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RESUMEN

En la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS) de Movilnet, se hace necesario
establecer un plan de gestion comunicacional para el manejo de los proyectos, debido a que
no se cuenta con un procedimientoclaro que permita centralizar la comunicacion y el flujo
de informacion entre todos los ‘involucrados de manera oportuna, lo cual ocasiona
innumerables consecuencias, como pérdida de tiempo, re-trabajos, malas decisiones y
desviaciones en los proyectos segun lo planificado inicialmente. Dada a esta situacion
presentada, el presente Trabajo Especial de Grado, consistié en el disefio de un plan de
comunicaciéon para la gestion de los proyectos de la VPOS, lo cual brindara las
herramientas necesarias para desarrollar un canal de comunicacion claro y efectivo entre
todos los involucrados de un proyecto durante todas sus fases. Con el proposito de cumplir
con el planteamiento anterior, se realizé una investigacion aplicada, de tipo investigacion y
desarrollo, ya que la misma tuvo como propésito indagar sobre las necesidades del
ambiente interno o entorno de una organizacion, para luego desarrollar un producto o
servicio que pudiera aplicarse a la empresa, de esta forma fueron llevados a cabo los
objetivos propuestos tales como: diagnostico de la situacion actual, evaluacion de las
herramientas de comunicaciones basadas en tecnologia Web 2.0, seleccion de la estrategias
y herramientas comunicacionesy el desarrollo de la propuesta de plan de comunicaciones.El
desarrollo de los objetivos se realizoa partir de la elaboracion, aplicacion, andlisis e
interpretacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, los cuales
fueron aplicadas a la muestra seleccionada correspondiente a la unidad de la VPOS de
Movilnet.

Palabras Clave: Disefio, Gestion, Proyecto, Comunicacion, Plan de comunicacion,
Herramientas tecnoldgicas, Estrategias de comunicacion.

Linea de Trabajo: Gerencia de las Comunicaciones en Proyectos.
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INTRODUCCION

La comunicacién juega un papel importante para dar respuesta a todos los problemas en el
seno de una sociedad dominada por un desarrollo acelerado de las tecnologias de
informacioén y la comunicacion (TIC), a medida que estas evolucionan, la comunicacion y
colaboracién en las empresas y en los proyectos cambian, de acuerdo a las necesidades

propias de cada organizacion.

La comunicacién sola, no resuelve problemas de organizacion, la organizacion se resuelve
con buena gerencia y la comunicacion estratégica es una herramienta al servicio del buen
gerente. Solo con una buena comunicacion interna, se pueden desarrollar apropiadamente

los planes y proyectos de una empresa. (Pizzolante, 2006).

En tal sentido, para la gestion de los proyectos y planes de una empresa, resulta
indispensable contar con una constante y fluida comunicacion entre todos los colaboradores
e involucrados, es por ello, que la gerencia de las comunicaciones forma parte de una de las
9 areas de conocimiento estipuladas en el Project Management Institute (2008) para el
desarrollo de proyectos, este proceso pretende asegurar que la informacion es generada en
el momento, con la calidad y cantidad adecuada y que sigue un procedimiento consecuente

para su distribucion, almacenamiento y final eliminacion.

Movilnet es una de las empresas de telecomunicaciones, que busca brindar un servicio
optimo y eficaz a toda la poblacion venezolana, para ello dia con dia se encuentra llevando
a cabo proyectos que fortalecen su estrategia y desarrollo como empresa. Dentro de su
estructura organizacional se encuentra la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas de
Movilnet (VPOS), la cual es la unidad responsable de disefiar e implantar los planes
estratégico, tactico y operativo de las operaciones y los sistemas de la empresa, ademas de
garantizar el funcionamiento, mantenimiento, expansion, actualizacion y optimizacion de

las redes y los sistemas de Movilnet.

Consciente de esto, la VPOS de Movilnet se preocupa por el cumplimiento de sus

proyectos a cabalidad, a fin de contribuir con las mejoras y optimizaciones del servicio




prestado a toda la clientela., razon por la cual, la misma se encuentra constantemente
identificando fallas, puntos de mejora y aplicando estrategias de cambios y mejoras en

todos los procesos que apliquen.

Uno de los grandes retos que tiene la VPOS es mejorar el proceso de comunicacion
empleado actualmente para la gestion de los proyectos, estos procesos proporcionan los
enlaces cruciales entre las personas y la informacién, necesarios para una comunicacion

exitosa.

En el caso particular de este estudio, se disefidé un plan de comunicaciones para la gestion
de los proyectos de VPOS, que permitiesemejorar el proceso de comunicacion actualmente
presentado en dicha unidad, logrando la integracion de todos los involucrados en la gestion

de los proyectos y la definicion de un canal de comunicacién claro y efectivo.

A fin de lograr el disefio del plan de manera exitosa, se abordo el mismo, fundamentado en
las bases propuestas por el Project Managament Institute (PMI). En este abordaje se realizo
primeramente un diagndstico de la situacion actual y de las necesidades de informacion de
todos los involucrados, luego se evaluaron las diferentes herramientas y tecnologias de
comunicacion, lo cual permitié la seleccion de la herramienta y estrategia a emplear para

finalmente proponer el disefo del plan de comunicaciones.

El desarrollo de este Trabajo Especial de Grado se estructur6 en nueve capitulos, los cuales

se presentan a continuacion:

Capitulo I.- comprende el planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion, la
justificacion que avala la realizacién de este proyecto, el alcance y las limitaciones

presentadas para el desarrollo del mismo.

Capitulo II.- contempla los antecedentes consultados para la realizacion del proyecto, las
bases tedricas que sustentan la investigacion, entre las cuales se pueden destacar los
fundamentos de la gerencia de proyectos y los fundamentos de la gerencia de las

comunicaciones de un proyecto.
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Capitulo III.- Marco Metodoldgico: en este capitulo se hace mencion al tipo y disefio de
investigacién planteada en este trabajo, las técnicas de recoleccion de informacion
empleadas para el desarrollo del proyecto, la poblacién y muestra, la operacionalizacion de

los objetivos, la estructura desagregada de trabajo (EDT), los recursos y el cronograma

estipulado para la realizacion del proyecto.

Capitulo IV.- Se presenta el marco organizacional, el cual contempla una breve resefia

histérica de la empresa, asi como las caracteristicas que la definen: mision, vision y valores

y estructura organizacional.

Capitulo V.- Desarrollo de la Investigacion: contiene los resultados correspondientes al
cumplimiento de los objetivos especificos planteados en la Propuesta de Investigacion, en
tal sentido, muestra el diagnoéstico de la situacion actual de la VPOS en cuanto a las
comunicaciones en los proyectos, la evaluacion de las diferentes tecnologias de
comunicacién disponibles basadas en web 2.0, la seleccion de las estrategias de
comunicaciéon a emplear, asi como las fases propuestas para el disefio del plan de

comunicaciones .

Capitulo VI.- Evaluacion del Proyecto: exhibe la evaluacion del grado de cumplimiento del

Trabajo Especial de Grado, enfocando el mismo hacia las lecciones aprendidas.
Capitulo VIIL.- Conclusiones y Recomendaciones.

Capitulo VIIL- Referencias Bibliograficas: presenta las referencias bibliograficas
consultadas a fin de sustentar las citas y resefias empleadas para la confeccion de este

Trabajo Especial de Grado.

Capitulo IX.- Anexos: contienen material complementario a los puntos cubiertos en la

elaboracion del Trabajo Especial de Grado.




CAPITULO IL.- PROPUESTA DE LA IN VESTIGACION.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Venezuela las telecomunicaciones se encuentran en constante evolucion. Las empresas
de este sector tienen como objetivo primordial fortalecer, desarrollar e incrementar los
servicios de telecomunicaciones de un pais, ademas de optimizar los procesos y tecnologias

utiles para tal fin.

TELECOMUNICACIONES MOVILNET, es una de las empresas destinadas a brindar
un servicio eficaz de telecomunicaciones para todo el pais. Para ello, disefia e implementa
redes que utilizan distintas tecnologias,con el fin de interconectar todos los puntos de
comunicacion a los cuales se les presta servicio actualmente. La empresa opera de forma
efectiva,ofreciendo servicios integrales de tecnologia e informatica, como lo son la

telefonia movil, el Internet, entre otros.

Para ofrecer los servicios mencionados anteriormente, la empresa diaa dia convierte el
conjunto de ideas, disefios, y propuestas para cada una de sus redes, en productos y
servicios;definicién que enmarca perfectamente el concepto de proyecto, dado a queel
mismo es definido como “un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado tnico”(Project Management Institute, 2008, pag. 5). Estos proyectos a
su vez se encuentran alineados al cumplimiento de la mision, vision, planificacion, y

objetivosestratégicos de la compaiiia.

Dentro de la estructura organizacional de la empresa, se encuentra la Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas de la Red (VPOS), la cual se encarga de planificar, conceptualizar,
definir y ejecutar todos los proyectos que formen parte de la operatividad y puesta en
funcionamiento de las distintas redes, que hacen posible la prestacion de los servicios a los
usuarios. Los proyectos abarcan la inclusion de nuevas tecnologias y redes, la expansion de

todos los componentes de las redes ya existentes y la optimizacion de las mismas.




Con base a lo anterior, la VPOS maneja una cartera de proyectos bastante numerosa, que
implican fuertes cantidades de inversion de capital, tiempo, manejo de personal,
traduciéndose en un esfuerzo comun de todos los involucrados para llevar a cabo cada uno

de estos proyectos y de esa forma cumplir a cabalidad con las metas y objetivos de la

vicepresidencia.

Para la gestién de sus proyectos la empresa se apoya en el estandar internacional Project
Management Institute (PMI), el cual establece 9 areas de conocimientos necesarias para el
desarrollo de proyectos. Sin embargo, la VPOS, desde los ultimos dos afios ha venido
identificando la ausencia de la Gerencia de las comunicaciones dentro de este proceso, por
lo general no se le suele dar mucha importancia a esta drea cuando las empresas manejan
proyectos pequefios, y este precisamente no el caso de Movilnet, ya que la misma maneja
grandes y complejos proyectos, donde constantemente el personal se estd comunicando y
donde se hace indispensable que exista un canal de comunicacion claro, y efectivo entre

todos los involucrados y los lideres de proyectos de todas las unidades.

El reconocimiento del problema ha sido el producto de las reuniones efectuadas luego de la
finalizacion de los distintos proyectos a las cuales se les denomina “rondas de lecciones
aprendidas”, donde se evidencia el descontento de muchos de los involucrados; como
ejemplo de ello, se tomé el resultado del cuestionario de lecciones aprendidas
correspondiente al cierre del proyecto “Ampliacion CORE GSM Fase [1I Conmutacion”,
con una muestra de 50 personas pertenecientes a la VPOS que estuvieron involucradas en el
proyecto, y el mismo arroj6 aspectos a mejorar en cuanto a la gestion de las

comunicaciones.

El 95% de los encuestados manifestaron la necesidad de, generar una mayor integracion y
comunicacion entre los equipos de ingenieria, soporte e implantaciéon hacia el mismo
objetivo, comunicar a tiempo los cambios de alcance, involucrar desde un principio a todas
las unidades involucradas en los proyectos y mejorar la reunion de arranque donde se

permita enfatizar la importancia del proyecto y las responsabilidades de cada grupo.




Los involucrados en los proyectos de la VPOS perciben que al no contar con la informacién
oportuna y precisa en todo momento, y al no identificar un canal de comunicacién claro,
desde el principio de los proyectos muchas personas quedan aisladas del mismo y se les
comunica su participacion la mayoria de las veces ya en un momento critico, trayendo
como consecuencia, muchas improvisaciones para resolver inconvenientes y atacar
situaciones, la no acertada toma de decisiones, innumerables re trabajos por parte de los
involucrados, cambios de alcances no notificados, distorsion de la informacion e incluso la
falta de informacion en algunos casos cuando a nivel directivo existen cambios estratégicos

en el proyecto.

Este problema de comunicacion afecta sin duda alguna la efectividad y el desempefio de los
distintos departamentos involucrados en el proyecto y por ende aumentan los riesgos y
disminuye la calidad de los entregables pautados para el mismo, ocasionando muchas veces
que dicho proyecto no termine dentro del tiempo y costo contemplado inicialmente en su

planificacion.

La Gerencia de las comunicaciones “Identifica los procesos involucrados en garantizar que
la generacion, recopilacion, distribucién, almacenamiento y disposicion final de la
informacion del proyecto sean adecuados y oportunos”.(Project Management Institute,
2008, pag. 243). En vista de ello, la comunicacion puede impactar positiva y
negativamente a un proyecto, por lo que los lideresrequieren contar con un plan de
comunicacion que ayude, como instrumento para tener informacion clara, concisa y
oportuna, y asi atender las metas, expectativas, tareas, revisiones, retroalimentacion y el
asesoramiento requerido durante el ciclo del proyecto para promover el éxito y la

transparencia en el mismo.

En tal sentido, todos los involucrados en los distintos proyectos deben estar preparados para
enviar y recibir comunicaciones de acuerdo a un canal de comunicacion claramente
definido y con instrucciones pertinentes. La situacion antes descrita se convierte en una
oportunidad que es aprovechada para realizar la presente investigacion en el Trabajo
Especial de Grado con la idea de proponer el disefio de un plan de comunicacionesque

permita la gestion de los proyectos de VPOS de forma clara y efectiva.




Por lo tanto, esta investigacion apunta a dar respuesta a la siguiente pregunta: ;Cudl debe

ser el plande comunicaciéon que permita la gestion de los proyectos de la VPOS de

Movilnet de forma efectiva y clara?

Para responder la interrogante expuesta anteriormente, primero se derivan ciertas preguntas

que son necesarias responder, las cuales se indican a continuacion:

. Cudl es la situacion actual? ;Cudles son las fallas identificadas dentro de este proceso?

(Cuales son las barreras que impiden la comunicacién de manera asertiva y clara?

Ademas delos medios tradicionales de comunicaciéon como reuniones de seguimiento,
correo electronico, entre otros, jhara falta la incorporacion de sistemas basados en
tecnologias web 2.0 para mejorar la gestion?; Las herramientas de tecnologia web 2.0 como
apoyo a la gestionde las comunicaciones son aplicables a Movilnet? ;Cuales serian las

ventajas de implementar este tipo de herramientas tecnologicas?

¢(Cualplan se debe proponer para gestionar la interaccion de todos los involucrados con sus

lideres de proyectos?

Para dar respuesta a estas interrogantes, se han planteado los objetivosexpuestos a

continuacion:

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Disefiar un plan de comunicacion para la gestion de los proyectos de la Vicepresidencia de

Operaciones y sistemas (VPOS) de Movilnet.
Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la VPOS, en cuanto a los involucrados y la
gestion de los proyectos.
e Evaluar las herramientas tecnoldgicas comunicacionales para la gestion de

proyectos basado en la incursion de la tecnologia Web 2.0.
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o [Establecer las estrategias comunicacionales que seran empleadas en el disefio del
plan.
e FElaborar las fases delplan de comunicacién que permita integrar a todas las

unidades involucradas en la gestion de los proyectos de la VPOS.

JUSTIFICACION

La comunicacion es considerada uno de los principales pilares de la empresa, por lo cual se
hace imprescindible poder integrarla dentro de la estrategia empresarial. Su objetivo
principal es apoyar la estrategia de la empresa proporcionando coherencia e integracion
entre los objetivos, los planes y las acciones de la direccion; la misma es considerada
necesidad diaria, debe realizarse de formar regular y controlada, cuyos resultados se
muestran a largo plazo y requiere de un seguimiento y control y por supuesto de una mejora

constante.

Dada a la importancia de la comunicacion en la empresa, el propdsito de esta investigacion
es mejorar el proceso de comunicacion actualmente presentado en la VPOS, con el fin de
lograr la integracion de todos los involucrados dentro de dicha unidad y de esta forma

contribuir al logro eficiente de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Asi mismo, dicha investigacion, representd un aporte tecnolégico importante para la VPOS,
ya que se plantea el estudio y la evaluacion de las distintas herramientas tecnologicas que
pudiesen mejorar el proceso de comunicacion entre todos los involucrados en la gestion de
proyectos. Este analisis permitié analizar alternativas en cuanto a los medios de
comunicacion empleados actualmente y determinar si los mismos son apropiados o las
necesidades de la unidad justifican un cambio, lo cual amerite realizar una migracién
tecnolégica de los medios de comunicacion tradicionales a medios de innovacién

tecnoldgica basados en tecnologia Web 2.0.




La revisién constante de los procesos actuales en una empresa y su ajuste es vital para
mejorar el éxito e ir a nuevos retos tecnologicos, en tal sentido, el disefio propuesto

contribuira a fortalecer estos procedimientos.

Desde el punto de vista académico, en el presente trabajo especial de grado se considera
pertinente disefiar un plan de comunicacion que permita la gestion eficiente de todos los
proyectos de las distintas unidades pertenecientes a la VPOS, ya que dicha propuesta
permitird mejorar las necesidades minimas de calidad del flujo comunicacional en los
proyectos, aseguramiento de informacion pronta, oportuna y cierre adecuado de proyectos

ejecutados por la VPOS alineado hacia el logro de los objetivos.

Una buena comunicacion es basica para lograr el éxito a lo largo de la ejecucion del
proyecto, es considerada una herramienta poderosa que, bien empleada, puede ayudar a los
lideres de proyecto a motivar el equipo de trabajo durante la realizacion de las tareas. En
general, es altamente util para atender a los involucrados clave, principalmente al cliente o
destinatario del proyecto; para cultivar una relacion de trabajo productiva con consultores y
proveedores externos; resolver los conflictos que se puedan presentar entre los
colaboradores; tener éxito en la administracion del cambio de actitudes de los afectados por
el esfuerzo, y para administrar los cambios al alcance, tiempo, costos y calidad del proyecto

durante su ejecucion. (Rivera, 2010)

Se pretende con la propuesta del plan de comunicacion para la gestion de los proyectos de
la VPOS, establecer un medio de comunicacion claro y bien definido que evite que la
informacion sea distorsionada o mal interpretada. El manejo eficiente de la comunicacion
conllevara a mitigar lo mas posible los riesgos que se puedan presentar, y permitird un
desempefio eficiente de los proyectos segin lo planificado y estipulado en cuanto a tiempos

y costos de ejecucion.




ALCANCE Y LIMITACIONES

El presente trabajo de investigacion, consistio en el desarrollo y la formulaciéon del
proyecto: “Disefio de un plan de comunicacion para la gestion de los proyectos de la VPOS
de Movilnet, a través de la aplicacion de la metodologia de Gerencia de Proyectos

propuesta por Project Management Institute (PMI).

Este disefio se limita a la definicion del Front EndLoading (FEL). Por este motivo, sdlo se
involucraron las etapas de: visualizacion, conceptualizacion y definicion del disefio,

excluyendo las fases de implantacion y operacion del mismo.

Este disefio se limita exclusivamente a la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas de
Movilnet (VPOS), por lo que no se hace referencia a unidades y proyectos ejecutados en

otra Vicepresidencia de Movilnet.

No seran desarrolladas teorias comunicacionales.
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CAPITULO IL-MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

La comunicaciéon dentro de los proyectos, resulta ser un factor clave para el buen
desempefio y la excelente gestion de los mismos, es por ello que ciertas investigaciones son

enfocadas en esta area de conocimiento, a fin de explorar y estudiar todo lo concerniente a

la misma.

A continuacion se presentan algunos estudios previos y articulos de interés, relacionados
con la gestion de las comunicaciones en los proyectos, considerandose de gran utilidad para

la elaboracion de la investigacion planteada.

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Trabajo Especial de Grado (TEG)

Bisarini(2007), en su TEG titulado: Plan de Comunicaciones para la Gerencia del
Proyecto Caracas-Guarenas-Guatire del Metro de Caracas,cuyo objetivo principal fue
elaborar un plan de comunicaciones internas y externas para la gerencia del proyecto
sistema Caracas-Guarenas-Guatire, basado en una estrategia que contribuyese a la gestion
eficiente de los procesos, incluyendo el contexto organizacional y la aplicacion de los
estandares del Project Management Institute (PMI). Para el logro de este objetivo general y
de los objetivos especificos derivados, fue empleada una metodologia de investigacion
Proyectiva, ya que el estudio fue enfocado en la solucion de un problema dentro de una
organizacién para la gestion de proyecto, basado en informacién proveniente de la
investigacion documental y de campo realizada. Como resultado de los expuesto, se logro,
la elaboracion de dos matrices de comunicacion interna y externa, el desarrollé un
cronograma, que mas alla de elementos estaticos se presenté como un elemento que puede

variar en el tiempo, y la creacion de paquetes de informacion.

La investigacion representa un aporte, en cuanto a la manera en que fue establecida la
matriz de comunicacion, partiendo de, la formulacion de la estructura detallada de trabajo,

la identificacion de los esquemas de roles y la estructura de los mismos, donde finalmente
11




fueron creados los paquetes de informacidn, generado entre todos los involucrados del

proyecto, en funcion de las estrategias que se derivan del entorno y de la situacion interna.

Palabras clave: PMI, Plan de Comunicaciones, Estrategia de Comunicaciones, Paquetes de

Informacion.

Casimiro (2007) en su TEG titulado: Disefio de un Plan de Gestion Comunicacional
intergerencial para Banesco, Banco Universal, C.A, para optar al titulo de Especialista
en Gerencia de Proyectos; disefid un plan de gestion comunicacional intergerencial para
Banesco Banco Universal, C.A, impulsado por el departamento de planificacion y control
de versiones; lo cual le permitié centralizar la comunicacion y el flujo de informacion a
todos los clientes de las areas involucradas, de manera oportuna, a fin de contribuir con la
disminucion de pérdida de tiempo y alta inversion en recursos humanos y financieros al

momento de entregar la informacion intergerencial solicitada por otras unidades.

Se desarrollo el trabajo de acuerdo al enfoque metodologico de la categoria de
investigacion y desarrollo, ya que inicialmente se indagaron las necesidades del ambiente
interno o entorno de la organizacion, para luego desarrollar un producto o servicio que

pudiera aplicarse en la organizacion de la empresa.

El trabajo aporta una investigacion detallada, acerca de las diferentes posturas en cuanto a
teorias, proposiciones y conceptos relacionados con la tematica en estudio, como lo son las
comunicaciones organizacionales, plan de comunicaciones, empleo de portal divisional,

intranet como herramientas o canal de comunicacion.
Palabras clave: Disefio, Gestion, Proyecto, Plan de Comunicaciones, Portal, Intranet.

Jarel (2007), en su TEG titulado: Disefio de un sistema de comunicacién de los lideres de
Proyecto en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco, cuyoobjetivo
principal de la investigacion fue disefiar un sistema de comunicaciones de los lideres de
proyecto en la gerencia de soporte técnico operacional de Banesco, aplicando la teoria y
conceptos basicos de la Gerencia de Comunicaciones y siguiendo el modelo
comunicacional del PMI. La realizacion de este proyecto permitié mejorar las necesidades

minimas de calidad del flujo comunicacional, aseguramiento de informacion pronta,
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oportuna y cierre adecuado de proyectos ejecutados por la organizacién alineado hacia el

logro de los objetivos.

La metodologia utilizada fue de tipo investigacion y desarrollo, ya se principalmente se
realizaron todas las indagaciones e investigaciones necesarias para identificar el problema,
diagnosticar las comunicaciones, para luego proceder a la elaboracion de una propuesta o
entregable de plan de comunicaciones en funcion a las necesidades y carencias

identificadas en los lideres.

Para el desarrollo ¢ implementacion de los proyectos de una organizacion es de suma
importancia el empleo de mejores practicas en la gestion de las comunicaciones, a fin de
efectuar un flujo comunicacional con calidad y entendimiento. Dicho estudio contribuye a
la determinacion de estas distintas practicas y de ciertos elementos y estrategias aplicables,

que son de ayuda para todos los lideres de proyecto de la organizacion.

Palabras clave: Comunicacion, Gestion, Proyecto, Gestion de las Comunicaciones,

Impacto.

Rodriguez (2008), en su TEG titulado: Modelo de Plan de Comunicacion para la
Introduccion de Nuevos Productos farmacéuticos, para optar al titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, elaboré un modelo de comunicacion efectivo para la introduccion
de nuevos productos farmacéuticos, que permitiesen la introduccion de nuevos productos al
sistema productivo de laboratorios Alfa y la entrega oportuna a Omega; esta investigacion
le permiti6 diagnosticar cudl era la situacion actual del sistema de comunicaciones
empleados en Alga en ese momento, determinar cudles fueron las estrategias de
comunicacion utilizadas, identificar las fallas y problemas cominmente presentados en el
sistema de comunicacion empleado y por ultimo realizo la propuesta de un plan de
comunicaciones que permitiese consolidar el proceso de introduccion de nuevos productos

dentro del tiempo estipulado.

La investigacion fue de tipo Descriptiva y Proyectiva, ya que existia la necesidad de
modificar un evento que inicialmente se especificé con un diagndstico de la situacion y que

posteriormente genero el evento deseado, lo cual resulté del modelo propuesto.
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Representa un aporte para el tema en estudio, ya que el principal enfoque de la misma fue
contribuir al mejoramiento de las comunicaciones entre todos los miembros involucrados
en el lanzamiento de nuevos productos, lo que se encuentra enmarcado como proyecto, y
que resulta sumamente necesario que cada uno de los miembros pertenecientes a un
proyecto comprendan la manera en que las comunicaciones pueden afectar al mismo en
todos los aspectos, ya que de ella depende que la informacion sea distribuida y empleada

efectivamente.

Palabras Clave: Gestion de las Comunicaciones, Proyecto, Plan de Comunicacién,

Comunicacion Estratégica, Herramientas de Comunicacion.

Bendezu (2008), en su TEG titulado: Diseiio de un sistema automatizado de control y
gestion de proyectos en CVG EDELCA, donde el objetivo principal de la investigacion
fue disefiar un sistema de control y gestion de proyectos para el manejo integral de
proyectos en CVG EDELCA. A través del desarrollo de dicha investigacion se logrd
proponer una herramienta unificada de control y gestion de proyectos que apoye a las

labores de los ingenieros de proyecto de la organizacion.

Se utiliz6 la metodologia de Investigacion y Desarrollo, ya que se propuso generar como
producto el disefio detallado del sistema, abarcando desde las etapas iniciales de

recoleccidon de informacion hasta el disefio final del desarrollo del sistema.

La investigacion aporta, conocimiento con respecto al manejo de sistemas de informacion
como portales, herramientas web, que de manera automatizada permiten la integracion de
todos los aspectos relacionados a la gestion de los proyectos de en una organizacién. Del
mismo modo, las empresas pueden aprovechar este tipo de sistemas de informacion para
establecer una gestion efectiva de las comunicaciones en un proyecto, mitigando de esta
manera los riesgos, en cuanto a desinformacion de los proyectos en las dreas involucradas,
y mas cuando se trata de empresas grandes que manejan un volumen alto de proyectos

distintos.

Palabras clave: Sistema de Informacion Automatizado, Gestion de Proyectos, Plataformas

Tecnologicas.
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Arroyo (2009) en su TEG titulado: Diseiio de una Estrategia de comunicaciones
integradas para construir una cultura corporativa. Caso O”Boticario, para optar al
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, disefi6 un plan de comunicaciones
integradas para O”Boticario, lo cual permitio, fomentar una cultura organizacional solida,
dar posicionamiento a la Marca, y lograr la confianza de sus clientes; esto cual fue posible a
través del abordaje de las comunicaciones organizacionales como proyecto, fundamentado

en los principio del PML.

La metodologia de investigacion empleada fue de tipo proyectiva, ya que el objetivo fue
proponer una estrategia y un plan de comunicaciones adecuado a los requerimientos y a las

necesidades de la organizacion.

Dicha investigacién proporciona una vision amplia de lo que significa la gestion de las
comunicaciones en el mundo organizacional, ya que es pertinente que las empresas
entiendan que contar con un plan de comunicaciones, no so6lo ayuda a gestionar los
proyectos de una compaiiia eficientemente, sino que mas alla de eso, también se puede
generar una cultura de comunicacion organizacional que promueva a la empresa no solo

internamente sino hacia el entorno y a nivel competitivo en el mercado.

Palabras clave: Comunicaciones Organizacionales, Cultura Corporativa, Planificacion

Estratégica, Gerencia de Proyectos.

Costa (2009), en su TEG titulado: Desarrollo de un modelo de uso y aplicaciéon de las
herramientas y tecnologias Web 2.0 como apoyo a los procesos de colaboracién y
comunicacion durante la gestién de los proyectos de sistemas de informacién, presenta
comoprincipal objetivo, obtener un modelo de uso y aplicacion de algunas de las
principales herramientas y tecnologias Web 2.0 como apoyo a los procesos de colaboracion
y comunicacién durante la gestion de los proyectos de sistemas de informacion. Se utilizd
la metodologia del modelo, “TheTechnology-to-Performance Chain”, el cual, se basa en el

analisis de las tecnologias, tareas, individuos y la adecuacion de la tecnologia a las tareas.
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La investigacién aporta al tema en estudio, en que proporciona gran cantidad de
informacion relacionada a la aplicacion de estas herramientas en los proyectos de sistemas

de informacién y definir su valor en comparacion al uso de las ‘herramientas tradicionales’.
Palabras clave: Gestion de Proyectos, Herramientas Web 2.0, Sistemas de Informacion.

Charles (2011) en su articulo un nuevo enfoque de la Planificacién de la Gestion de
Comunicaciones a través de Web 3D y tecnologias de Web Semaintica de la revista
Management and Strategy, trata el tema de la incursion de herramientas Web para la
gestion de las comunicaciones en proyectos, donde sefiala “dos tecnologias en evolucion
estan siendo vistas para conducir a los planificadores de proyectos a desarrollar nuevos

enfoques y métodos para la planificacion de las comunicaciones en los proximos afios”

(pig. 1).

En dicho articulo, el autor se refiere a dos tecnologias que se estan convirtiendo en una
fuerza impulsora para la gestion de las comunicaciones de un proyecto, las cuales son la
tecnologia de la Web semantica y la Web en tres dimensiones; ello proporciona un ideal
entorno para que los usuarios accedan a la informacion e interactuen con otros usuarios. Asi
mismo el articulo relata como los desafios actuales de comunicacion estan asumiendo una
nueva direccion con el uso cada vez mayor de diversos recursos basados en Web en linea.
Dado a que la facilidad y la disponibilidad de modalidades de comunicacion centrada en la
Web hacen que la documentacion de los procesos, identificacion y seguimiento de
proyecto, almacenamiento de contenidos especificos sean facilmente administradas por este

tipo de herramientas.

Lo expuesto en dicho articulo, aportard a la investigacion, una vision general de los
beneficios y ventajas que genera la aplicacion de este tipo de herramientas Web para la

gestion de las comunicaciones en los proyectos.

Palabras clave: Planificacion de las Comunicaciones, Web Semantica, Web 3D, Gestion de

Proyectos, Mundos Virtuales.
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Herbert (2012), en su articulo Desarrollo de un modelo para las Redes Sociales en la
gestion de comunicaciones de un Proyecto de la revista Business and Social
Science,describe la manera en que actualmente el mundo se estd comunicando, la cual es a
través de redes sociales y de qué forma esto afecta la gestion de las comunicaciones en un
proyecto, donde el autor sefiala que “lo que comenz6 como una serie de herramientas para
que los usuarios se mantengan en contacto con sus amigos, se ha convertido en un medio
para que las empresas se comuniquen interna y externamente. Aunque los canales de
medios sociales se utilizan en una variedad de contextos, este documento se centra en la

nueva tendencia de su aplicacion para apoyar la gestion de proyectos™.(pag. 1).

En este articulo se documenta la nueva practica de las empresas que utilizan las redes
sociales para apoyar la gestion de proyectos, revision de la literatura relevante, identificar
varios ejemplos de esta practica, establecer dimensiones en las que estos sistemas varian y
sentar las bases para el desarrollo de un modelo y la investigacion futura en esta area. El
autor hace énfasis en que profesionales e investigadores, pueden construir sobre este trabajo
una referencia para ayudar a las organizaciones a obtener mas valor por el uso de redes
sociales, a fin de a apoyar la gestion de las comunicaciones en sus proyectos y de realizar
una transicion de la forma convencional en que se vienen realizando las comunicaciones en

las organizaciones al uso de la tecnologia de los medios sociales.

Palabras clave: Sistemas de Informacion, Gestion de Proyectos, Gestion de las

Comunicaciones, redes sociales.

BASES TEORICAS

A continuacién se presentan las teorias y conceptos que apoyan el desarrollo del proyecto,

puesto que cada uno de ellos serd utilizado en el curso de la investigacion.

El presente apartado brinda un contexto completo en materia de proyecto, gestion de
proyectos, gestion de comunicacion, todo lo relacionado al proceso de comunicacion y

tipos de comunicacion, herramientas claves para orientar al lector.
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FUNDAMENTOS DE LA GERENCIA DE PROYECTOS

Proyecto.

Un proyecto es definido como:

Un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado tinico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y
un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los objetivos del
proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se
cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que
dio origen al proyecto. Temporal no necesariamente significa de corta
duracién. En general, esta cualidad no se aplica al producto, servicio o
resultado creado por el proyecto; la mayor parte de los proyectos se
emprenden para crear un resultado duradero. Por ejemplo, un proyecto para
construir un monumento nacional creara un resultado que se espera perdure
por siglos. Por otra parte, los proyectos pueden tener impactos sociales,
econémicos y ambientales que durardn mucho mas que los propios
proyectos.(Project Management Institute, 2008, pag. 11).

Otra definicion de proyecto, segun Palacios (2009) corresponde a un trabajo que realiza la
organizacion con el objetivo de dirigirse hacia una situacion deseada. Se define como un
conjunto de actividades orientadas a un fin comun, que tienen un comienzo y una
terminacion. Las caracteristicas fundamentales de un proyecto son la temporalidad del

trabajo y el resultado final que es un producto o servicio tnico.

Naturaleza del trabajo en proyectos.

Por su condicion de proyectos, el trabajo a realizarse tiene una serie de caracteristicas muy
particulares. Es una labor de mucha incertidumbre, lo que hace necesaria mucha
planificacion y control sobre lo que se esta realizando. Suele ser una razon compleja y
multidisciplinaria, ya que requiere de la participacién de un conjunto de recursos y personas
con distintas habilidades que pueden provenir de dentro o incluso de fuera de la

organizacion.
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Esto obliga a una efectiva comunicacion, cooperacion e integracion de los miembros del
equipo de proyectos. Sin embargo, por ser un trabajo como todos los que realiza la
organizacién implica el manejo eficiente de recursos limitados y procedimientos

establecidos.(Palacios, 2009, pag. 18)
Direccionde Proyectos.

Puede ser definida como:

La aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del
proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacion e
integracion adecuadas de los 42 procesos de la direccion de proyectos, agrupados
légicamente, que conforman los 5 grupos de procesos. (Project Management Institute,

2008, pag. 12)

Dirigir un proyecto por lo general implica: identificar requisitos, abordar las diversas
necesidades, inquietudes y expectativas de los interesados seguin se planifica y efectia el
proyecto, equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se relacionan, entre
otros aspectos, con: el alcance, la calidad, el cronograma, el presupuesto, los recursos y el

riesgo. (HayGroup, 2007)

El arte de gerenciar un proyecto.

En la gestion de un proyecto es necesario abarcar los siguientes aspectos:

- Identificar los requerimientos y las expectativas en torno al proyecto.

- Satisfacer las necesidades de la organizacion, de los clientes o consumidores,
de los resultados obtenidos y del recurso humano utilizado para laborar en las
actividades del proyecto.

- Satisfacer las necesidades de la organizacion, de los clientes o consumidores,
de los resultados obtenidos y del recurso humano utilizado para laborar en las

actividades del proyecto.
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- Determinar el alcance adecuado para el proyecto, en base a la situacién y los
objetivos del momento.
- Completar el proyecto en el tiempo establecido y lograr que termine con un

desempefio aceptable, usando para ello los recursos dados.

El desempefio debe entenderse en el contexto de la palabra PERFORMANCE, que implica
que el proyecto es capaz de operar en base a las expectativas creadas por los distintos

involucrados o STAKEHOLDERS.(Palacios, 2009).

Involucrados de un proyecto.

La vision integral obliga a estudiar todo el ambiente que rodea la actividad propuesta,
analizando todos los posibles actores que pueden intervenir, influir, estar interesados o ser
considerados como propietarios del proyecto. Esto implica cualquier organizaciéon o
persona que pueda estar activamente involucrada, que pueda tomar una decision que afecte
significativamente los resultados o que sus intereses puedan variar para bien o para mal,

como consecuencia de la realizacion de este proyecto. (Palacios, 2009, pag. 48)

Se define como involucrados a organizaciones y personas que serdn afectadas o

beneficiadas por el desarrollo del proyecto.(Chamoun, 2002, pag. 29)

Los stakeholders y la cadena de valor.

Analizar la red de stakeholders de un proyecto consiste en agrupar a los distintos actores
segun la forma como intervienen en la formacion y los beneficios como consecuencia de la
existencia del proyecto. Este analisis implica una cadena basica o principal que parte de los
proveedores que suplen los recursos para hacer el proyecto, sigue a los miembros del

equipo del proyecto y termina en el cliente que decide, compra u usa el producto final.

Paralelamente aparece una cadena secundaria o conformada por los competidores,
definidos como aquellos que ofrecen productos que pierden valor por la existencia del

proyecto, y los complementadores, que al tener sinergia se benefician porque exista el
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proyecto(Palacios, 2009, pag. 50).La figura mostrada a continuacién resume la cadena de

valor de los stakeholders en un proyecto.

Figura 1.- Cadena de valor de los stakeholders en un proyecto.
Fuente: Palacios (2009).

Equipo del proyecto: conformado por todos los miembros de la organizacién
que participan en la ejecucion de actividades.

Clientes/usuarios: son las personas u organizaciones que van a usar o comprar
los productos o servicios desarrollados en el proyecto.

Proveedores: organizaciones externas que participaran directa o
indirectamente en la ejecucion del proyecto.

Competidores: son individuos u organizaciones, internos o externos, que
verfan sus intereses afectados como consecuencia del proyecto.
Complementadores: son individuos u organizaciones, internos o externos, que
pueden tener sinergia con el proyecto.

Sociedad: representa el gran contingente de actores externos que pueden verse

afectados por la realizacién del proyecto.
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Fases de un Proyecto.

Con el proposito de establecer el grado de madurez de un proyecto, el mismo se puede

dividir en las siguientes fases (Petroleos de Venezuela S.A., 1999):
e Visualizacion

En esta etapa se elabora el alcance del proyecto, el estimado de costos clase V, se
establecen los propdsitos y objetivos del mismo, su alineaciéon con las estrategias

corporativas, asi como se desarrolla un plan de ejecucion Clase V.

e Conceptualizacion

En este punto se conforma el equipo de trabajo, se formalizan los objetivos, roles y
responsabilidades, se evalla la tecnologia y el sitio, se prepara un estimado de costos Clase

IV y se evalua la rentabilidad de opciones.

e Definicion

En esta fase se analizan los riesgos, se elabora el estimado de costos Clase III, se
desarrollan los planes de ejecucion detallados, se evalua el grado de definicion del
proyecto, se establecen las guias para el control del proyecto, se desarrolla el plan de

aseguramiento tecnologico y se prepara la documentacion para la aprobacion.
e Implantacion

Consiste en la puesta en marcha de los aspectos formalizados en las etapas anteriores. Es en
este segmento donde se ejecutan los estimados de costos Clase Il y I, a fin de poner en

operacion el producto del proyecto.
e Operacion

Aseguramiento de la perpetuidad del entregable del proyecto una vez el mismo culmina.
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Areas de Conocimiento en la Direccién de Proyectos.

El Project Management Institute (2008),establece en su estructura, que la direccion de

proyectos se divide en 9 4reas de conocimiento, cada una de las cuales posee un conjunto

de procesos, los cuales conforman los 42 procesos de la Gerencia de Proyectos. La figura 2

presenta las 9 areas mencionadas, cada una con sus procesos:
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Figura 2.- Areas de Conocimiento y sus procesos.

Fuente: PMBOK (2008)

El autor Chamoun (2002), sintetiza las 9 dreas de conocimientos establecidas por el

PMBOK de la siguiente manera:
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Tabla 1.- Resumen de las 9 dreas de conocimientos.

Definicién de lo que incluye y no incluye el proyecto

Programa, calendario, entregas parciales y finales

Estimados de costos, presupuesto, programa de erogaciones

Estandares relevantes, cémo cumplirlos y satisfacer los requerimientos

Equipo del proyecto que integra colaboradores tanto internos como externos y los
roles y funciones de cada cudl

Informacién requerida presentada en reportes o informes, quién la genera,
quien la recibe, con qué frecuencia la entregamos. Juntas, medios de
distribucion, etc.

Amenazas por controlar, oportunidades que capitalizar y planes de contingencia.

Estrategias de contratacién, cotizaciones, concursos, contrataos y administracion de
contratos

Administracién de cambios, lecciones aprendidas e integracién de todas las dreas

Fuente:Chamoun (2002).

En esta investigacion se abordard la Gerencia de la comunicaciéoncomo parte del proceso de

gestion de proyectos, por lo que sélo se explicard a detalle esta drea de conocimiento.

Herramientas de la Gerencia de Proyectos.

Las herramientas que se presentan, son planteadas por Chamoun (2002). A continuacién su
descripcion:
e Mapas Mentales
Herramienta que brinda la posibilidad de apoyar la definicion de los proyectos,
asi como de analizar los entregables y tareas, apoyar la toma de decisiones,
ademds permite obtener una visién global del proyecto y asignar claramente
prioridades.
Esta herramienta incluye la idea central o titulo del proyecto, las ramas,
entregables y subtemas, asi como las divisiones en cada uno de estos hasta el
nivel que se desee desglosar. Su uso debe remitirse principalmente durante el
bosquejo de ideas a lo largo del proyecto y al elaborar otras herramientas tales
como: Charter, expectativas, definicién de entregables, EDT, analisis de riesgo,

entre otros.
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Charter.

Herramienta que formaliza el inicio del proyecto, asigna al gerente y le otorga
la responsabilidad y autoridad que corresponda, facilita la comprension del
proyecto y su por qué, asi como los riesgos vinculados al mismo.
Adicionalmente, documenta las expectativas a ser atendidas y se fundamenta en
el histérico y experiencias previas.

Esta herramienta incluye la justificacion y/o proposito del proyecto, la
descripcion del producto o servicio que persigue generar el mismo, los
entregables finales del proyecto, involucrados clave y sus expectativas, la
informacion historica relevante para el proyecto, asi como el nombre y firma

del Gerente del Proyecto y el Patrocinador.

Plan de proyecto
Herramienta que guia la ejecucion del proyecto y establece el estandar contra el
cual evaluar el apego al cumplimiento, adicionalmente facilita la comunicacion
entre los involucrados y documenta los criterios de las nueve areas y su
aprobacion. En tal sentido incluye el uso de las siguientes herramientas:
- Alcance: Charter, Declaracion del Alcance y Estructura Desagregada de
Trabajo.
- Recursos Humanos: Diagrama Organizacional del Proyecto y Matriz de
Roles y Funciones.
- Comunicacion: Matriz de Comunicacion, Calendario de Eventos,
Estatus Semanal, Reporte Mensual.
- Tiempo: Programa del Proyecto- Ruta Critica.
- Costo: Estimado de Costos, Presupuesto Base y Programa de
Erogaciones.
- Calidad: Lista de Verificacion — Diagrama de Causa y Efecto, Analisis
de Precedentes.
- Riesgo: Mapa de Riesgos y Matriz de Administraciéon de Riesgos.
- Abastecimientos: Matriz de Abastecimientos.

- Integracion: Control de Cambios y Lecciones Aprendidas.
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Declaracion de Alcance

Herramienta que permite asegurar que tanto el cliente como el patrocinador y el
equipo de proyecto confirmen como seran los entregables finales del proyecto.
La misma incluye: la descripcion de los entregables, criterios de aceptacién y
fases en las cuales se deberan entregar y ésta se establece durante el desarrollo
del plan, sufriendo actualizaciones en la medida en la que se realicen cambios
sobre el alcance del proyecto.

Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)

Herramienta que permite organizar y definir el alcance total del proyecto
mediante una estructura orientada a entregables, que involucra a todos los
elementos del proyecto, por tal motivo, lo que no se defina en ésta no sera
ejecutado en el proyecto. Incluye las fases del proyecto, entregables y sub-
entregables, entre otros, y la misma se utiliza durante el desarrollo del plan y
sufre actualizaciones a medida que se ejecuten cambios en el alcance.
Diagrama Organizacional

Herramienta que se presenta como una representacion grafica que es empleada
para definir la linea de autoridad.

Matriz de roles y funciones

Herramienta basada en la EDT la cual integra a los involucrados en el proyecto
y asegura la distribucion adecuada de roles, incluye todo el trabajo expuesto en
la EDT e indica las personas claves, sus roles y funciones. L.a misma, se disefia
durante el desarrollo del plan y se actualiza segiin se requiera a lo largo del
proyecto.

Matriz de Comunicacion

Herramienta empleada a fin de mantener informados a los involucrados del
proyecto y de esta forma asegurar una comunicacion efectiva; la misma incluye
la lista de reportes y avances, documentos de planeacion relevantes, listas de
distribucion, periodicidad de la distribucion y responsable de emitir el reporte,
en tal sentido, esta herramienta se disefia durante la planeacion y se actualiza a

lo largo del proyecto.

26




Calendario de Eventos

Herramienta que permite obtener una vision grafica completa de los eventos
mas importantes a lo largo del calendario del proyecto e incluye: reuniones,
pagos, tramite de facturas, etc, por lo que se utiliza a lo largo de todo el
proyecto y se construye durante la planeacion del mismo.

Estatus Semanal

Herramienta que permite confirmar las prioridades semanalmente, presentando
un indicador de tiempo, costo, riesgo, abastecimiento, cambios y avances
generales.

Reporte Mensual

Herramienta que brinda un informe mensual a los involucrados claves y al
cliente sobre el desempefio del proyecto y presenta recomendaciones cobre
tendencias, areas de oportunidad y prioridades.

Programa de Proyecto

Herramienta que desglosa los entregables de la EDT en términos de
actividades, incluyendo la interrelacion entre ellas y su secuencia durante el
proyecto. Permite identificar las actividades criticas e incluye una EDT
detallada en actividades. Se utiliza durante el desarrollo del plan y se actualiza
segln lo que acuerden los involucrados.

Estimado de Costos(Petroleos de Venezuela S.A., 1999)

Corresponde al estimado de los recursos necesarios para la ejecucién de un
proyecto; debe tomar en cuenta contingencias y la misma variard segin el
momento en el cual se realice el estimado de costos.

Presupuesto Base

Herramienta que presenta una grafica del presupuesto acumulado a lo largo del
tiempo y sirve como base para realizar comparaciones y evaluar el desempefio
del proyecto. Incluye el estimado de costos autorizado y el programa del
proyecto, en tal sentido, la misma se debe establecer al elaborar el plan del

proyecto y actualizarla mediante el Sistema de Control de Cambios.
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Mapa de Riesgos

Herramienta que permite identificar y cuantificar los riesgos asociados al
proyecto, definiendo las amenazas que se deben controlar y las oportunidades
que se deben aprovechar. Debe emplearse durante la elaboracion del plan y
actualizarla periodicamente mientras dure el desarrollo del proyecto.

Matriz de Administracion de Riesgos

Herramienta empleada para desarrollar respuestas y asignar responsables para
el manejo de los riesgos identificados.

Sistema de Control de Cambios

Herramienta que permite administrar los cambios acontecidos de tal forma que:
afiadan valor al proyecto, sean autorizados y sus efectos estén contemplados, y
se actualicen los documentos correspondientes.

Lecciones Aprendidas

Herramienta que permite documentar los errores y logros de un equipo de
proyectos, a fin de buscar un mejor desempefio en ocasiones futuras. Debe
utilizarse cada vez que se presente un cambio o desviacion respecto a lo
planificado.

Matriz de Evaluacion de Alternativas

Herramienta que ayuda a seleccionar entre varias opciones la mejor alternativa
de acuerdo a criterios cuantitativos. Incluye una escala de ponderacion de
prioridades y cumplimiento y se utiliza cada vez que se requieran evaluar
alternativas.

Valor Ganado

Herramienta que, en sus diferentes formatos, es empleada para evaluar el
desempefio, integrando medidas de tiempo y costo. Incluye: el valor planeado,
costo actual, valor ganado, presupuesto al término, pronostico del costo al
término, fecha de terminacién proyectada, variacion del costo, variacion del

tiempo, indice de desempefio del costo, indice del desempefio del tiempo.
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Front End Loading (FEL)

Es un compendio de fases que cubre la ingenieria preliminar y bésica efectuada antes de
comenzar con la ingenierfa de detalle, procura y construccién. Su objetivo es el de proveer
el disefio de disciplinas detallado a fin de asegurar un progreso sencillo y tranquilo con un

minimo de cambios o re-trabajo durante la ejecucion de la ingenieria de detalle.

En este sentido, el FEL juega un rol importante en alcanzar las metas establecidas en el
costo, tiempo y calidad del proyecto, puesto que ofrece la mejor oportunidad de disminuir
el costo del ciclo con la aplicacién de mejoras en los procesos de trabajo. Entre sus
beneficios, el FEL ofrece una gran habilidad para influir durante las etapas iniciales en el
entregable de un proyecto; la Figura 3 muestra la influencia del costo contra las fases del
proyecto y la curva costo/proyecto exhibe que mds de la mitad de las oportunidades de
intervenir en el costo ocurren antes que se presente un esfuerzo a fin de realizar la

ingenieria de detalle.

High Project Development
Pt et i Expenditure

Ability to Design Engineering
Influence Procufementi

Cost -

Construction |
Low |
Start Time - Complete

Figura 3. Influencia del costo sobre la vida del proyecto

Fuente: Batavia (2001)

El proceso de trabajo del FEL se presenta en la Figura 4, en la cual, para asegurar la calidad
de entregables y la definicién de un enfoque, se debe haber completado el mismo con la

definicién de la calidad antes de seguir a la siguiente fase. El inicio prematuro de la
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ingenieria de detalle, afiade costo a la ilusién de una ganancia en el cronograma del tiempo

de ejecucidn del proyecto; cuando el FEL se ejecuta correctamente, ofrece un costo bajo

sobre el proyecto cumpliendo ademds con la calidad y el cronograma planteados.

Foject Developmentl
Front-end Loading |

| Detailed Engneering

| Construction Startup

Closeout

Time

Figura 4. Fases de un Proyecto

Fuente: Batavia ( 2001)

Algunas consideraciones importantes durante la ejecucion del FEL son:

e Correcta definicion del propdsito del negocio.

e Definicidn clara de los objetivos del proyecto

e Estrategia para la ejecucion del proyecto.

e Definicién del enfoque y de los entregables del FEL
e Practicas de reduccién de costos

e Otros

Los esfuerzos de planificacion llevados a cabo durante la ejecucién del FEL incrementan
las posibilidades de conseguir los objetivos del proyecto y entre las lecciones aprendidas a
lo largo de la ejecucion de proyectos se entiende, que el mismo es ideal para evaluar el
desempeiio de proyectos anteriores y encontrar oportunidades de mejora a ser aplicados en

nuevos proyectos.
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El FEL ofrece una importante oportunidad para la planificacion de una propuesta de
proyecto y su optimizacion, por tal motivo es el cimiento para lograr el éxito. La ejecucion
del proyecto requiere un enfoque por fases y disciplina para seguir el proceso de trabajo del
proyecto. Un control de calidad antes de pasar a la siguiente fase impide un comienzo
anticipado de la siguiente actividad del proyecto, asi como un dmbito bien definido del
trabajo desarrollado durante la fase FEL asegura que el proyecto se complete dentro de los
objetivos de costo, horario y rendimiento, al tiempo que ofrece el menor costo total
instalado. Dado que los proyectos se vuelven mas complejos, de naturaleza global, y
"fasttracked," los esfuerzos de planificacion han de ser atin mas importantes para el éxito
del proyecto. La planificacion del FEL ofrece la mayor oportunidad para reducir el costo
del ciclo de vida con la aplicacion de los procesos de valor de las obras de mejora. (Batavia,

2001, pags. 1-7).

FUNDAMENTOS DE LA GESTION DE LAS COMUNICACIONES DE UN
PROYECTO.

Gestion de las Comunicaciones.

Segtin el Project Management Institute (2008),la Gestion de las Comunicaciones del
Proyecto incluye los procesos requeridos para garantizar que la generacion, la recopilacion,
la distribucioén, el almacenamiento, la recuperacién y la disposicion final de la informacion
del proyecto sean adecuados y oportunos. Los directores del proyecto pasan la mayor parte
del tiempo comunicdndose con los miembros del equipo y otros interesados en el proyecto,
tanto si son internos (en todos los niveles de la organizacion) como externos a la misma.
Una comunicacion eficaz crea un puente entre los diferentes interesados involucrados en un
proyecto, conectando diferentes entornos culturales y organizacionales, diferentes niveles

de experiencia, y perspectivas e intereses diversos en la ejecucion o resultado del proyecto.

La figura 5 presenta una descripcion general de los procesos de Gestion de las

Comunicaciones del Proyecto, las cuales se indican a continuacion:
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o Identificar a los Interesados: Es el proceso que consiste en identificar a todas las
personas u organizaciones impactadas por el proyecto, y documentar informacion
relevante relativa a sus intereses, participacion e impacto en el éxito del mismo.

e Planificar las Comunicaciones: Es el proceso para determinar las necesidades de
informacion de los interesados en el proyecto y definir como abordar las
comunicaciones con ellos.

e Distribuir la Informacion: Es el proceso de poner la informacion relevante a
disposicion de los interesados en el proyecto, de acuerdo con el plan establecido.

e Gestionar las Expectativas de los Interesados:Es el proceso de comunicarse y
trabajar en conjunto con los interesados para satisfacer sus necesidades y abordar
los problemas conforme se presentan.

e Informar el Desempeiio:Es el proceso de recopilacion y distribucion de la
informacion sobre el desempefio, incluyendo los informes de estado, las mediciones

del avance y las proyecciones.

Estos procesos interactian entre si y con procesos de las otras areas de conocimiento. Cada
proceso se ejecuta por lo menos una vez en cada proyecto y en una o mas fases del
proyecto, en caso de que el mismo esté dividido en fases. (Project Management Institute,

2008, pag. 243).
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Figura 5.- Descripcion General de la Gestion de las Comunicaciones.
Fuente: PMBOK (2008).

A continuacion se explicara brevemente cada uno de los procesos de la gestion de

comunicaciones expuestas en elProject Management Institute (2008).

e Identificar a los interesados.

Este proceso consiste en identificar a todas las personas uorganizaciones impactadas por el
proyecto, y en documentar informacion relevante relativa a sus intereses, participacion e
impacto en el éxito del proyecto. Ellos también pueden influir sobre el proyecto y sus
entregables. Los interesados pueden encontrarse en diferentes niveles dentro de la
organizacion y poseer diferentes niveles de autoridad, o bien pueden ser externos a la

organizacion ejecutante del proyecto.
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Para el éxito del proyecto, resulta fundamental identificar a los interesados desde el
comienzo del mismo y analizar sus niveles de interés, expectativas, importancia e

influencia.

Se puede elaborar una estrategia para abordar a cada uno de ellos y determinar el nivel y el
momento de su participacion, a fin de maximizar las influencias positivas y mitigar los
impactos negativos potenciales. La evaluacién y la estrategia correspondiente deben
revisarse de forma periddica durante la ejecucion del proyecto para ser ajustadas frente a

eventuales cambios.

Durante este proceso se tienen como entrada, el acta de constitucion del proyecto,
documentos de la adquisicion, factores ambientales de la empresa, activos de los procesos
de comunicacion; como herramientas y técnicas, se contemplan el andlisis de los
interesados y el juicio de expertos, por ultimo, las salidas corresponden al registro de los

interesados y a la estrategia de gestion de los interesados.
e Planificacion de la Comunicacion.

Este proceso consiste en determinar las necesidades de informacion y comunicacion de los
involucrados en el proyecto. Surgen preguntas como quien necesita la informacién, cuando
y como se les puede proveer. Implica definir la tecnologia a utilizar para comunicarse y las
restricciones para formular un plan gerencial de informacion, donde se indica el método de
recolectar la informacion, las listas de distribucién de los distintos reportes que deben
circular, los formatos para producir la informacion con la cantidad y calidad adecuada y el

cronograma con que deben ser actualizados.
La planificacion de las comunicaciones es una de ésas areas de la gerencia de proyectos a la

que no se le suele dar mucha importancia cuando los proyectos son relativamente pequefios

y manejados dentro del departamento.
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Dependiendo de las necesidades del proyecto, el plan de gestion de las comunicaciones

puede ser formal o informal, muy detallado o formulado de manera general.
Por lo general, el plan de gestion de las comunicaciones proporciona:

- Los requisitos de comunicacion de los interesados.

- La informacion que debe ser comunicada, incluidos el idioma, formato,
contenido y nivel de detalle.

- El motivo de la distribucion de dicha informacion.

- El plazo y la frecuencia para la distribucion de la informacion requerida.

- La persona responsable de comunicar la informacion.

- La persona responsable de autorizar la divulgacion de informacion
confidencial.

- La persona o los grupos que recibiran la informacion.

- Los métodos o tecnologias utilizadas para transmitir la informacion, tales
como losmemorandos, €l correo electrénico y/o los comunicados de prensa.

- Los recursos asignados para las actividades de comunicacién, incluidos el
tiempo y el presupuesto.

- El proceso de escalacién, con identificacion de los plazos y la cadena de
mando(nombres) para la escalacion de aquellos incidentes que no puedan
resolverse a un nivel inferior.

- El método para actualizar y refinar el plan de gestion de las comunicaciones a
medidaque el proyecto avanza y se desarrolla.

- Un glosario de la terminologia comun.

- Los diagramas de flujo de la informacion que circula dentro del proyecto, los
flujos detrabajo con la posible secuencia de autorizaciones, la lista de
informes y los planes de reuniones, etc.

- Las restricciones en materia de comunicacion, generalmente derivadas de
unalegislacion o normativa especifica, de la tecnologia y de politicas de la

organizacion,etc.
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El plan de gestion de las comunicaciones también puede incluir pautas y plantillas para las
reuniones sobre estado del proyecto, reuniones del equipo del proyecto, reuniones
electronicasy correo electronico. El uso de En.,sitio Web del proyecto y de un software de

gestion del proyecto también puede incluirse si se los emplea en el marco del proyecto.

La principal entrada del proceso lo constituye el listado de requisitos del equipo de trabajo
y la salida de la planificacion de las comunicaciones la integra el plan respectivo (Martinez
& Hernandez, 2010, pag. 215). Segin los autores, un Plan de administracion de las

comunicaciones se encuentra constituido por los siguientes elementos:

- Las politicas de la comunicacion.

- Los objetivos de la comunicacion.

- Los mensajes a enviar o recibir

- Los grupos de involucrados previamente definidos.

- Las tecnologias o medios a emplear para establecer la comunicacion.

- Un esquema de comunicacion, que puede ser matricial, que cruce a grupos de
involucrados con los mensajes y los medios a utilizar.

- Un programa de comunicacion.

e Distribucion de la Informacion.

Consiste en hacerle llegar la informacion requerida a los miembros del equipo en el
momento adecuado, llevando el record histérico de los sucesos en el proyecto y verificando
que todas las personas involucradas reciban la informacion preparada, no es més que
suministrar la informacion relevante adisposicion de los interesados en el proyecto de

acuerdo con el plan establecido.

Este proceso se ejecuta a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto yen todos los
procesos de direccion. En este caso, el enfoque estd puesto principalmente en el proceso de
ejecucion, que incluye la implementacion del plan de gestion de las comunicaciones, asi

como la respuesta a solicitudes de informacion inesperadas.
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La distribucion eficaz de la informacion incluye, entre otras, las siguientes técnicas:

- Modelos emisor-receptor. Ciclos de retroalimentacion y barreras a la comunicacion.

- Eleccién del medio. Descripcion precisa de las situaciones en las que es preferible
una comunicacion escrita u oral, cuando escribir un memorando informal o un
informe formal, y cudando comunicarse cara a cara o por correo electronico.

- Estilo de redaccion. Voz pasiva o voz activa, estructura de las oraciones y seleccion
de palabras.

- Técnicas de gestion de reuniones. Preparar una agenda y abordar los conflictos,
participacion efectiva.

- Técnicas de presentacion. Lenguaje corporal y disefio de soportes visuales.

- Técnicas de facilitacion. Lograr el consenso y superar los obstaculos.

- Elaboracion y distribucion de reportes de progreso.

e Gestionar las expectativas de los interesados.

Este proceso consiste en comunicarse y trabajar en conjunto con los interesados para
satisfacer sus necesidades y abordar los problemas a medida que se presentan, implica
actividades de comunicacion dirigidas a los interesados en el proyecto, para influir en sus

expectativas, abordar sus inquietudes y resolver asuntos, tales como:

- Gestionar activamente las expectativas de los interesados para aumentar
laprobabilidad de aceptacion del proyecto, negociando y ejerciendo influencia sobre
susdeseos para alcanzar y mantener los objetivos del proyecto.

- Abordar inquietudes que aun no representan incidentes, por lo general
relacionadascon la anticipacion de problemas futuros. Es preciso revelar y tratar
estas inquietudes,asi como evaluar los riesgos.

- Aclarar y resolver los incidentes identificados. La resolucion puede generar

unasolicitud de cambio o puede abordarse fuera del proyecto, por ejemplo,
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puedeposponerse para otro proyecto o fase, o derivarse a otra entidad de la

organizacion.

Gestionar las Expectativas de los Interesados ayuda a aumentar la probabilidad de éxito del
proyecto al asegurar que los interesados comprenden los beneficios y riesgos del mismo.
Esto permite apoyar el proyecto de forma activa y ayudar en la evaluacion de los riesgos
asociados con las elecciones del proyecto. Al anticipar la reaccion de las personas frente al
proyecto, pueden implementarse acciones preventivas a fin de obtener su apoyo o

minimizar los impactos negativos potenciales.

e Informar el Desempeiio.

Es el proceso de recopilacion y distribucion de informacion sobre el desempefio, incluidos
informes de estado, mediciones del avance y proyecciones, implica la recopilacion y
analisis periddicos de datos reales y su comparacion con la linea base a fin de comprender y
comunicar el avance y desempefio del proyecto, asi como proyectar los resultados del

mismo.

Los informes de desempefio deben suministrar informacion en un nivel adecuado para cada
audiencia. El formato puede variar desde un informe de estado simple hasta informes mas
elaborados. Un informe de estado simple puede revelar informacién sobre el desempefio,
como el porcentaje completado o los indicadores de estado para cada area (por ejemplo, el

alcance, el cronograma, los costos y la calidad).
Entre los informes mas elaborados, se incluyen:

- El anélisis del desempeiio pasado.

- El estado actual de los riesgos e incidentes.
- El trabajo completado durante el periodo.

- El trabajo que se completara a continuacion.

- El resumen de los cambios aprobados en el periodo.
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- Otra informacion relevante que debe ser revisada y analizada.
- Un informe completo también deberia incluir la conclusién proyectada del
proyecto(incluido el tiempo y el costo). Estos informes pueden elaborarse con

regularidad o demanera excepcional.

Proceso de Comunicacion.

La comunicacién provee un lazo critico entre las personas y las ideas necesarias para el
éxito del proyecto, en donde todas las personas deben estar preparadas para recibir y enviar
informacion en el lenguaje adecuado. Gerenciar la comunicacion en el proyecto es
asegurarse de que la informacidn es generada en el momento, con la calidad y cantidad
adecuada, y que sigue un proceso consecuente para su distribucién, almacenamiento y final

eliminacion.

La figura 6 muestra un modelo grifico del proceso comunicacional en el cual es
fundamental comprender que no se puede asumir que se recibe un mensaje en la forma que
fue enviado. El proceso arranca directamente del nivel gerencia, quien es el ente regulador
y por tanto debe garantizar el éxito del proceso comunicacional. Esta es la comunicacién
formal que sigue los canales de mando delimitados en la estructura organizativa.
Paralelamente se genera una comunicacién informal entre los diversos individuos entre

departamentos, lo que juega un rol vital para el flujo oportuno de la informacién. (Palacios,

2009, pag. 575)
Comunicacion » Gerencia
Formal //_ Ente Regulador 'H‘\\\Con:::::::ldn
Comunicacion

Mensaje Informal Feedback

________

-
-«

Pantalla de Personalidad Pantalla de Percepcion
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Figura 6.- Sistema comunicacional formal e informal.
Fuente: Palacios (2009).

El proceso se inicia con el ente emisor que desea transmitir un mensaje encriptado en base a
su mapa de personalidad. Este mensaje es recibido por el ente decodificador quien le aplica
su propia pantalla de percepcion para hacer la interpretacion. Para que el proceso fluya

adecuadamente es vital la retroalimentacion que permita verificar que lo recibido esta en

sintonia con lo transmitido.

Tipos de Comunicacion.

Segun el programa de Conindustria - Programa Coninpyme (sf), se entiende que una
comunicacion es efectiva cuando la misma llega al receptor apropiado y genera un cambio
de conducta esperado en el mismo como consecuencia de la acogida de esta informacion;
adicionalmente, estimula la retroalimentacion al mensaje enviado y permite obtener y

validar el proceso de las lecciones aprendidas.

A grandes rasgos se pueden sefalar tres tipos de comunicacion, dependiendo de las

caracteristicas de los receptores:

a. Comunicacion interpersonal: es aquella que se realiza generalmente entre dos entes

o un selecto grupo de personas; ejemplos de este tipo de comunicacién los vemos
reflejados en conversaciones habituales entre familiares o amigos, o por medio de

cartas.

b. Comunicacién masiva: estd representada primordialmente por la difusion de

informacion a través de medios de acceso publico: radio, television, periodicos,
revistas, internet, entre otros. Se caracteriza por que el mensaje es enviado por un
emisor y no se aprecia respuesta inmediata, ya que multiples receptores se encuentran

recibiendo dicha informacion.

¢. Comunicacién Organizacional: “es aquella que instauran las instituciones y forman

parte de su cultura o de sus normas. En las empresas existe la comunicacion formal e

informal.” (Conindustria - Programa Coninpyme, sf)
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e Comunicacién organizacional formal:

Es establecida por la empresa, en la cual se aprecian unos lineamientos en funcion del tipo
de organizacién y sus metas, encontrando que la misma esté sujeta a reglas. Para establecer
este tipo de comunicacion existen miltiples métodos, entre los que se pueden resaltar: el
memorandum entre departamentos, las reuniones con agenda escrita y entregada

previamente y el correo electrénico.

Por ser considerada formal, este tipo de comunicacion posee como caracteristica resaltante

la direccionalidad, por lo que se puede dividir en:
- Comunicacion descendente (de la direccion o gerencia hacia el personal).
- Comunicacion ascendente (del personal hacia la direccion, gerencia)

- Comunicacion horizontal (entre el personal de igual jerarquia).

- Comunicacion diagonal (entre miembros de departamentos diferentes que se
cruzan).

e Comunicacion organizacional informal:

Se basa en la espontaneidad y surge de la interaccion social entre los miembros y del

desarrollo del afecto o amistad entre las personas.

La comunicacién informal puede beneficiar o perjudicar a los proyectos segiin como se
emplee, por lo que implementar este tipo de comunicacién de forma positiva implica que la
misma ayuda a la cohesion del grupo y permite obtener mayor informacion sobre diferentes
aspectos del trabajo realizado, asi como facilita el proceso de intercambio de ideas para

documentar las lecciones aprendidas.

Si se emplea de forma negativa, se aprecia la aparicion de rumores que no permiten obtener

la mayor productividad del equipo y por ende, solo demora y perjudica el desenvolvimiento
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normal de las actividades, generando un clima de insatisfaccion afectando directamente a la

organizacion. (Conindustria - Programa Coninpyme, sf)

Actitudes de la comunicacion.

La comunicaciéon no sucede necesariamente cuando alguien habla o escribe un
memorandum, el hecho de que se envié un mensaje no implica que haya sido recibido. Para
mejorar la comunicaciéon del grupo es fundamental comprender que las personas pasan
mucho tiempo comunicandose, por lo que es importante que sean comunicadores efectivos.
Ello implica reconocer la importancia de la red de comunicacién y de una buena relacion

interpersonal que establezca un nexo comunicacional efectivo en un proceso de dos vias.

Segun Palacios (2009), algunas de las actitudes que ayudan a construir esta comunicacion
efectiva fueron citadas anteriormente, pero vale la pena profundizar en este punto

mencionado:

e Facilitador: en todo proceso comunicacional hace falta que exista esta actitud
que busca organizar y dirigir el proceso en una forma ordenada y disciplinada
para que todos los miembros del equipo puedan expresar sus ideas.
Usualmente es el gerente del proyecto quien debe asumir primordialmente
este rol.

e Iniciador: para que se dé una comunicacion efectiva hace falta que esta sea
iniciada por algin miembro motivado y que los demas aporten sus ideas. Esta
chispa inicial es muy importante, especialmente cuando aparecen los
desacuerdos y los participantes tienden a retirarse del proceso para evitar el
conflicto directo.

e Solucionador: es la actitud fundamental que se refiere de los expertos del
proyecto, de forma que se dediquen a aportar ideas factibles a los problemas
que van surgiendo. El solucionador no es solo aquel que aporta ideas buenas,
sino quien las aporta en el momento que se requieren.

e Indagador: uno de los problemas que pueden surgir en todo proceso

comunicacional es la identificacion de la informacion valiosa; el indagador
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tiene una actitud clave, ya que es capaz de ubicar donde puede existir o quien
tiene una idea valiosa, logrando que sea compartida.

e Clarificador: en toda comunicacion, la informacion puede ser confusa o puede
venir con un formato que no le es familiar a todos los participantes. El
clarificador se asegura de que todos entiendan perfectamente por donde va el
proceso, usualmente aclarando dudas y atendiendo consultas.

e Concluyente: una de las cosas mas dificiles de lograr en un proceso
comunicacional es llegar a planteamientos concretos y acuerdos entre las
partes. El concluyente es una persona con capacidad de sintesis, que intenta
mediar entre los miembros de forma de poner en pocas palabras lo que se
discutio.

e Armonizador: en todo proceso comunicacional pueden haber momentos en los
cuales las diferencias individuales pueden generar rencillas entre los
participantes. El armonizador es aquel que busca mantener un clima adecuado
de discusion, focalizando su labor en aquellos puntos donde hay acuerdos y

manejando habilmente los desacuerdos.

Para lograr esa comunicacion efectiva hace falta participar activamente en la construccion
de los canales de comunicacion formales o informales. Es conocida como comunicacion
formal o vertical, cuando se desarrolla entre los jefes y subalternos, segin las lineas de
mando expresamente concebidas por la organizacion. La comunicacion informal o lateral,

¢s la llamada comunicacion de pasillos y se produce entre colegas o con caracter social.
Bloqueadores de la comunicacion.

En todo proceso comunicacional existen los llamados participantes bloqueadores
comunicacionales, cuya labor fundamental es evitar que las buenas ideas se pierdan en el

camino, por no tener chance de demostrar sus beneficios. Se bloquean porque surgen

respuestas que desmotivan a los miembros del equipo a hacer sugerencias.(Palacios, 2009).

Entre los bloqueadores mas comunes se pueden mencionarlos siguientes:
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Agresor: sucede cuando un miembro del equipo critica o desinfla las ideas de los
demas por medio de un ataque frontal hacia la persona que aporta el planteamiento.
Si el agresor es un individuo de cierto nivel de autoridad en la organizacion, puede
hacer que las personas no se atrevan a traer soluciones por no pasar por el desagrado
del enfrentamiento directo, especialmente cuando el ser humano tiende, por
naturaleza, a rechazar el conflicto.

Bloqueador: es la persona, que por su actitud, no permite que otras personas se
sientan a gusto como para poder expresar sus inquietudes. Muchas veces el
bloqueador no tiene por qué hablar en el transcurso de una comunicacion,
simplemente con una actitud despreciativa o por medio de la inspiracion del terror,
hace que los demas se coarten.

Ausente: es una postura que, puede adoptar, un miembro del equipo que decide no
participar del proceso comunicacional, aislandose de los demés. Esta posicion es
sumamente dafiina para el equipo cuando esta persona tiene informacion relevante
que no comparte con el grupo. Es una actitud que si se mantiene en el tiempo y no
se resuelve con justicia, tiende a generar desmotivacion en los compaiieros, con lo
que el grupo puede caer en una espinal muy peligrosa y negativa para el proyecto.
Monopolizador: tiende a suceder con individuos muy extrovertidos y con mucha
trayectoria en la organizacion, los cuales no permiten que la comunicacién se
realice en dos vias, al imponer continuamente su planteamiento, dominando por
completo al grupo.

Saltador: es un sintoma comun de personas inmaduras que no permiten que la
comunicacion se desarrolle con coherencia hacia la busqueda de las conclusiones en
el tema tratado. Esta actitud de comunicacion inefectiva es quizas las mas comin en
ambientes dominados por los latinos, ya que su espiritu extrovertido y su falta de
disciplina no le permite a un equipo llegar a conclusiones sobre un tema de
discusion, al desorientar el proceso hacia temas que pueden ser irrelevantes,
superficiales o sin importancia.

Abogado del diablo: es el individuo que esta continuamente viéndole el lado

negativo a las cosas, estableciendo un clima de pesimismo sobre el grupo, lo que
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deemotiva hacia la realizacion de metas ambiciosas. Aunque esta actitud es muy
aprovechable a la hora de identificar los posibles riesgos a los que se enfrenta una

nueva iniciativa, es importante tenerlo bajo control y asi poder pasar a las etapas de

accién que requiere el proyecto.

Bases para construir un sistema de comunicacion efectiva.

Un gerente de proyectos es un individuo que posee numerosas herramientas para lograr
montar un buen sistema comunicacional y es conveniente que prevea recursos financieros
para atender estas necesidades. Segun Palacios (2009), algunas buenas ideas que se han

implementado son:

e PROJECT OFFICE: La distancia entre los participantes es uno de los factores que
con mayor facilidad puede obstaculizar la comunicacion efectiva en un proyecto, al
dificultar la integracion, participacion y confianza. Por ello, normalmente se
recomienda buscar un espacio fisico unido donde se ubique al equipo, para que los
puestos de trabajo estén cercanos y puedan interactuar facilmente. De esta manera,
el montar una oficina para el proyecto puede resultar una inversion rentable, aunque
dificil de justificar ante la alta gerencia.

e WAR ROOM: puede ser muy 1til el tener un sitio donde el grupo del proyecto sabe
que se puede reunir, donde las personas puedan buscar informacién actualizada del
estatus del proyecto, ver modelos y disefios, conseguir estadistica, conversar sobre
los principales problemas, compartir ideas, etc. Si esto no es atendido, muy
probablemente la oficina del gerente cumplira estas funciones, lo que puede afectar
la privacidad y eficiencia del lider del proyecto.

e KICK-OFF:/SUNSET MEETINGS: son reuniones al inicio o al intermedio del
proyecto. La reuniéon de arranque suele buscar que miembros del equipo se
conozcan, se establezca un codigo comun de ética profesional, se inicien las
relaciones de trabajo y los canales de comunicacion, se aclaren los objetivos y metas
del proyecto, se haga una revision del plan de trabajo, se identifiquen los posibles

problemas, se establezcan responsabilidades y se obtenga el compromiso de los
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miembros del equipo hacia el proyecto. Las de seguimiento buscan reflexionar
sobre la forma como se han estado haciendo las cosas y los ajustes a futuro. Estas
reuniones suelen ser de mayor formalidad que los chequeos de avance que
semanalmente se suelen hacer durante el proyecto.

e INTRANET: el mundo de las comunicaciones ha sido una de las areas donde se
experimentan mayores cambios y, por tanto, hay la necesidad de adaptarse
rapidamente a las nuevas condiciones. Uno de los paradigmas que estan cambiando
en la comunicacion es la necesidad de que, para lograr interactividad, se necesite
unir a todos en el mismo sitio. Cada vez mas, la comunicacién esta ocurriendo en
tiempo real. Los avances tecnoloégicos de comunicacion como las
videoconferencias, el correo electronico y las redes internas o externas, como la
intranet, hacen que las limitaciones de espacio y tiempo desaparezcan. Estos
avances, a su vez, implican retos importantes en la coordinacion de culturas y
sistemas de trabajo diferentes.

e PROJECT SUPPORT OFFICE: implica que la corporacion desarrolle una oficina
especial, cuyo objetivo es apoyar la metodologia de gerencia de proyecto, que deben
aplicar los distintos Project managers de la empresa. Esta oficina servird como un

centro de consulta, unidad de investigacion, control de data y capacitacion.

Atendiendo alProject Management Institute (2008)y las técnicas y herramientas que
propone para la gestion de las comunicaciones en un proyecto, se pueden distinguir entre
diferentes metodologias usadas para transmitir informacion entre los stakeholders en el
proyecto, desde conversaciones breves hasta reuniones prolongadas o desde simples

documentos escritos has material (cronogramas, bases de datos, entre otras).

Entre los factores de tecnologia de las comunicaciones que pueden afectar al proyecto se

incluyen:

e La urgencia de la necesidad de informacion. ;El éxito del proyecto depende de tener
informacion actualizada con frecuencia disponible al momento, o bastaria con

emitir regularmente informes escritos?
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e La disponibilidad de la tecnologia. ;Son apropiados los sistemas con los que ya se
cuenta, o las necesidades del proyecto justifican un cambio?

e El personal previsto para el proyecto. ;Son los sistemas de comunicaciones
propuestos compatibles con la experiencia y especializacion de los participantes del
proyecto, o se requerira una extensa formacion y aprendizaje?

e La duracién del proyecto. ;Es probable que la tecnologia disponible cambie antes
de que termine el proyecto?

e El entorno del proyecto. ;El equipo se reune y trabaja cara a cara o en un entorno

virtual?

Como resultado de la planificacion de las comunicaciones en un proyecto, se tendranentre
otras definiciones y acuerdos los métodos o tecnologias usadas para recopilar, recuperar
distribuir y transmitir la informaciéon. La informacion puede recopilarse y recuperarse a
través de una gran variedad de medios, entre los que se incluyen los sistemas manuales de
archivo, las bases de datos electronicas, el software de Gestion de Proyectos y los sistemas
que permiten el acceso a  documentacion técnica como planos de ingenieria,

especificaciones de disefio y planes de prueba.

Asimismo, la informacion del proyecto puede distribuirse mediante una gran variedad de

métodos, entre los que se incluyen:

* Reuniones del proyecto, distribucion de documentos impresos, sistemas manuales
de archivo y bases de datos electronicas de acceso compartido.

e Herramientas de comunicacion y conferencias electronicas, como correo
electronico, correo de voz, teléfono, audio y videoconferencias y conferencias por
Internet, y publicacion en Internet.

e Herramientas electronicas para la Direccion de Proyectos, tales como interfaces web
con software de programacion y de Direccion de Proyectos , software para soporte
de reuniones y oficinas virtuales, portales y herramientas colaborativas de gestion

del trabajo.
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e Tanto en la recopilacion como en la distribucion de la informacion, las nuevas
herramientas Web 2.0 (blogs, wikis, podcasts, entre otras) pueden jugar un

importante papel de facilitadoras de dichas actividades.

Herramientas para la colaboraciéon y comunicaciéon

Diferentes autores han estudiado la evolucion de las herramientas colaborativas utilizadas
en las organizaciones como apoyo a sus procesos empresariales (Gestion de Proyectos,

operaciones, aprendizaje, gestion del conocimiento entre otras).

Algunos de ellos, como Godwin-Jones (2003), han agrupado y diferenciado estas

aplicaciones en las llamadas dos generaciones Web:

e Primera generacion Web: Diferenciadas entre herramientas asincronas como el
correo electronico, los foros de discusion y herramientas de comunicacion y
colaboracidon sincronas, como la mensajeria instantanea y las herramientas de audio
y videoconferencia, las cuales permiten comunicaciones en tiempo real, ademas del

concepto de ‘presencia’ y ‘disponibilidad’.

e Segunda generacion Web (2G). Herramientas como los blogs (o weblogs), la
suscripcion a fuentes de informacion a través de la tecnologia RSS, accesibles a
través de agregadores o lectores RSS y sobretodo el uso de herramientas de edicion
colaborativa como las wikis, han proporcionado a los equipos de trabajo de un

conjunto de aplicaciones que facilitan y favorecen el trabajo colaborativo ‘online’.

Tal y como este autor sefiala, las llamadas ‘herramientas de segunda generacion’ aportan
una interesante funcionalidad, su capacidad de personalizacion y su clara orientacion a la

colaboracion entre las personas.

Del mismo modo Martinez & Hernandez (2010), indican una serie de herramientas de
software recomendadas para la gestion de las comunicaciones de un proyecto, las cuales

son presentadas en la siguiente tabla:
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Tabla 2.- Herramientas de Software

NOMBRE DEL
TIPO DE PRODUCTO/REFERENCI

LICENCIA APLICACION A COMENTARIOS

Kplato
www.koffice.org/kplato

Open Workbench
www.openworkbench.org

De Escritorio

No permiten ¢l trabajo colaborativo
TaskJuggler

www.taskjuggler.org
Gannt Project
www.ganttproject.biz

Sistema de tickets de problemas basado en email;

Caodigo dotProject permite comunicacién con todos los involucrados;
Abierto www.dotproject.net se pueden crear foros de discusién por proyectos
para dar seguimiento a conversaciones.
Enfatiza el trabajo colaborative mas que la
Web administracién centralizada; permite definir
Project.net derechos de seguridad por roles, proyectos,
www.project.net grupos, individuos y objetos.
Favorece el trabajo colaborativo; se pueden
: : asociar mensajes con los hilos y las listas de
ProjectPier s : 2
e tareas; posibilita manejo de privacidad y de
WWW.projectpier.org .
control de derechos de usuarios; genera formas y
asignacion de usuarios a proyectos.
Primavera Captura emails de Outlook y permite configurar
WWW.primavera.com control de accesos.
e escritodio Integrado con _Share P‘qnt, Microsoft Project
Server permite administrar documentos y
Comercial Microsoft Project colaborar, aunque de manera limitada; se pueden

www.office.microsoft.com | programar avisos a través del correo electrénico.
Ofrece tablero de control, seguimiento de
Task problemas, foros, integracion con correo
Web www.attask.com electrénico y trabajo colaborativo.
Fuente: Martinez & Herndndez (2010)

Factores criticos de éxito en la gestién de la comunicacion.

49




Gido & Clements (2007),destacan una serie de factores a considerar durante el proceso de

gestion de la comunicacién de un proyecto, a fin de que la misma se realice de forma

exitosa.

- La comunicaciéon personal efectiva y frecuente es crucial para la administracion
exitosa de proyectos.

- Un alto grado de comunicacion cara a cara es importante al inicio del proyecto para
estimular la formacién de equipos, desarrollar buenas relaciones de trabajo y
estableces expectativas mutuas.

- El lenguaje corporal y las costumbres que reflejan la diversidad cultural deben
considerarse en las comunicaciones.

- La base de la comunicacion es la comprension; no solo ser comprendido, sino
comprender. La mitad de una comunicacion efectiva es escuchar. No hacerlo puedo
provocar un fracaso en la comunicacion.

- La comunicacién debe ser sencilla, inequivoca, sin jerga técnica y nunca ofensiva.

- El logro de la satisfaccion del cliente requiere una comunicacion continua con el
cliente para mantenerlo informado y determinar si las expectativas han cambiado.

- Mantener al cliente y al equipo del proyecto informado sobre el estatus del proyecto
y los posibles problemas de manera oportuna.

- Las reuniones del estatus del proyecto deben realizarse de manera periodica.

- Elaborar informes precisos, prestar tanta atencion al formato, la organizacion, la
presentacion y la legibilidad, como al contenido.

- Al inicio del proyecto debe llegarse a un acuerdo respecto a como se autorizaran y
documentaran los cambios.

- Cuando se actualicen los documentos deben distribuirse de inmediato a todos los

miembros del equipo, cuyo trabajo se vea afectado.
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CAPITULO IIL.- MARCOMETODOLOGICO

Este capitulo se refiere a la descripcion de los procedimientos y acciones a seguir para
recopilar toda la informacion necesaria y de ese modo permitir al investigador dar
respuestas a las interrogantes y a los objetivos planteados en el presente trabajo de
investigacion. Se desarrolla, el tipo y el disefio de la investigacion, la unidad de analisis, las
técnicas e instrumentos para la interpretacion de datos, los procedimientos de la
investigacion, la operacionalizacion de los objetivos, la estructura desagregada de trabajo,
el contexto ético legal que debe ser considerado para el tema en estudio, el cronograma de

trabajo y los recursos a utilizar.
Segun UCAB (2011) en las disposiciones generales sobre el Trabajo Especial de Grado:

El trabajo especial de grado se concibe dentro de la modalidad de investigacion
cuyo objetivo fundamental es el de aportar soluciones a problemas y satisfacer
necesidades tedricas o practicas, ya sean profesionales, de una institucion o de
un grupo social. Se pretende que el alumno demuestre el dominio instrumental
de los conocimientos aprendidos en la especializacion, para lo cual el tema
elegido por el estudiante debera insertarse en una de las materias del plan de
estudios correspondiente.

En esta investigacion, se hard uso de una metodologia para el disefio del plan de
comunicacion para la gestion de los proyectos de la Vicepresidencia y Operaciones y
Sistemas de Movilnet (VPOS). Segun los autores Valerino, et al,(2010) la definicion de
metodo,corresponde al proceso sistematico que guia la investigacion, el cual sirve para
organizar de manera ordenada u orientarse en el camino mediante fases, pasos y actividades
por ser realizadas para alcanzar los objetivos o las hipdtesis, segtn el tipo de investigacion

que se va a realizar.
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TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se puede definir como “un conjunto de procesos sistematicos y empiricos
que se aplican al estudio de un fenémeno: es dindmica, cambiante y evolutiva”.(Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 2010, pag. 36).

Seguin Valerino, et al (2010) la investigacion cumple con dos propositos fundamentales:
producir conocimientos y teorias (investigacion basica, pura o cientifica) y resolver

problemas précticos (investigacion aplicada).

El objetivo general de este trabajo de investigacién corresponde a: Disefiar un plan de
comunicaciones para la gestion de los proyectos de la VPOS de Movilnet, su alcance es
una propuesta, por lo que la implementacién quedara a decision de la unidad pertinente. La
propuesta pretende dar una solucion idénea ante el problema presentado y aplicar nuevos
conocimientos para su desarrollo, en tal sentido la investigacion se enmarca perfectamente
dentro del contexto de una investigacién aplicada, puesto que “la investigacion aplicada
ademas de generar conocimiento, busca soluciones aceptables y pertinentes a un fenémeno

social determinado”. (Valerino, et al, 2010).

Segun Valerino, et al (2010)la investigacion aplicada a su vez presenta una clasificacion

segun su proposito, tal como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 7.- Tipos de investigacién aplicada.
Fuente: Valerino, et al (2010).

El tema de la propuesta presentada se encuentra definida dentro de la modalidad de

investigacion y desarrollo cuyo objetivo es “indagar sobre necesidades del ambiente interno
o entorno de una organizacion, para luego desarrollar una solucién que pueda aplicarse en
una empresa o0 mercado” (Valerino, et al, 2010, pag. 94). En esta investigacion se identificd
una necesidad que fue atendida mediante un diagndstico y andlisis de la situacién para
finalmente concluir con el disefio de una propuesta de plan de comunicacién para la gestién
de los proyectos de la VPOS de Movilnet, no se contemplara la intervencién de la realidad

estudiada asi como tampoco la implantacion de la propuesta.

Existe otra clasificacion del tipo de investigacion, segiin la forma de recopilar y analizar la
informacion, es decir si se trata de una investigacién documental, investigacién de campo o

investigaciéon combinada de campo y documental.(Mufioz, 2011)

En esta investigacion aplica la investigacion combinada de campo y documental, ya que se
recopilé informacion documental y se realizé levantamiento de informacién directamente

en el ambiente donde se desenvuelve el hecho bajo estudio.

DISENO DE LA INVESTIGACION

El diseno de la investigacion es definido como “el plan o la estrategia que se desarrolla para
obtener la informacion que se requiere en una investigacion”.(Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2010, pag. 120)
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Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista(2010), los disefios se pueden clasificar como
investigacion experimental e investigacion no experimental. A su vez, la primera puede
dividirse de acuerdo con las clasicas categorias de Campbell y Stanley (1966) en:
preexperimentos, experimentos “puros” y cuasiexperimentos, mientras que la investigacion

no experimental se subdivide en disefios transversales y disenos longitudinales.

Esta investigacion se encuentra enmarcada dentro de la modalidad de disefio no
experimental de tipo transeccional. Se considera no experimental, ya que no se manipularon
variables, solo se observaran las caracteristicas en el ambiente natural para despues

analizarlos dado a que se recolectan los datos en un momento especifico.

UNIDAD DE ANALISIS

“Es la unidad de andlisis, sujetos, poblacion o muestra utilizada. Con ella delimitamos
también el alcance del trabajo y sus resultados™ (Valerino, et al, 2010, pag. 191). En tal
sentido, a fin de ejecutar la propuesta de Trabajo Especial de Grado, 1a unidad de analisis
con la cual se trabajé, corresponde a la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas de

Movilnet.

POBLACION

Para Hurtado (2010): * la poblacién es el conjunto de seres que poseen la caracteristica o
evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios de inclusio ” (p.140). En esta
investigaciéon la poblacién corresponde a todas las unidades pertenientes a la
Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS) de Movilnet, la misma cuenta con un
total de 1142 personas. Quedando excluidos del estudio la Vicepresidencia de Comerciales

de Movilnet.

MUESTRA

Segiin Hernandez, Fernandez , y Baptista (2010), la muestra es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos

poblacién.Se utiliza por economia de tiempo y recursos y requiere delimitar la poblacion
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para generalizar resultados y establecer parametros. Del mismo modo los autores, dividen
el tipo de muestras en dos clases. las cuales son, muestra probabilistica y muestras no

probabilisticas o dirigidas.

En el caso de la investigacién propuesta se utilizo el tipo de muestra no probabilistica o
dirigidas, ya que la misma selecciona participantes por uno o varios propositos y no
pretende que los casos sean representativos de la poblacidon. El procedimiento no es
mecanico, sino que depende de la toma de decisiones de los investigadores y, desde luego,
las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 2010, pag. 176)

Para la investigacion propuesta, la muestra fue seleccionada de acuerdo a los siguientes

criterios:

- Lideres de Proyecto.
- Asesores de Proyectos.
- Directores, Gerentes y coordinadores de las unidades pertenecientes a la VPOS.

- Ingenieros de todas las unidades que trabajan con proyectos.

Fue aplicada la encuesta a un total de 100 personas, seleccionadas de acuerdo al criterio

explicado anteriormente.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

En este apartado se presentan los medios a traves de los cuales se realizo el levantamiento
de la informacién necesario para el logro de los objetivos de este trabajo de investigacion
antes de describir las tecnicas a utilizar para el analisis de los resultados. Tomando en
cuenta el disefio de una investigacion mixta, en donde se combina, la investigacion de
campo y la investigacion documental, los medios de recoleccion de datos utilizados, son los

indicados a continuacion:

e Fuentes de informacion bibliografica: son la descripcion y el registro de los
conocimientos especializados que se recopilan en libros, documentos, revistas o

cualquier otro medio impreso. La fuente de informacion bibliografica se utilizaron
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con la finbalidad de obtener antecedentes, conceptos y aportaciones que sirven para
el estudio y la fundamnetacion de un conocimiento. (Mufioz, 2011). En esta
investigacion se cosultaron libros, fuentes de informacion de internet, articulos de
interés y toda la informacion teorica que apoye el logro de los objetivos, asi como
también se buscé informacion en trabajos y antecedentes relacionados con el tema
en estudio. Se consulté amplia bibliografia para dar respuesta a los objetivos, en
especial el objetivo numero 2, referido al estudio de las herramientas

comunicacionales basadas en tecnologia WEB 2.0.

Observacion Directa: es la inspeccion que se hace directamente dentro del ambiente
donde se presenta el hecho o fenomeno observado, con la intencién de contemplar
todos los aspectos inherentes al comportamiento, conductas y caracteristicas dentro
de ese ambiente (Mufioz, 2011). En este caso se empleé la experiencia propia de la
autora en la participacion de ciertos proyectos que se llevan a cabo en la unidad de
estudio, y se aprecid el desenvolvimiento de todos los involicrados en el manejo de

la informacion y la comunicacion de un proyecto.

La Encuesta: se definen como la recopilacion de datos dentro de un tema de opinién
especifico, mediante el uso de formularios aplicados sobre una muestra de unidades
de poblacién, disefiados con preguntas precisas para solicutar las opiniones de los
encuestados y asi obtener respuestas confiasbles (Mufoz, 2011). En la
investigacion, la encuenta fue aplicada a la muestra seleccionada, la informacion de
la misma se capturdde forma escrita y correspondid a una encuesta dirigida, ya que
esta guia al encuestado para que sus opiniones y comentarios s¢ encuentren en
temas especificos que son del interes de la investigacion, es por ello que en la
muestra se seleccionaron personas involucradas y relacionadas directamente con la
gestion de proyectos de la VPOS, las cuales se puedan ver afectados por las
debilidades en el canal de comunicacidon actualmente empleado. Por ultimo, la

encuesta comprendid preguntas cerradas.
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e La Entrevista: es la recopilacién de informacion en forma directa, cara a cara, donde
el investigador interroga y obtiene informacién directamente del entrevistado,
siguiendo una seria de preguntas preconcebidas y adaptandose a las circunstancias
que las respuestas del entrevistado le presenten (Mufioz, 2011). Se aplict la
entrevista informal, principalmente a los lideres y asesores de proyecto, a fin de
identificar algun tipo de informaciéon de interes para la situacion estudiada y

sugerencias que sirvan de soporte y guia para el desarrollo de la propuesta.

FASES DE LA INVESTIGACION

Comose mencioné al inicio de este capitulo, la investigacion es de tipo aplicada, por lo
tanto, los objetivos pueden ser organizados de acuerdo a un sistema de etpaas, fases, tareas
e hitos. Valerino, et al, (2010) indican que la analogia que se propone en este tipo de
investigacion, es como la construccion de una edificacion, donde las bases fundamentales
son las actividades y tareas, ordenadas y agrupadas por su relacion o dependencia en fases y

conluyendo con un hito que indica el fin de esa fase.

Siguiendo el mismo contexto, la investigacion se enmarco dentro de la modalidad de
investigacion aplicada de tipo de investigacion y desarrollo, para lo cual la misma fuente

anterior establece dos etapas, las cuales son:

Etapa I. Investigacion: En esta etapa se realizo el diagnostico de la situacion actual en
cuanto a las estrategias de comunicacion empleadas actualmente, se realiz6 la investigacion
documental para el cumplimento de los objetivos 2 y 3 de la investigacion, los cuales se
refieren al estudios y seleccion de posibles herramientas comunicacionales basadas en
tecnologiaweb 2.0, se plantearon los objetivos, de definieron criterios y se aplicaron las

tecnicas de recoleccion de informacion, técnica de analisis y resultados.

Etapa II. Desarrollo: Es en esta etapa donde finalmente se disefié la propuesta de plan de
comunicaciones, excluyendo la implementacion de la misma como alcance de este

proyecto, se someterd a decision de los directivos de Movilnet para implantar la propuesta.
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En esta etapa se consideraron los aspectos tecnicos y pasos a seguir para el logro del

objetivo planteado.

PROCEDIMIENTO POR OBJETIVOS.

Objetivo 1. Diagnosticar la situacion actual de la VPOS, en cuanto a los involucrados

y la gestién de los proyectos.

Paso 1. Levantamiento y recoleccidon de informacién disponible a través de la observacién

directa y de la consulta bibliografica.
Paso 2. Aplicacion de encuestas y entrevistas informales.

Paso 3. Analisis de resultados a través de herramientas de apoyo como graficos por

distribucién de frecuencias.

Objetivo 2. Evaluar las herramientas tecnolégicas comunicacionales para la gestion de

proyectos basado en la incursion de la tecnologia Web 2.0.
Paso 1. Consulta bibliografica.
Paso 2. Organizacion, analisis y sintesis de la informacion investigada.

Paso 3. Caracteristicas, ventajas, desventajas y comparacion de todas las herramientas

evaluadas.
Paso 4. Seleccion de la herramienta tecnoldgica a utilizar.

Objetivo 3. Establecer las estrategias comunicacionales que serian empleadas en el

diseiio del plan.
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Paso 1. Seleccion de la estrategia comunicacional a emplear, apoyado en una metodologia

para seleccion de estrategias.

Paso 2. Analisis de la adaptabilidad y compatibilidad de las herramientas seleccionadas

con la metodologia de trabajo vy el entorno de Movilnet.

Objetivo 4. Elaborar las fases del plan de comunicaciéon que permita integrar a todas

las unidades involucradas en la gestion de los proyectos de la VPOS.
Paso 1. Desarrollo de las fases de la propuesta.

Paso 2. Presentacién de la propuesta del plan de comunicaciones para la gestion de los

proyectos de la VPOS de Movilnet.

OPERACIONALIZACION DE LOS OBJETIVOS.

Forma parte del marco metodolégico la operacionalizacion de los objetivos, que no es mas
que una relacion entre los objetivos especificos con las variables de la investigacion.
Hurtado (2008): “en algunos contextos se¢ habla de variables para referirse a las
caracteristicas que el investigador va a estudiar, sin embargo, el concepto de evento es mds
amplio que el de variable”. Este autor también define una variable como una caracteristica
que asume valores diferentes de una unidad de estudio a otra o en las mismas unidades a lo

largo del tiempo.

En la siguiente tabla, se presenta la operacionalizacion de los objetivos del presente trabajo

de investigacion:
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EVENTO

Disefio del Plan
de
comunicaciones
para la gestién
de los
proyectos de la
VPOS de
Movilnet.

Tabla 3.- Operacionalizacion de los Objetivos

SINERGIA

Diagnéstico de la
situacién actual

INDICIOS (VARIABLES) INDICADORES

Estrategias
comunicacionales que se
emplean actualmente,

Aplicacién de

INSTRUMENTOS FUENTE

. . o Encuestas

de 1a VPOS, en | identificacién de las e Graficas de
- . entrevistas. L
cuanto a los unidades involucradas y la distribucién de
: : . o Resultados, g .
involucrados y la | necesidad de informacion : frecuencias,
i levantamiento de

gestién de los de cada una de ellas, \ s

; : i informacidn
proyectos. identificacién de fallas en el

proceso de comunicacion.
Evaluacién de las
herramientas
tecnolégicas Andlisis del

comunicacionales
para la gestién de
proyectos basado

Caracterfsticas, ventajas,
desventajas y comparacién
de todas las herramientas
evaluadas.

Andlisis de la
informacién

levantamiento de
informacion.
Criterio del

en la incursién de investigador
la tecnologia
Web 2.0.
Adaptabihdad Yy Movilnet
compatibilidad Bases de
Establecimiento de las datos
de las estrategias : - herrami Estandar PMI. i
STTEICBIES | Tipos de estrategias y e ) arbitradas
comunicacionales : e seleccionadas | Metodologia para la
) medios de comunicacién a i
que serdn con la seleccidn de
emplear. = :
empleadas en el metodologia de | estrategias.
disefio del plan. trabajo y el
entorno de
Movilnet.
Elaboracion las
fases del plan de
comunicacion Documento que
ue permita o see el plan de ;
que p Establecimiento del plan de posee ¢ pi Estdndar PMI.
integrar a todas S comunicaciones I
; comunicacién para la Criterio del
las unidades 9 propuesto para la | . . .
gestion de los proyectos. nvestigador

involucradas en
la gestién de los
proyectos de la
VPOS.

gestion de los
proyectos.
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ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO.

Disefio del Plan de
Comunicacién para la Gestién
de Proyectos de la VPOS

Elaboracién Fases
del Plan de
comunicacion

Consulta
Identificaclon de Bibliografica
Involucrados en la
gestion de proyectos Organizadién,
Anilisis y sintesis de
la informacién
investigada

Desarrollo de las
Fases para la
propuesta

Seleccidn de las
Estrateglas

Andlisis da
compatibilidad y

Determinacion de las
necesidades de

Presentacion de la

propuesta
" adaptabilidad de las
mfl}trmafién:le - Estudio de practicas estrateglas
involucrados i —_—
de ge!_;m‘m de las seleccionadas con el e
= con:tfnlcamong ! entornode Movilnet Diseiio del Plan de
Aplicacion de e P—. comunicacién
Encuestasy
entrevistas Caracteristicas,
informales ventajas, desventajas
y comparacion de las
Andlisls de Resultados herramientas | & T e 7 - ETAPAS
através de estudiadas Estrategias de ‘
herramientas de ol [ TR comunicacion ‘ - FASES
cincs Diagnostico de Evaluacion de | leccionadas |
andlisis | Sseleccionada: | S
Ia Situacién heramientas Bl Actvipadss
Actual . tecnologicas basadas
e en tecnologia B hitos

Figura 8.- Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)

ASPECTOS ETICOS.

Cada disciplina o profesién puede poseer un cédigo de ética que oriente a los
investigadores para el uso de unidades de estudio, derechos de proteccion que
asisten a los sujetos, ya sea animales, seres humanos o instrumentos, ademds de
los aspectos ecoldgicos y de preservacién del ambiente y de los valores y
derechos humanos. (Valerino, et al, 2010, pag. 210)
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Por tal motivo se hace constar que para la confeccion de esta propuesta de Trabajo Especial

de Grado se respetaron los derechos de autor, por lo que toda aquella informacidén que no

sea generada por el autor del mismo se encontrara debidamente referenciada evitando de

esta forma el plagio.

A fin de cumplir con esta premisa, se hizo uso de las Normas APA, por lo que cada cita fue

debidamente referenciada a fin de mantener su autoria, respetando de esta forma el Cédigo

de Etica Profesional del Colegio de Ingenieros de Venezuela, asi como el del Project

Management Institute. A continuacién se presentan las consideraciones éticas estipuladas

por el PMI (sf):

Mantener altos estandares de conducta integra y profesional.

Aceptar las responsabilidades de sus acciones.

Buscar continuamente mejorar sus capacidades profesionales.

Practicar con justicia y honestidad.

Motivar a otros profesionales a actuar de una manera ética y profesional.

Mantener la confidencialidad y privacidad de la informaciéon de trabajo, tareas
asignadas y cualquier otro tipo de informacién adquirida durante la relacién
profesional, a menos que el cliente le conceda permiso 0 que el manteniendo la
confidencialidad sea un acto no ético, ilegal e ilicito.

Mantener completa confidencialidad de la informacién a la que tenga acceso por
razébn de su cargo o desempefio profesional, y no podra utilizarla en beneficio
propio o de terceras personas, asi como también los resultados del estudio.

Respetar y proteger apropiadamente los derechos intelectuales de otros; revelar y
reconocer apropiadamente las contribuciones personales, intelectuales y de
investigacion de otros; garantizando la integridad de los productos bajo su

responsabilidad.
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CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL.

RESENA HISTORICA.

Movilnet es la empresa de telecomunicaciones que ofrece a través de sus redes fijas,
moviles y satelital la posibilidad de estar comunicados, en cualquier momento y en
cualquier lugar, con servicios de voz, datos y video de alta confiabilidad y velocidad de
respuesta. Movilnet es mucho més que equipos, redes y sistemas; es una Corporacion que
une diferentes publicos de interés y que gravita en torno a una actividad en constante

expansion y renovacion tecnolégica.

La empresa de telecomunicaciones Movilnet nace el 19 de mayo de 1992, con el proposito
de dar movilidad a las redes de telecomunicaciones del pais.En su primer afio alcanzé
21.000 clientes, y pronto se¢ convertiria en la primera operadora celular del pais en

digitalizar su red.

Inicio operaciones utilizando la tecnologia analégica AMPS para ofrecer sélo servicios de
voz. Cuatro afios después con el lanzamiento de la modalidad de prepago, hecho que
capitaliza Movilnet para incrementar su cartera de clientes, que pasa de 228.000 en 1998 a
casi 1.500.000 para el afio 2000 y a su vez enfrenta la posibilidad de tener problemas de
capacidad con el aumento de usuarios. Es entonces cuando lanza la red TDMA IS-136
(Time Division Multiple Access), donde se impulsan productos y servicios que marcan un

nuevo cambio en el mercado celular, como el servicio de identificacion de llamadas.

El constante crecimiento en la densidad de algunas poblaciones como Caracas, por ejemplo,
con una geografia complicada para el despliegue de una red celular y con construcciones
elevadas en algunos sectores de la ciudad, pronto crearon problemas de capacidad de

espectro.

Ante los continuos retrasos en la asignacion de nuevo espectro en la banda PCS de 1.900

MIlz, el operador comenzd a estudiar nuevas tecnologias y su impacto en la capacidad de
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espectro. La capacidad de espectro unido con el poco desarrollo de ofras tecnologias en la

banda de 850 MHz. represent6 el factor determinante para elegir CDMAZ2000 1xRTT.

En este sentido, la Corporacién incrementa agresivamente su base de clientes, tanto en
telefonia mévil como en telefonia fija inalambrica; aprovechando la ampliacion de la
cobertura de la red CDMA 1X, al llegar a mercados no atendidos mientras continua la

expansion de la red fija.

La estructura de esa red seria mas flexible para soportar las nuevas capacidades
aprovechando el espectro de radio frecuencia disponible y permitiendo ubicar mayor

cantidad de usuarios en el mismo ancho de banda.

En el periodo comprendido entre 2000 y 2005, la evolucién de los sistemas de
comunicaciones moviles ha sido considerable en comparacion con los afios anteriores
debido al desarrollo de los grandes paises asiaticos y a la continua evolucion de los paises
europeos. Sin duda es el comportamiento de los mercados mundiales lo que ha determinado

los estandares de tecnologias que se utilizan en los distintos paises.

Por motivos estratégicos y necesidades técnicas y de mercado la empresa ha decidido
instalar una Red GSM/EDGE con evolucion a UMTS/HDSPA aprovechando la
infraestructura de la red CDMA existente, con el objetivo de albergar 1.200.000 usuarios

adicionales con este primer desplicgue.

Paralelamente, Movilnet viene desarrollando una red de banda ancha inalambrica con
tecnologia EvDO en la Gran Caracas, doce estados del pais y zonas de importancia turistica

como el Archipiélago de Los Roques.

Lo que se busca con esta decisién es dar el primer paso hacia una red de tercera

generacion sin sustituir la actual red CDMA de forma abrupta.
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FILOSOFIA DE LA EMPRESA

Sea cual sea la empresa, su filosofia queda definida seglin sus intereses y metas debido a
que la misma desarrolla sus politicas, mision, y vision en busca de la satisfaccion de sus

necesidades y para lograr el cumplimiento de sus objetivos.

Movilnet trabaja en funcién de la competitividad y la satisfaccién de sus clientes y

proveedores. De este modo Movilnet lo define de la siguiente manera:

MISION

Operar y proveer soluciones integrales de telecomunicaciones e informatica, corresponsable
de la soberania y transformacion de la nacién, que potencia el poder popular y la
integracidon de la regidn, capaz de servir con calidad, eficiencia y eficacia, y con la

participacion protagonica del pueblo, contribuyendo a la suprema felicidad social

VISION

Ser una empresa socialista operadora y proveedora de soluciones integrales de
telecomunicaciones e informatica, reconocida por su capacidad innovadora, habilitadora del
desarrollo sustentable y de la integracion nacional y regional, comprometida con la
democratizacién del conocimiento, el bienestar colectivo, la eficiencia del estado y la

soberania nacional.

VALORES

Dirigir sus negocios con la perspectiva de cumplir su vision y mision, fundamentados en
los siguientes valores corporativos:

= Fficiencia
= Honestidad

= Jgualdad
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. Solidaridad

= Participacion protagénica
= Vocacion de servicios

Ll Esfuerzo colectivo

= Etica socialista

" Responsabilidad

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE MOVILNET

La organizacién formal de Movilnet posee escalas jerarquicas o niveles funcionales
establecidos en el organigrama, de acuerdo a las funciones y tareas a realizar por cada
escalon de la Estructura Organizacional. Un organigrama indica la forma en que se enlazan

los departamentos a lo largo de las principales lineas de autoridad.

Asimismo. muestra la relaciones de autoridad Formal, aunque omite muchas relaciones
significativas, como las informales y de informacion. Los organigramas son utiles
instrumentos de organizacion y nos revelan la divisién de funciones, los niveles jerdrquicos,
las lineas de autoridad y responsabilidad, los canales formales de la comunicacion, la
naturaleza lineal o asesoramiento del departamento, los jefes de cada grupo de empleados,
trabajadores, entre otros; y las relaciones que existen entre los diversos puestos de la

empresa en cada departamento o seccion de la misma.

Por tanto, la organizacion formal comprende la estructura organizacional, la filosofia, las
directrices, las reglas y los reglamentos de la organizacidn, las rutinas y procedimientos en
fin, todos los aspectos que explican como pretende la organizacion que sean las
relaciones entre sus 6rganos, los cargos y quienes los desempefian, con el fin de alcanzar

los objetivos y mantener el equilibrio interno.

Una organizacién es un conjunto de cargos funcionales y jerarquicos cuyas reglas y normas
de comportamiento deben sujetarse todos sus miembros. Cada empresa establece su propia

organizacion en funciéon de sus objetivos, su tamafio, la coyuntura que atraviesa y la
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naturaleza de los productos que fabrica o los servicios que presta. Se pueden distinguir tres
modelos tradicionales de organizacion: organizacion lineal, organizacion funcional y

organizacion linea - consultoria.

MOVILNET presenta el tipo de organizacion linea-consultoria la cual es resultado de la
combinacion de la organizacién lineal y la funcional con la finalidad de aumentar las
ventajas de esos dos tipos de organizacion y reducir sus desventajas. Algunos la denominan

organizacion jerarquica- consultiva.

El énfasis puesto en el crecimiento acelerado de las empresas, el avance tecnologico, la
creciente necesidad de especializacion, el volumen y la complejidad de las leyes y
regulaciones, que han condicionado y restringido las actividades de las empresas, llevaron

al incremento en la utilizacion de la organizacion de tipo linea-consultoria.

En la organizacion linea-consultoria existen organos de linea (6rganos de ejecucion) y de
asesoria (6rganos de apoyo y consultoria) que mantienen relaciones entre si. Los drganos de
linea se caracterizan por la autoridad lineal y el principio jerarquico, mientras que los
organos de consultoria prestan asesoria y servicios especializados. La organizacion linea-
consultoria representan un modelo de organizacién en el cual los Organos especializados y
grupos de especialistas aconsejan a los jefes de linea respecto de algunos aspectos de sus

actividades.

A continuacién se muestra un esquema de la estructura organizativa de Movilnet:
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Figura 9.- Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)

Fuente: Movilnet. (2012)
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Estructura del Departamento.

Figura 10.- Estructura Organizacional Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas

Fuente: Movilnet. (2012).
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CAPITULO V.- DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO NO. 1. Diagnéstico de la situacion actual de la VPOS, en cuanto a los

involucrados y la gestion de los proyectos.

Justificacion del Diagnéstico.

Actualmente es dificil pensar en el desarrollo de cualquier organizacion sin tener en cuenta
su aspecto comunicativo, la realidad de la VPOS de Movilnet es que no posee un plan de
comunicaciones claramente definido para el manejo y gestion de los proyectos; debido a
ello y al desarrollo que se quiere alcanzar dentro de esta empresa, se ha evidenciado la

necesidad de mejorar el proceso de comunicacion actual, a través de un plan que permita:

e Mejorar el proceso de comunicacion actualmente presentado en todas las unidades
pertenecientes a la VPOS, logrando la integracién de todos los involucrados en la
gestion de los proyectos y la definicion de un canal de comunicacion claro y efectivo.

e Brindar a la VPOS un plan de comunicacion eficiente y confiable, que presente de una
manera clara, el canal de comunicacion, procedimientos y lineamientos que deben
considerar y aplicar cada una de las unidades involucradas en la gestion de los
proyectos.

e Aumentar la confianza de todos los involucrados en los proyectos que maneja cada
unidad.

e Mejorar la comunicacién entre los lideres de proyectos y el resto del equipo del
proyecto.

e Detectar a tiempo los riesgos asociados a los proyectos.

e Minimizar el impacto de los riesgos detectados.

e Mejorar la capacidad de respuesta ante imprevistos.

e Mantener informado en todo momento a todo el equipo del proyecto, tanto de los

avances, como de cualquier control de cambio presentado.
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Con la realizacion de este proyecto se verdn lavorecidas todas las dreas participantes en la
gestion de proyectos que forman parte de la Vicepresidencia de Operaciones y sistemas de

la red Movilnet (VPOS).

Delimitacion de involucrados en el diagndstico.

El diagnéstico fue realizado aplicando una encuesta' (Anexo A) a todos los involucrados en
la gestion de proyectos de cada unidad perteneciente a la Vicepresidencia de Operaciones y
Sistemas (VPOS).Para la investigacion propuesta, la encuesta fue aplicada a un total de

100° personas y la muestra fue seleccionada de acuerdo a los siguientes criterios:

- Lideres de Proyecto.
- Asesores de Proyectos.
- Directores, Gerentes y coordinadores de las unidades pertenecientes a la VPOS.

- Ingenieros de todas las unidades que trabajan con proyectos.

En la siguiente tabla se define de forma mads especifica la muestra que participé en el

diagnéstico del problema.

Tabla 4. Cantidad de participantes en la encuesta

Direccidn de Planificacién de la Red 10
Direccion Soporte Operacional y Sistemas 20
Direccién Centro de Operaciones de la Red 5
Direccién de Ingenierfa de la Red ' 20
Direccién Optimizacién y Desempeiio 10
Direccién Gestién de Programas 10
Direccién Operacién y Mantenimiento de la Red 5
Direccion Expansion de la Red 20
TOTAL 100

' La encuesta fue validada por 4 profesores expertos en el 4rea de la Universidad Catélica Andrés Bello.
* Ver Pagina 55
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Elaboracién del instrumento de diagnéstico (Encuesta).

Para diagnosticar la situacién actual del proceso de comunicacién de la gestion de los
proyectos en la VPOS de Movilnet se elabord una encuesta (ver anexo A), las dimensiones

e indicadores fueron asociados a cada uno de los items segiin lo mostrado en la tabla a

continuacion:

Tabla 5. Asociacién de los objetivos, dimensiones e indicadores a los items de la encuesta

Objetivo s . . Items del
; Dimensiones Indicadores : .
Especifico Cuestionario
Identificar 1.-3.-7
Planificar 4.-5.-9.-18
Procesos de la Distribuir 2.-6.-8.-14.- 15
e L W comunicacién Gestionar las expectativas de los 1213
IAagnosuca) involucrados =
situacién actual 10-11-16-17 -
de la VPOS, en Informar el desempefio T 24 ’ !
Chilit ok Formas de la
involucrados y B Verbal/No verbal/ Escrita 21
la gestion de los SOIPnico
proyectos‘ Ascendente/Descendente 20
Dll‘EC(‘.‘]?n d.e’[a Horizontal 19
comunicacién
Diagonal 22
Bloqueadores de la
comunicacion Bakeee 23

Resultados de la Encuesta.

Los resultados obtenidos para cada pregunta se encuentran reflejados en el anexo B, sin
embargo, para este apartado serdn presentados los resultados a través de las gréficas
mostradas a continuacion, de acuerdo a la clasificacion por indicador sefialada en la tabla 6,

razon por la cual se agruparon todas las respuestas correspondientes a cada indicador.

Adicionalmente, se calcularon las medidas de dispersién, como lo son la varianza y la
desviacionestdndar, a fin de contar con una referencia que indique que tanto se encuentran
alejados los valores obtenidos de la media, lo que se traduce a que tan grande es la

variabilidad de los datos.
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Para ello, las opciones de la encuesta fueron ponderadas de la siguiente manera:

Tabla 6. Ponderacién para las preguntas de la escala de Likert

Muy de acuerdo |

de acuerdo

ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Desacuerdo

W B W

Muy desacuerdo

Tabla 7. Ponderacién para las preguntas de opcién S/NO

SI 2
NO

A continuacion se reflejaran los resultados obtenidos para cada indicador medido:

¢ Proceso de comunicacion- Identificar

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucién de porcentaje obtenido para cada

opcidn correspondiente a este indicador.

7.- En el momento que se presenta un problema en el proyecto ireconoce .
facilmente con quienes debe acudir para solucionarlo? ¥
3.- {Existe un procedimiento para identificar a los involucrados de los
proyectos donde participa?
1.- éConsidera usted que desde el comienzo del proyecto participan en el .
todos los invelucrados? |

0 10 20 20 40 50 60 70 80 a0 100

@ Muy de acuerdo M De acuerdo & Nide acuerdo, ni en desacuerdo ECndesacuerdo & Muy en desacuerdo
Grifico 1.Resultados de la encuesta (Proceso de la comunicacién-Identificar).

De acuerdo a estos resultados, se evidencia que una mayoria representativa de la muestra,
se encuentra en el drea de desacuerdo, reflejdndose asi, que desde el comienzo del proyecto
no participan en el todos los involucrados, lo cual afirma que no existe un procedimiento

formal y claro para identificar a todas las personas que deben tener participacién en el
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proyecto, actualmente el procedimiento es informal, lo que cominmente sucede es que las
personas que comienzan asistiendo a las reuniones del proyecto, en un determinado
momento indican que hace falta la presencia de alguna unidad, implicando asi, re trabajos,
descontento de las unidades por su participacion tardia, la toma de decisiones no oportunas,

afectando asi, la planificacién y ejecucion del proyecto.

En el momento que se presenta un problema en el proyecto no se reconoce facilmente, a
quienes se debe acudir para solucionarlo, lo que demuestra la ausencia de un procedimiento
formal de gestion de comunicaciones del proyecto, donde se especifique los lineamientos,
las personas responsables y los pasos a seguir en caso de algin inconveniente identificado,

que pueda afectar el desenvolvimiento del proyecto.

Los resultados obtenidos reflejan, que no existe un procedimiento para identificar a los

involucrados en los proyectos donde se encuentran involucrados.
Las medidas de dispersion obtenidas fueron las siguientes:

Desviacion Estandar (s)= 0,95
Media= 3,66

Varianza=0.26

% Coeficiente de variacion= 26%
Moda=4

El resultado obtenido de desviacion estandar, muestra que los datos estin medianamente
concentrados alrededor de la media, lo que indica la dispersion de los datos no es muy

grande.

La moda arrojé como resultado el nimero 4, lo que significa que la opcidén mds respondida

por la muestra, corresponde al area de desacuerdo.

o Proceso de comunicacion- Planificar

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucién de porcentaje obtenido para cada
opcion.
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4.-Al suministrar informacion para un proyecto en su
area se le notifica:
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Porentaje

Grifico 2. Resultados de la encuesta (Proceso de la comunicacién pregunta 2)

En base a los resultados obtenidos, se evidencia que una mayoria representativa de la
muestra, opina que no se les indica a quien debe enviar, cuando debe enviar y quien debe
enviar la informacién, durante el proceso de gestién de un proyecto; cominmente este
proceso se realiza a través de las instrucciones dadas por los lideres o los jefes en un

momento dado de manera informal, no porque exista como un procedimiento formal.

18.- ¢Se toman en cuenta las lecciones aprendidas de cada proyectoy se =
registran en una base de datos para que no se repitan las mismas debilidades m
en otros proyectos?
9.- {En su drea existe un plan de las comunicaciones a fin de que la informacién :
necesaria de un proyecto este a la disposicién de los interesados?

5.- ¢Existe un canal clare y efectivo para comunicarse en un proyecto?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

#Muyde acuerdo  ®Deacuerdo  wNi de acuerdo, ni en desacuerdo W@ En desacuerdo i Muy en desacuerdo

Grifico 3. Resultados de la encuesta. (Proceso de la comunicacién-Planificar)
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Resulta notable que la mayoria de las personas encuestadas se encontraron en el area de
desacuerdo, indicandose, que no existe un canal claro y efectivo para comunicarse en un
proyecto. De igual forma una mayorfa representativa afirma que no se toman en cuenta, ni
se registran las lecciones aprendidas de los proyectos anteriores para planificar y abordar
las comunicaciones en un nuevo proyecto, de modo que no sean repetidas las mismas
debilidades, lo cual resulta desfavorable para la gestion de los mismos desde el comienzo,
siendo estas las impresiones, expectativas y opiniones de los participantes, en base a lo que
realmente ha sucedido en otras oportunidades; tomarlas en cuenta permitiria reforzar las

debilidades y mitigar la cantidad de riesgos que puedan ser presentados.

No existe un plan de comunicaciones en cada area, a fin de que la informacién necesaria de
un proyecto este a la disposicién de los interesados, segiin lo indicado en los resultados
obtenidos. Este hecho es critico, ya que la VPOS carece de un plan de comunicacién que

conecte y mantenga informado a todas las areas involucradas en un determinado proyecto.
Las medidas de dispersién obtenidas fueron las siguientes:

Desviacion Estandar (s)= 1,002
Media= 3,48

Varianza: (0,28

% Coeficiente de variacion= 28%
Moda=4

El resultado obtenido de desviacion estandar, muestra que los datos estan medianamente
concentrados alrededor de la media, lo que indica la dispersion de los datos no es muy

grande.

La moda arrojo como resultado el niimero 4, lo que significa que la opcion mas respondida

por la muestra, corresponde al 4drea de desacuerdo.
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e Proceso de comunicacion- Distribuir

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucién de porcentaje obtenido para cada

opcion.

15.- ¢la disposicion de la informacién resulta eficiente como para permitir al
equipo del proyecto la toma de decisiones oportunas?

14.- ¢ Los problemas que pueden causar desviaciones en el curso de las actividades
de un proyecto son comunicados a tiempo?

B.- {Considera usted que |as reuniones de seguimiento de los proyectos en los que
participa son efectivas?

2.- {Las herramientas empleadas actualmente para comunicarse, como correa
electrénico, via telefénica, reuniones de seguimiento, satisfacen su necesidad de
comunicacion en los proyectos?

0 10 20 30 40 50 60 70 30 20

@Muyde acuerdo  ®De acuerdo @ Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  WEn desacuerdo W Muy en desacuerdo
Grifico 4. Resultados de la encuesta. (Proceso de la comunicacién Distribuir)

Se evidencia que la mayoria de las personas se encontraron en el drea de desacuerdo,
entendiéndose asi,que las herramientas empleadas actualmente para comunicarse como lo
son, el correo electrénico, las reuniones de seguimiento, la via telefénica, no satisfacen la
necesidad de comunicacién de los involucrados. Esto se debe a la gran cantidad de
proyectos, intercambio de informacion y la necesidad de que los involucrados, se
encuentren actualizados en todo momento con las actividades del mismo, por lo que, se
hace necesario, pensar en la utilizacién de alternativas como la intranet para apoyar la

gestion de las comunicaciones e informacién en un proyecto.

Del mismo modo, se observé en los resultados obtenidos, que las reuniones de seguimiento
donde participan los involucrados, no son efectivas, la efectividad de las mismas depende

del desenvolvimiento en las funciones de cada lider de proyecto.

La disposicién de la informacién no resulta eficiente como para permitir al equipo del
proyecto la toma de decisiones oportuna, esto genera congruencia con los resultados
obtenidos anteriormente. La informacién que claramente se identifica como distribuida
dentro de la gestion de los proyectos de la VPOS, se refiere dnicamente al seguimiento y

control del mismo, en cuanto a los avances fisicos y financieros. Las actividades detalladas
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y los inconvenientes que se presentan durante el desarrollo de un proyecto por no ser
comunicadas a tiempo ni tampoco a todos los involucrados en todo momento, a través de
un procedimiento formal y un canal de comunicaciones definido, no permite la toma de

decisiones oportuna, generando un impacto negativo en el proyecto.
Las medidas de dispersién obtenidas fueron las siguientes:
Desviacién Estiandar (s)= 0,95

Media= 3,71

Varianza: 0,25

% Coeficiente de variacidon= 25%

Moda=4

El resultado obtenido de desviacion estdndar, muestra que los datos estdn medianamente
concentrados alrededor de la media, lo que indica la dispersion de los datos no es muy

grande.

La moda arrojé como resultado el nimero 4, lo que significa que la opcién mds respondida

por la muestra, corresponde al drea de desacuerdo.

¢ Proceso de comunicacion- Gestionar las expectativas.

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucidn de porcentaje obtenido para cada

opcidn.

13.- éEl desenvolvimiento de sus actividades diarias se ve
afectado con mucha frecuencia por problemas en la
comunicacién del proyecto?

12.- ¢Considera usted que existe una comunicacion constante
entre los lideres de proyecto y los participantes?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

# Muy de acuerdo M De acuerdo & Ni de acuerdo, ni en desacuerdo W En desacuerdo & Muy en desacuerdo

Grifico 5. Resultados de la encuesta. (Proceso de la comunicacién Gestionar las expectativas)
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En base a los resultados obtenidos, se evidencia que un porcentaje representativo de las
personas, se encuentran en el area de desacuerdo, partiendo del hecho, de que la mayoria
manifestd que el desenvolvimiento de las actividades diarias si se ve afectado con mucha
frecuencia por problemas en la comunicacion del proyecto. Del mismo modo, expresaron
que no son comunicados a tiempo los problemas que pueden causar desviaciones en el
curso de las actividades del mismo, esto genera improvisacién para resolver ante los
problemas, convirtiendo a la VPOS como una vicepresidencia reactiva, ante los riesgos y
situaciones que se presentan, no hay una comunicacién constante entre los involucrados,

solo cuando se realizan las reuniones de seguimiento y las eventualidades de urgencia.

Por altimo, la muestra indico, que no existe una comunicacioén constante entre los lideres de
proyecto y los participantes, esto se debe a que el contacto con los lideres es a través de
correo electronico y de las reuniones de seguimiento pautadas previamente, el
desenvolvimiento de las actividades diarias del proyecto o los inconvenientes que pudieran
presentarse no son comunicados al instante.

Las medidas de dispersion obtenidas fueron las siguientes:

Desviacion Estandar (s)= 0,98

Media= 3,51

Varianza: 0,27

% Coeficiente de variacion= 27%

Moda=4

El resultado obtenido de desviacion estandar, muestra que los datos estdn medianamente
concentrados alrededor de la media, lo que indica la dispersion de los datos no es muy

grande.

La moda arroj6é como resultado el nimero 4, lo que significa que la opcion mas respondida

por la muestra, corresponde al area de desacuerdo.
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e Proceso de comunicacion- Informar el desempeiio.

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucién de porcentaje obtenido para cada

opcion.

24.-Se informa el éxito o fracaso de un proyecto al personal? M

17.- si se realiza un cambio en el proyecto ¢son informados todos los g o
s S bl © iiand 10
16.- éEl cierre de un proyecto es informado a todo el equipo? ﬁ

11.- éLos problemas que pueden causar desviaciones en el curso de las
actividades de un proyecto son comunicados a todos los interesados?

10.- ¢Recibe usted informadoén acerca del avance de los proyectos de
forma periddica?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

W Muy de acuerdo  ®De acuerdo  wiNi de acuerdo, ni en desacuerdo  ®En desacuerdo @ Muy en desacuerdo
Grafico 6. Resultados de la encuesta. (Proceso de la comunicacién Informar el desempefio)

De acuerdo a estos resultados, se evidencia que la mayoria de las personas se encuentran en
el drea de desacuerdo, reflejindose asi, en las respuestas obtenidas, que no son
comunicados a todos los involucrados, los problemas que pueden causar desviaciones en ¢l
curso de las actividades de un proyecto. Generalmente ocurre que en este tipo de
situaciones con inconvenientes o contingencia no se encuentran enteradas personas claves
en el desarrollo del mismo, la improvisacién para resolver resulta muy comun, dado a la

ausencia de una gestion formal de comunicaciones dentro del proyecto.

De igual forma, las personas encuestadas estuvieron de acuerdo, en que no son informados
a todos los participantes del proyecto; los cambios que se realizan durante el trascurso del
mismo, esto resulta ser un punto muy critico, destacando que el PMI, recomienda que para
la gestion de un proyecto debe existir un procedimiento para control de cambios,
debidamente actualizado y distribuido a todos los involucrados, esto con el fin de no perder
la continuidad del proyecto, de evitar malos entendidos y de no presentarse desigualdad de

informacion.

El éxito o fracaso y cierre de un proyecto no es informado a todos los involucrados, sélo es

informado el avance fisico y financiero del mismo, més no se informa de manera formal a
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todo el equipo, los logros y las adversidades que presenta el proyecto. Dicho avance
financiero y fisico, es enviado a través de un informe por correo electronico cada dos
semanas, esto hace manifiesto el hecho de que si existe un procedimiento formal para ¢l
seguimiento y control de los proyectos.

Las medidas de dispersién obtenidas fueron las siguientes:

Desviacion Estdndar (s)= 1,12

Media= 3,33

Varianza: 0,33

% Coeficiente de variacion= 33%

Moda=4

El resultado obtenido de desviacién estdndar, muestra que los datos cstdn medianamente
concentrados alrededor de la media, lo que indica la dispersién de los datos no es muy

grande.

La moda arrojé como resultado el nimero 4, lo que significa que la opcién més respondida

por la muestra, corresponde al drea de desacuerdo.
e Formas de la comunicacion - Verbal/No verbal/ Escrita
En el siguiente gréfico, se puede visualizar la distribucién de porcentaje obtenido para cada

opcion.

21.-senale cuales de estas formas de comunicacion
emplea con mayor frecuencia para su participacion en
los proyeclos:

Porcentaje
ro 4= 3 o
cooDo
w

Grifico 7. Resultados de la encuesta. (Formas de la comunicacién-Verbal-No Verbal-Escrita)
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En el grafico 7 se evidencia claramente que las formas de comunicacién empleadas con
mayor frecuencia corresponden a la comunicacion cara a cara, via telefonica, reuniones y el
100% de comunicaciones por correo electrénico. Actualmente, la gestion de los proyectos
no se apoya en la utilizacion de la intranet para comunicar e informar a todos los

involucrados.

¢ Formas de la comunicacion- Herramientas colaborativas de ayuda.

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucion de porcentaje obtenido para cada

opcion.

6.- ¢Considera necesario la ayuda de las herramientas
tecnologicas como intranet, portales, entre otras, para la
gestion de las comunicaciones en los proyectos?
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Grifico 8. Resultados de la encuesta. (Formas de la comunicacién-Herramientas colaborativas de ayuda)

La mayoria de las personas afirmaron con un 89%, que si consideran necesaria la ayuda de
herramientas tecnoldgicas como intranet, portales, entre otras, para la gestién de las
comunicaciones de los proyectos, esto apoyaria la gestion de las comunicaciones de manera
significativa, dado a la cantidad de personas y a la amplia cartera de proyectos que maneja
la VPOS, es una alternativa para tener centralizada toda la informacién, encontrandose

disponible en todo momento para el equipo del proyecto.

¢ Direccion de la comunicacion - Ascendente/Descendente

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucién de porcentaje obtenido para cada

opcion.
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20.- ¢Se formenta la comunicacion entre el personal que
ocupa cargos a fines y los superiores?
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Griéfico 9. Resultados de la encuesta. (Direccién de la comunicacién-Ascendente/Descendente)

La mayoria expreso con un 70% que si es fomentada la comunicacién entre el personal que
ocupa cargos afines y los superiores.
e Direccion de la comunicaciéon — Horizontal.

En el siguiente gréfico, se puede visualizar la distribucién de porcentaje obtenido para cada

opcion.

19.-¢se comunica usted con sus pares para obtener y dar
informacion relacionada con los proyectos?
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Grifico 10. Resultados de la encuesta. (Direccion de la comunicacién-Horizontal)

La comunicacién entre los pares para obtener y dar informacion relacionada con los
provectos fluye sin ningiin inconveniente, ya que los resultados arrojaron que el 79% de las

personas encuestadas afirmaron este hecho.
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¢ Direccion de la comunicacion — Diagonal.

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucion de porcentaje obtenido para cada
opcion.
22.- ése fomenta la comunicacion entre las distintas

aéreas involucradas en los proyectos
independientemente del nivel jerdrquico?
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Grifico 11. Resultados de la encuesta. (Direccién de 1a comunicacién-Diagonal)

En cuanto a la comunicacién, entre las distintas dreas involucradas en los proyectos
independientemente del nivel jerdrquico, el 61% sefhala que no es fomentada este tipo de
comunicacion, lo que evidencia la falta de comunicacién entre las distintas dreas que

participan en un proyecto.

¢ Bloqueadores de la comunicacion — Barreras

En el siguiente grafico, se puede visualizar la distribucion de porcentaje obtenido para cada

.z
opcion.
23.- Cuales de las siguientes barreras consideras que existenactualmente en la comunicacion de los
proyectos
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Grafico 12. Resultados de la encuesta. (Bloqueadores de la comunicacién-Barreras)
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Finalmente, las barreras que existen actualmente en la comunicacién de los proyectos de la
VPOS, corresponden en su mayoria a deformacién (Rumor), falta de claridad en el
mensaje, informacién a destiempo y enfrentamientos y conflictos. Todas estas barreras

ocasionan descontento y desmotivaciones en los involucrados del proyecto.

Resultados del diagnéstico.

Derivado de los resultados obtenidos, los hallazgos para cada uno de los indicadores

medidos se indican a continuacién:

Procesos de la comunicacion:

Identificar a los | i ‘ Distribuir la . :Tmm sh:e ’ ll'lfnrlnar_el
nteresados

interesados ‘comunicaciones ; informacién

Figura 11. Resultados Procesos de la comunicacién

e Proceso de la comunicacion — Identificar:

Existe una deficiencia en el proceso de identificacién de los involucrados, resaltando que
no son involucrados desde el principio todos los participantes y que no existe la presencia
de un procedimiento formal para identificar los mismos.No existe una estrategia para
abordar a cada uno de los involucrados y determinar el nivel y el momento de su

participacion, a fin de maximizar las influencias positivas y mitigar los impactos negativos.

e Proceso de la comunicacion — Planificar:

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa una deficiencia en el proceso de
planificacion delas comunicaciones, dado a que no existe un plan establecido, donde se
especifiquen los lineamientos y pautas para comunicarse dentro del proyecto, no hay un
procedimiento formal para indicar a quien, como, y cuando debe enviarse la
informacién.No existe la definicién de la tecnologia a utilizar para comunicarse y las
restricciones para formular un plan gerencial de informacién, donde se indica el método de

recolectar la informacién, las listas de distribucién de los distintos reportes que deben
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circular, los formatos para producir la informacién con la cantidad y calidad adecuada y el

cronograma con que deben ser actualizados.

e Proceso de la comunicacion — Distribuir:

Se identificé una deficiencia en el proceso de distribucién, dado a que se hace llegar la
informacién requerida a los miembros del equipo en el momento adecuado, llevando el
record historico de los sucesos en el proyecto y verificando que todas las personas

involucradas reciban la informacioén oportuna y constantemente.

o Proceso de la comunicacion — Gestionar las expectativas de los interesados:

Existe una deficiencia en este proceso, debido a que no existe una comunicacién constante
entre los lideres de proyecto y todos los involucrados, no hay comunicacion y trabajo en
conjunto con los interesados para satisfacer sus necesidades y abordar los problemas a

medida que se presenten.

e Proceso de la comunicacion — Informar el desempeno:

En este proceso solo se identifico como deficiencia, la carencia de informacion detallada a
todos los involucrados. en cuanto a los controles de cambios, los inconvenientes detectados
y los riesgos del proyecto. Los informes de avance financiero y fisico son generados y
comunicados a los involucrados que estén incluidos en la lista de distribucion, lo que
indica, que si existe un seguimiento formal establecido para el control y seguimiento de los

proyectos.

Formas de la comunicacion - Verbal/No verbal/ Escrita

Los medios mayormente usados para comunicarse, se identificaron como el correo
electronico, reuniones, via telefonica y cara a cara, sin embargo en la pregunta 2, una
mayoria representativa de la muestra indicé que dichas herramientas empleadas,
actualmente no satisfacen su necesidad de comunicacién, debido a la cantidad de proyectos,

personas y flujo de informacion adherentes a los mismos.
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Formas de la comunicacion - Herramientas colaborativas de ayuda.

Se evidencia la necesidad de contar con una herramienta de apoyo a la gestion de
proyectos, basadas en tecnologias Web 2.0, con el propésito de centralizar la informacién y
de mantener un canal disponible para los interesados en todo momento.

Direccion de la comunicacion - Ascendente/Descendente

No se identificaron deficiencias en este tipo de comunicacion.

Direccion de la comunicacion - Horizontal

No se identificaron deficiencias en este tipo de comunicacion.

Direccion de la comunicacion — Diagonal.

Se evidencié una deficiencia en la direccién de la comunicacion diagonal, ya que es
manifiesta la falta de comunicacion entre las distintas areas que participan en un proyecto.
Bloqueadores de la comunicacion — Barreras

Se identificaron como principales barreras, la deformaciéon (Rumor), falta de claridad en el

mensaje, informacion a destiempo y enfrentamientos y conflictos.

De acuerdo a los resultados obtenidos, en los indicadores establecidos para diagnosticar el
proceso de comunicacion en la gestion delos proyectos de la VPOS, se han detectado
deficiencias. las cuales pueden ser convertidas en una oportunidad de mejora, a través de la
realizacion de un plan de comunicaciones, proposito del presente Trabajo Especial de

Grado.

OBJETIVO 2.- Evaluacion de las herramientas tecnolégicas comunicacionales para la

gestion de proyectos basado en la incursion de la tecnologia Web 2.0

Plan de gestion del alcance del proyecto

Propésito del Documento
Este documento tiene como proposito presentar la informacion referente al alcance del

proyecto y su delimitacion.
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Definicion del alcance del Proyecto

Project Charter
A fin de manejar el proyecto, a continuacion se presenta el Project Charter del mismo:
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Diseiio de un plan de comunicaciones
para la gestion de los proyectos de la
VPOS de Movilnet.

Version No: 0.A 02-05-2013

Copia: no controlada
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Documento de Aceptacion y Liberacion

Este documento esta autorizado para su liberacion una vez que todas las firmas respectivas

se hayan obtenido.

PREPARADO: Fecha:
(poraceptacion) YeseniaBejarano

ACEPTADO: Fecha:
(paraliberacion) Juan Duque

Vicepresidente de  Operaciones vy
sistemas de Movilnet.
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Ficha del Proyecto
Propdsito.

El propdsito de este proyecto es presentar los fundamentos para el disefio de un plan de
comunicacion para la gestion de los proyectos de la Vicepresidencia de Operaciones y
Sistemas de Movilnet (VPOS), que permita mejorar el proceso de comunicacidn
actualmente presentado en dicha unidad, logrando la integracion de todos los involucrados

en la gestion de los proyectos y la definicion de un canal de comunicacion claro y efectivo.

Contexto del Negocio y sus Politicas

La creciente competencia entre las empresas que ofrecen servicios de telecomunicaciones,
donde cualquier error, fallas constantes, falta de atencién a los clientes y la no
incorporacion de nuevas tecnologias para la mejora de sus productos, derivan en la
migracion de los clientes hacia otras operadoras de telefonia moévil, de alli la importancia
que deben dar las empresas de telecomunicaciones a la mejora constante en su oferta de

productos y servicios.

Consciente de esto, la VPOS de Movilnet se preocupa por el cumplimiento de sus
proyectos a cabalidad, a fin de contribuir con las mejoras y optimizaciones del servicio
prestado a toda la clientela., razon por la cual, la misma se¢ encuentra constantemente
identificando fallas, puntos de mejora y aplicando estrategias de cambios y mejoras en
todos los procesos que apliquen.

Titulo del proyecto propuesto

El titulo de trabajo para el proyecto es: Disefio de un Plan de comunicaciones para la
gestion de los proyectos en la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas de Movilnet.
Objetivo(s)

El objetivo general del proyecto es disefiar un plan de comunicacion para la gestion de los

proyectos de la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS) de Movilnet.

Entre sus objetivos especificos se encuentran:

92




Se pretende con la propuesta del plan de comunicacién para la gestién de los proyectos de
la VPOS, establecer un medio de comunicacion claro y bien definido que evite que la
informacion sea distorsionada o mal interpretada. El manejo eficiente de la comunicacion
conllevara a mitigar lo més posible los riesgos que se puedan presentar, y permitird un
desempeiio eficiente de los proyectos segiin lo planificado y estipulado en cuanto a tiempos

y costos de ejecucion.

Potenciales Beneficios

Brindar a la VPOS un plan de comunicacion eficiente y confiable, que presente de una
manera clara, el canal de comunicacién, procedimientos y lineamientos que deben

considerar y aplicar cada una de las unidades involucradas en la gestion de los proyectos.

Factibilidad

Tomando en cuenta los planteamientos anteriores, se considera factible la ejecucion de este
proyecto, a fin de generar el de un plan de comunicaciones para la gestion de los proyectos
en la VPOS, de acuerdo a las mejores practicas propuestas de la Gerencia de Proyectos,
especificamente en la Gerencia de las comunicaciones, siendo esta una de las 9 areas de

conocimiento, propuesta por PMI para el desarrollo de proyectos.

Recomendacion

Se recomienda la creacion del plan de comunicaciones descrito en puntos anteriores a fin de
facilitar el eficiente desenvolvimiento de las comunicaciones de todos los involucrados en
un proyecto perteneciente a la VPOS, ayudando de esta manera a resolver los problemas
identificados en cuanto la fluidez de la misma y a mitigar lo més posible, los riesgos que

han estado presente, a causa de esta debilidad en la gerencia de las comunicaciones.

Evaluacion del Negocio

Situacion Evaluada y Planteamiento del problema

MOVILNET, es una de las empresas destinadas a brindar un servicio eficaz de
telecomunicaciones para todo el pais. Para ello, disefia e implementa redes que utilizan

distintas tecnologias, con el fin de interconectar todos los puntos de comunicacion a los

cuales se les presta servicio actualmente. La empresa opera de forma efectiva, ofreciendo
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servicios integrales de telecomunicaciones e informatica, como lo son la telefonia moévil, el

Internet, entre otros.

Dentro de la estructura organizacional de la empresa, se encuentra la Vicepresidencia de
Operaciones v Sistemas de la Red (VPOS), la cual se encarga de planificar, conceptualizar,
definir y ejecutar todos los proyectos que formen parte de la operatividad y puesta en
funcionamiento de las distintas redes, que hacen posible la prestacion de los servicios a los
usuarios. Los proyectos abarcan la inclusion de nuevas tecnologias y redes, la expansion de

todos los componentes de las redes ya existentes y la optimizacion de las mismas.

Con base a lo anterior, la VPOS maneja una cartera de proyectos bastante numerosa, que
implican fuertes cantidades de inversion de capital, tiempo, manejo de personal,
traduciéndose en un esfuerzo comun de todos los involucrados para llevar a cabo cada uno
de estos proyectos y de esa forma cumplir a cabalidad con las metas y objetivos de la

vicepresidencia.

Para la gestion de sus proyectos la empresa se apoya en el estandar internacional Project
Management Institute (PMI), el cual establece 9 dreas de conocimientos necesarias para el
desarrollo de proyectos. Sin embargo, la VPOS, desde los ultimos dos afios ha venido
identificando la ausencia de la Gerencia de las comunicaciones dentro de este proceso, por
lo general no se le suele dar mucha importancia a esta drea cuando las empresas manejan
proyectos pequefios, y este precisamente no el caso de Movilnet, ya que la misma maneja
grandes y complejos proyectos, donde constantemente el personal se estd comunicando y
donde se hace indispensable que exista un canal de comunicacion claro, v efectivo entre

todos los involucrados y los lideres de proyectos de todas las unidades.

Los involucrados en los proyectos de la VPOS perciben que al no contar con la informacién
oportuna y precisa en todo momento, y al no identificar un canal de comunicacién claro,
desde el principio de los proyectos muchas personas quedan aisladas del mismo y se les
comunica su participacion la mayoria de las veces ya en un momento critico, travendo
como consecuencia, muchas improvisaciones para resolver inconvenientes y atacar
situaciones, la no acertada toma de decisiones, innumerables re trabajos por parte de los

involucrados, cambios de alcances no notificados y la distorsion de la informacion. Este
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problema de comunicacién afecta sin duda alguna la efectividad y el desempefio de los
distintos departamentos involucrados en el proyecto y por ende aumentan los riesgos y
disminuye la calidad de los entregables pautados para el mismo, ocasionando muchas veces

que dicho proyecto no termine dentro del tiempo y costo contemplado inicialmente en su

planificacion.

La Gerencia de las comunicaciones “Identifica los procesos involucrados en garantizar que
la generacion, recopilacion, distribucién, almacenamiento y disposicion final de la
informacion del proyecto sean adecuados y oportunos”.(Project Management Institute,
2008, pag. 243) En vista de ello, la comunicacion puede impactar positiva y negativamente
a un proyecto, por lo que los lideres requieren contar con un plan de comunicacion que
ayude, como instrumento para tener informacion clara, concisa y oportuna, y asi atender las
metas, expectativas, tareas, revisiones, retroalimentacién y el asesoramiento requerido

durante el ciclo del proyecto para promover el €xito y la transparencia en el mismo.

En tal sentido, todos los involucrados en los distintos proyectos deben estar preparados para
enviar y recibir comunicaciones de acuerdo a un canal de comunicacion claramente
definido y con instrucciones pertinentes. La situacidn antes descrita se convierte en una
oportunidad que es aprovechada para realizar la presente investigacién en el Proyecto de
Trabajo Especial de Grado con la idea de proponer el disefio de un plan de comunicaciones

que permita la gestion de los proyectos de VPOS de forma clara y efectiva.

Por lo tanto, esta investigacion apunta a dar respuesta a la siguiente pregunta: ;Cual debe
ser el plan de comunicacién que permita la gestién de los proyectos de la VPOS de

Movilnet de forma efectiva y clara?

Opciones consideradas

A fin de implementar este disefio se han considerado las siguientes opciones:

e No implementarlo: en tal sentido, se rechaza la implementacion del diseiio por diversos
factores los cuales pueden venir asociados a la cultura organizacional de la empresa, a la
metodologia de trabajo de cada unidad o a decisiones estratégicas de la VPOS, negando la

posibilidad de cambiar los procesos de comunicacion empleados actualmente.

96




e Implementar parcialmente el disefio: en el caso de no desear cambiar bruscamente las
herramientas de comunicacién empleadas actualmente por todas las unidades involucradas
en los proyectos, se propone implementar el disefio del plan inicialmente como una prueba
piloto en uno de los proyectos de la VPOS. De esta manera, a medida que se vayan
obteniendo los resultados, se adquirira confianza para la implementacién completa del plan
propuesto.

e Implementar el disefio: construird un canal de comunicacion claro, que va a permitir la
integracion de todas las unidades y la gestion de toda la informacion y documentacion
requerida para cada uno de los proyectos de forma oportuna y eficiente, siendo los mismos
manejados por las distintas unidades de la VPOS, lo cual impactara positivamente en el

cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos de la empresa.

Consulta

Se ha conversado con los interesados en realizar dicho plan de comunicacion para la
gestion de los proyectos por parte de la VPOS, a fin de definir las necesidades establecidas
para lapropuesta del plan, encontrandose gran receptividad por parte de los mismos, de
igual forma se escucharon sugerencias y opiniones basadas en la experiencia de cada uno

de los involucrados.

En dichas conversaciones se han establecido las limitaciones del proyecto, los lineamientos
establecidos para su disefio, asi como las opciones que se desean aplicar como estrategia y
herramienta de comunicacién. Se plantea el interés por indagar vy analizar el uso de portales

o intranet como herramienta de comunicacion
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Alcance propuesto.

Definicion del Alcance

Tabla 8. "Disefio de un plan de comunicacién para la gestién de los proyectos de la VPOS". Alcance

propuesto ler objetivo.

Diagnosticar la situacién actual de la VPOS, en cuanto a los involucrados y la gestion

Objetivo
de los proyectos.

Resultado Estrategias comunicacionales que se emplean actualmente para la gestion de los
proyectos de la VPOS, identificacion de las unidades involucradas y la necesidad de
informacién de cada una de ellas, identificacion de fallas en el proceso de
comunicacion.

Salida Evaluacion de las condiciones actuales de comunicacion, andlisis de resultados de las
encuestas aplicadas.

Criterios de | Utilidad de la informacion recolectada, a través de la encuesta aplicada y de toda la

calidad documentacion levantada, basada en lecciones aprendidas de proyectos finalizados.

Clientes Unidades pertenecientes a la VPOS

Tabla 9."Disefio de un plan de comunicacion para la gestion de los proyectos de la VPOS". Alcance propuesto

2do objetivo.

Elemento | Detalle e s

Objetivo Evaluar las herramientas tecnolégicas comunicacionales para la gestion de proyectos
basado en la incursion de la tecnologia Web 2.0.

Resultado Resumen del levantamiento de informacién de todas las herramientas tecnoldgicas
disponibles para apoyar el proceso de gestién de las comunicaciones en un proyecto.

Salida Caracteristicas, ventajas, desventajas y comparacién de todas las herramientas
evaluadas.

Criterios de | Veracidad de la informacién recolectada.

calidad

Clientes Unidades pertenecientes a la VPOS.
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Tabla 10. "Disefio de un plan de comunicacién para la gestién de los proyectos de la VPOS". Alcance

propuesto 3er objetivo.

Objeti\;'o Establecer las herramientas comunicacionales que seran empleadas en el disefio del
plan.

Resultado Seleccion de las estrategias comunicacionales para la gestion de proyectos.

Salida Medios de comunicacion a emplear.

Criterios de | Adaptabilidad y compatibilidad de las herramientas y estrategias seleccionadas con

calidad la metodologia de trabajo v el entorno de Movilnet.

Clientes Unidades pertenecientes a la VPOS.

Tabla 11. "Disefio de un plan de comunicacién para la gestion de los proyectos de la VPOS". Alcance

propuesto 4to objetivo.

Elementﬂ : Detalle - L = s

Objetivo Elaborar las fases del plan de comunicacién que permita integrar a todas las unidades
involucradas en la gestion de los proyectos de la VPOS.

Resultado Establecimiento del plan de comunicacion para la gestion de los proyectos.

Salida Fasesdel plan de comunicaciones propuesto para la gestion de los proyectos y plan de
ejecucion del proyecto.

Criterios de | Claridad en la descripcién del plan propuesto.

calidad

Clientes Unidades pertenecientes a la VPOS.

Supuestos

e Los lideres de proyecto de la VPOS requieren la implementaciéon de un plan de
comunicaciones que permita integrar a todos los involucrados, desde el inicio hasta el

cierre de un proyecto.

e Los recursos para la implementacion del disefio propuesto, son estricta responsabilidad

de la unidad (VPOS).

e Ll plan de comunicaciones para la gestion de los proyectos brindara las herramientas
necesarias para desarrollar un canal de comunicacion claro y efectivo entre todos los
involucrados de un proyecto durante todas sus fases, permitiendo de esta manera
culminar el proyecto de acuerdo a su planificacion y minimizar el impacto de las

desviaciones causadas por problemas de comunicacion.
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Limitaciones

Este disefio se limita a la definicién del Front EndLoading (FEL). Por este motivo, sélo se
involucraran las etapas de: visualizacién, conceptualizaciéon y definicion del disefio,

excluyendo las fases de implantacion y operacion del mismo.

Este disefio se limita exclusivamente a la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas de
Movilnet (VPOS), por lo que no se hace referencia a unidades y proyectos ejecutados en

otra Vicepresidencia de Movilnet.

No seran desarrolladas teorias comunicacionales.
Alcance del trabajo

La siguiente tabla identifica inicialmente todos los trabajos requeridos por el alcance del
disefio y aquellos elementos que se encuentran fuera del mismo para su futura

consideracion.

100




PR

Tabla 12. “Disefio de un plan de comunicaciones para la gestion de los proyectos de la VPOS”. Trabajos

requeridos por el alcance del trabajo

Recoleccion de informacién | Lider de

disponible. Proyecto

Consulta bibliografica Lider de
Proyecto

Identificacién de los | Lider de

involucrados en la gestion de | Proyecto

los proyectos de la VPOS.

Determinacién de las ;| Lider de

necesidades de informacién | Provecto

de todos los involucrados.

Aplicacién de encuestas para | Lider de

diagnosticar la  situacién | Proyecto

actual.

Organizacion, analisis y | Lider de

sintesis de la informacién i Proyecto

recolectada

Evaluacion de las

herramientas comunicaciones

efectivas basadas en

tecnologia Web 2.0

Seleccion  de herramientas : Lider de

comunicacionales a emplear | Proyecio

en el plan. i

Disefio de las fases del plan : Lider de

de comunicaciones.

i Proyecto

Implementacion del : Equipo de proyecto
disefio

Verificacion del : Lider de proyecto
Juncionamiento del

disefio propuesto.
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Estrategia de Implementacion

Los recursos estimados que seran requeridos para implementar el disefio propuesto son

detallados en la tabla indicada a continuacion.

Tabla 13. “Disefio de un plan de comunicaciones para la gestion de los proyectos de la VPOS”. Estrategia de

Implementacion

Cronograma
del proyecto

Sujeto a la disponibilidad de los
lideres y patrocinadores de todos los
proyectos de la VPOS para iniciar la
implementacion de la propuesta.

La propuesta debe ser aceptada por los
directores de las distintas unidades
pertenecientes a la VPOS.

Estimado de
costos

Sujeto a los materiales y recursos
economicos requeridos para la
elaboracion del plan.

Presupuesto asignado a la unidad

Otros recursos

El capital humano necesario para la
implementaciéon del disefio estara
sujeto a la disponibilidad de la
VPOS. '

Las fechas establecidas para el inicio de
la implementacién de la propuesta,
estin sujetas a la asignacién de
Iecursos.
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Esquema de Gestion del proyecto

Estructura

La estructura bésica del proyecto: Disefio de un plan de comunicaciones para la gestién de
los proyectos de la VPOS, esta establecida de la siguiente manera:

e Sponsor: Gerencia de Ingenieria de Conmutacion.

e Dueno del proyecto: Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS) de

Movilnet.

o Lider de proyecto: Yesenia Bejarano.

Principales riesgos y problemas
Los principales riesgos o problemas a tomar en cuenta para este proyecto son los siguientes:

e Se debe asegurar la confiabilidad de la informacion levantada en el diagndstico de
la situacion actual.

e Asegurar que las herramientas tecnologicas seleccionadas para el plan de
comunicaciéon cumpla con los lineamientos y politicas de seguridad informatica de

la organizacion.

Evaluacion de la tecnologia.

Justificacion.

A medida que las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) evolucionan, la
comunicacion y colaboracién en las empresas v en los proyectos, cambia. Actualmente, la
comunicacion en un proyecto se basa en el uso de herramientas como el correo electronico,
los repositorios documentales y de ficheros y el software de Gestién de Proyectos. Poco a
poco, las empresas han ido incorporando aplicaciones como la mensajeria instantanea y las

herramientas de audio y videoconferencia y los espacios virtuales de colaboracion.

Sin embargo, las nuevas herramientas de la llamada web 2.0 (blogs, wikis, podcasts,

videocasts, web conference, paginas Web basadas en intranet) estan destinadas a tener un
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papel destacado y a proporcionar una importante mejora en estos procesos de comunicacion

y colaboracion en los proyectos.

Las grandes compaiiias, estan incorporando estas herramientas, tanto a nivel externo como
interno, como apoyo a los procesos de comunicacion, gestiéon del conocimiento y en

definitiva, como plataformas de colaboracion.

El objetivo es analizar el valor que estas herramientas web 2.0 pueden aportar a la gestion

de la comunicacion en los proyectos de sistemas de informacion.

Levantamiento de informacion.

Herramientas colaborativas en las organizaciones.

Las entornos colaborativos ‘onling’ ofrecen servicios basicos como herramientas de
comunicacidén, mecanismos de intercambio de documentos, maneras de ‘descubrir’ y
acceder a otros miembros de la comunidad, calendarios online, busqueda de perfiles y
conocimientos en la organizacion, pizarras y aplicaciones compartidas, asi como miltiples
canales de comunicacion como la mensajeria instantdnca, audio y video conferencia y

aplicaciones de apoyo a reuniones virtuales.(Fichter, 2005)

Las herramientas colaborativas permiten a los equipos crear, editar y revisar materiales de
manera colaborativa, en espacios compartidos. Agilizan la creacion y revision de materiales

de proyectos y facilitan la Gestién de Proyectos y los flujos de trabajo.

También incrementan la eficiencia y la productividad de los equipos y ahorran tiempo a la

hora de gestionar la documentacion del proyecto.

Bajo el término ‘herramientas colaborativas’ se agrupan diferentes soluciones que las

empresas han ido adoptando en los dltimos afios:

— Correo electronico y listas de correo electronico (listas de distribucion). Representa el

canal de comunicacidn asincrono mas utilizado en las organizaciones

— Foros de debate. Facilitan el intercambio de opiniones acerca de temas (debates)

permitiendo, ademas, afiadir documentos y ficheros adjuntos.
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— Mensajeria instantanea. La herramienta de comunicacion sincrona (ademads del teléfono)
de uso mas extendido en las compafiias. Permiten la discusion, en tiempo real, entre varias

personas, facilitando, también, el intercambio de documentos.

— Herramientas de ‘control de presencia’, para conocer la disponibilidad y accesibilidad, en

tiempo real, de los profesionales de nuestras organizaciones.
— Sistemas de audio y video conferencia, la mayoria a través de protocolos IP.

— Repositorios documentales, en los que almacenar los documentos de planificacién del

proyecto, presupuestos, informes de progreso, debates de los equipos de trabajo, prototipos.

— Portales y herramientas de trabajo en grupo (groupware) que incluyen un conjunto de
aplicaciones como los perfiles de los miembros de la organizacién, dreas de discusion
online, repositorios de intercambio de documentos y ficheros, calendarios compartidos e
integrados y herramientas de creaciéon de informacion. La mayoria integran, también,

mensajeria instantanea e indicadores de ‘presencia’.

Otra clasificacion de los tipos de herramientas de colaboracién y comunicacién, viene dada
por ¢l libro “Managing Virtual Teams: Getting de MostFrom Wikis, Blogs and
OtherCollaborative Tools” (Timothy, 2007).

A continuacidn se resumen cada una de ellas:

— Suites de software colaborativo (o Groupware). Incluyen funcionalidades y prestaciones

de otras categorias como el correo electronico, los chats, espacios de colaboracién virtuales.

— Herramientas de comunicacion. Incluyen las herramientas para llevar a cabo reuniones en
tiempo real a través de mensajeria, voz y/o video, con funcionalidades como espacios

privados de chat, comparticion de pizarras online, documentacion, aplicaciones.

— Distribucion de informacion. Aplicaciones utilizadas para distribuir informacién entre los

miembros del equipo de proyectos como los blogs, podcasts y presentaciones.
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— Intercambio de informacién. Engloba software de colaboracion que permite compartir

calendarios, documentos, foros de discusion, aplicaciones, gestion del contenido y flujos de

trabajo.

— Captura de informacion. Bajo este concepto, se clasifican las encuestas, las herramientas
de planificacién y programacion de proyectos asi como programa de seguimiento del

tiempo.

— Wikis. Websites que permiten a los usuarios afladir y editar contenido. Son parecidos a
los procesadores de texto, pero todo el trabajo se lleva a cabo a través de un navegador.

Pueden ser instalados en local o en un servidor (internet, intranet o extranet).

— Feeds RSS y otras tecnologias ‘Push’. Se incluye en esta clasificacion desde los correos
electronicos, faxes, mensajes de voz, newsletters y feeds RSS. Este ultimo tipo de
herramientas permiten que la informacion de diferentes fuentes de informacion,
seleccionadas previamente por el usuario, llegue a un punto concreto (agregador, lector) en

cuanto se genera el nuevo contenido o se producen cambios sobre €l.

— Herramientas de personalizacion para la creacion de paginas web personalizadas con

informacion constantemente actualizada, basadas en intranet.

— Sistemas ‘social bookingmarking’, que facilitan el intercambio publico de informacion

referente a recursos de Internet.

Servicios de Redes Sociales, plataformas online y herramientas que facilitan que los
individuos compartan opiniones y experiencias, incluyendo fotos, videos, musica, ideas,

opiniones, entre ellos.

Principales caracteristicas de la Tecnologia Web 2.0.

(Lai & Turban, 2008)Enumeran algunas de las principales vy mas representativas

caracteristicas de la Web 2.0:

— Contenido creado por el usuario (auto publicacion).
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— La capacidad de facilitar la inteligencia colectiva de los usuarios. Cuantos mds usuarios

contribuyen mas populares y valiosos se vuelve el sitio Web 2.0.
— Comunicacién Unica y entorno colaborativo.
— Los datos en la Web 2.0 pueden ser combinados a través de interfaces Web-Service.

— La presencia de técnicas y herramientas de programacion ligeras facilita que muchos
usuarios puedan actuar como desarrolladores (como por ejemplo, con los wikis, blogs, RSS

y podcasts).

— La virtual eliminacion del ciclo de actualizacion del software implica que todo esté,
perpetuamente, en ‘beta’ o en progreso y permite un prototipo rapido usando la web como

plataforma.
— Intercambio tinico de contenido con todo el “‘media’ (audio, video)

— Las redes actian como plataformas, en la distribucién y uso de aplicaciones a través de

un navegador.

— Arquitectura ‘open source’ que permite la conectividad simple de los recursos

computacionales.
— Los usuarios son propietarios de los datos en el sitio web y ejercen el control sobre estos.

— Una arquitectura de participacién y democracia digital anima a los usuarios a afiadir valor

a la aplicacion a la vez que se usa.

— Se crean nuevos modelos.

— Se da un mayor énfasis a las redes sociales.
Resumen del levantamiento de informacion:

- En internet se ha ido conformando una nueva manera deacceder y compartir la

informacion definiendo unaplataforma de trabajo conocida como la Web 2.0.
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- La Web 2.0 se caracteriza por la participacion y lacolaboracion entre los usuarios de

internet, asi como porsu sencillez.

- No se trata de una nueva tecnologia en si misma, sino dela aplicacion de un

conjunto de herramientas desoftware.

Ventajas y Desventajas de las principales herramientas de tecnologia Web 2.0.

El estudio incluye una enumeracién de las ventajas e inconvenientes del uso de cada una de

estas tecnologias, las cuales se indican en la tabla 14.
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Tabla 14.Ventajas y desventajas de las principales herramientas de tecnologia Web 2.0

Desventajas

Tecnologia

Ventajas

Método efectivo para publicar a
grandes grupos de stakeholders

Mecanismos de estructuracidn del contenido
limitados

Facil de usar y facil de acceder para todos los
participantes

En algunos casos, la estructuracion
cronoldgica no es la mds adecuada

Blog Poca seguridad. Al ser Web cualquier
persona externa a la empresa puede
Disponibilidad de datos histdricos visualizar la informacion.
Mecanismo de ‘feedback ’ integrado Bajo costo.
No requiere de un lenguaje de programacion
estructurado.
Requieren la definicion de unas praclicas y
Creacién descentralizada de los resultados politicas de aseguramiento de la calidad
Modelo de seguridad simple: acceso de Estructura el contenido, de manera
o escritura para todos los usuarios detallada, requiere un esfuerzo adicional
1K18
La disponibilidad de las versiones histéricas Manejos eficiente para gruposde proyectos
refuerza la disciplina de grupo pequefios
Poca seguridad. Al ser Web cualquier
Los enlaces ‘hipertexto’ permiten la persona externa a la empresa puede
descripcién de problemas complejos visualizar la informacién.
Alto grado de uso de la comunicacidén personal | Requiere de nuevos tipos de competencia de
a través de voz del transmisor en vez de texto | comunicacién
Poadcast | Se puede usar tiempo de viaje para la escucha y
revision
Creacién de contenido fécil
Las capacidades de visualizacidn completa
Videocast | mejoran la atencién Alto esfuerzo para la creacion de contenido
Asincrono y multiplicable
M¢todo de comunicacién altamente
interactivo para equipos distribuidos Barreras de entrada en la tecnologia
Video
{ i Integra todos los tipos de canales de :
conferencia gra toc Pos . Requieren ancho de banda
comunicacion y contenido ( voz, audio,
presentaciones) Problemas e incidencia en usabilidad
Método efectivo para publicar y distribuir Mediano costo. Requiere de recursos de
informacién a hardware (servidor, Computador) y
grandes grupos de stakeholders programador de la aplicacién.
Péginalntrane | El lenguaje de programacion aplica para
t. Aplicacién |cualquier plataforma, pudiendo ser software Estructura el contenido, de manera
Web libre. detallada, requiere un esfuerzo adicional

Herramienta segura y confiable, por ser intranet
de una red corporativa. El pablico externo no
tendria acceso

Ficil implementacidn
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Premisas de Movilnet.

Dado que existe literalmente una innumerable cantidad de aplicaciones Web 2.0
disponibles en la Internet, es dificil simplemente alguna de ellas como tecnologias para el
plan de comunicaciones. Por esto mismo, es indispensable establecer un criterio de
seleccion en cuanto a las premisas y politicas de Movilnet. A continuacién se detallan los

criterios:

- Lenguaje de programacion con codigo libre (Software libre), dado a que actualmente la

empresa se encuentra migrando su plataforma a software libre.

- Que brinde una seguridad alta, ya que las politicas de seguridad de la empresa son
bastante exigentes, no puede ser compartida la informacién con redes externas a la red

Movilnet.
- La informacion es confidencial entre los trabajadores de la corporacion Movilnet.

- La empresa puede garantizar el ancho de banda requerido, por formar parte de la

corporacion CANTV, empresa lider y proveedor de servicios de internet.
- Buena documentacion y guias para usuarios y desarrolladores
- Interfaz de usuario amigable con buen disefo.

- Que permita la centralizacion de la informacién y disposicién de la informacién en todo

momento.

- Herramienta capaz de convertirse en un soporte para la gestion de la comunicacién y

colaboracion entre los participantes.

Seleccion de la tecnologia.

Basandose en los criterios anteriormente mencionados, se seleccionaron 2 herramicntas y

aplicaciones Web 2.0 como candidatos, para usarse como medio para comunicar a los
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involucrados en la gestién de los proyectos de Movilnet, ya que cumplen con las premisas

de la empresa.

La herramientas corresponden a la Video conferencia y a la Herramienta intranet basada en

la Web.

Aportes de las herramientas seleccionadas.

La video conferencia, permitirfan minimizar la cantidad de reuniones presenciales,

pudiéndose recurrir a ella en un tema especifico que resulte muy importante o urgente.

La aplicacion de la pagina web, permitiria mejorarampliamente el flujo de comunicacién a
nivel interno en la organizacion, ya que abre espacios para la retroalimentacion entre sus
usuvarios. Asi mismo se considera que la Intranet mejora la productividad, permite
comunicarse de ofra manera y mantiene al equipo del proyecto informado en todo

momento.

OBJETIVO 3.- Establecimiento de las estrategias comunicacionales que seran

empleadas en el disefio del plan.

Justificacion.

El punto de partida en el disefio de un plan de comunicacién para la gestion de los
proyectos, que genere camblos que incidan en el comportamiento del personal y que a su
vez impacten positivamente el desarrollo de los mismos, es determinar las estrategias de
comunicacion, ya que el andlisis y la eleccion de las estrategias buscan determinar las
lineas alternativas de accién que ayudan a la empresa a alcanzar de la mejor manera su

mision y sus objetivos.

Las actuales estrategias, los objetivos y la misién de la empresa, junto con la informacién
del analisis externo e interno, brindan una base para generar y evaluar posibles estrategias

alternativas.
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Proceso de seleccion de las estrategias.

Para la seleccién de la estrategia, se elabord el esquema analitico de la formulacion de
estrategias. Las herramientas presentadas en este esquema son aplicables a organizaciones

de todos los tamafios y tipos, y ayudan a los estrategas a identificar, evaluar y seleccionar

las estrategias. (Fred, 2008)

Tabla 15. Proceso de seleccidn de estrategias.

ETAPA 1: ETAPA DE ENTRADA (APORTACIONES)

Matriz de evaluacioén de factores
internos (EFT)

Matriz de evaluacién de
factores externos (EFE)

ETAPA 2: ETAPA DE CONCILIACION

Matriz de Fortalezas-debilidades-oportunidades- amenazas
(DOFA)

ETAPA 3: ETAPA DE DECISION

Matriz de planeacién estratégica cuantitativa (MPEC)

Etapa 1: Etapa de Entrada (Aportaciones)

En esta etapa, se realizardn las matrices de evaluacion de factores externos (EFE) y la

matriz de factores internos (EFI).

Matriz de evaluacion de factores externos claves.

En la tabla 16, se encuentra resultado el andlisis externo, correspondiente a la etapa de

Entrada.
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Tabla 16. Matriz de evaluacién de factores externos claves.

OPORTUNIDADES

Ponderacién

Clasificacion

Puntuaciones

ponderadas

Inversiones en el desarrollo de tecnologias que

comunicacién que existe en la gestidén de proyectos.

La VPOS no ha aprovechado los amplios y
modernos avances tecnolégicos que existen hoy en
dia en las empresas, para gestionar las
comunicaciones de un proyecto.

optimicen y mejores los procesos en la empresa. ol R
Existen los recursos necesarios y la tecnologia para

la implementacién o reestructuracién de estrategias 0.1 0.3
comunicacionales a nivel interno.

Se fomenta la cultura y el buen clima

organizacional dentro de la organizacion y con 0.08 0.2
todos los empleados.

Voluntad por parte de la gerencia de la VPOS para

implementar una propuesta de plan de 0.18 0.15
comunicaciones en los proyectos de empresa.

La organizacién es consciente de los problemas de 0.1 0.15

0.15

0.1

Crecimiento descontrolado de la demanda de
nuevos productos y nuevos desarrollos, las cuales
exigen precision y efectividad en la implementacién
de los proyectos.

0.2

0.08

La VPOS necesita mds capital humano, dado a la
elevada cantidad de proyectos que se manejan
actualmente.

0.09

0.07

La puntuacion ponderada total se encuentra cerca del promedio, el cual es de 2,5. Esto

significa que la organizacion responde medianamente a las oportunidades y amenazas

existentes para la gestién de las comunicaciones de los proyectos.

Matriz de evaluacion de factores internos claves.

En la tabla 17, se encuentra resultado el andlisis interno, correspondiente a la etapa de

Entrada.
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Tabla 17.Matriz de evaluacidn de factores internos claves

FORTALEZAS

Se cuenta con el recurso tecnolégico y humano para la implementacién
del plan, disposicién al cambio, es decir, los integrantes de la

Ponderacion

Clasificacion

Puntuaciones

ponderadas

o n . . 0.05 3 0.15
organizacién estdn en completa disposicién para adaptarse a un plan de
comunicaciones auténomo.
Acceso a internet y a un correo corporative, lo que significa que hay
£ L - i 0.07 3 0.21
facilidad de acceso a la informacién por via digital.
Existe un alto nivel de compromiso de los empleados con la empresa y 0.04 3 0.12
los proyectos en donde participan. . :
La comunicacién entre los pares para obtener y dar informacién 0.03 2 0.06
relacionada con los proyectos fluye sin ningiin inconveniente S E
Es fomentada la comunicacidn entre el personal que ocupa cargos afines 0.03 2 0.06
y los superiores. iy .
Existe un procedimiento formal para informar el avance fisico y
B ; . 0.03 3 0.09
financiero de los proyectos
Desde el comienzo del proyecto no participan en el todos los
5 0.05 1 0.05
involucrados.
No existe un procedimiento formal y claro para identificar a todas las 0.06 1 0.06
personas que deben tener participacién en el proyecto ’ .
No se indica a quien se debe enviar, cuando se debe enviar y quien
; : B 0.06 1 0.06
debe enviar la informacién del proyecto.
No existe un canal claro y efectivo para comunicarse en un proyecto. 0.05 1 0.05
No se toman en cuenta, ni se registran las lecciones aprendidas de los 0.04 | 0.04
proyectos anteriores. ’ ’
No existe un plan de comunicaciones en cada drea. 0.05 1 0.05
Las herramientas empleadas actualmente para comunicarse como lo
son, el correo electrénico, las reuniones de seguimiento, la via
s : : S 0.07 2 0.14
telefonica, no satisfacen la necesidad de comunicacién de los
involucrados.
Las reuniones de seguimiento donde participan los involucrados, no son
e 0.03 2 0.06
efectivas.
La disposicién de la informacién no resulta eficiente como para permitir 0.04 ) 0.04
al equipo del proyecto la toma de decisiones oportuna. : '
No son comunicados a tiempo los problemas que pueden causar
i . i o3 0.04 1 0.04
desviaciones en el curso de las actividades de un proyecto.
No existe una comunicacién constante entre los lideres de proyecto y 0.04 | 0.04
los participantes. 5 :
No son informados a todos los participantes del provecto, los cambios 0.06 | 0.06
que se realizan durante el trascurso de un proyecto. . :
El éxito o fracaso y cierre de un provecto no es informado a todos los
; 0.04 1 0.04
involucrados.
Las personas consideran necesaria la ayuda de herramientas
i 0.06 1 0.06
tecnoldgicas Web.
No es fomentada la comunicacion diagonal, lo que significa que hay
s S T 5 4 0.03 1 0.03
debilidad en la comunicaci6n entre distintas areas.
Existen barreras en la comunicacién como lo son, la deformacién
(Rumor), falta de claridad en el mensaje, informacién a destiempo y 0.03 1 0.03

enfrentamientos y conflictos.
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La puntuacion ponderada total se encuentra por debajo del promedio, el cual es de 2,5. Esto

significa que la gestion de las comunicaciones en los proyectos es caracterizada débil

internamente.

Etapa 2: Etapa de Conciliacion.

En esta etapa, se realizard la matriz de fortalezas-debilidades-oportunidades-amenazas

(FODA).

Matriz de Fortalezas-Debilidades- Oportunidades-Amenazas (DOFA).

Para la elaboracion de la matriz FODA, se utilizaron como entradas los resultados

obtenidos en el Objetivo 1, correspondiente al diagnostico realizado acerca de la situacion

actual de la VPOS, en cuanto a los involucrados vy la gestion de los proyectos.

En la tabla 18,‘ se encuentra detallado el analisis de la matriz FODA, correspondiente a la a

la etapa de conciliacion.

Tabla 18. Elaboracion de Matriz de (DOFA)

- FORTALEZAS

DEBILIDADES

Se cuenta con el recurso tecnolégico y humano
para la implementacién del plan, disposicion al
cambio, es decir, los integrantes de Ia
organizacion estin en completa disposicion para
adaptarse a un plan de comunicaciones
auténomo.

Acceso a internet y a un correo corporativo, lo
que significa que hay facilidad de acceso a la
informacion por via digital.

Existe un alto nivel de compromiso de los
empleados con la empresa y los proyvectos en
donde participan.

La comunicacién entre los pares para obtener y
dar informacién relacionada con los proyectos
fluye sin ningin inconveniente

Es fomentada la comunicacidén entre el personal
que ocupa cargos afines y los superiores.

Existe un procedimiento formal para informar el
avance fisico y linanciero de los proyectos

Desde el comienzo del proyecto no participan en el
todos los involucrados.

No existe un procedimiento formal y claro para
identificar a todas las personas que deben tener
participacion en el proyecto

Cuando se presenta un problema en el proyecto no se
reconoce facilmente, a quienes se debe acudir para
solucionarlo

No se indica a quien se¢ debe enviar, cuando se debe
enviar y quien debe enviar la informacion del
proyecto.

No existe un canal claro y efectivo para comunicarse
en un proyecto.

No se toman en cuenta, ni se registran las lecciones
aprendidas de los proyectos anteriores.

No existe un plan de comunicaciones en cada area.

Las herramientas empleadas actualmente para
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comunicarse como lo son, el correo electrénico, las
reuniones de seguimiento, la via telefonica, no
satisfacen la necesidad de comunicacion de los
involucrados.

Las reuniones de seguimiento donde participan los
involucrados, no son efectivas.

La disposicion de la informacién no resulta eficiente
como para permitir al equipo del proyecto la toma de
decisiones oportuna.

El desenvolvimiento de las actividades diarias de los
involucrados si se ve afectado con mucha frecuencia
por problemas en la comunicacion del proyecto

No son comunicados a tiempo los problemas que
pueden causar desviaciones en el curso de las
actividades de un proyecto.

No existe una comunicacién constante entre los
lideres de proyecto y los participantes.

No son comunicados a todos los involucrados, los
problemas que pueden causar desviaciones en el
curso de las actividades de un proyecto.

No son informados a todos los participantes del
proyecto, los cambios que se realizan durante el
trascurso de un proyecto.

El éxito o fracaso y cierre de un proyecto no es
informado a todos los involucrados.

Las personas consideran necesaria la ayuda de
herramientas tecnolégicas Web.

No es fomentada Ja comunicacién diagonal, lo que
significa que hay debilidad en la comunicacioén entre
distintas areas.

Existen barreras en la comunicacion como lo son, la
deformacién (Rumor), falta de claridad en el
mensaje, informacion a destiempo y enfrentamientos
y conflictos.
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~ OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Inversiones en el desarrollo de tecnologias que
optimicen y mejores los procesos en la empresa.

Existen los recursos necesarios y la tecnologia
para la implementacién o reestructuraciéon de
estrategias comunicacionales a nivel interno.

Se fomenta la cultura y el buen clima
organizacional dentro de la organizacion y con
todos los empleados.

Voluntad por parte de la gerencia de la VPOS
para implementar una propuesta de plan de
comunicaciones en los proyectos de empresa.

La organizacion es consciente de los problemas de
comunicacion que existe en la gestién de
proyectos.

La VPOS no ha aprovechado los amplios y
modernos avances tecnologicos que existen hoy en

dia en las empresas, para gestionar
comunicaciones de un proyecto.

precision y efectividad en la implementacion de
proyectos.

actualmente.

las

Crecimiento descontrolado de la demanda de nuevos
productos y nuevos desarrollos, las cuales exigen

los

La VPOS necesita mas capital humano, dado a la
elevada cantidad de proyectos que se¢ mancjan

Tabla 19. Resultado de Matriz de (DOFA)

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1.- Implementaciéon o reestructuraciéon de
estrategias comunicacionales a nivel interno.

2.-Desarrollo de plataforma Web como
herramienta colaborativa para la gestion de
la comunicacion e informacién en los
proyectos de la VPOS.

3.-Capacitacion y entrenamiento acerca del
proceso de gestion de  proyectos,
comunicacion efectiva y participativa,
reuniones efectivas.

1.- Gestionar las comunicaciones en los proyectos
a través de un plan que contemple los procesos
recomendados por el PMBOK para la gestion
comunicacional (Identificar a los involucrados,
Planificar las comunicaciones, Distribuir la
informacion, gestionar las expectativas de los
interesados, informar el desempefio).

2.- Establecer un procedimiento para el control de
cambios de alcance en los proyectos.

3.- Establecer un procedimiento formal para
registrar las lecciones aprendidas del proyecto.
4.- Establecer un procedimiento formal para

notificar el cierre de un proyecto.

5.- Utilizar medios que promuevan y faciliten la
constante comunicacion entre los lideres y los
involucrados, asi como también la comunicacion
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en las distintas dreas.

6.- Emplear medio de comunicacion tradicionales
como lo son el correo electronico y las reuniones
de seguimiento, en conjunto con una herramienta
colaborativa de aplicacion Web que facilite la
distribucién de la informacién, al encontrarse
disponible en linea.

7.- Aprovechar los medios de comunicacién a
emplear para notificar los riesgos y los controles de
cambio, para que tfodos los participantes se
encuentren informados.

8.- Entrenamiento sobre herramientas para
potenciar una comunicacién eficaz, que permitan
minimizar la cantidad de barreras en la
comunicacion.

ESTRATEGIAS FA

~ ESTRATEGIAS DA

1.- Revisibn de Nomina, contrataciéon de mas
capital humano.

2.- Aprovechar los recursos tecnoldgicos
disponibles para el desarrollo de herramientas
colaborativas que apoyen a los medios
tradicionales actuales para comunicarse en un
proyecto.

1.- Aplicar un plan de comunicaciones para los
proyectos de la VPOS, que permita contribuir con
la presién y efectividad exigida en el desarrollo e
implementacion de los proyectos.

2.- Aprovechar la tecnologia Web 2.0 para reforzar
las comunicaciones de todos los participantes de un
proyecto.

Etapa de Decision.

Finalmente, esta etapa permite la toma de decisiones referente a la formulacién de las

estrategias a utilizar, y para ello se realizara la matriz de planeacion estratégica cuantitativa

(MPEC).

Matriz de Planeacion estratégica cuantitativa (MPEC).

En las tablas 20 y 21, se encuentrandetallado el resultado de la matriz de planeacién

estratégica cuantitativa (MPEC), correspondiente a la a la etapa de decision.




Tabla 20. Resultado de Matriz de (MPEC- Parte I)

OPORTUNIDADES
Inversiones en el desarrollo de tecnologias que optimicen y mejores los

existe en la gestion de proyectos.

La VPOS no ha aprovechado los amplios y modemos avances

0.1 1 0.1 0.4
procesos en la empresa.
Existen los recursos necesarios y la tecnologia para la implementacién o 0.1 1 01 0.4
reestructuracion de estrategias comunicacionales a nivel intemo,
Se fomenta la cultura y el buen clima organizacional dentro de la 0.08 4 032 024
organizacién y con todos los empleados.
Voluntad por parte de la gerencia de la VPOS para implementar una 0.18 4 072 072

ropuesta de plan de comunicaciones en los proyectos de empresa.

La organizacidn es consciente de los problemas de comunicacién que 01 3 03 03

proyectos que se manejan actualmente.

tecnoldgicos que existen hoy en dia en las empresas, para gestionar las 0.15 1 0.15 0.6
comunicaciones de un proyecto.

Crecimiento descontrolado de la demanda de nuevos productos y nuevos

desarrollos, las cuales exigen precision y efectividad en la implementacién 0.2 4 0.8 0.6
de los proyectos.

La VPOS necesita mds capital humano, dado a la elevada cantidad de 0.09 4 036 027
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Tabla 21. Resultado de Matriz de (MPEC- Parte IT)

FORTALEZAS

Se cuenta con el recurso tecnolégico y humano para la implementacion del
plan, disposicién al cambio, es decir, los integrantes de la organizacién 0.05 2 0l 4 0.2
estin en completa disposicidn para adaptarse a un plan de
comunicaciones auténomo.

ACF:.eso a internet y a‘un com.:o corpotatlyc{, lo que significa que hay 0.07 3 021 4 028
facilidad de acceso a la informacion por via digital.
Existe un alto nivel de compromiso de los empleados con laempresa y los 0.04 4 016 3 012

royectos en donde participan.
La comunicacién entre los pares para obtener y dar informacién

. i . i 0.03 4 0.12 4 0.12
relacionada con los proyectos fluye sin ningiin inconveniente
Es fomenFada la comunicacion entre el persenal que ocupa cargos afines y 0.03 4 012 7 0.12
los superiores.
Existe un procedimiento formal para informar el avance fisico y financiero 0.03 3 0.09 3 0.00
de los proyectos

DEBILIDADES

!)csdc el comienzo del proyecto no participan en el todos los 005 2 01 3 015
involucrados.
No existe un procedimiento f'm"malwy claro para identificar a todas las 0.06 2 012 3 0.18
personas que deben tener participacion en el proyecto
No se im‘ilca a qu_])cn se debe enviar, cuando se debe enviary quien debe 0.06 5 012 3 018
enviar la informacién del provecto.
No existe un canal claro y efectivo para comunicarse en un proyecto. 0.05 2 0.1 3 0.15
No se toman er? cuenta, ni se registran las lecciones aprendidas de los 0.04 3 0.12 3 0.12
proyectos anteriores.
No existe un plan de comunicaciones en cada drea. 0.03 3 0.15 3 0.15

Las herramientas empleadas actualmente para comunicarse como lo san, el
comreo electrénico, las reuniones de seguimiento, la via telefénica, no 0.07 I 0.07 4 0.28
satisfacen la necesidad de comunicacién de los involucrados.

Las reuniones de seguimiento donde participan los involucrados, no son

) 0.03 3 0.09 3 0.09
efectivas.
La thSposxcmn de la informacion nc? .rcsui(a eficiente como para permitir al 0.04 9 0.08 4 0.16
equipo del proyecto la toma de decisiones oportuna.
No s.\orf comunicados a uempo_ Fos problermas que pueden causar] 0.04 2 0.08 4 016
desviaciones en el curso de las actividades de un proyecto.
No existe una comunicacié tante entre los li { S

= municacién constante entre los lideres de proyecto y los 0.04 2 0.08 4 0.16
participantes.
No son mfonmdos a todos los participantes del proyecto, los cambios 0.06 2 012 i 0.24

ue se realizan durante el trascurso de un proyecto.

F*J éxito o fracaso y cierre de un proyecto no es informado a todos los 0.04 ’ 0.08 3 012
mnvolucrados.
Las personas consideran necesaria la ayuda de herramientas tecnol6gicas 0.06 ! 0.06 4 0.24
Web.
No es fomentada la comunicacion diagonal, lo que significa que hay 0.03 5 0.06 3 0.09

debilidad en la comunicacién entre distintas dreas.

Existen barreras en la comunicacién como lo son, la deformacién (Rumor),
falta de claridad en el mensaje, informacién a destiempo y enfrentamientos 0.03 2 0.06 3 0.09
y conflictos.

TOTAL 5.14 7.02
PA=Puntuacién del grado de atractivos; PTA= Puntuacién total del grado
de atractivos
Escala del grado de atractivo: | = no atractiva;2= poco atractiva;
3=razonablemente atractiva; 4=muy atractiva
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Segun los resultados obtenidos en la matriz MPEC, la estrategia que resulto ser mas
atractiva, considerando todos los factores externos e internos relevantes que podrian atectar
las decisiones estratégicas, corresponde a la estrategia del uso de herramientas tradicionales

mas herramientas tecnologicas basadas en Web 2.0.

Resultado de las Estrategias a utilizar.

En base a al analisis realizado, siguiendo la metodologia de seleccion indicada en la tabla

16, se obtuvieron las siguientes estrategias:

e Implementacion o reestructuracion de estrategias comunicacionales a nivel interno.

e Desarrollo de plataforma Web como herramienta colaborativa para la gestion de la
comunicacion e informacion en los proyectos de la VPOS.

e (apacitaciéon y entrenamiento acerca del proceso de gestion de proyectos,
comunicacién efectiva y participativa, reuniones efectivas, entre olras.

e Gestionar las comunicaciones en los proyectos a través de un plan que contemple
los procesos recomendados por el PMBOK para la gestibn comunicacional
(Identificar a los involucrados, Planificar las comunicaciones, Distribuir la
informacién, gestionar las expectativas de los interesados, informar el desempefio).

e Establecer un procedimiento para el control de cambios de alcance en los proyectos.

e [Establecer un procedimiento formal para registrar las lecciones aprendidas del
proyecto.

e Establecer un procedimiento formal para notificar el cierre de un proyecto.

e Utilizar medios que promuevan y faciliten la constante comunicacion entre los
lideres y los involucrados, asi como también la comunicacion en las distintas dreas.

» Emplear medio de comunicacion tradicionales como lo son el correo electronico y
las reuniones de seguimiento, en conjunto con una herramienta colaborativa de
aplicacion Web que facilite la distribucion de la informacion, al encontrarse
disponible en linea.

e Aprovechar los medios de comunicacion a emplear para notificar los riesgos y los

controles de cambio, para que todos los participantes se encuentren informados.
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e Entrenamiento sobre herramientas para potenciar una comunicacion eficaz, que
permitan minimizar la cantidad de barreras en la comunicacion.

e Revisiéon de Nomina, contratacion de mas capital humano.

e Aprovechar los recursos tecnolégicos disponibles para el desarrollo de herramientas
colaborativas que apoyen a los medios tradicionales actuales para comunicarse en
un proyecto.

e Aplicar un plan de comunicaciones para los proyectos de la VPOS, que permita
contribuir con la presion y efectividad exigida en el desarrollo e implementacion de
los proyectos.

e Aprovechar la tecnologia Web 2.0 para reforzar las comunicaciones de todos los

participantes de un proyecto.

Objetivo 4. Elaborar las fases del plan de comunicacién que permita integrar a todas

las unidades involucradas en la gestion de los proyectos de la VPOS.

El plan de comunicacién describe la forma en la cual se hara la generacion, recoleccion y
distribuciéon de las comunicaciones y/o documentos del proyecto, las necesidades de

informacién de los involucrados y la periodicidad de las mismas.

Para la elaboracion del plan de comunicaciones que apoye la gestion de proyectos, es
importante que se tomen en cuenta, los elementos indicados en la figura 12, la cual explica,
que primeramente se debe tener claramente definido el objetivo a lograr, luego se procede a
realizar la identificacion de los involucrados, posteriormente se deben scleccionar los
medios de comunicacion, asi como también el mensaje y formato, todo esto, aplicado en el

momento y lugar adecuado.

Luego de este proceso existe una retroalimentacién, donde se realizan interrogantes como
;Satisface el plan las necesidades de comunicaciones? ;Se estd logrando el objetivo con la

estrategia de comunicaciones empleada?
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_— Objetivoa
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® Medio de
comunicacion

{ Mensaje y
formato

¢ Retroalimentacion
T Momentoy

. lugar

Figura 12. Elementos a tomar en cuenta en el Plan de comunicaciones.

Para el Plan de Comunicaciones se proponen las siguientes fases:

Fase 1. Induccién y capacitacién sobre gestion de comunicacional en los proyectos.

Es necesario que todos los involucrados, tanto lideres como participantes de un proyecto,
se encuentren debidamente capacitados en dreas de competencia relacionadas con la gestion
de las comunicaciones en los proyectos. Par ello se proponen realizar cursos de

entrenamiento, donde sean dictados talleres de interés.
Los talleres propuestos son los siguientes:

- Vision general de gestién de proyectos.
- Comunicacién Efectiva
- Comunicacién Participativa.
- Equipos de alto desempeifio.
- Habilidades de la comunicacion:
Liderazgo: desarrollar una mision y una estrategia y comunicarlas eficazmente

negociacion y manejo de conflicto,

123




Negociacién y manejo de conflictos: establecer dmbitos de comunicacion y
confianza para lograr acuerdos beneficiosos para todos
Resolucién de problemas: saber identificar el problema real, analizar alternativas,
tomar decisiones en tiempo y forma y comunicarlas para que todos los comprendan.
- Técnicas como Programacion Neurolingiifstica (PNL); inteligencia emocional,
asertividad)
- Gestion de reuniones efectivas
- Desarrollo de presentaciones en publico

- Elaboracidon de informes.

Estrategia a emplear:

Los tallares citados previamente, actualmente son ofrecidos por la escuela de formacion
integral de la corporacién Cantv, por lo que la unidad de formacién académica de Movilnet
podria solicitar apoyo a esta empresa para que estos cursos también se encuentren
disponibles para los trabajadores de la VPOS, de ese modo se incorporarian dichos talleres
al perfil académico de cada empleado, para que todos puedan postularse a través de la

herramienta SAP Portal (portal de cada usuario).
Fase II. Procedimiento para la identificacion de los involucrados.
Es indispensable realizar la identificacion de los involucrados en un proyecto, resulta ser el

factor principal del plan de comunicaciones, este proceso constituye la base para gestionar

las comunicaciones de forma efectiva.

El proceso se elaborara, de acuerdo a lo establecido en la figura 13:
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Estrategias
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Figura 13. Proceso para identificacion de los involucrados.

Requerimientos.

El equipo de la direccion de proyectos, debe contar con el acta de constitucion del proyecto,

donde se indique el objetivo, propdsito y alcance claramente definidos.

Anadlisis de los interesados.

Para el andlisis se debe realizar lo indicado a continuacién:

- Identificar a los posibles interesados junto con el sponsor y el equipo de lideres y
asesores de proyecto, definiendo una lista inicial.

- Entender a los interesados claves, identificando que estilo de comportamiento
tienen, plantedndose interrogantes como las siguientes ;Como lograr su interés y
apoyo? ;Qué espera del proyecto?.

- Invitar a los involucrados al equipo, para participar en reuniones de planificacidn

del proyecto.
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Resultado.
e Matriz de Roles y Responsabilidades.

Luego de haber identificado a los involucrados en una lista inicial, se deben determinar los

roles y responsabilidades de cada uno.

Para ello se propone la elaboracién de una matriz de responsabilidades y una matriz de

roles, de acuerdo al formato especificado en las tablas 23 y 24:

- Matriz de Responsabilidades.

[.a matriz de responsabilidades, se elabor¢ siguiendo la siguiente estructura:
Empresa/Gerencia: Se indica el nombre de la empresa y de la unidad responsable
Nombre: Identificacion de la persona responsable

Rol: Funcién dentro del proyecto, si es patrocinante, cliente, lider de proyecto, personal

técnico, proveedor, asesor de proyecto.

Responsabilidad: Actividades de cada uno de los involucrados. En la tabla 23, se indican
las actividades de los responsables, segun la estructura manejada por la direccién de
proyectos de Movilnet. Los demas roles y responsabilidades se agregaran de acuerdo a la

necesidad de participantes dentro del proyecto.
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Tabla 22. Matriz de Responsabilidades.

Responsabilidades

Empresa Nombre Responsabilidad
/Gerencia

Movlinet Gldtig = Aprobar el ingreso de activos fijos
= Revisar y aceptar los trabajos
Wil Ll =  Ascgurar la disponibilidad de recursos para el Proyecto
= Participar en la negociacion del Proyecto
= Difundir los productos y entregables del Proyecto
= Definir objetivos y alcance del proyecto.
= Aceptar con el cliente el producto, el alcance,
reprogramaciones, cambios de alcance y el cierre
administrativo.
= Proveer con el cliente fechas claves e identificar
riesgos que deben ser tomados en consideracidn.
Movilnet Lider de Proyecto = Establecer claramente los requerimientos del Cliente y

del Patrocinante del Proyecto.

=  Coordinar la seleccion de los miembros del equipo de
trabajo.

= Coordinar ¢ integrar las actividades del proyecto,
evaluando constantemente su cumplimiento y
gjecucidn.

= (estionar la obtencién de fondos y recursos necesarios
para ejecutar el proyecto.

= Presentar el proyecto ante el cliente y ante las
autoridades de la corporacién.

= Asegurar la distribucién de la informacién a todos los
integrantes del equipo de trabajo, comunicando
oportunamente los resultados obtenidos.

= Garantizar ¢l cumplimiento del cronograma de trabajo.

*  Gestionar los riesgos, puntos de atencion u otra
informacién relevante que pueda ocasionar impacto en
el proyecto.

= Propiciar un ambiente de trabajo saludable entre el
equipo del proyecto para garantizar la calidad durante
la ejecucién del mismo.

= Convocar las reuniones de seguimiento.

= Tomar las decisiones sobre puntos clave que pueden
impactar la ejecucién del proyecto.

= Autorizar los cambios dentro del proyecto, suspensién
de trabajos o reprogramacion de los mismos.
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Responsabilidades

Empresa Nombre Responsabilidad
IGerencia

*  Asegurar el cumplimiento del cierre administrativo del

proyecto.
Proveedor Administrador de = Coordinar el proceso de procura, instalacién,
Proyecto integracion y aceptacion del proyecto.

=  Coordinar los trdmites para permiso y acceso para el
personal de la contratista a las instalaciones de
Movilnet.

= Asistir a las reuniones de seguimiento pautadas por
Movilnet.

= Coordinar las actividades del cronograma que sean
responsabilidad del proveedor.

Movilnet Asesor de Proyecto | * Solicitar a Finanzas Creacion de Cabecera-PEP.

Financiero = Elaborar Ficha de Inversién con el Lider del Proyecto.

= Crear la estructura jerdrquica en Sap de los elementos
pep (Nivel 2 y Nivel 3).

=  Generar informe con curva planificada del
Presupuesto.

= Identificar y definir con el Lider del Proyecto las
Ordenes de Gastos requeridas y canalizar con Finanzas
la creacidn.

= Realizar control y seguimiento a la ejecucién
presupuestara de las dérdenes de gastos.

= Elaborar los reportes Financiercs con la periodicidad
fijada con el equipo del proyecto.

= Preparar informe de cierre financiero

= Realizar control y seguimiento hasta cerrar
financieramente el PEP

= Revisar y velar por la perfecta carga de los equipos y
servicios en Sap.

Movilnet Asesor de = Garantizar la aplicacién de la metodologia de
Proyectos proyectos en la ejecucion de los mismos

= Garantizar el uso de los estdndares, metodologias y
procedimientos de Gerencia de Proyectos acordados

= Garantizar el cumplimiento de los Compromisos del
Proyecto

=  Suministrar informacién relevante que permita la toma
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Responsabilidades

Empresa Nombre Responsabilidad
/Gerencia

de decisiones

= Asesorar a los Gerentes y equipos de Proyecto en la
definicién, elaboracién y seguimicnto de los plancs de
trabajo, roles de las unidades funcionales, estructura
analitica de trabajos (WBS) y elaboracién de Reportes
Periddicos

= Tdentificar y escalar los riesgos, desviaciones reales y
potenciales que puedan comprometer el avance fisico /
financiero de los proyectos, su calidad o la satisfaccion
del Cliente, recomendando acciones correctivas

= Revisar y validar los Alcances, Premisas,
Restricciones, Objetivos y Entregables de las
iniciativas clave junto con Clientes y otros interesados.

= Apoyar al Gerente de Gestién de Proyectos en las
presentaciones de avance semanal a la VP de
Operaciones y Sistemas

= [dentificar fechas clave y requerimientos cruzados

Inter-proyectos

= Desarrollar metodologias Standard para proyectos
especificos (tecnologia, productos, etc.) y
entrenamiento en su utilizacién

= Velar por el cumplimiento de la ejecucién del alcance

__— Planificador definido en plan operalivo anual.

= Recopilar cambios de alcance que puedan impactar la
ejecucién fisico-financiera del plan operativo del
siguiente afio.
Movilnet Otros involucrados

* Responsabilidad especifica de acuerdo al rol que

deaguerdoate cumplen dentro del proyecto.

necesidad de cada
proyecto.

- Matriz de Roles.

La matriz de roles, se elabord siguiendo la siguiente estructura:

Autoridad/Rol: Se indica el nombre de la unidad responsable y el Rol (Patrocinante,

cliente, lider, asesor, entre otros)
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Se indica la asignacion para cada rol, donde sc indica la autorizacién para:

Revisar — Aprobar- Firmar- Informar- Autorizar
Tabla 23. Matriz de Roles.

Matriz de Asignacion de Responsabilidades

R A F |
Autoridad 8

Aol (Revisa) (Aprueba) (Firma) (Informa) (AT

Gerencia (...)

Patrocinante X X X

Gerencia (...)

Cliente X X X X

Gerencia (...)

Planificador X

Gerencia de Proyectos/

Lider de Proyecto/ X X X

Gerencia (...)

Equipo Técnico X X X
Ericsson
Lider de Proyecto Proveedor X

Gerencia de Gestién de Proyectos

Consultor de Proyecto X
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El formato generado para la matriz de Responsabilidades y Roles, se encuentra detallado en

el anexo C.

La matriz de roles y responsabilidades, debe ser generada para cada proyecto, la misma

representa un registro formal de los involucrados del proyecto.

Estrategia de gestion de los interesados.

Para identificar la satisfaccion de los interesados, y asentar sus comentarios, observaciones

y sugerencias, se recomienda que el lider de proyecto realice lo siguiente:

Establecer la estrategia de comunicacion, es recomendable adaptar la estrategia a las
caracteristicas de cada participante, por lo que es indispensable que el lider de proyecto,

aprenda a conocer a cada involucrado.

Promover feedback entre todos los involucrados, con el proposito de determinar si es
requerida, la adecuacién e incorporacion de otros participantes, con otros perfiles no

previstos al principio.

Tomar en cuenta en todo momento la opinién de los interesados y las lecciones aprendidas

de proyectos anteriores.

Revisar cudles necesidades del involucrado han sido cubiertas y cuales no en los proyectos.

(Expectativas).

Fase I11. Determinacién del medio v tipo de comunicacién.

En el objetivo 3, se determindé como estrategia para el medio de comunicacion, la
combinacion de herramientas tradicionales como correo electronico, reuniones,
presentaciones, en conjunto con la ayuda de una herramienta colaborativa basada en Web

2.0,
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Medios de comunicacion.
Los medios a utilizar serdn los siguientes:

¢ Medio Verbal.

Se utilizaran medios informales como didlogos, conversaciones, y medios formales como

reuniones, conferencia telefénica, conferencia Web, presentaciones.

e Escrito/No Verbal

Herramienta colaborativa de comunicacion e informacion del proyecto (Intranet-
Pagina Web).

La pagina Web serd usada permanentemente por los participantes de los proyectos de las
distintas areas de la VPOS, el cual funcionard como canal de comunicacién formal, dado a
que dicho medio ayudard a mejorar ampliamente el flujo de comunicacién a nivel de
proyectos, y asi mismo abrir espacios para la retroalimentacion entre todos los

involucrados.

La herramienta serd una pagina que se encuentra en un servidor dentro de la red

corporativa, por lo que serd un servicio en la red, tal como se indica en la figura 14.

INTERNET
PC USUARIO

SERVIDO WEB

Figura 14. Esquema herramienta Web
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Consideraciones de la pagina Web propuesta.

- La Pagina Web funcionard como una herramienta centralizada de informacién y
estara disponible en todo momento para todos los involucrados.

- La pagina sera disefiada y administrada exclusivamente por ¢l Departamento de
Desarrollo de la empresa.

- Los lideres de proyecto seran los encargados de publicar el contenido relacionado al
proyecto y actualizar todo el material en la pagina, por tanto, el lider debe tener
permiso para escribir, borrar, actualizar, y eliminar la informacion.

- Los involucrados solo tendran permiso para visualizar la informacion.

- Todos los usuariosdeben solicitar su usuario y clave al personal que serd
responsable de administrar la pagina.

- Enla pagina Web debe estar disponible toda la informacién que refleje el estatus del
proyecto, el avance fisico, financiero, los puntos de atencion, riesgos asociados al
proyecto, cambios de alcance, minutas de reunién, actividades pendientes, entre
otras.

- La web servird ademds como punto de referencia para localizar los documentos
finales y entregables del proyecto. Igualmente se pueden consultar las noticias,
eventos y resultados del mismo.

- La aplicaciéon Web debe permitir la generacién de reportes, bien sean, informes de
avance de proyecto, de puntos pendientes, entren otros, las cuales son requeridos

por los diversos interesados.

Correo Electronico.

En el diagnoéstico realizado para determinar la situaciéon comunicacional de los proyectos de
la VPOS, el 80% de las personas encuestadas, manifestaron que utilizan el correo
electrénico para comunicarse, por tal motivo, es recomendable que se continle

manteniendo este medio, para reforzar las comunicaciones.

En tal sentido, para maximizar la eficiencia del uso del correo electrénico, todas las

comunicaciones formales referentes a los proyectos, serdn enviadas de acuerdo a la
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codificacion indicada a continuacion, de modoque, la persona reconozca facilmente el tipo

de comunicacién que se ha enviado en relacion al proyecto.

Codificacion de las Comunicaciones a través del correo electrénico.

A fin de facilitar el manejo de las comunicaciones, las mismas se regirdn bajo la siguiente

nomenclatura:
El asunto del correo debera venir identificado de la siguiente manera:

PROY-XXX-###-Tépico de la comunicacion
Donde:

e PROY: Proyecto
e XXX: Tipo de comunicacion. Ejemplo: INF para informe, REQ para
requerimientos, URGENTE para riesgos, entre otros.

o ###: Numero correlativo de 1as comunicaciones

Tipos de comunicacion.
Reunion de arranque.

Al inicio del proyecto se debera realizar una reunion oficial de arrangue en la que se hara
referencia, entre otros aspectos, en los objetivos y alcance, en los riesgos y en los factores

criticos de éxito del proyecto.

Reuniones de seguimiento.

Para garantizar la dedicacion y compromiso de cada uno de los involucrados en el proyecto,
se efectuardn reuniones semanales (un dia de la semana a preferencia del equipo del

proyecto). En las mismas se discutiran los siguientes topicos:

e Avances.

e Problemas suscitados.
o Desviaciones.

e Acciones correctivas.
» Préximos pasos.
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¢ Puntos varios.
Reuniones de contingencia o emergencia.

Fventualmente existen situaciones irrcgulares que pueden impactar negativamente al
proyecto. En este tipo de situaciones se produce un caos, debido a la desinformacion y a la
ausencia de un canal formal que permita la solucién del inconveniente, en el cual participen

todos los involucrados del proyecto.

Reuniones técnicas (Full Day+Nombre del Proyecto)

-~

Se abordaran los aspectos técnicos del proyecto, donde se podran reunir todo el equipo del
proyecto y las dreas técnicas para trabajar juntos y tener mayor interaccion entre todos. La

reunion puede ser realizada cada dos semanas.

Informe de avance del proyecto.

El informe de avance del proyecto, se presentara de acuerdo al formato estdndar establecido
en Movilnet para el seguimiento y control de los proyectos, el cual se puede observar en el

anexo D.

Minutas de reunion.

Los resultados obtenidos del intercambio de ideas suscitados en las reuniones, se manejaran
bajo el formato de minuta expuesto en el Anexo E, v el mismo sera difundido entre los
asistentes con la intencion de manejar un solo documento informativo, que presente los

acuerdos y temas tratados.

Cambios de alcance.

Puesto que se requiere de la aceptacion de distintos entes para la ejecucion de ciertas
actividades, aplicacion de correctivos, cambios de alcance, entre otros, 1os mismos deben
seguir un proceso documentado que asegure que todos los niveles aprobatorios estén
debidamente informados y avalen el cambio. El formato de reporte para cambios de alcance

se encuentra reflejado en el anexo F.
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Informe de riesgos del proyecto.

Documento importante que presenta los riesgos del proyecto y puntos de atencion, sera

reportado de acuerdo al formato establecido en el anexo G.

Reportes de acciones pendientes.

Para dar mayor seguimiento y control de las actividades pendientes, se genera un reporte
formal donde se indiquen los puntos y acciones pendientes, de acuerdo al formato mostrado

en el anexo H.

Informe de cierre de un proyecto.

Se debe informar oficialmente la finalizacién de un proyecto, a todos los integrantes del

mismo, se utilizara el formato presentado en el anexo 1.

Lecciones aprendidas.

Constituye uno de los puntos de mayor relevancia puesto que el mismo permite documentar
todos aquellos imprevistos, acciones realizadas para solventarlos, resultados y experiencias,
a fin de propiciar un documento que sirva de base para futuros proyectos de caracteristicas
similares para de mejorar los procesos, evitar desviaciones, entre otras bondades que

brindan.

Fase VI. Elaboracion de la matriz de comunicaciones.

Las fases anteriores permitieron la construccion de esta fase, la cual se encuentra
representada por la matriz de comunicaciones,disefiada para los proyectos de la VPOS

Movilnet, esto con el propdsito de manejar las comunicaciones de forma sistematica y

organizada.

La matriz de comunicaciones finalmente, fue fijada de la siguiente manera:
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Tabla 24. Matriz de comunicaciones.

Reunion de Arranque | Lider de ] 1 - Presencial Al inicio del
del Proyecto Proyecto Proyecto
Informe de avance del | Lider de 1 Pagina Web/ Correo Quincenal
proyecto Proyecto electrénico
Reuniones de Lider de 1 Presencial / Semanal
seguimiento Proyecto
(Full Day + Nombre | Lider de 1 Presencial / Ocasional
del Proyecto) Proyecto Conferencia via
telefonica o Web
Reuniones de Lider de 1 Presencial / Cada vez que se
contingencia o Proyecto Conferencia via amerite
emergencia telefonica 0 Web
Minutas de reuniones | Lider de 1 Pagina Web/Correo Por cada reunién
Proyecto electronico
Cambio de alcance Lider de ] Pagina Web/Correo Ocasional
Proyecto electrénico
Informe de Riesgos Lider de 1 Pagina Web/Correo Quincenal
del Proyecto Proyecto electronico
Informe de cierre del | Lider de 1 Pagina Web/Correo En la culminacidn
proyecto Proyecto electronico del Proyecto
Lecciones aprendidas | Lider de 1 Pagina Web/Correo | En la culminacion
Proyecto electronico del Proyecto

1: El grupo de distribucion y participantes, dependera de los involucrados de cada proyecto.

El formato establecido para el documento que contempla el plan de comunicaciones, se

encuentra estipulado en el anexo J.

La matriz de comunicaciones permitid finalmente, englobar los 5 procesos de las
comunicaciones propuestos por el PMI para la gestion de las comunicaciones en los
proyectos. En clla se reflejan los interesados del proyecto, las cudles se identificaron a
través de la matriz de roles y responsabilidades, destacandose, que cada uno de los grupos
interesados es importante para el proyecto, todos ellos tienen un papel significativo y deben

mantenerse interesados con el avance y desempefio del proyecto.

En cuanto al procesode planificacion de las comunicaciones, la matriz establece las
directrices de quien envia la informacion a quien debe ser enviada, a través de qué medio y

con qué frecuencia.

137




=y

La distribucién de la informacion, permite garantizar el uso de los difcrentes canales de
comunicacién y de las herramientas que la empresa tiene a disposiciéon de sus
colaboradores, los cuales son clave para mantener transparencia y fluidez en la informacion
requerida para una administracion del proyecto eficiente, donde se puedan atender los

problemas, necesidades, y sugerencias de forma oportuna.

El proceso de gestion y expectativas de los interesados, es realizado con la intencién de
mantener comunicacion con todos los grupos de interesados y proveerles constantemente el
estatus del proyecto, se basa en la necesidad de mantener visibilidad y transparencia de los
resultados alcanzados. Todo esto con el {in de proveer retroalimentacion del desempefio del
proyecto oportunamente a los involucrados para que a su vez ellos tengan la oportunidad de
intervenir si algo no estd acorde a lo planificado, o bien no se alinea con su expectativas,
por tal razén, la matriz de comunicaciones incluye, no solo los reportes de avance, sino
también, los posibles riesgos que pueden eventualmente afectar al proyecto y que requieran
de la intervencion de algunos o todos los interesados para tomar decisiones que permitan al
proyecto continuar adelante a pesar de cambios requeridos en el cronograma de trabajo, en

los recursos involucrados, o bien en el costo del proyecto.

Finalmente, el proceso de informar el desempefio, le permite a todos los involucrados del
proyecto, utilizar la informacién para monitorear y mejorar el rendimiento de cada recurso

asi como para mejorar la eficiencia y calidad del rendimiento en futuros proyectos.

Fase V. Integracion de las comunicaciones de todos los proyectos de la VPOS con la

colaboracion de la herramienta Web 2.0.

Las fases anteriores describieron la generacion del plan de comunicaciones para cada
proyecto, a través de la elaboracion final de una matriz de comunicaciones. En esta fase, se
propone realizar la integracién de todos los proyectos en una unica pagina Web, con el
proposito de que todas las areas se encuentren informados de todos los proyectos, aun asi

delos proyectos en donde no participa, y de ese modo las autoridades de la Vicepresidencia
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puedan obtener una visién general de todos los proyectos que se encuentra manejando la

VPOS vy del estatus de cada uno.

Para ello se propone que la interfaz grafica de la pAgina Web permita al usuario visualizar
cada una de las iniciativas de la empresa, y a su vez este pueda visualizar todos los

proyectos y acceder al que desee, encontrando toda la informacion disponible del proyecto.

Estructura Desagregada del Trabajo (EDT).

A continuacion se presenta la Estructura Desagregada del Trabajo (EDT) del Proyecto, la
misma permite observar las principales actividades a fin de definir los entregables que

faciliten alcanzar el proposito para el cual este proyecto fue concebido.

En tal sentido, se presentan tres lineas de actividades. La correspondiente a Propuesta de
Proyecto, involucra todas aquellas acciones que se deben ejecutar a fin de recaudar la
informacién que contenga las necesidades y requerimientos para la elaboracién del plan de

comunicaciones, asi como la planificacién preliminar del mismo.

El segmento que corresponde a desarrollo de la herramienta Web, maneja aquellas
actividades que se deben ejecutar para realizar y disponer la aplicacién de la pagina Web,

como medio de comunicacion estipulado para el plan de comunicaciones.

La ultima linea de actividades, corresponde a la apertura del plan de comunicaciones a
todos los integrantes de la VPOS, para ello se dispone realizar el adiestramiento del
personal de forma que puedan guiar a los involucrados en proyectos para lograr un 6ptimo
uso de la herramienta y de ese modo poder iniciar el plan de comunicaciones propuesto

para los proyectos.
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B . —I - i o - _"__—__—r\"—'
Revision de la Establemmlento de !Dlvulgacmn y formalizacio
propuesta premisas de |del plan de comunicacione
| disefio |a los involucrados

s ————— I B W

Planificacién Elaboracién del Prueba piloto del plan

Preliminar disefio con un proyecto de poco
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Figura 15. Estructura Desagregada del Trabajo (EDT).

Plan de ejecucion del Proyecto.

Propésito del Documento.

Mediante este documento, se presenta la informacién referente a la ejecucién del Disefio
del Plan de comunicaciones para la gestién de los proyectos de la Vicepresidencia de
Operaciones y Sistemas de Movilnet. En tal sentido, este documento conticne: ¢l mancjo de
los tiempos, los costos asociados, la identificacion de los riesgos, asi como la matriz de

calidad y el informe de cierre del proyecto.
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Planificacion y Control del Tiempo

Cronograma del Proyecto.

A fin de definir el cronograma del proyecto, se requirié de la elaboracién de un listado de
actividades las cuales permitiesen, mediante su ejecucion programada, la culminacién del
proyecto arrojando los resultados deseados. Estas actividades pueden ser apreciadas en las

figuras posteriores, las cuales representan el cronograma del proyecto.

A continuacion se presenta el Plan Maestro para la ejecucién del Proyecto, asi como un
cronograma detallado de cada una de sus fases. Dicho cronograma fue creado mediante ¢l
uso del programa Microsoft Project® y presenta mediante hitos, el alcance del

cumplimiento y culminacion de cada una de las etapas estipuladas.

Nombre de farea Duracidn Comienzo Fin 03jun13 ﬁmﬁ-ﬁ SRR
LMx[JIV[sDILIMX[J/v]S[D]L
1 = Plan de Conmmicacion para la gestion de los proyectos de la VPOS, 135 dias? Tun 030613 vie 06:12/13 I —
2 = Propuesta del proyecto 20 dias? I 03/06:13 Vie 2800 13 | ————
3 Reunidn inicial del proyects 1 dia? " 1un 03/0613 lun 0306113 = 0%
4 Revision de la propuesta 4 dias mar D4106/13 " vie D7/06M3 -L-——%L-___
] Planificacion preliminar 10 dias lun 10/0613 " vie 21/06M13
] Determinacidn de requerimientos preliminares 4 dias? mar 25/06/13 vie 28/06/13
7 = Desarrollo de la herramienta (Pagina Web) 16 dias? lun 0107/13 ln 02:09:13
8 Ideniificacitn de 1ns recursos materiales y humano necesario 6 dias? lun 01407113 vie 05/07113
Estavlecimiento de las premisas de disefio 5 dias Jun 081071137 vie 12/07/13
10 Elaboracion de! disefio 10 dias mar 161071137 fun 29/07/13
" Creacion de la pagina web 25 dias mar 30/07i13 lun 02/08/13
12 =/ Apertura del plan de comunicaciones a los empleados (e la VPOS 69 dias. mar 030913 vie 06:12:13
13 Adiestramiento referente al funcionamiento de la herramienta 5dias” mar 03/091 3 lun 08/08/13
14 Divulgacion y formalizacion del plan de comunicaciones a los inve 5dlas mar 10/08/13 lun 1608113
15 Prueba piloto del plan con un provecto seleccionado 65 dias mar 17i0813 lun 021213
16 Aceptacion final del glan de comunicaciones propuesto 4 dias mar 031213 vie 0B 213

Figura 16. Cronograma de ejecucién del proyecto.
Medicién del Progreso.
A fin de cuantificar el avance del proyecto, €l mismo se medird de acuerdo a los hitos
establecidos anteriormente por medio de la comparacién directa del avance real en

contraposicion al avance planificado, motivo por el cual se empleard la Curva “S” de

Planificacion.
A continuacion se presenta un ejemplo del uso de la misma:
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Grifico 13. Curva S del proyecto
Planificacion y Control de Costos
Para el proyecto no se tienen costos asociados, ya que se podrdn utilizar los recursos
disponibles de Ia Empresa. Los requerimientos son los siguientes:

Hardware Servidor: Actualmente en Movilnet existen servidores disponibles, s6lo habria

que solicitar la autorizacion de las autoridades para el otorgamiento del mismo.

Software: La programacién y el disefio de la herramienta Web, serd realizada por la unidad
de desarrollos y aplicaciones perteneciente a la Vicepresidencia, unidad especializada en

este tipo de desarrollo.

Recursos

En funcioén al proyecto a ejecutar, se estructuré un grupo de trabajo que permita velar por el
normal desenvolvimiento del mismo; en la misma se puede apreciar que entre el personal

del proyecto se cont6 con: un lider de proyecto, controlador del proyecto, personal del 4rea

de aplicaciones y de desarrollo, y personal de apoyo de la gerencia de proyectos.
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Cantrolado de Proyecto

Lider de Proyecto
|| YeseniaBejarano
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l
Direccion de sistemas Direccién de expansién |
de lared
, N~ |
1
Coordinacién de T ‘
Desarrollo y aplicaciones Coordinacion de
gerencia de proyectos ’

Figural7. Organigrama del proyecto

Plan de aseguramiento de la calidad.

Los objetivos de la calidad para el proyecto son:

e Disenar las fases del plan de comunicaciones.

e Proporcionar al cliente, en este caso la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas,
un entregable que satisfaga sus requerimientos y sirva de guia para la ejecucion del
proyecto.

Puesto que el aseguramiento de la calidad es una responsabilidad que recac en todos los

integrantes del equipo de proyecto, es indispensable que el Gerente del Proyecto:
e Gestione la creacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en el proyecto.

e Promueva el compromiso de los miembros del equipo para cubrir los

requerimientos efectuados por la VPOS.
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e Incentive la inspeccién de la calidad en las diversas actividades. En tal sentido,
resulta indispensable que los involucrados en labores de aceptacion o supervision
del proyecto, garanticen la calidad de sus entregables.

Ya que por medio de la Gestién de la Calidad se busca mejorar los procesos y entregables,
la misma comprende todos y cada uno de los aspectos de las actividades a realizar, tales
como:

e . Planificar.

e Organizar.

e Dirigir.

e Controlar.

Bajo la premisa de asegurar la calidad en el proyecto, a continuacion se presenta una tabla

que contiene la actividad, los criterios de aceptacidn, el responsable y su registro.

Tabla 25. Matriz de Aseguramiento de la Calidad

Actividad Gestion de aceptacién Responsable Registro

Apertura administrtaiva del proyecto Procedimiento: Arranque de proyecto |Lider de Proyecto |Informe de Proyecto
Vicepresidencia
de Operaciones y
Designacion del Gerente del Proyecto Procedimiento; Arranque de proyectos|Sistemas N/A
Solicitud de Recursos Procedimiento: Solicitud de recursos _ |Lider de Proyecto |Formato de solictud para recursos del proyecta
Reunidn de Arranque N/A Lider de Proyecto [Minuta de Reunién
Procedimiento: monitoreo y
Control del proyecto seguimiento, cambio de alcance Controlador del pffMinuta de reunién/Informe quincenal
Plan de gesti6n del alcance del Planificadory
proyecto, plan de control y gerente del
Plan del proyecto seguimiento del proyecto proyecto Plan del proyecto
Lecciones aprendidas y oportunidades de Equipo de
mejora Procedimiento de mejora continuao  |proyecto Documento de lecciones aprendidas y plan de mejora.

Plan de Gestion de los Riesgos.
La intenci6n es identificar los riesgos asociados al proyecto, su impacto sobre el mismo y

definir las alternativas o estrategias a seguir en caso de presentarse alguno, para permitir el

desenvolvimiento planificado del proyecto.
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Andlisis Cualitativo de los Riesgos.

Mediante este andlisis, se determind la importancia, impacto y probabilidad de ocurrencia

de los riesgos identificados. Como resultado, se priorizaron los riegos, ademds de brindar

un insumo para orientar otras acciones como el andlisis cuantitativo y la actualizacion del

plan de gestion de riesgo.

La metodologia utilizada para la evaluacién cualitativa de los riesgos es aquella propuesta a

partir de la matriz de probabilidad e impacto del PMBOK (2008). El resultado del andlisis

cualitativo del proyecto se consolid6 en la Tabla27 y en la misma se presentan los riesgos

identificados, se proponen planes de accién preventivos y correctivos y s¢ sefialan los

responsables.

La intencién de dicha tabla radica en la necesidad de establecer los puntos de accién

pertinentes a fin de minimizar el impacto de ocurrencia de los riesgos identiticados.

Tabla 26. Anilisis de Riesgos del Proyecto.

Riesgo

Probabilidad Impacto

Exp

Plan de accion preventivo/ Antes

Plan de accidn correctivo

después

Responsable

. . Contratar a pasantes de
. B Realizar la solicitud formal a la e i
Falta de disposicidn del personal de aplicaciones para el | . Ingenieria en sistemas para la |Recursos
z Baja Alto 0.36 |unidad de un responsable parala .. )
desarrollo de |la herramienta Web Lol 2 elaboracion de este tipode  Jhumanaos
realizacidon de lz herramienta i
herramientas
Definir las involucrados, desde el
o W Feedback a los coordinadores
principio asignando las _ L
- . = de este tipo de situaciones .
Falta de colaboracién por parte de los involucrados del i responsabilidades, presentaral Lider de
i ) L, X Baja Alto 0.56 ? - A que se estan presentando.
proyecto para suministrar la informacidn requerida. equipo el impacto que tendre el . Proyecto
3 Generar una sesion de
proyecto, estrategias de : :
R lecciones aprendidas
moftivacion
Presentarel proyecto i
formalmente alos directores y el fmpleindntist plti e
Cambio de directriz en la VPOS, desinterés en el disefio 5 g g e ¥ comunicaciones utilizando Lider de
3 o Baja Muy Alto | 0.12 |Vicepresidente, indicando los i
del plan de comunicaciones. o . solo los medios de Proyecto
beneficios que generard el T S
| comunicacién tradicionales
mismo
Realizar el cronograma de Minimizar el tiempo de
Tiempo de ejecucion del proyecto mayor al tiempo — Alti 0.02 ejecucion de las actividades duracion de las actividades  |Liderde
planificado ~" |ajustado lo mas posible a fechas |que originaron la desviacion  |Proyecto
reales de cumplir del proyecto
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Plan de cierre del proyecto

Una vez concluidas todas las actividades del proyecto, suele olvidarse el cierre del mismo.
A fin de cumplir con este punto, se debe concluir tanto con los clientes como con los
proveedores, en tal sentido, el PMBOK (2008) establece un cierre ante ¢l cliente y un cierre

legal y administrativo de los contratos.

Para €l cierre del proyecto se recomienda hacer lo siguiente:

Lecciones Aprendidas.

Constituye uno de los puntos de mayor relevancia puesto que el mismo permite documentar
todos aquellos imprevistos, acciones realizadas para solventarlos. resultados y experiencias,
a fin de propiciar un documento que sirva de base para futuros proyectos de caracteristicas

similares para de mejorar los procesos, evitar desviaciones, entre otras bondades que

brindan.

Informe de Cierre.

Documento que contiene la informacion relevante del proyecto, en el mismo se debe

incluir;

e Ficha del Proyecto
e Cronograma de trabajo planificado y real (Curva S)

e Cambios de alcance realizados.
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CAPITULO VI.- EVALUACION DEL PROYECTO

Objetivo 1.Diagnosticar la situacién actual de la VPOS, en cuanto a los involucrados y

la gestion de los proyectos.

Una vez desarrollados los objetivos del proyecto de Trabajo Especial de Grado, Disefio de
un plan de comunicacion para la gestion de los proyectos de la VPOS de Movilnet, a

continuacion se procede a la evaluacion de los resultados obtenidos.

El diagnéstico realizado, a través de la aplicacion de la encuesta, a una muestra
seleccionada de la unidad en estudio, resulté sumamente provechoso, puesto que a traves
del mismo se determinaron las principales deficiencias y fallas que existen actualmente en
el proceso comunicacional de la gestion de los proyectos, se identificaron los medios de

comunicacidén empleados actualmente y el tipo de comunicacién empleado en la VPOS.

La aplicacion de la encuesta permitid distinguir la necesidad por parte de los involucrados
en la existencia de una herramienta de colaboracion via Web, que centralice la informacion

y la misma se encuentre disponible en todo momento.

Adicionalmente, se identificaron todos los involucrados en la gestién de proyectos, dentro
de la VPOS, a través de un mapa de publicos, determinando las necesidades de informacion
de cada uno de ellos, y de las relaciones existentes entre todos los interesados y sus
diferentes niveles dentro de la organizacion, o bien pueden ser externos a la organizacion

ejecutante del proyecto.

Por los motivos antes descritos, el entregable confeccionado para cumplir con el primer
objetivo especifico del Trabajo Especial de Grado, constituye un elemento clave de cara al
desarrollo de los siguientes objetivos de la investigacion, puesto que se convierte en un
soporte claro de las deficiencias que deben ser mejoradas en el plan de comunicacion

propuesto.
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Objetivo 2. Evaluar las herramientas tecnologicas comunicacionales para la gestion de

proyectos basado en la incursion de la tecnologia Web 2.0.

Para el cumplimiento de este objetivo se realizd una revision bibliografica exhaustiva de
todo referente a la tecnologia Web 2.0, en cuanto a las herramientas colaborativas y de
intercambio de informaciéon que estas ofrecen para facilitar las comunicaciones en la
gestion de los proyectos, seguidamente se procedio a realizar un analisis comparativo entre
las ventajas y desventajas, que permitiesen brindar un panorama claro de seleccion de la

tecnologia, en cuanto a las premisas de Movilnet.

En tal sentido, se dedujo que las herramientas basadas en Web 2.0 como las paginas Web
(Intranet) y las video conferencias, son adaptables y compatibles con las politicas de

seguridad exigidas por Movilnet.

El presente objetivo fue cumplido a cabalidad, y fue necesario para la elaboracion de las

fases del plan de comunicacidn.

OBJETIVO 3.- Establecimiento de las estrategias comunicacionales que seran

empleadas en el disefio del plan.

El desarrollo del objetivo se realizé6 a través de la una metodologia de seleccion de
estrategias, propuesto por el autor Fred(2008), la cual consistié en elaborar inicialmente,las
matrices de factores internos (EFI) y externos (EFE), luego en la segunda etapa se elabor6
la matriz FODA y de clla se derivaron varias estrategias, finalmente se elaboré la matriz de

planeacidn estratégica cuantitativa (MPEC).

Dentro de las estrategias seleccionadas se distinguen la gestion de las comunicaciones en
los proyectos a través de un plan que contemple los procesos recomendados por el PMBOK
para la gestion comunicacional (Identificar a los involucrados, Planificar las
comunicaciones, Distribuir la informacion, gestionar las expectativas de los interesados,
informar el desempefio), el empleo de medios de comunicacién tradicionales, como lo son
el correo electronico y las reuniones de seguimiento, en conjunto con una herramienta

colaborativa de aplicacion Web que facilite la distribucion de la informacion, al encontrarse
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disponible en linea vy la capacitaciéon y entrenamiento acerca del proceso de gestion de

proyectos, comunicacion efectiva y participativa, reuniones efectivas.

El objetivo se abordd satisfactoriamente, y el mismo representa un aporte clave,
convirtiéndose necesario para el desarrollo de las fases del plan de comunicacion

propuesto.

Objetivo 4. Elaborar las fases del plan de comunicacién que permita integrar a todas

las unidades involucradas en la gestion de los proyectos de la VPOS.

Para el cumplimiento de este tltimo objetivo, se desarrollaron las distintas fases del plan de
comunicacion, comenzando con una fase de induccion y capacitacidn sobre comunicacion
efectiva a todos los empleados de la VPOS, en la segunda fase se establecid el
procedimiento de identificacion de involucrados, presentandose como resultado una matriz
de roles y responsabilidades, seguidamente en la tercera fase se determinaron los medios de
comunicacién y tipos de comunicaciéon a emplear, en la cuarta fase se determiné la matriz
de comunicaciones a utilizar y en la altima fase se propuso la integracion de todos los

proyectos en una unica pagina web, permitiéndose asi la centralizacion de la informacion.

El objetivo se cumplié satisfactoriamente, ya que a través de todas las fases previstas se
pudo claborar el plan de comunicaciones, utilizando las estrategias y tecnologias
determinas en los objetivos anteriores, para finalmente mejorar las deficiencias detectadas
en el primer objetivo en cuanto a la gestion de las comunicaciones en los proyectos de la
VPOS. El presente plan tiene la intencién de mejorar las debilidades que se presentan

actualmente, a través de un plan formal establecido.

Objetivo General del Proyecto.Disenar un plan de comunicacion para la gestion de los

proyectos de la Vicepresidencia de Operaciones y sistemas (VPOS) de Movilnet.

El cumplimiento del objetivo general, se realizé satisfactoriamente, ya que se cumplierona
cabalidad los objetivos especificos, los cuales permitieron la elaboracién del plan de
comunicaciones propuesto para la gestion delos proyectos de VPOS de Movilnet, a través
del mismo, se establecié un procedimiento formal para atender y gestionar esta arca de

conocimiento, recomendada por el PMI para la gestion de proyectos.
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CAPITULO VIIL.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber dado respuesta a la interrogante de investigacion del presente Trabajo
Especial de Grado y obtenido contestacion a los objetivos planteados en el mismo, se

concluye lo siguiente:

Objetivo 1.Diagnosticar la situacion actual de la VPOS, en cuanto a los involucrados y

la gestion de los proyectos.

Hoy en dia la comunicacién en los proyectos, es considerada clave y vital para el desarrollo
de los mismos, en tal sentido, la VPOS de Movilnet posee grandes carencias en el proceso
degestion de la comunicacién en un proyecto, las cuales debe cubrir, a fin de establecer un
medio de comunicacidon claro y bien definido que evite que la informacién sea

distorsionada o mal interpretada.

La comunicacion es una de las principales herramientas que tiene la empresa para la
consecucion de los resultados, y se hace imprescindible poder integrarla dentro de la
estrategia empresarial. En todo el proceso se debe buscar la comunicacién efectiva que

consiste en que el receptor entienda cual es el mensaje emitido por el emisor

Objetivo 2. Evaluar las herramientas tecnolégicas comunicacionales para la gestion de

proyectos basado en la incursion de la tecnologia Web 2.0.

Segun lo estudiado, en relacion a las herramientas basadas en tecnologia Web 2.0, como
apoyo a la comunicacion y al trabajo colaborativo de un proyecto, se puede asentar que las
mismas proporcionan innumerables beneficios y aplicaciones en los diferentes procesos y
actividades de la gestion de proyectos, dado a que la definicién de un modelo de buenas
practicas en el uso y aplicacion de estas herramientas facilitara la mejora de la eficiencia
del trabajo de todos los stakeholders en las tareas habituales de coordinacién y

colaboracion dentro de un proyecto.
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OBJETIVO 3.- Establecimiento de las estrategias comunicacionales que seran

empleadas en el disefio del plan.

Es importante determinar las estrategias de comunicacion, ya que las mismas definen la
manera en que se abordara el objetivo deseado.El manejo eficiente de la comunicacion
conllevard a mitigar lo mas posible los riesgos que se puedan presentar, y permitird un
desempefio eficiente de los proyectos seglin lo planificado y estipulado en cuanto a tiempos
y costos de ejecucion. Es por ello que todas las personas involucradas en los proyectos
deben comprender como las comunicaciones afectan al proyecto como un todo ya que de

estas depende que la informacion sea distribuida y empleada de forma efectiva.

Objetivo 4. Elaborar las fases del plan de comunicacion que permita integrar a todas

las unidades involucradas en la gestion de los proyectos de la VPOS.

El éxito de la comunicacion en los proyectos consiste en gestionarla mediante un plan de
comunicacién formal establecido, donde se lleve a cabo la integracion de los factores y las
técnicas que conlleva su aplicacion, dotandola de los medios y recursos adecuados en todo

el proyecto.

Recomendaciones.

Se recomienda lo siguiente:

Implementar el plan de comunicaciones propuesto.

Suministrar adiestramiento en el uso y aplicacion de la herramienta web que se disefiara
para la gestion de la comunicacién en los proyectos, el cual facilitard la mejora de la
eficiencia del trabajo de todos los involucrados en sus tareas habituales de coordinacién y

colaboracion.

Realizar la implementacién del plan de comunicaciones a través de una prueba piloto,
seleccionando un proyecto especifico, a fin de verificar el funcionamiento y la efectividad

del plan propuesto.
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ANEXO A.- Carta de Aceptacion de la empresa.

Caracas, 02 de Abril de 2013.
Srs.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
Postgrado de Gerencia de Proyectos

Caracas.

Nos dirigimos a ustedes para informarles que hemos autorizado a la INGENIERO EN
TELECOMUNICACIONES, AILETSE YESENIA BEJARANO OBREGON C.L
17.577.643, quien labora en esta organizacion, a hacer uso de la informacion proveniente
de esta institucion, para documentar y soportar los elementos de los distintos analisis
estrictamente académicos que conllevardn a la realizacion del Trabajo Especial de Grado
“Diseno de un plan de comunicaciéon para la gestion de los proyectos de la
Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas de Movilnet”.como requisitopara optar al
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, exigidos por la Direccién General de
Gerencia de Proyectos de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Sin mas que hacer referencia, atentamente,

Rgt—

F6natan Pino
C.1. 14.122.847 Jonatan Pino
Gerente de Ingenieria de Conmutacidn
movilnet
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ANEXO B.- Encuesta aplicada para el diagnéstico.

Estimado compafiero.

En esta oportunidad solicito tu valiosa colaboracién para responder el siguiente cuestionario, el cual pretende
recabar informacion para establecer como se lleva a cabo el proceso de comunicacién en la gestion de los
provectos de la Vicepresidencia de Operaciones y Sistemas (VPOS) de Movilnet y finalmente determinar si es
posible realizar el disefio de un plan de comunicaciones para la gestion de los proyectos de la VPOS.

Por lo expuesto anteriormente agradezco su sinceridad al expresar su opinién. Las respuestas dadas
contribuiran significativamente en la realizacion y culminacion de esta investigacion, lo cual inducird a
mejorar los procesos de comunicacion.

Asi mismo reitero que la informacién aqui plasmada sera tratada de forma confidencial y ser4 utilizada solo
para fines académicos.

De antemano muchas gracias por su tiempo y colaboracién.
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A continuacion se presentan una serie de preguntas, para responder por favor coloque una (X) en la opcién
que considere.

1.- ;Considera usted que desde el comienzo del proyecto participan en el todos los involucrados?
( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

2) ;Las herramientas empleadas actualmente para comunicarse, como correo electronico, via
telefonica, reuniones de seguimiento, satisfacen su necesidad de comunicacién en los proyectos?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

3) ;Existe un procedimiento para identificar a los involucrados de los proyectos donde participa?
()SI ( )NO

4) Al suministrar informacién para un proyecto en su drea se le notifica:

A quién debe enviarla ()SI { JNO
Como debe enviarla ()SI ( )NO
Cuando debe enviarla ()SI ( INO
Quién debe enviarla ()SlI ( JNO
5) ;Existe un canal claro y efectivo para comunicarse en un proyecto?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

{ ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

6) ;Considera necesario la ayuda de las herramientas tecnolégicas como intranet, portales, entre otras,
para la gestion de las comunicaciones en los proyectos?

()SI ( )NO

7) En el momento que se presenta un problema en el proyecto ;reconoce ficilmente con quienes debe
acudir para solucionarlo?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

8) ;Considera usted que las reuniones de seguimiento de los proyectos en los que participa son
efectivas?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo
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9) ;En su 4rea existe un plan de las comunicaciones a fin de que la informacién necesaria de un
proyecto este a la disposicion de los interesados?

()SI ( )NO

10) ;Recibe usted informacién acerca del avance de los proyectos de forma periddica?
( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

11) ;Los problemas que pueden causar desviaciones en el curso de las actividades de un proyecto son
comunicados a todos los interesados?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

12) ;Considera usted que existe una comunicacién constante entre los lideres de proyecto y los
participantes?

()st ()NO

13) ;El desenvolvimiento de sus actividades diarias se ve afectado con mucha frecuencia por problemas
en la comunicacion del proyecto?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
{ ) De acuerdo ( ) En desacuerdo () Muy en desacuerdo

14) ;Los problemas que pueden causar desviaciones en el curso de las actividades de un proyecto son
comunicados a tiempo?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

15) ;la disposicion de la informacion resulta eficiente como para permitir al equipo del proyecto la
toma de decisiones oportunas?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

16) ;El cierre de un proyecto es informado a todo el equipo?

()sI ()NO

17) si se realiza un cambio en el proyecto ;son informados todos los participantes del proyecto?
( ) Muy de acuerdo ()} Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo () Muy en desacuerdo
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18) ;Se toman en cuenta las lecciones aprendidas de cada proyecto y se registran en una base de datos
para que no se repitan las mismas debilidades en otros proyectos?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

19) ;se comunica usted con sus pares para obtener y dar informacién relacionada con los proyectos?
( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo () En‘ desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

20) ;Sec fomenta la comunicacion entre el personal que ocupa cargos a fines y los superiores?

( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

21) seiiale cuales de estas formas de comunicacion emplea con mayor frecuencia para su participacion
en los proyectos:

Cara a Cara ()SI ( INO
Correo electrénico ( )SI ( )NO

Teléfono ( )SI ( )NO

Intranet ()SI ( )NO

Reuniones ()SI ( INO
Memorindum ()SI (_ JNO

22) ;se fomenta la comunicacién entre las distintas aéreas involucradas en los proyectos
independientemente del nivel jerarquico?

( ) Muy de acuerdo  ( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo

23) ;Cuiles de las siguientes barreras consideras que existen actualmente en la comunicacién de los
proyectos?

Deformaciéon (Rumor) ()SI ( ONO
Falta de Claridad en el mensaje | () ( )NO
Interrupcioén en la ()SI ( )NO
comunicacién del mensaje

Informacién a destiempo ()SI ( )NO

Conflictos, Enfrentamientos ()SI { NO

24) ; Se le informa el éxito o fracaso de un proyecto al personal?
( ) Muy de acuerdo () Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo ( ) Muy en desacuerdo
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ANEXO D. Formato de Matriz de Roles y Responsabilidades.

s B :
movilnet
ROLES Y RESPONSABILIDADES
Iniciativa:
Nombre del Proyecto:

Fecha:

Informacion General

Identificacién del Documento

Elaborado por: Unidad: Fecha:
Revision y Aprobacion del Documento

Revisado por:

Respof;sables Nombre y Apellido Cargo Firma Fecha
.Gerenc“:ia de Gestion de Proyectos |

Aprobado por:

Responsables Nombre yApeﬂido : Cargo Firma Fecha

Patrocinante del proyecto

Lider del proyecto

Cliente
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Roles y Responsabilidades

Responsabilidades

El trabajo que se espere que realice un miembro del equipo del proyecto a fin de completar las
actividades del mismo.

Empresa E Responsabilidad
IGerencia

Roles:

Denominacion que describe la parte de un proyecto de la cual una persona esta encargada,
utilizando la matriz de responsabilidades.

F I

(Revisa) | (Aprueba) (Firma) (Informa) i(Autoriza)

Gerencia (...)

Patrocinante X X X

Gerencia (...)

Cliente X X X X
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ANEXO E. Formato de informe de avance del proyecto.

INFORME DE PROGRESO Semana N*.
Inicio del Proyecto:
Nombre del Proyeclo:
Progreso al:
Lider del Proyecto: Promotor del Proyecto:
Fin Plan: Fin Replanificado:

| AVANCE FISICO "

CURVA DE AVANCE FiSICO

Plan original acumulado :
Re plan acumulurado:

Real acumulado :

Desviacion :
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ANEXO F. Formato de minuta de reunién.

J fiﬂ t

MINUTA DE LA REUNION

PA: Puntos de Acciom;, I: mformativo;  Rp: Responsable
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ANEXO G. Formato de reporte de cambio de alcance.

movilnet

Ficha de Cambio de Alcance o en la Programacion del Proyecto

<Nombre del Proyecto>

<Mes><Ano>

Dependencia Responsable:

<Direccidon=/

<Gerencia>/

<Coordinacion>

Nombre

Cargo

Unidad

() Aceptado

( ) Rechazado

Razdn de Rechazo:
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"ié&fsa‘ﬂo“pdr;-"‘

Nt;mbl;e k] Cargo 7 Fecha Firma

Gerente Gestion de
Proyectos (si tiene
Asesor o Consultor de
Proyectos)

Gerente <de la unidad
que aplique>

Aprobado por:

Nombre - Ca rgo . Feéha . Firma

Lider del Proyecto

Patrocinante

Cliente <Funcional o
Operacional>

Informacion del Cambio

Descripcion del Cambio

< Expligue brevemente la magnitud del cambio de alcance o en la programacion del proyecto y los

aspectos del proyecto que se verdan afectados por el mismo. >

Razén del Cambio

<Explique las razones por las cuales se considera realizar el cambio en el proyecto.>
Alternativas

< Indique las posibles alternativas que se evaluaron para el cambio del proyecto. >
Impacto del Cambio

Impacto Técnico

<Describa claramente como serd afectado el desarrollo técnico del proyecto con el cambio de
alcance planteado.

Impacto en redes, Impacto en procesos/procedimientos y Nuevas Areas involucradas) >
Impacto en el Presupuesto de Inversion

<Describa como serd afectado el presupuesto de inversion como consecuencia del cambio
planteado, haciendo referencia al alcance inicial del proyecto>




A

-

Impacto en la Planificacion

<Describa claramente cémo serdn afectadas las fechas y actividades de la planificacion del

proyecto con el cambio planteado>
Impacto en los Recursos

<Describa claramente cémo seran afectados el plan de incorporacion y desincorporacion de
recursos del proyecto con el cambio planteado>

Impacto en otros Proyectos

<Describa claramente cémo se verdn afectados los proyectos relacionados con el cambio de

alcance planteado. >
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) ANEXO H.-Formato de Reporte de matriz de Riesgos.
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movilnet

REPORTE DE ACCIONES PENDIENTES

C)IMPACTO

ANEXO I.-Formato de reportes de acciones pendientes.

Fecha de mm-
elaboracion ag>

Elaborado <nombr

por e>
<dd-
Fechadela  mm-
ultima aa>
actualizacion

| <indique el nombre que identifica el proyecto>

La situacion afecta al proyccto en términos de tiempo, calidad o
Alto: costo y requiere de solucién inmediata

La situacion puede afectar de no tomarse acciones a corto-mediano plazo, los

Medio: términos de tiempo, costo o calidad comprometidos.

wmero | <Fecha
correlativo | en la que
del punto> | se abre
el
punto>

<Describir la
acceion o punto
pendiente™>

Indique
el nombre
del
responsabl
ede
resolver o
escalar el
punto>

<Marg
ue con
una X
>

<Marg
ue con
una X

La situacion en su estado actual, requiere ser resuelta pero no compromete los
Bajo: términos de tiempo, costo y calidad comprometidos

<Marg
ue con
una X

rgque
con

X >

<Ma
rque
coRn
una
x>

<Indique a
observacion o
avance con
respecto al punto
de atencion>
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ANEXO I.- Formato de cierre del proyecto.

movilnet

Ficha de Cierre o Cancelaciéon

<Nombre de la Cartera de proyectos 6 Programa (Si Aplica)>

<Nombre del Proyecto>

<Mes><Afio>

Dependencia Responsable:

<Direccion>/

<Gerencia>/

<Coordinacion>

Nombre

Cargo

Nombre

Fe

Firma

Gerente Gestion de
Proyectos (si tiene
Asesor o Consultor
de Proyectos)

Gerente <de la
unidad que aplique>
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( Nombre Cargo Fecha Firma

Lider del Proyecto

Patrocinante

Cliente <Funcional o
Operacional>

Informacion del Proyecto

Resumen Ejecutivo

<Explique brevemente la necesidad y objetivo original del Proyecto y del alcance>
Objetivo(s) del Proyecto

<Indigue que objetivos se alcanzaron con la ejecucion del proyecto, los cuales deben ser
especificos, medibles y acotados en el tiempo>.

Alcance del Proyecto

<Representa la definicién clara de los trabajos que se completaron para conseguir los objetivos
planteados en el proyecto (que incluyé y que no incluyé el proyecto).

En esta seccion se debe describir claramente las fronteras del proyecto. Deben redactarse
oraciones que definan claramente los limites, las actividades y los costos que fueron realizados
dentro del marco del proyecto y cudles no fueron incluidos en el mismo.>

Descripcion del Proyecto

<Describa en diez (10) lineas los resultados obtenidos en el proyecto, resumiendo los aspectos de
mayor relevancia (cambios de alcance, cambios de estrategia, elc). Este punio tiene como finalidad
conocer el impacto, beneficios y viabilidad del proyecto una vez culminado.

Adicionalmente, debe indicar las macro actividades que se realizaron en el proyecto, con la fecha
de inicio, fecha de finalizacion, los problemas presentados y las acciones que se realizaron para su
resolucion>
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Datos Financieros
Inversion

<Indique el monto total de capital ejecutado en Bs. y USD, en base a lo planteado en el caso de
negocio en caso de tenerlo.>

Gastos

<Indigue el monto total de gastos que se erogaron con la efecucion del proyecto en Bs., y si queda
alguna erogacion pendiente, indicar cudl es y para cuando esta comprometida. Seria recomendable
incluir las Horas Hombres invertidas en caso de tener dicha informacion.

No incluir los gastos relacionados a: Infraestructura, mano de obra exisiente, impuestos
operativos, incobrables, gastos administrativos y otros.>

Gastos : : Gk 2 Planificada 3

Estado Actual de los Elementos PEP

<Indigue el detalle de la inversion por elemento PEP, completando la tabla anexa. En el estatus se
debe indicar si el Elemento PEP se encuentra cerrado técnicamente (CTEC), rescindido o anulado
(RES) 0 en proceso de cierre (LIBE). En caso de cancelacion explique brevemente la
reclasificacion de la inversion.>

Presupuesto.

Contribucion / Beneficios del Proyecto
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<Destaque la contribucion del proyecto por orden de magnitud (dependiendo de su tipo), en base a
factores financieros (ingresos), nro. de cliente (s), ahorros, competitividad, entre otros>

Otros
Productos del Proyecto

<Enumere los productos (documentos técnicos y metodologicos, planos, manuales, y cualquier otro
documento definido en el proyecto) (ordenados por fases) que se obtuvieron en el proyecto>

Miembros del Equipo

<Nombre de las personas que participaron en el proyecto.>

| Teléfono
Fijo/Celular

Meétricas

<Enumere los datos e indicadores que permitiran medir la evolucion o éxito del proyecto una vez
puesto en operacion (Ingresos, Ahorros, Nro. de Clientes captados, Reclamos, etc.).>

Recomendaciones

<Indique las recomendaciones que Ud. considera que se deben tomar para proyectos futuros
similares o no.

Adicionalmente indique los aspectos pendientes y/o puntos de atencion del proyvectos, en caso de
ser necesario >

Razones de Cancelacion del Proyecto

<Describa las razones por las cuales se decidié cancelar el proyecto (técnicos, financieras y
estratégicas. >

Impacto de la Cancelacion en Proyectos Relacionados

<Enumere los proyectos relacionados y el impacto que tendrd la cancelacidn de este proyecto
sobre cada uno de ellos >
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ANEXO K -Documento de Plan de Comunicaciones.

moviinet

Version

Responsable d
la version

Responsable de la
revision

cambio

Breve descripcion del

Fecha
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Responsable de fa Reunidn: Lider del Proyecto
Responsable de convocar: Asesor/Consultor de Proyecto y/o Lider del Proyecto
Participantes: Equipo del Proyecto

Frecuencia: (definir)

Dia y Hora de Reunién: (definir)

Duracién: (definir)

Lugar: (definir)

Entregables:

Plan de Trabajo actualizado

Matriz de Riesgos

Reporte de Acciones Pendientes

2.2 Reuniones Eventuales del Equipo del Proyecto:

Objetivo: Son reuniones que se realizan a peticién de alguno de los miembros del equipo de acuerdo a las
necesidades del proyecto. Es importante recalcar, que estas reuniones no deben realizarse durante las
reuniones de seguimiento del proyecto. En caso de que un miembro del equipo solicite este tipo de reunién, es
el Lider del Proyecto el que debe convocarla v coordinarla.

Responsable de Convocar: Lider del Proyecto

Fecha: (definir)

Duracién: {definir)

Lugar: (definir)

2.4 Reuniones para Cambios de Alcance o en la Programacion del Proyecto (en los casos que aplique)

Objetivo: Esta reunién se lleva a cabo para discutir todos los cambios requeridos que hayan sido presentados
por el Lider del Proyecto. Esta reunién permitird que equipo del proyecto discuta las opciones y el impacto
que tendrfan los cambios de alcance o en la Programacion del Proyecto. El rol del Lider del Proyecto es
comunicar los cambios requeridos al Patrocinador

Responsable de Convocar: Lider del Proyecto
Cancelacion o Reprogramacion de Reuniones Programadas

Si alguna de las reuniones necesita ser cancelada, se debe informar al responsable de la convocatoria lo antes
posible, quien se encargard de comunicar la cancelacion a todos los participantes.
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