumplimiento de

esta regla

Laura Fortich

29-may-
19

31-
may-19
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Firma del Facilitador: % Firma del Responsable SGI:

Observaciones: nUA

Figura 17. Pestafia 3 del informe de auditoria al sistema de comunicacién interna



Anexo 5

Tabla 15. Formato gestion de no conformidad

Formato Gestion No Conformidad

Gerencia de Proyectos y Procesos
Cédigo: SGI-FT-0100001001

Consecutivo

Fecha de
elaboracion:

Responsable del
plan:

Cargo/
area

AI-2019- Sistema: Calidad Ambie O O
21-03 ntal SST
27-may-19

Luz Mary Prieto/Laura Rodriguez/Laura Fortich

Profesional de procesos/Estudiante en practica/Profesional comunicaciones
internas

SS| O Otro O
Cual?

Origen_del Plan de Accion | SGI-PO-01000007

Auditoria Interna

Proceso
Impactado

Comunicaciones Internas
SGI

80



1. No
Conformidad

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA / SITUACION ACTUAL

El proceso no tiene los indicadores necesarios para medir de forma cualitativa o
cuantitativa su desarrollo y cumplimiento.

3 HERRAMIENTAS PLANTEADAS PARA SOLUCIONAR PROBLEMA

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO DIAGRAMA 5 PORQUE’S

1. ¢ Por qué no se capacita al personal para documentar
procesos?(por falta de tiempo)

2, ¢, Por qué no se documenta completo el proceso, con sus
Manode obra Monetario Maquinaria i ndicadores? (afan, no hay control y seguimiento)

Solucion al problema: Disefar y documentar los indicadores
necesarios para medir de forma cualitativa o cuantitativa el
desarrollo y cumplimiento del proceso.

Personal sin
capacitacion

No hay mejora continua del
proceso de comunicaciones
internas del SGI

Documentacion
incompleta

Metodologia
incompleta

Material

Metodologia Medicién




1. Accion 2 3.Accion de mejora [

Correctiva Correcci
on

B 57705/ HEEEN 28/05/2

4. PLAN DE TRABAJO a

5. SEGUIMIENTO

Inicio
Fecha Fecha Fechade Bl A I
Actividades inicio Fin Responsable Seguimiento Descripcion del Seguimiento

Proponer, disefiar y documentar 27/05/201 | 27/05/2

los indicadores 9 019 Laura Rodriguez 27/05/2019

Se envia correo electrénico con los
indicadores propuestos.

Aprobar los [ndlcadores gue se 28/05/201 | 28/05/2
documentarén al proceso de

S . 9 019
comunicaciones internas del SGI

Luz Mary Prieto y

Laura Fortich 28/05/2019

Se implementa el plan de trabajo y quedan documentados los indicadores

Se envia correo de aprobacion.

Luz Mary Prieto

JAccion Si
implementada?

Responsable
Verificacion

Fecha de Verificacion (Méx. 30 dias después fecha de verificacion)
*En caso de requerirse una ampliacion de este plazo, debe documentarse en las

observaciones la razén
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Anexo 6

Tabla 16. Informe de Auditoria a Sistema de comunicacién interna

1. OBJETIVO

Generar comunicaciones efectivas del SGI (Sistema de Gestion Integrado) y sus frentes de gestion
(Ambiental, Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo, Seguridad de la Informacién, Continuidad
del Negocio) haciendo uso de los medios de comunicacion que provee la Direccion de
Comunicaciones Corporativas.

2. ALCANCE

Comunicaciones internas del SGI sobre cualquiera de los procesos de la organizacién que
influyan o afecten los sistemas de gestion.

3. DEFINICIONES

SGI (Sistema de Gestion Integrado): compuesto por: i) Sistema de Gestion Ambiental; ii)
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo, iii) Sistema de Gestion de Calidad, iv)
Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion, v) Sistema de Gestion de Continuidad del
Negocio)

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

SGA: Sistema de Gestion Ambiental

SST: Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo

SGSI: Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion

SGCN: Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio

Medio Ambiente: Entorno en el cual la organizacion opera, incluidos el aire, el agua, el suelo,
los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus interrelaciones

Aspecto Ambiental (AA): Elemento de las actividades, productos yservicios de la organizacién
gue interactan con el medio ambiente. Estos pueden clasificarse en reales y potenciales

Impacto Ambiental (1A): Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o benéfico,
como resultado total o parcial de las actividades, productos o servicios de la organizacion

COPASST: Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo

PQR: Peticiones, gquejas y reclamos

Partes Interesadas: Persona o grupos de personas que tienen interés o estan afectados por el
desempefio del SGI

Comunicaciones: es el proceso de transmision de informacion entre un emisor y un receptor
gue decodifica e interpreta un determinado mensaje




Comunicados internos: comunicados que se originan al interior de la organizacion y pretenden
resolver inquietudes de los empleados, notificar o comunicar oportunidades de mejora 0 procesos
relacionados con el SGI. Estos comunicados pueden ser por via electrénica o medio fisico

Intranet: Es una red informatica que utiliza la tecnologia del Protocolo de Internet para
compartir informacion, sistemas operativos o servicios de computacion dentro de unaorganizacion.

Segregacion de Funciones: determinar la accion que el responsable ejecuta en los siguientes
escenarios:

E: Ejecutar

A: Aprobar

C: Controlar

I: Informado

CO : Consultado

Estos dos ultimos aplican para IT de acuerdo a la metodologia ITIL.

4. REGLAS

1. Las comunicaciones Internas se realizaran de acuerdo a los medios establecidos por el area
de Comunicaciones.

2. Para la efectividad de las comunicaciones del SGI se podran utilizar diferentes estrategias
tales como concursos, encuentros, talleres, entre otros.

3. Todos los mensajes de comunicacion que se emitan a nivel interno deberan estar
enmarcados en la campafia de comunicacion vigente y estar alineados con las
comunicaciones gue emiten o gestionan las areas involucradas en el SGI.

4. Previo a la generacion de cualquier comunicado o publicacidn relacionada con el SGI, debe
tenerse en cuenta la matriz de comunicaciones del SGI y se debe crear un plan de
comunicaciones anual. En caso de ser necesario la inclusion de un nuevo tema, se verificara
para realizar su respectiva incorporacion.

5. El contenido y aprobacion de la comunicacion emitida sobre el SGI, es responsabilidad de
la Gerencia de Proyectos y Procesos y de la Gerencia de comunicaciones internas

6. Las solicitudes en medios de comunicacidn son gestionadas Unicamente por la Direccién de
Comunicaciones Corporativas, una vez la informacion seaverificada con la Gerencia de
Proyectos y Procesos, la Jefatura Aliados, Relaciones laborales y SST, la Jefatura de
Seguridad de la Informacion, o Jefatura de Seguridad Fisica y Continuidad de Negocio,
segun corresponda y la Direccion de Comunicaciones Corporativas realizara la gestion
medidtica de dichos requerimientos.

7. Uno de los canales de comunicacion del SGI es la cuenta de correo sgi.co@telefonica.com,
donde cada lider es responsable de garantizar la respuesta y seguimiento a las solicitudes

realizadas.

8. La administracion de la pagina Web interna de SGA, SGC, SGSST, SGSI y SGCN esta a
cargo de la Direccién de Comunicaciones Corporativas y la Gerencia de Poyectos y
Procesos, buscando centralizar que toda la informacion publicada se encuentre alojada en
este sitio.



https://es.wikipedia.org/wiki/Red_inform%C3%A1tica
https://es.wikipedia.org/wiki/Protocolo_de_Internet
mailto:sgi.co@telefonica.com

9 Las solicitudes o reclamaciones seran atendidas de acuerdo con los procesos definidos por
la Compafiia para clientes internos.

10 Las comunicaciones pertinentes al SGI se encuentran determinadas en el siguiente
documento: SGI-DT-0100000701 Matriz de comunicaciones SGI

11 Las comunicaciones que no requieran validacion y/o disefio por parte del Profesional de
Comunicaciones o de otras areas, pueden ser enviadas directamente desde el correo del SGI
o por el Administrador del SG correspondiente; estas incluyen: programas e informes de
auditorias, indicadores y desempefio, tips especificos del SG.
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5. ENTRADAS
N DESCRIPCION RESPONSABLE
0.
1 Necesidades de informacion, Colaboradores a nivel nacional
solicitudes o reclamaciones
2 Plan de comunicaciones del SGI Profesional Comunicaciones/ Administradores
de Sistemas SGI
3 Necesidades de Informacion de SGI Profesional Comunicaciones/ Administradores
para comunicar en medios internos de Sistemas SGI
6. PROCEDIMIENTO
N DESCRIPCION REGISTR RESPONSA B A (¢ C
0. 0 BLE 0

—1 4 - e
E1eCtrormcort

sico
Recibir una necesidad de
1 | comunicacion del ~ SGI o Correo Administrad
|dent|f|_car contenido a ectrdni ores de X
comunicar en el plan de| ®€CUONICO | ot 0 SGI
comunicaciones del SGI.
Recopilar informacion vy
enviar contenido a o
comunicaciones internas de C Administrad
orreo ,
2 . electronico ores de X
acuerdo con el tipo de Sistemas SGI
comunicacion.
Clasificar la necesidad de _
acuerdo con los instrumentos Profesional
utilizados paracomunicaciones NA de
. . . i L )r
Ln'Egrnas como: apo:yi) graf!c'o, Comunicacion \
(J.IJU_yU oI Tiatvy,

Internas
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Pagina Web SGI actualizada

informaciones escritas, uso de
estrategia, etc.
Estructurar el disefio y los Profesional
| | contenidos de informacion a - de X
.' |comunicar 'y programa de Disefio |~ nicacion r
comunicaciones Internas
Validar contenidos Correo Administrad
5 . ores de X
. electronico | gisternas SGI
Ajustar y pubticaremel Profesional
medio interno que correspondaa Publicaci d_e 5 N
.6 . 6n Comunicacion
la estrategia Internas
Administrac
Realizar ~ modificaciones _ ores de
segun estrategias Yy . Sistemas SGI,
| necesidades, 1a psi jna redulere Pagina | Profesional de
.actualizacionde ~ "ag'~ WEBdel Comunicacion X
sistema SGA, SGC, SSI, SST 6 WEB Internas
SGCN. Estudiante en
Préactica del
SGI
Registrar-lascomunicaciones Cronogra
.8 | publicadas del SGI ma de Estudiante
hadl en practica del X
comunicacio SGI
nes SGI
7. [SALIDAS
N pa
DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Administradores de Sistemas SGI,

Estudiante en Practica del SGI,
Profesional de Comunicacién Internas

2 . . Profesional de Comunicaciones
Campafias de comunicacioninterna
alacutadac
gjecutadas
3 Direccién de Comunicaciones
Registro en los medios decomunicacién
8. SOPORTE TECNOLOGICO RESPONSABLES

1

Herramientas de disefio,
aplicativos de medicion.

software vy

Direccién de Comunicaciones




2 Pégina Interna del SGI (Intranet) TI
9. POSIBLES FALLAS (RIESGOS POR TRANSACCION)
N FALLA ACCION RESPONSABLE
Escalar falla al Profesiona
Problemas de de Co_munlcgcm_n,es para s _
1 respectiva validacion con el areg Profesional de

conexion a la pagina

) i i q Comunicaciones
Web interna del SGI l_respectlva d? servidores
internos, a través de un SD a
Portal T
Solicitar ~ correccion  al
Profesional de

Errores en la
comunicacion interna

Administradores de Sistemas

Comunicaciones a través de sGl

correo electrénico y/o llamada
telefonica.

10. CONTROLES

Comunicacién Interna.
1| RIESGO o _ y
ASOCIADO Publicacion errada sobre informacion del SGI
Realizar revision previa de los disefios y contenidos de las
COMO SE comunicaciones de acuerdo con las necesidades planteadas
CONTROLA
cada vez que se requiera
FRECUENCIA
Que el contenido a publicar corresponda al contenido enviado por
CRITERIO DE | 4 Gerencia de Proyectos y Procesos
ACEPTACION
Envio de correcciones pertinentes por via correo electronico al
area de comunicaciones: Administradores de Sistemas SGI
ACCIONES A _ _ . : .
Realizar correcciones en el medio correspondiente: Profesional de
TOMAR ..
Comunicaciones
Mail de aprobacién del contenido antes de la publicacion en medios
EVIDENCIA
Administradores de Sistemas SGI Gerencia de Proyectos y
S

11. FORMATOS / REPORTES

1

SGI-DT-0100000701 Matriz de comunicaciones SGI
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SGI-FT-0100000703 Plan de comunicaciones SGI

12. CONTROL DE VERSIONES

N Fecha Cambio Aprobado Validado Por
0. /Modificacion por
1 03-04- Creacion Teresa Elsy Zufiga / Maria del Pilar Vasquez.
2006 | del documento | Milagros
Gonzalez
2 16-03- Actualizaci German Elsy Zufiiga /Melanie Bogotad/ Marby
2010 | 6nde acuerdo | Ricardo Duarte.
con cambio de | Centeno
la Direccién
de
Comunicacion
es
3 22-05- Actualizaci Elsy Angela Ochoa / Jennifer Patifio

2013 | 6ndel POE al | Zuiiiga
nuevo formato

y cambio de Chasye:;ley
DPMP por
Gerencia de Marby
Procesos y Duarte
Certificaciones
4 11-07- Actualizaic Claudia Maria Fernanda Gutierrez (Profesional
2013 | 6ndel Maria Marin | Procesos y certificaciones)

procedimiento | (Gerente

vinculando el | Procesos y Jennifer Patifio (Profesional Procesos y

certificaciones)

Sistema de Certificacione
Gestion de s) Claudia Arriaga S. (Profesional Procesos y
Calidad. certificaciones)
l_\lota: el Angela Patricia Ochoa Cardozo (Prof. En
codigo se practica Procesos y Certif.)
cambiara de
SGA por SGI Yeny Paola Carrillo Cortes (Prof. En
teniendo en practica Procesos y Certif.)
cuenta los 2
Sistemas, pero
se dara

continuidad a
las versiones
vigentes
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30/09/ Adicion de Claudia Juliana Gallardo, Jennifer Patifio,
2015 | alcance para | Maria Marin, Camilo Guarin, Ana Lucia Cuineme,
SGI, SSTy Melanie
SSI; SGI-DT- Bogota Maria Fernanda Sandino, Karina Velez,
01000701, Se ’ Alvaro Pacheco, Diego Felipe Mufioz
incluye SGI- Sofia
DT-01000702 | Coronado,
Participacion y | Rocio Acosta.
consulta SST.
Ajuste
controles.
12/03/ Actualizaci Jorge Jennifer Patifio,
2018 on del | Andres Olivos

documento de
acuerdo con e
proceso actual.

Melanie
Bogota

Jacqueline
Cotes

Camilo Guarin,
Alvaro Pacheco
Luz Mary Prieto
Laura Fortich

Yulieth Tamayo




2/05/2 Se actualiza Jorge
019 | documento Andrés Olivos
ingresando el Gerente
Sistema de PMO y
Gestion de PrOCESOS
Continuidad
del  Negocio
(SGCN) y se ;
incluye la regla Gipc?;es
16 para gestion Jennifer Patifio,
de este Jefe de
sistema. Seguridad Alvaro Pacheco
Fisicay . .
Continvidad Betzaida Arias
Se cambia | de Negocio Ana Lucia Cuineme
nombre de _
responsable: Luz Mary Prieto
Profesional Jacqueline Olga Lucia Amaya C.
SGI por Cotes
Administrador Laura Rodriguez
es de sistemas Jefe de _
SGI. Aliados, Laura Fortich
Relaciones Yulieth Tamayo
Laborales y
SST
Melanie
Bogota
Gerente
Comunicacion
es internas
3/06/2 Actualizaci Jorge
019 6n del proceso | Andrés Olivos
teniendo  en Gerente
cuenta _ PMO y
oportunldad_es Procesos Luz Mary Prieto
de mejora
identificadas Laura Fortich
en la auditoria . )
Al-2019-21. Melarne Laura rodriguez
Bogota
Gerente

Comunicacion
es internas




Indicador de Nombre del indicador Descripcion de Indicador
roceso .
P (que busca medir)
Eficacia Eficacia Porcentaje de las publicaciones
exitosas respecto al total.
CAmo se mide Frecuencia de Meta (target)
(Formulacioén) seguimiento
Exitosas Mensual Mas del 95%
Total solicitadas
* 100

Responsable:

Sistema de Gestion Integrado

Indicador de proceso

Nombre del indicador

Descripcién de Indicador

(que busca medir)

Eficiencia Eficiencia Porcentaje de las publicaciones
ejecutadas a tiempo respecto al total.
CAmo se mide Frecuencia Meta (target)
(Formulacioén) seguimiento
arempu Mensual Mas del 90%

* 100

Total solicitadas

Responsable:

Sistema de Gestidn Integrado




