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Objetivos de la comunicacion

Presentar el proceso seguido para analizar las
necesidades y usos de la informacion de los
miembros de CEPYME Aragon en sus diferentes
procesos de trabajo.

Proponer una secuencia de analisis
fundamentada en la gestion por procesos, la
auditoria de la informacion y los estudios de
usuarios.




Contexto

%

CEPYME

aragaon

Servicio de
Documentacion

Universidad
de Zaragoza

Dpto. C2 Documentacion

Organizacion empresarial de ambito autonémico encargada de
Representar y defender los intereses de las pymes aragonesas.
Integra a mas de 100 organizaciones sectoriales que en su conjunto
representan a mas de 20.000 empresas

Ao 1999. Planificacion y puesta en funcionamiento

Curso 2006-2007. Linea de investigacion: “Gestion de la informacion
en las organizaciones: planificacion y disefio de Servicios de
Informacion en las organizaciones empresariales”




Fases seguidas

Definir objetivos

eAnalizar necesidades y usos de la informacion
miembros de la organizacién en procesos de trabajo
eEvaluar sistema de informacion atendiendo a los requisitos
de los usuarios

eldentificar posibles mejoras a adoptar

eTransformas descubrimientos en acciones concretas

- Metodologia a seguir
* Prevision de recursos
» Cronograma

Planificar

—» Conseguir apoyo direccion —

Ejecutar




Fundamento metodoldgico

Estudios de usuarios

Auditoria de la informacioén
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Requisitos de las personas

Requisitos de la organizacion

Subjetividad de la informacion

Informacidn recurso corporativo

Caracter instrumental

Falta de normalizacion sobre metodologias y técnicas a aplicar




Triangulacion teorica y metodologica

Plano de la realidad Plano del analista

Perspectivas tedricas Técnicas

ORGANIZACION

Procesos de trabajo Andlisis de documentacion

Mapa de procesos
Auditoria informacion
Actividades Responsables Fichas de procesos

Diagramas de procesos

Mapas de informacion

N N

Situaciones Usuarios

Proceso de informacion: Observacion

- Re,conoumlento necesidad Estudios de usuarios
- Busqueda Encuestas

- Demanda
- Uso Entrevistas




Analisis de la organizacion

1. Breve historia de la organizacion

2. Estructura organizativa
2.1. Organizacion interna
2.1.1. Organigrama
2.1.2. Organos de gobierno
2.1.3. Departamentos
2.1.4. Actividades y servicios prestados
2.1.5. Mapa de procesos
2.1.6. Modelo de organizacion interna
. Niveles organizativos
. Estilo de direccién
. Flujos de informacion en el interior de la organizacién
2.2. Organizacion externa
2.2.1. Asociaciones miembros que la conforman
2.2.2. Organizaciones en la que ostenta representacion
2.2.3. Ambito de actuacion
2.2.4. Imagen externa

3. Estrategia de la organizacién
3.1. Estatutos
Establecen los objetivos y marco actuacion
3.2. Plan estratégico 2005-2009
Establece la mision, vision y objetivos de la organizacién para ese periodo.
3.3. Los acuerdos de sus drganos de gobierno
Toma de decisiones corporativas.

4. Cultura corporativa y valores




ldentificacion y secuencia de
orocesos: El mapa de procesos

Estratégicos - - - - -

Gestion de - - - - -

recursosy

- - -

Asesoria juridica Medio ambiente Seguridad laboral Formacién Préacticas
profesional laborales

Centro
Prestacion Documentacion Coumunicacién Internacional Permanente de
Orientacion

servicios

Acciones IOPEA Acciones de Orientacion y Encuentro
Inforienta insercion laboral mediacion familiar
intercultural




Descripcion de procesos

Prestacién
servicios

Documentacion

Coumunicacién

Internacional

Centro
Permanente de
Orientacién

Inforienta

Acciones IOPEA

Acciones de
insercion laboral

Orientacion y
mediacién
intercultural

Encuentro
familiar

Programa de Informacién, Orientacién Profesional para el
empleo y Asistencia para el Autoempleo (IOPEA) financiado

por el INAEM

Objeto:

Son acciones de orientacion profesional para el empleo y asistencia
para el autoempleo, articuladas en itinerarios de insercién ocupacional
y dirigidas a mejorar las posibilidades de ocupacion de los
demandantes de empleo inscritos en las Oficinas de Empleo del
Instituto Aragonés de Empleo.

Estas acciones incluyen:

Aquellas que, mediante la informacién, orientacién, acompafiamiento u
otros procedimientos, faciliten la mejora de la posicién en el mercado
de trabajo del demandante de empleo y la basqueda de empleo por
cuenta ajena.
Aquellas que, mediante informacién, motivacién, asesoramiento u
otros procedimientos, faciliten la deteccién y dinamizacién de
iniciativas de autoempleo en demandantes de empleo.

Proyecto perfectamente reglamentado y ajustado a convocatoria.

Alcance:

Actividad inicial: Convocatoria anual de subvencién
Actividad final: Justificacion técnica y econémica

Registro:

Expediente de subvencion (Solicitud y memoria, informes)
Base de datos IOPEA

Referencias:

ORDEN de 15 de enero de 2007, del Departamento de Economia,
Hacienda y Empleo, de desarrollo y convocatoria para la realizacién
del Programa de Informacién, Orientacién Profesional para el empleo
y Asistencia para el autoempleo.

http://benasque.aragob.es:443/cqi-
bin/BRSCGI?CMD=VEROBJ&MLKOB=175648620201

Responsables:

CARRILLO ANDRES, Yolanda. Direccién

LOPEZ RAMON, Silvia. Coordinadora y orientadora
ALVAREZ ROYO, Beatriz. Orientadora

IBARS FERNANDEZ, Ricardo. Orientadora

LOPEZ TOMAS, Cristina. Orientadora

JARAUTA BENITO, M2 Carmen. Auxiliar administrativo

Recursos:

Técnicos validados por el INAEM
Auxiliar administrativo

Red de contactos interna y externa
Instalaciones

Infraestructura informatica
Infraestructura de comunicaciones
Material fungible

Fuentes de informacion




Representacion Grafica: |def0

6n en materia de subvencién

Bases convocatorias y formularios

Preparar solicitud | Solicitud y memoria
y memoria
subvencién 2

A2 Tramitar Subvencién
subvenci6 T

Cobrar anticipo
subvencion

4
A4

Ejecutar acciones | servicio de orientacion| R
kursos financieros subvencionadas

5 icacion técnica

Liquidar
subvencion

T 4

”- E @ ¥ Diecahiorea

Dpto. Financiero Dpto. IOPEA

NODO A0 TITULO: Programa de Informacion, Qrientacién Profesional para el empleo y Asistencia para el Autoempleo (IOPEA)

FI2.2. Competidores Conocer publicacion | Informacién convocatoria
F14.15_Alertas convocatoria BOA

e
1

A

Conseguir las
F14.2. Boletin oficial de Aragén > bases de la

" [convocatoria
- 4 1

Bases de la convocatoria

Conseguir Formulario solicitud
formularios de Formulario solicitud
resentaciéon 3

Fl4.1. Sede web financiador

Informar de la
convocatoria

Red de
contactos Acceso

personales Internet Directora IOPEA Directivos Técnicos IOPEA

NODO Al TITULO: Detectar convocatoria de subvencion anual




De los procesos a los usuarios

Centro
Prestacion Documentacién | |Coumunicacion Internacional Permanente de
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Estudios de usuarios




Analisis de necesidades y usos de
Informacion en los procesos

Marco tedrico: Sense Making

Metéfora de Sense-Making.

Método de recogida de datos
e Encuesta
o Entrevista
o Observacion directa

Técnica: Incidente critico




Encuestas

Para conocer:

Necesidades de informacion de los
usuarios

Fuentes de informacion utilizadas
Valoracion otorgada




Entrevistas

Objetivo: obtener informacion mas cualitativa y recoger propuestas directas
de mejora

Técnica: entrevista lineal temporal

Se pregunta sobre:

Necesidades de informacion

Primer paso dado para resolver problema informativo
Fuentes usadas

Razones para consultar esas fuentes

Modo de consulta de las fuentes

Dificultades para conseguir informacion

Informacion que no busco y las razones

Nivel de satisfaccion alcanzado

Uso y gestidn de la informacion




Documentos resultantes

Andlisis de la organizacion
Fichas y diagramas de procesos
Formularios de recogidas de datos: cuestionarios

Tablas recopilatorias de datos:

» Listas de necesidades y fuentes de informacion supuestas por el analista

« Listas de necesidades y fuentes de informacion valoradas por los usuarios
Matrices de relacion:

e Personas / Procesos

e Personas / Necesidades de informacion

e Personas / Fuentes de informacion

e Personas / Recursos de informacion

Transcripciones de entrevistas y de observaciones directas
Mapa de la informacion

Base de datos:

e De usuarios

o De recursos de informacioén
Informes

Parciales (de cada uno de los procesos analizados)
Global




Lista hecesi

AREA CRITICA
NI1. CEPYME Aragon

. Clientes
. Competidores

. Colaboradores

. Proveedores

. Financiadores

dades de informacion

TIPO DE INFORMACION

NI11.0. Datos generales

NI1.1. Estructura formal y funcional
NI1.2. Lineas de actuacion preferentes
NI1.3. Actividades desarrolladas
NI1.4. Proyectos ya ejecutados

NI1.5. Proyectos en proceso

NI1.6. Responsables de proyectos
NI1.7. Recursos disponibles

NI1.8. Presupuestos

NI2.1. Quiénes son
NI2.2. Servicios les interesan
NI12.2. Opinién de los servicios

NI3.1. Quiénes son
NI3.2. Actividades realizan
NI3.3. Estructuras organizativas

NI14.1. Quiénes son

N14.2. Actividades realizan

NI4.3. Estructuras organizativas
N14.4. Metodologias de trabajo utilizan
N14.5. Proyectos han ejecutado

NI14.6. Recursos disponibles

N14.7. Tipos posibles de colaboracion

NI5.1. Productos / servicios
NI5.2. Precios
NI5.3. Proveedores potenciales
NI5.4. Referencias de sus trabajos
NI5.5. Curricula
Recursos humanos y materiales

s




Lista fuentes de informacion

F10. Conocimientos
Fl1. Personales internas
Organos gobierno
Directivos
Técnicos / asesores
Administrativos
FI12. Personales externas
Clientes
Competidores
Colaboradores
Proveedores
Financiadores
Politicos
FI3. Impersonales internas
Estatutos
Actas reuniones
Organigrama
Directorio personal
Doc. Contable
Memorias de actividades
Boletin informativo
Circulares
Estudios internos
. Informes resultados proyectos
. Doc. Generada otros proyectos
. Informes departamentales
. Productos documentales
. Bases de datos propias
. Web propia
. Intranet
. Servicio Documentacion
Fl4. Impersonales externas
o




Cuestionarios

Sefala las fuentes de informaciéon que USAS HABITUALMENTE en tu participacién en la gestion de un proyecto para
satisfacer las necesidades anteriormente indicadas, y valéralas atendiendo tanto a la importancia como a la utilidad de la
informacién que obtienes. La escala de valorvadel 1 (minimo) al4 (maximo)

En su caso, sefiala aquellas fuentes de informacién que por cualquier motivo no utilizas y que te gustaria usar

1. Fuentes personales en el interior de la organizacién (contactos telefénicos, encuentros personales, correo electrénico..)

NO USO PERO ME GUSTARIA USAR
[ Organos de gobierno (presidencia, comité) r
[~ cargos directivos
[ Técnicos / asesores
[~ Administrativos
=
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2. Fuentes personales externas (contactos telefénicos, encuentros personales, correo electrénico..)

NO USO PERO ME GUSTARIA USAR
[T clientes [

[ com petidores

[~ colaboradores

[ Proveedores

[~ Financiadores

[~ politicos

-
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3. Fuentes impersonales externas
NO USO PERO ME GUSTARIA USAR
[~ sedes web institucionales [
[~ Boletines oficiales
[ Repertorios legislativos
[~ peri6dicos
[T Revistas profesionales
3. Fuentes impersonales externas (continuacién)

alnlainials
Ananae
inininial
ajniuininl3

NO USO PERO ME GUSTARITA USAR

[ Monografias
™ Estadisticas
[ Memorias de actividades
[~ Informes consultoras / Estudios de mercado
" Directorios
Catalogos / Publicidad
[ Asistencia a Congresos y conferencias
Asistencia a reuniones
[ Ponencias de Congresos y conferencias
™ Actas de reuniones
P Servicios de alertas inform ativas
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4. Fuentes impersonales existentes en el interior de la organizacién
NO USO PERO ME GUSTARITA USAR
" Estatutos
Documentacién contable
[T Actas de reuniones érganos gobierno
r Organigrama
[~ Directorio del personal
" Memorias de actividades
" Boletin informativo
" circulares
™ Estudios internos
[ Informes con resultados de proyectos
[~ Documentacion generada en otros proyectos
[ Productos documentales:
dossier prensa, extractos legislativos...
[ servicio de Documentacién
[~ Bases de datos propias
(]
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Necesidades y fuentes de
iInformacion segun los usuarios

| Fuentes de informacion ordenadas por su uso

Fuente de informacion
Webs institucionales
Técnicos / asesores
Periédicos

Revistas
Colaboradores
Boletines oficiales
Clientes

Boletin informativo
Bases de datos propias
Directivos

Circulares
Administrativos
Estadisticas
Monografias

Memorias

Tipo

Impersonales externas
Personales internas
Impersonales externas
Impersonales externas
Personales externas
Impersonales externas
Personales externas
Impersonales internas
Impersonales internas
Personales internas
Impersonales internas
Personales internas
Impersonales externas
Impersonales externas
Impersonales externas

| Fuentes de informacion ordenadas por su valoracién

Fuente de informacién
Técnicos / asesores
Bases de datos propias
Periddicos
Colaboradores
Boletines oficiales
Webs institucionales
Clientes

Directorios

Revistas

Productos documentales
Proveedores

Asistencia a reuniones
Monografias

Directivos

Ponencias congresos

Tipo

Personales internas
Impersonales internas
Impersonales externas
Personales externas
Impersonales externas
Impersonales externas
Personales externas
Impersonales externas
Impersonales externas
Impersonales internas
Personales externas
Impersonales externas
Impersonales externas
Personales internas
Impersonales externas




Matrices de relacion

NECESIDADES /7 PERSONAS Responsable OPEA  Técnicos OPEA  Auxiliar OPEA  Dir. Financiera Dir. Asuntos Soc. Presidente Sec. Gral.
NI6.1. Quiénes son X

NI6.5. Convocatorias

NI1.0. Datos generales (C/A)

NI1.3. Actividades desarrolladas

NI1.7. Recursos disponibles (materiales, local
NI1.8. Presupuestos

NI11.6. Metodologias (gestion, evaluacion)
NI2.1. Quiénes son (caraceristicas clientes)
N16.5. Convocatorias

NI7.1. Legislacion

NI19.3. Mercado de trabajo (regional)

NI6.2. Estructuras organizativas (financiador)
NI6.1. Quiénes son (avalistas)

NI1.6. Responsables de proyectos

NI1.7. Recursos disponibles (humanos)
NI2.1. Quiénes son

NI3.3. Estructuras organizativas

NI4.1. Quiénes son

NI6.2. Estructuras organizativas

NI19.3. Mercado de trabajo

XXX XXXXXXXX

X
X
X
X
X
X
X

FUENTES /7 PERSONAS Responsable OPEA  Técnicos OPEA  Auxiliar OPEA  Dir. Financiera Dir. Asuntos Soc. Presidente Sec. Gral.
F10. Conocimientos X X X
FI11.1. Directivos X X X

FI11.3. Técnicos / asesores

FI1.4. Administrativos

FI12.1. Clientes

F12.2. Competidores

F12.3. Colaboradores

FI2.5. Financiadores

F13.1. Escritura constitucion

FI3.1. Estatutos

F13.5. Doc. Contable

F13.6. Memorias de actividades
FI3.11. Doc. Generada otros proyectos
F13.14. Bases de datos propias
FI3.17. Servicio Documentacion
Fl4.1. Sedes web

Fl14.2. Boletines oficiales

F14.3. Repertorios legislativos
Fl4.4. Periédicos

F14.5. Revistas

F14.6. Monografias

F14.7. Estadisticas

F14.8. Memorias

F14.9. Directorios

F14.11. Asistencia congresos
F14.12. Asistencia a reuniones
F14.13. Ponencias congresos
Fl14.14. Actas reuniones

F14.15. Alertas

X

X

XXX XX XXX
X X X X X X

XXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXX XXXXXXX




Mapa de |la informacion

Bases
Mision, fines, Estatutos Legislacion convocatorias
funciones de la subvenciones

organizacion

Toma de decision
@ Informacién producto o servicio _ |desarrollo o mejora de un
" |servicio o producto 1

Informacién oportunidad / Toma de decision Decision financigr cpn fondos propios
(IE) necesidad financiera _ [sobre fuente de Decision obtenef financidn externa
" |financiacion

Y
Fuentes de informacion _ [Planificar el Memoria descriptivg

(FLO, FL.1 F.2 F1.3, F1.4) i proyecto

Y
Consegui Requisitos financiag
financiaci6 Expte. subvencion
externa

Formularios
Fuentes de informacién (FI.2, FI.3, FI.4)

Producto
Recursos Ejecutar proyecto Servicio
economicos 5

Informad Informes

proyecto Difundir resultados | Notas prensa

6 |otros >

Técnicos
Organos Directivos Acceso fuentes Recursos, Recursos Medios comunicacion

de gobierno Técnicos informacion Financiador humanos | materiales Resp. comunicacion

NODO: A0 TITULO: Gestionar proyectos




Flujos de informacion

Comité Ejecutivo
NIVEL ESTRATEGICO \I /

NIVEL GESTION

irectora Directora Financiera
Asuntos Sociales

Asesoria Civil ~Ventajas<g Unidad Insercion Contabilidad y
- Asociaciones Laboral presupuestos
Asesoria Laboral Relaciones Orientacion Empleo Justificacion
Internacionales |y Autoempleo proyectos
Acciones
Experimentales
“

NIVEL ACTIVIDADES
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Registro de usua
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[@ Bazes de datos I@!’-’\.lea de trabajo X] i\:é[ﬁin titula) X]

NOMBRE : ALVAREZ Beatriz EI

DEPARTAMENTO: IOPEA

ROL. TECHICO

FUNCIONES : Origntacidn para el emplen y autoempleo

PROYECTOS:

REPRESENTACION [U]e]
INSTITUCIONAL :

NECESIDADES : MIO2.1. Quignes san, MIO2. 2. Servicios les interesan, NIO2.2. Opinian de los servicios, MNIO3.1. Quiénes son, MID4.1. Quiénes son, MNIOGE. 1. Quiénes san,
MIOE.2. Estructuras organizativas, MIOE.3. Responsables servicios, MI0OS 6. Proyectos propios subvencionado, MIOT. 1. Legislacidn, RMI09.32. Economia
regional, MI09.6. Mercado de trabajo, M1 0.3, Manuales v especificaciones, MI11.1. Seguimiento de las actividades saciales, MI11.2 Tendencias
demograficas

FUENTES: FIO. Conocimientos; FI1.3. Téchicos fasesores; FI1.4. Administrativos; FI2.1. Clientes; FI2.2. Competidores; FIZ2.3. Colaboradores; FIZ.06. Memorias de
actividades; FIZ.07. Boletin informativo; FIZ.02. Circulares; FI3.14. Bases de datos propias; FI2.15. Wehb propia; FI2.17. Servicio Documentacidn; Fl4.01.
Sedes weh; FI4.02. Boletines oficiales; Fl14.04. Periddicos; F14.05. Revistas; FI4.068. Monografias; F14.07. Estadisticas; F14.02. Mermorias; Fl4.10. Directorios;
Fl4 .12 Asistencia congresos; Fl4.16. Alertas

TEMAS Orientacion profesional; Formacidn; Mercado de trabajo; Creacidn de empresas; Estudios de mercado

CARACTERISTICAS Inforrmacidn actualizada sohbre sus termas de interés.
L [Se S N USSR nformacion practica

Dispone de un periodo de tiempo para elaborar el material con el gue orientaran (25 % del total). [tpo de datos, momento, actualidad, presentacian, volumesn.. ]

ERVICIOS A OFRECER:
COMUNICACION : Entregar en su despacho publicaciones. Envio por carreo interno {Lotus Motes) [canales, forma) |
PRODUCTOS ; Base de datos IOFPEA |

slertas. Boletin bibliografico |

<] [Gg= «|[.74 =] [Dficina = [T =]




Conclusiones

Analizar y evaluar por procesos, posibilita afrontar el trabajo de
manera escalable, e ir obteniendo resultados tangibles de

manera progresiva.

Los estudios de usuarios y la auditoria de la informacion nos ofrecen
un amplio abanico de técnicas suficientemente contrastadas. Por
ello, mas que incidir en las propias técnicas, es necesario
establecer una secuencia logica en su aplicacion, eliminando las
posibles barreras e incomunicaciones existentes entre ellas.




