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RESUMEN

Celeritech Solutions es una empresa especializada en integrar soluciones
tecnologicas empresariales, de acuerdo a las necesidades de los clientes, que
brindan valor agregado, innovacién y rentabilidad para sus negocios. Sus
lineamientos estratégicos estan orientados hacia un crecimiento internacional y a
convertirse en una corporacion. Para lograr los objetivos de la organizacion se estan
incluyendo las mejores practicas en Administracion y Gestion de Proyectos, de forma
gue se pueda obtener el mayor beneficio a través de su ejecucion. Uno de los puntos
de mejora en la Gestion de Proyectos dentro de la organizacion es la administracion
de las lecciones aprendidas durante el cierre de cada fase de los proyectos, tienen la
necesidad de identificar, adquirir, desarrollar, compartir, utilizar y retener el
conocimiento de la organizacion, que se genera a través de las lecciones aprendidas
en los proyectos, de forma que esto les permita repetir resultados deseados que
fomenten el éxito en los proyectos, asi como contribuir con la introduccién de nuevos
productos y oportunidades de negocio. A partir de esta problematica y enmarcado
con los lineamientos estratégicos de dicha organizacién, se planteé el Disefio de una
Metodologia para la Gestion de las Lecciones Aprendidas para la empresa, para lo
cual se realiz6 una investigacidbn sobre Gerencia de Proyectos y sus areas de
conocimiento, asi como sobre el impacto de las lecciones aprendidas durante el ciclo
de vida de los proyectos, considerando las mejores practicas en esta area. La
investigacion es de tipo aplicada en su modalidad de investigacion y desarrollo, ya
gue representa el empleo del conocimiento a una problematica real cuyo objetivo es
alcanzar una condicion deseada a través de una propuesta, pero sin invertir en dicha
realidad. El disefio de la metodologia en el presente trabajo considera el ciclo de vida
de los proyectos de Celeritech y los grupos de procesos de Gerencia de Proyectos
del PMBOK (2013), se propone un formato para su documentacién con una guia de
preguntas que orientara a los equipos de proyectos, y por ultimo, se presenta un plan
de implementacion para el disefio propuesto. Palabras clave: Gerencia de
Proyectos, Conocimiento, Lecciones Aprendidas, Tecnologia de la informacion

Linea de trabajo: Gerencia del conocimiento en proyectos.
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INTRODUCCION

Las empresas buscan hoy en dia alternativas, formas para mantenerse y ser mas
competitivas en el mercado, para ello se apalancan en la innovacion y en el
desarrollo de nuevos productos y/o servicios. Segun Hamel y Prahalad, (1990) en su
articulo “las Competencias Centrales de la Corporacién” las fuentes verdaderas de
las ventajas competitivas deben ser identificadas en la capacidad de la gestién de
consolidar tecnologias corporativas y habilidades de produccion, con las cuales los
negocios individuales pueden adaptarse rapidamente a las dinamicas condiciones
econdmicas. Una competencia medular puede derivarse de una combinacién de
conocimientos, habilidades, actitudes especificas, debidamente integradas y

aplicadas.

Las organizaciones cuentan con una fuente generadora de recursos que
normalmente no es aprovechada de forma oportuna, esa fuente es el conocimiento,
el cual es un recurso estratégico existente en todas las organizaciones, el cual debe
ser utilizado como un medio para generar valor y, obtener ventajas competitivas y

comparativas sostenibles.

Celeritech Solutions C.A, es una empresa que ofrece servicios de tecnologia. Es una
organizacion orientada a proyectos y dentro de la gestidbn de proyectos contempla
una serie de fases y procesos, cuyo cumplimiento es indispensable para el éxito de

los mismos.

En el ciclo de vida de los proyectos, las lecciones aprendidas representan el
conocimiento adquirido a través de experiencias, las cuales pueden ser exitosas o
no en el proceso de realizacion. Son un instrumento para reforzar las acciones que
han dado buenos resultados y corregir las que han producido resultados contrarios,
de manera que la experiencia en la ejecucion de un proyecto pueda retroalimentar a

otras. Se deben proporcionar mecanismos que permitan que ese conocimiento se



convierta en un activo de la empresa, permitiendo crear una cultura dentro de dicha

organizacion.

Celeritech Solutions C.A requiere gestionar todo el conocimiento que se genera en
la ejecucion de los proyectos. En ese sentido, capturar las lecciones aprendidas es
una parte integral de cada proyecto, pueden identificarse en todo momento y deben
ser documentadas en la base de conocimiento del proyecto y de la organizacion. El
no generar lecciones aprendidas y/o no hacer uso de esta valiosa herramienta podria
derivar en situaciones criticas en los futuros proyectos que conlleven a resultados
optimos, y por tanto pongan en riesgo el éxito en la consecucion de los objetivos
estratégicos de la organizacion. En funcion de lo descrito anteriormente, se plantea
realizar el Disefio de una Metodologia para la Gestion de las Lecciones Aprendidas
en los Proyectos de la Gerencia de Servicios Profesionales. La realizacion de este

trabajo tiene la siguiente estructura:

Capitulo I. Propuesta de la investigacion. En este capitulo se presenta una
descripcion de la problemética, se plantea la formulacion del problema, se definen
los objetivos que se deben llevar a cabo, asi como su justificacion, alcance, premisas

y limitaciones.

Capitulo 1. Marco Teoérico y Conceptual.  Este capitulo estd conformado por los
antecedentes, que contribuyen con el desarrollo del proyecto, sus aportes a la
investigacion, luego se presentan las bases tedricas y bases legales sobre las cuales

se apoya el desarrollo del disefio y finalmente la definicion de los términos basicos.

Capitulo 1ll. Marco Metodologico. En este capitulo se describe la estructura de la
investigacion, su tipo, nivel, unidad de analisis, instrumentos de recoleccion de datos,
técnicas de analisis de resultados y descripcion del procedimiento a utilizar para el

desarrollo de la investigacion.



Capitulo IV. Marco Organizacional. En este capitulo se muestra informacion de la

empresa, su estructura organizacional y sus lineamientos estratégicos.

Capitulo V. Desarrollo. Este capitulo contiene el trabajo realizado para el
cumplimiento de los objetivos planteados en el capitulo I, inicialmente se Identifican
los elementos requeridos para disefiar la metodologia para la gestion de las
lecciones aprendidas, a través de un analisis interno del negocio con una Cadena de
Valor y de una entrevista formal a los lideres de cada una de las lineas de negocio
de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A, Se elabora el
disefio conceptual de la base de conocimiento para la recopilacion de las lecciones
aprendidas en los proyectos, se define un procedimiento para recopilar las lecciones
aprendidas y finalmente, se propone la creacion de redes de intercambio de

experiencias y conocimiento.

Capitulo VI. Andlisis de los resultados.  En este capitulo se realiza un analisis del
trabajo realizado y de la investigacion. Se analiza el logro por cada uno de los

objetivos planteados en el capitulo |, y se plantea un plan de ejecucion.

Capitulo VII. Evaluacion del proyecto. En este capitulo se evalta el logro de los
objetivos propuestos en el capitulo I, se analiza la correspondencia del marco
metodoldgico con el desarrollo de la investigacion y se establece una ponderacion
del grado de cumplimiento de los objetivos.

Capitulo VIII. Conclusiones y recomendaciones. En este capitulo se describen

conclusiones y acciones de mejora sugeridas por el autor.

Capitulo XI. Referencias bibliograficas. Contiene un listado de todas las fuentes

revisadas a lo largo de la investigacion.



CAPITULO I. PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento de la investigacion

El conocimiento existe en todas las organizaciones, es un recurso ilimitado, que esta
presente en la empresa y en sus actividades relacionadas con sus productos,
procesos, mercado, clientes, empleados, proveedores y su entorno, si las empresas
hoy en dia quieren mantenerse en el mercado de forma competitiva, es imperativo

buscar la mayor cantidad de estrategias que le permitan lograrlo.

Si las empresas quieren ser exitosas deben utilizar los recursos humanos, sus
procesos Y la tecnologia como medio de gestidon de los datos y del conocimiento, lo
cual constituye un factor generador de ventajas competitivas y un mayor compromiso

a todos los niveles de la organizacion.

Celeritech Solutions C.A. es una organizacion especializada en integrar soluciones
tecnolégicas empresariales, a la medida de las necesidades de sus clientes, que
brindan valor agregado, innovacién y rentabilidad para sus negocios. Ofrecen
soluciones que se adaptan a cualquier sector de industria, estan basadas en alta
tecnologia alineada con las mejores practicas empresariales del mercado, y con los
mas innovadores productos disponibles para grandes corporaciones, medianas y

pequefias empresas.

Sus lineas de especializacion abarcan propuestas tecnolégicas innovadoras, con un
enfoque integral, dirigidas a ayudar a los clientes a enfrentar con éxito sus desafios

actuales y futuros de negocio. Sus consultores se encuentran especializados en:

» Aplicaciones SAP ERP y SAP NetWeaver
e Mobdulos del ERP tales como: Finanzas, Costos, Gestion de Materiales,

Planificacion de la Produccion, etc.



» Business Intelligence (Bl)

* Business Objects (BO)

* Business Planning Consolidation (BPC)

* Integrated Planning (IP)

* Process Integrator (PI)

» Customer Relationship Management (CRM)

* Lenguaje de Programacion ABAP

Celeritech Solutions C.A es una empresa que brinda a sus clientes soluciones
tecnoldgicas, donde la innovacion y la creatividad son la fuente principal de dichas
soluciones, las cuales son generadas a través de la ejecucion de proyectos por linea
de negocio. En cada una de las fases de sus proyectos se maneja un documento de
lecciones aprendidas, en el cual los equipos de proyecto describen su experiencia y
puntos de mejora en el futuro para proyectos similares. Sin embargo, no en todos
Sus proyectos se realiza esta actividad y su problema fundamental radica en
documentar, compartir y distribuir dichas lecciones aprendidas en toda la

organizacion.

Realizar la documentacion de las lecciones aprendidas es de vital importancia para
la organizacién, pues alli esta el conocimiento que se genera a través de la ejecucion

de los proyectos.

Disefiar una metodologia para la gestiéon de las lecciones aprendidas, ayudara a
identificar, adquirir, desarrollar, compartir, utlizar y retener el conocimiento,
recopilado de los proyectos ejecutados, permitiendo mejorar la planificacion de
proyectos futuros, evitando asi cometer los errores anteriores, detectando
oportunidades de mejora, y en funcion de ello capacitar a futuros gerentes y a los
miembros de los equipos de proyecto y conformar la base para mejorar las practicas

organizacionales de Gerencia de Proyectos.



A continuacion en las siguientes tablas se observaran la cantidad de proyectos que
se manejaron por linea de negocio en el afio 2012 y en cuantos de ellos se realizé la

documentacion de las lecciones aprendidas:

Tabla N° 1 Cantidad de proyectos en las lineas corp  orativas del afio 2012

Linea Cliente Proyecto Mes de Lecciones aprendidas
salida en realizadas
productivo

Polar Upgrade 7.3 F1 | Marzo -

Farma Farma_Asesoria | Mayo -

Fiat Update Julio =

Kraft Costos Sellin Julio -

Fiat Recuperacion Julio -

Compuredes CRedes_2012 Mayo -

Duncan IMP. 5 Mayo -
(REALIZACION)

Osiris BO Mayo -

Polar Kioskos | Agosto -

SOl Farma Taller BIBO Agosto -

Fiat Posventa | Julio -

Ferretotal Continuidad Agosto X
2012

Duncan Diagndstico Agosto =
Prod

Montepio ESS 2012 Agosto -

Cobeca BIBO 2011 Agosto -

Kraft SFA Septiembre -

Fiat Roll out EKP Septiembre -

Duncan Adecuaciones Septiembre -
C.

Farma Prototipo Octubre -

Montepio ESS 2012 Noviembre -

En la tabla anterior se observa que se realiz6 la documentacién de las lecciones
aprendidas en uno de los proyectos de las lineas corporativas en el proyecto

Continuidad 2012, en el cliente Ferretotal.



Tabla N° 2 Cantidad de proyectos en la linea Custom  er Self Service (CSS) del

afno 2012
Linea Cliente Proyecto Mes de Lecciones
salida en aprendidas
productivo realizadas
Cantv CONTINUIDAD OPERATIVA -
2012
Digitel HIST. FACTURACION PDF -
Digitel HIST.FACTURACION -
CSS REIMPRESION
Digitel CAMBIO FORMATOS BSF -
Digitel CONTINUIDAD OP. 2011-2012 -
Digitel MUDZ. SERVIDORES DIGITEL -
Movistar | CRM ON DEMAND VENTAS Diciembre -

En la tabla anterior se observa que no se realiz6 la documentacion de las lecciones

aprendidas en ninguno de los proyectos.

Tabla N° 3 Cantidad de proyectos en la linea Pequeii  as y Medias Empresas
(PYME) del afio 2012

Linea Cliente Proyecto Mes de Lecciones
salida en aprendidas
productivo realizadas
Goodlines SB1 Enero -
Colorin SB1 Enero -
Modavenca BBP Mayo X
Ron Santa T SP Mayo X
PYME Dinaca SB1 Abril -
Zuoz Pharma SB1 Agosto -
Prime Shoes Dev Agosto =
Servofarma Fase 1 SB1 Noviembre X
Servofarma ADDON IVA Noviembre X

En la tabla anterior se observa que se realiz6 la documentacién de las lecciones

aprendidas de cuatro de los proyectos de la linea PYME.



Tabla N° 4 Cantidad de proyectos en la linea ADAM P ayroll del afio 2012

Linea Cliente Proyecto Mes de Lecciones aprendidas
salida en realizadas
productivo
DIGITEX PE_DTX_ADAM_F1 -
DIGITEX CO_DTX_ADAM_F1 -
ADAM GERDAU PERU PE_GER_ADAM_F1 -
Payroll — - -

VALE

PE_VAL_ADAM_F1

En la tabla anterior se observa que no se realiz0 la documentacion de las lecciones

aprendidas en ninguno de los proyectos.

Una vez detallado la informacion de las tablas, se muestra claramente, que en la

mayoria de los proyectos de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech

Solutions C.A. del afio 2012, no se realiz6 la documentacidon de las lecciones

aprendidas, lo cual tiene un impacto en la organizacion:

* Pone en riesgo la consecucion de los objetivos del proyecto al repetir los

errores cometidos en proyectos pasados.

» EIl tiempo de respuesta y ejecucion se vuelve ineficiente ante situaciones

similares, lo que deriva en un mal uso de los recursos.

» Deterioro y/o estancamiento de la calidad tanto de los entregables como del

producto, servicio o resultado final del proyecto. El proceso de mejora

continua es lento.




1.2 Formulacion del Problema

De acuerdo al planteamiento realizado surge la siguiente interrogante:
¢,CoOmo realizar el disefio de una metodologia para la gestion de las lecciones

aprendidas para la gerencia de servicios profesionales de Celeritech Solutions C.A?

Sistematizacién del problema

» ¢Cudles son los requerimientos para disefiar una metodologia para la gestion
de las lecciones aprendidas?

» ¢ Qué se necesita para mejorar la gestion de las lecciones aprendidas?

* ¢Qué hace falta para poder disefiar una metodologia para la gestion de las

lecciones aprendidas?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Disefiar una metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas para los

proyectos de la gerencia de servicios profesionales de Celeritech Solutions C.A.

1.3.2 Objetivos Especificos

» Identificar los elementos requeridos para disefiar una metodologia para la gestion
de las lecciones aprendidas.

* Formular la base de lecciones aprendidas que permita al equipo de proyecto
desarrollar nuevas soluciones tecnologicas de forma mas eficiente.

» Elaborar la metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.

» Crear las redes de intercambio de experiencias y conocimiento que incentiven el

uso una metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.



1.4 Justificacion

Celeritech Solutions C.A. es una organizacion especializada en integrar soluciones
tecnologicas empresariales, a la medida de las necesidades de sus clientes, que
brindan valor agregado, innovacion y rentabilidad para sus negocios. Sus soluciones
se adaptan a cualquier sector de industria, estdn fundamentadas en las mejores
practicas empresariales y se apalancan en los ultimos avances tecnoldgicos, para
brindarle servicio a todos los mercados, desde las grandes corporaciones hasta las

pequefias empresas.

Actualmente, Celeritech Solutions C.A. requiere una base de conocimiento de
lecciones aprendidas, las cuales puedan ser reutilizables. Para cada proyecto, se
genera un documento de lecciones aprendidas en cada fase del mismo, sin
embargo, esa informacion no es compartida con otros equipos de proyectos o con el
resto de la organizacion, ni se coloca en un repositorio de informacion para que

pueda ser revisado o consultado antes de iniciar un proyecto.

El objetivo es que cada vez que se inicie un proyecto nuevo se pueda realizar una
revision de la informacion de proyectos pasados, bien sea del mismo cliente, de la
misma industria o la misma solucion de negocio, de forma que el equipo pueda estar
familiarizado y se le permita adquirir ese conocimiento, con base a la informacién
generada por otros equipos de proyecto, se pretende cubrir esta necesitar a través
del disefio de una metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas en los

proyectos de la Gerencia de Servicios Profesionales de la empresa.

1.5 Alcance

Para realizar el disefio de una metodologia para la gestion de las lecciones
aprendidas en la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A, se
identificaran las necesidades de la empresa, para realizar una propuesta que se

ajuste a la realidad de Celeritech, que permita identificar, adquirir, desarrollar,
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compartir, utilizar y retener el conocimiento, que se genera a través de las lecciones
aprendidas en los proyectos, de tal forma que se pueda convertir en capital

intelectual para la organizacion y por ende en una ventaja competitiva.

El desarrollo del proyecto representa una propuesta para la gerencia de servicios
profesionales y abarca hasta la fase de disefio, en el cual se identificaran los
elementos y procesos requeridos para la metodologia para la gestion de las
lecciones aprendidas, se disefiar4 conceptualmente una base de datos, que sera
utilizada como repositorio para las lecciones aprendidas, se realizara un mapa
integrado de procesos Yy roles que permitira definir lideres y grupos de conocimiento,
en los cuales se compartan las lecciones aprendidas de la organizacién, se cultiven
cualidades de liderazgo y se definan estrategias para convertir ese conocimiento en
capital intelectual, de forma que se integre de manera efectiva con las operaciones
diarias de la organizacion. Queda de parte de la gerencia la implementacion de dicho

disefo.

1.6 Premisas y Limitaciones

» Se requiere la mayor disposicién de los equipos de proyectos para identificar
los elementos y procesos para la gestidbn de las lecciones aprendidas, de

forma que se puedan generar acciones para mejorar su administracion.
» Debe gestionarse un cambio de estilo de direccion, de cultura empresarial, de
nuevos roles de las personas, de estructuras organizativas, de modelos de

trabajo en equipo, de procesos y de formacion.

* Los equipos de proyecto pueden mostrar resistencia al cambio con respecto a

generar, compartir y transferir el conocimiento.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Macias y Allan (2012). Contribucion de la gestién de recursos humanos a la gestion
del conocimiento. Estudios Gerenciales, 28(123), 133-148.

El articulo tiene como objetivo demostrar la interrelacion entre la gestion de recursos
humanos y la gestion del conocimiento. Se utilizé una metodologia de busqueda y
analisis de las tendencias actuales abordadas en la literatura, permitiendo establecer
los enfoques sobre la evolucion de la gestion de los recursos humanos y la
necesidad de un cambio de paradigma; posteriormente, se abordaron aspectos
sobre la gestion del conocimiento y su dimension humana, estableciéndose
direcciones para adecuar la gestion estratégica de recursos humanos hacia los
procesos de gestion del conocimiento. Finalmente, se desarrollaron las conclusiones
a la luz de estas perspectivas tedricas.

Palabras claves: Gestion de recursos humanos, gestion del conocimiento, gestion del
capital humano, economia del conocimiento.

Aporte a la Investigacion: brindara a la investigacion una referencia sobre las
tendencias que se estan utilizando en la actualidad para realizar la integracién de
ambas gestiones recursos humanos y conocimiento para obtener mejores resultados

para la organizacion.

Hilbert, M. (2012). Hacia un Marco Conceptual para las TIC para El Desarrollo:
Lecciones Aprendidas del "Cubo" Latinoamericano. (Spanish). Information
Technologies & International Development, 8(4), 261-280.

Desde hace mucho tiempo, la comunidad de las TIC para el desarrollo ha estado en
la busqueda de marcos conceptuales integrales y adecuados. En 2003, la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe de las Naciones Unidas (CEPAL)
propuso un marco conceptual tridimensional que modela la transicién hacia

sociedades de la informacion como la interrelacion entre tecnologia, politicas y
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cambio social, lo cual encuentra sus raices tedricas en la teoria de la innovacion de
Schumpeter. Este llamado “cubo” ha sido adoptado en diversas ocasiones en toda la
region a niveles local, nacional e internacional. Ha sido utilizado en todas las etapas
del ciclo de politicas a fin de identificar areas y prioridades de investigacion y de
desarrollo de politicas practicas (planeamiento), para coordinar a actores y partes
interesadas (ejecucion) y para monitorear el avance hacia sociedades de la
informacion (evaluacion). El presente articulo presenta el marco y sus
particularidades, analiza algunas de las diversas aplicaciones que ha encontrado en
los dltimos afios, brinda sugerencias concretas acerca de como podrian utilizarse en
el futuro y estudia sus fortalezas y limitaciones. El cubo no es un modelo dinamico
gue puede hacer predicciones, pero resulta Gt como marco conceptual; puede
utilizarse para estructurar la comunmente confusa discusion acerca de lo que implica
la transformacion social del momento.

Palabras Clave: lecciones aprendidas, activos intelectuales, compartir conocimiento,
colaboracion

Aporte a la investigacion: brindara a la investigacion una referencia sobre las
tendencias que se estan utilizando en la actualidad para el uso de las lecciones

aprendidas en proyectos de tecnologia de la informacion y comunicaciones.

Salas (2012). Capitalizacion del conocimiento en los proyectos palanca para
fortalecer la competitividad empresarial. Cuadernos UCAB numero 10. Estrategia y
Liderazgo. 172-211.

Inmerso en el contexto de la era de la sociedad del conocimiento y su impacto en la
estrategia y el liderazgo, el articulo describe elementos organizacionales y
gerenciales necesarios para potenciar la generacién de valor impulsado por la
utilizaciéon de la gerencia de capital intelectual y la gerencia de conocimiento.
Adicionalmente, cubre algunos elementos clave, estrategias y metodologias, de la
gerencia de conocimiento para sensibilizar y orientar a los lideres de proyectos y sus
equipos en la promocion y desarrollo de una cultura de compartir conocimiento y

ambientes de colaboracion para maximizar las oportunidades en la capitalizacion del
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conocimiento y los activos intelectuales generados durante los diferentes ciclos de
los proyectos.

Palabras Clave: Sociedad del conocimiento, gerencia del conocimiento, activos
intelectuales, cultura de compartir conocimiento, colaboracién

Aporte a la investigacion: brindara a la investigacion metodologias y estrategias para
gue los lideres de los proyectos orienten a sus equipos hacia el desarrollo de

compartir y generar el conocimiento.

Gil y otros. (2011). La gestidon de la informacion como base de una iniciativa de
gestion del conocimiento. (Spanish). Ingenieria Industrial, 32(3), 231-237.

Hoy en dia las empresas requieren de herramientas que les permitan incorporar, en
una base de conocimientos, todo lo que ocurre dentro de la organizacion en relacion
con los clientes, asi como también con los conocimientos de sus empleados, que
agregan valor a los procesos clave del negocio, y aprender a gestionarlos. Sin
embargo, antes de emprender cualquier solucion de gestion del conocimiento, es
necesaria una estrategia de gestion de informacion. El objetivo de la presente
investigacion fue identificar el grado de gestion de informacién y conocimiento en una
organizacion, encontrando que la misma cuenta con la tecnologia de informacion
necesaria. No obstante, requiere de una estrategia de gestion de informacion
sistematizada para adquirir, distribuir, interpretar y almacenar el conocimiento que
agrega valor a los procesos clave; y asi, aprovechar las capacidades y el capital
intelectual en beneficio de esta pequefia empresa de servicios informéaticos.

Palabras claves: Gestidon de informacién, Gestidén del conocimiento, Tecnologia de
informacion.

Aporte a la Investigacion: brindara a la investigacion herramientas para la medicion
del grado de gestién de informacion en una empresa que ofrece servicios de

tecnologia de informacion al igual que Celeritech Solutions.
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Pérez y Amador. (2009 ). El factor humano como elemento dinamizador del proceso
empresarial en la gestion de la informacion y conocimiento. (Spanish). Acimed, 20(5),
42-55.

El ritmo de los cambios en el mundo empresarial, disparados por la competencia
global y la revolucion de las innovaciones tecnoldgicas en todas las areas del
conocimiento, ha conllevado a un incremento sustancial de los usuarios de la
informacion financiera y no financiera. La dinamica del entorno de la llamada era de
la informacién o del conocimiento ha transformado los puntos de vista y necesidades
sobre la informacion contable y exige que esta refleje explicitamente los principales
elementos generadores de los beneficios de las organizaciones, principalmente los
comprendidos en los activos intangibles, donde se destaca el factor humano que a la
vez se refleja, en cierta medida, en el capital intelectual de la organizacion. En el
escenario actual, disponer de este conocimiento ha alcanzado una relevancia
estratégica para la organizacion y constituyen, segun estudiosos del tema,
verdaderas ventajas competitivas. Por ello, el establecimiento de mecanismos o
modelos para la gestion de este importante recurso ha constituido objeto de estudio
de innumerables investigaciones interdisciplinares. Se pretende, con la presente
contribucién, identificar las tendencias actuales que caracterizan a la gestion del
conocimiento y la gestion del capital intelectual y su integracién con los sistemas de
gestion de informacion.

Palabras clave: Gestion de informacion, gestion del conocimiento, gestion del
capital intelectual.

Aporte a la Investigacion: brindara a la investigacion bases para realizar énfasis en la
capacitacion del recurso humano, las cuales constituyen fuentes de ventajas

competitivas, generadoras de conocimientos para la organizacion.

Luna y Otros (2008). Notas de lecciones aprendidas. Banco Interamericano de
Desarrollo: Lecciones Aprendidas y Buenas Practicas.
La habilidad de BID para apoyar el desarrollo de conocimiento, politicas e

instituciones definird hasta qué punto permanecera como un socio relevante para los
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paises de la region. Para ello es necesario que se fortalezca como una institucion
gue aprende continuamente de su experiencia y del contacto con sus clientes,
profundizando el vinculo entre la produccién de conocimiento y el programa de
operaciones. Dando respuesta a este desafio, la Estrategia Institucional de
Conocimiento y Aprendizaje del BID 2008-2010 (GN-2479), tiene por objetivo
promover la creacion, diseminacion, intercambio y uso de conocimiento necesario
para aumentar la efectividad en el desarrollo. Esta estrategia estipula que el mandato
de la Division de Gestion del Conocimiento (KNL/KNM) consiste en facilitar y
mejorar, tanto dentro del Banco como con clientes y contrapartes en la Region, el
flujo y uso del conocimiento proveniente de la experiencia operacional del Banco.
Parte de esta experiencia operacional se manifiesta en Lecciones Aprendidas y
Buenas Précticas. El proposito de este documento es: (i) compartir una definicion de
Lecciones Aprendidas y Buenas Practicas, e ii) proponer un marco de analisis y
reflexion apropiado para su identificacion, documentacion y diseminacion mediante
Notas de Lecciones Aprendidas.

Palabras clave: conocimiento, experiencias, aprendizaje, lecciones aprendidas,
buenas préacticas

Aporte a la Investigacion: brindara a la investigacion bases para realizar énfasis en la
documentacion de las lecciones aprendidas y compartirlas con los equipos de

proyecto, y el entorno de la organizacion.

Valdés y Dante (2008) . Andlisis conceptual de las principales interacciones entre la
gestion de informacion, la gestion documental y la gestion del conocimiento.
(Spanish). Acimed, 18(1), 1-11.

Se definen los conceptos de gestion de informacién, gestion documental y gestion
del conocimiento. Se analiza la relacion y los puntos de convergencia que existen
entre gestion documental, gestiéon de informacion y gestion del conocimiento. Se
definen las organizaciones de aprendizaje desde la perspectiva de la sociedad del

conocimiento y su vinculacion con dichos conceptos.
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Palabras clave: Gestion documental, gestion de informaciébn y gestion del
conocimiento, organizaciones de aprendizaje, sociedad del conocimiento

Aporte a la Investigacion: brindara a la investigacion herramientas para relacionar la
gestion de informacién, la gestibn documental y la gestiébn del conocimiento, para

ofrecer la mayor cantidad de ventajas competitivas.

Hernandez y Marti (2006). Conocimiento organizacional: la gestion de los recursos
y el capital humano. (Spanish). Acimed, 14(1), 1-32.

Se definen y abordan las relaciones y diferencias entre las nociones de dato,
informacion y conocimiento. Se caracteriza el conocimiento tacito y explicito, se
analizan sus combinaciones posibles, asi como la importancia de la gestion de
ambos conocimientos para el desarrollo organizacional. Seguidamente, se trata el
contexto tedrico-practico en que se desarrollan los procesos de identificacion y
desarrollo del conocimiento. Se aborda el conocimiento organizacional y su nexo con
la gestion de los recursos humanos, la gestion del conocimiento y del capital
humano, ademas de las relaciones entre estas gestiones. Finalmente, se tratan los
procesos de capacitacion orientados al desarrollo del conocimiento organizacional y
se explican estos procesos segun los puntos de vista de varios autores, asi como su
influencia en el desarrollo organizacional.

Palabras clave: Conocimiento organizacional, gestion del conocimiento, gestion del
capital humano, gestion de los recursos humanos, capacitacion.

Aporte a la Investigacion: brindara a la investigacion una base para identificar dentro
de Celeritech Solutions C.A, el ciclo de vida del conocimiento organizacional y los

procesos de capacitacion orientados al desarrollo del mismo.

Tsuja y Matsumoto (2003). Lessons Learned from the Adoption of mobile internet
Services in Japan. Cuadernos de difusion, 8(14), 7-18.
El crecimiento explosivo de los servicios moviles de Internet en el Japon ha originado

gran interés en entender el porqué del éxito. Dado que los ratios de difusion de estos
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servicios difieren segun los paises, algunos trabajos sugieren que deben cumplirse
una serie de requisitos y otros proponen que la cultura es uno de los principales
factores. Ademas, es importante mencionar que adn son escasos los trabajos de
investigacion para desarrollar un modelo que integre los elementos que intervienen
en la oferta y demanda de estos servicios y ayuden a entender el porqué de su
adopcion. Para reducir esta brecha, el objetivo de este articulo es proponer un
modelo integral desde el punto de vista de la demanda y oferta de los elementos que
intervienen en la adopcidén de estos servicios. Para su desarrollo se considera un
conjunto de teorias: difusion de innovaciones, comercio electrénico y comercio movil,
uso de tecnologias de informacion, cadena de valor inaldmbrica, y cultura. Ademas,
con este marco se investiga los factores que afectan la adopcion de los servicios
moviles de Internet en el Japon. Especificamente se considera el caso de NTT
DoCoMo y otros operadores de telecomunicaciones. Finalmente, se sugiere algunas
lecciones aprendidas que pueden ser Uutiles para el investigador y empresario
involucrado en la rama de Internet moviles

Palabras clave: lecciones aprendidas, tecnologia de la informacion, innovacion,
servicios

Aporte a la Investigacion: brindara a la investigacion un ejemplo de como se pueden
utilizar las lecciones aprendidas de un proyecto como base para la ejecucion de

otro proyecto de la misma rama, tendencia y/o tecnologia.
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2.2 Bases Tebricas

Para apoyar esta investigacion a continuacion se presentan las bases teoricas que

estan relacionadas.

En el PMBOK Quinta Edicion del (2013), se define un proyecto como:

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear
un producto, servicio o resultado Unico. 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. (p.3)

Chamoun, (2002) define un proyecto como: “Un conjunto de esfuerzos temporales,

dirigidos a generar un producto o servicio Unico” (p.27). Se deja de forma clara que

un proyecto es temporal porgue tiene un tiempo determinado de realizacién un inicio

y un fin establecidos desde que comienza el proyecto, que es Unico porque posee

caracteristicas y funciones que son desarrolladas en funcion de las necesidades y/o

requerimientos de los interesados.

Un proyecto se desarrolla en cinco grupos de procesos, los cuales son: inicio,

planeacion, ejecucién, control y cierre. Las siguientes definiciones son extraidas del

Chamoun, (2002) en su libro (p.31):

Inicio: establecer la vision del proyecto, el que; la mision por

cumplir y sus objetivos, la justificacion del mismo, las restricciones y

supuestos.

Planeacion: desarrollar un plan que nos ayude a prever el como
cumpliremos los objetivos tomando en cuenta la serie de factores

gue afectan todo proyecto. Aqui se establecen estrategias con

énfasis en la prevencién, en vez de la improvisacion
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Ejecucion: implementar el plan, contratar, administrar los contratos,
integrar al equipo, distribuir la informacion y ejecutar acciones

requeridas de acuerdo con lo establecido.

Control: Comparar lo ejecutado o real contra lo que previmos o
planeamos (control), de no identificar desviaciones, continuamos
con la ejecucion. Si se encuentran desviaciones, en equipo
acordamos la accion correctiva (planeacion adicional), y luego
continuamos con la ejecucion, manteniendo informado al equipo.

Cierre: Concluir y cerrar relaciones contractuales profesionalmente
para facilitar referencias posteriores al proyecto asi como para el
desarrollo de futuros proyectos. Por dltimo, se elaboran los
documentos con los resultados finales, archivos, cambios,

directorios, evaluaciones y lecciones aprendidas, entre otros.

Procesos de la Gerencia de Proyectos

-
4 Aquell lizad defini ™y Aquellos procesos requeridos para )
quellos procesos realzados pa[ra 3'”” un establecer el alcance del proyecto,
nuevo proyecto o una nueva fase de un refinar los objetivos, y definir el
proyecto ya existente, mediante la obtencion de curso de accion requerido para
la autorizacién para comenzar dicho proyecto o logro se emprendio el proyecto
N fase. / del Plan del Proyecto
\/ ~ |
. S

s Y

/ \

|' Aguellos procesos |
realizados para

/ completar el
trabajo definido en
/ el plan de gestién
A,/.-""' del proyecto a fin
de cumplir con las
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“._plan del proyecto .~

Procesos
de
Iniciacién

Procesos de
Planificacién

S,
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requeridos para \
dar seguimiento,
analizar y regular V4
el progreso y el v
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proyecto, para
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las que el plan
requiere cambios y
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para finalizar las actividades a

cambios 7] través de todos los grupos de
| correspondientes. procesos, a fin de cerrar
N ,/ | formalmente el proyecto o una |
. fasedelmismo.

Figura N° 1. Procesos de Gerencia
Fuente: Gil, (2011)
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Estos cinco grupos procesos no actuan de forma separada, deben ejecutarse
alineados dentro de la direccion de proyectos, la cual se define en el PMBOK,
(2013):

La direccibn de proyectos es 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 47 procesos de direccion
de proyectos, agrupados légicamente, que conforman los 5 grupos
de procesos. Dirigir un proyecto implica:

* Identificar los requisitos
» Abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas
de los interesados segun se planifica y efectua el proyecto
» Establecer, mantener y realizar comunicaciones activas,
eficaces y de naturaleza colaborativa entre los interesados
* Gestionar a los interesados para cumplir con los requisitos
del proyecto y generar los entregables del mismo
» Equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se
relacionan, entre otros aspectos como:
-El Alcance
-La Calidad
-El Cronograma
-El Presupuesto
-Los recursos

-El riesgo (p.6)

La realizacion de un proyecto implica una serie de actividades con un objetivo
determinado. Estas actividades se agrupan en fases o etapas que permiten obtener
productos intermedios. Al conjunto de estas fases o etapas se le denomina ciclo de
vida del proyecto, de acuerdo al PMBOK, (2013):
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El ciclo de vida de un proyecto es la serie de fases por la que atraviesa un
proyecto desde su inicio hasta su cierre. Las fases son generalmente
secuenciales y en ocasiones superpuestas, cuyo hombre y namero se
determinan por las necesidades de gestion y control de la organizacion u
organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza propia del
proyecto y su area de aplicacién. Un ciclo de vida puede documentarse
con ayuda de una metodologia. El ciclo de vida del proyecto puede ser
determinado o conformado por los aspectos Unicos de la organizacién, de
la industria o de la tecnologia empleada. Mientras que cada proyecto tiene
un inicio y un final definidos, los entregables especificos y las actividades
gue se llevan a cabo varian ampliamente de acuerdo con el proyecto.

(p.34)

Para el éxito de cualquier proyecto es muy importante considerar a todas las partes
involucradas que de una forma u otra se ven afectadas, ya sea positiva o
negativamente con la ejecucion del mismo. En el PMBOK, (2013) se define a los
interesados “son personas u organizaciones que participan activamente en el
proyecto, o cuyos intereses pueden verse afectados positivamente por la ejecucién o

terminacion del proyecto”. (p.27)

Existen diez areas por considerar en la administracién profesional de proyectos de
acuerdo al PMBOK, (2013):

» Alcance: definicion de los que incluye y no el proyecto

» Tiempo: programa calendario, entregas parciales y finales

» Costo: estimados de costo, presupuesto, programa de erogaciones

 Calidad: estandares relevantes, como cumplirlos y satisfacer los
requerimientos.

* Recursos Humanos : equipo del proyecto que integra colaboradores tanto
internos como externos y los roles y funciones de cada cual

e Comunicaciones: Informacion requerida presentada en reportes o informes,
quien la genera, quien la recibe, con qué frecuencia la entregaremos, juntas,
medios de distribucion, etc.
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* Riesgos: amenazas por controlar, oportunidades que capitalizar y planes de
contingencia

» Abastecimiento: estrategias de contratacion, cotizaciones, concursos,
contratos y administracion de contratos.

* Integracion: Administraciéon de cambios, lecciones aprendidas e integracion
en todas las areas.

* Interesados: el equipo de proyecto identifica a los interesados tanto internos
como externos, positivos, negativos, ejecutores, asesores con el objetivo de
determinar los requisitos del proyecto y las expectativas de todas las partes

involucradas.

Gestion de la Integracion del Proyecto:

Segun Chamoun, (2002) el objetivo de la administracion de la Integracion es
“asegurar que los diferentes elementos del proyecto sean propiamente coordinados.
La integracion comprende: el desarrollo del plan del proyecto, el sistema de control

de cambios y las lecciones aprendidas”. (p.147)

En el PMBOK, (2013) la Gestidon de Integracion del Proyecto incluye los procesos y
actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los
diversos procesos y actividades de la direccion de proyectos dentro de los grupos de
procesos de la direccion de proyectos. La gestion de integracion del proyecto implica
tomar decisiones en cuanto a la asignacion de recursos, balancear objetivos y
alternativas contrapuesta, y manejar las interdependencias entre las areas de
conocimiento de la direccién de proyectos. A continuacion se describen los procesos

de esta area de conocimiento:

Desarrollar el Acta de Constitucién del Proyecto: es el proceso que consiste
en desarrollar un documento que autoriza formalmente un proyecto o una fase
y documentar los requisitos iniciales que satisfacen las necesidades y

expectativas de los interesados.
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Desarrollar el plan de direccién del Proyecto: es el proceso que consiste en
documentar las acciones necesarias para definir, preparar, integrar y coordinar

todos los planes subsidiarios.

Dirigir y gestionar la Ejecucién del Proyecto: es el proceso que consiste en
ejecutar el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto para cumplir

con los objetivos del mismo.

Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto: es el proceso que consiste
en monitorear, revisar y regular el avance a fin de cumplir con los objetivos de

desempefio definidos en el plan para la direccion del proyecto.

Realizar el Control Integrado de Cambios: es el procesos que consiste en
revisar todas las solicitudes de cambio, y en aprobar y gestionar los cambios en
los entregables, en los activos de los procesos de la organizacion, en los

documentos del proyecto y en el plan para la direccién del proyecto.

Cerrar el Proyecto o Fase: es el proceso que consiste en finalizar todas las
actividades en todos los grupos de procesos de la direccion de proyecto para

completar formalmente el proyecto o una fase del mismo. (p.58)

Gestion del Alcance del proyecto

Segun Chamoun, (2002) el objetivo de la administracion de alcance es “asegurar que
el proyecto incluya todo el trabajo requerido y solo el trabajo requerido para terminar
el proyecto exitosamente. Se presentan dos herramientas para la planeacion del

alcance: Declaracion del Alcance y la estructura desagregada de trabajo” (EDT)
(p.74)
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En el PMBOK, (2013) se plantea que el objetivo principal de la Gestion del Alcance
del proyecto es definir y controlar que se incluye y que no se incluye en el proyecto.

A continuacién se describen los procesos de esta area de conocimiento:

Planificar la gestion de alcance: es el proceso de crear un plan para la
gestion del alcance, donde se describe como se va definir, validar y controlar el

alcance del proyecto.

Recopilar Requisitos: es el proceso que consiste en definir y documentar las

necesidades de los interesados a fin de cumplir con los objetivos del proyecto.

Definir el Alcance: es un proceso que consiste en desarrollar una descripcion

detallada del proyecto y del producto.

Crear la EDT: es el proceso que consiste en subdividir los entregables y el

trabajo del proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

Verificar el Alcance: es el proceso que consiste en formalizar la aceptacion de

los entregables del proyecto que se han completado.

Controlar el Alcance : es el proceso que consiste en monitorear el estado del
alcance del proyecto y del producto, y en gestionar cambios a la linea base del

alcance. (p.94)

Gestion del Tiempo del Proyecto:

Segun el Chamoun, (2002) el objetivo de la Administracion del tiempo es
“asegurar que el proyecto termine de acuerdo al programa. Asegura que uno de
las funciones mas importantes en la Administracion del un proyecto es la

planificacion y control de la duracion del proyecto”. (p.106)
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En el PMBOK, (2013) la Gestion del tiempo del proyecto incluye los procesos
requeridos para administrar la finalizacion del proyecto a tiempo. A continuacion

se describen los procesos de esta area de conocimiento:

Planificar la gestiébn del cronograma: proceso por medio del cual se
establecen las politicas, los procedimientos y la documentacién para
planificar, desarrollar, gestionar, ejecutar y controlar el cronograma del

proyecto.

Definir las actividades: es el proceso que consiste en identificar las
acciones especificas a ser realizadas para elaborar los entregables del
proyecto.

Secuenciar las actividades: es el proceso que consiste en identificar y

documentar las interrelaciones entre las actividades del proyecto.

Estimar los Recursos de las Actividades : Es el proceso que consiste en
estimar el tipo y las cantidades de materiales, personas, equipos 0
suministros para ejecutar cada actividad.

Estimar la duracion de las Actividades: es el proceso que consiste en
establecer aproximadamente la cantidad de periodos de trabajo

necesarios para finalizar cada actividad con los recursos estimados.

Desarrollar el Cronograma: es el proceso que consiste en analizar la
secuencia de las actividades, su duracion, los requisitos de recursos y

restricciones del cronograma para crear el cronograma del proyecto.

Controlar el Cronograma: es el proceso por el que se le da seguimiento
al estado del proyecto para actualizar el avance del mismo y gestionar

cambios en la linea base del cronograma. (p.125)



Gestion de Costos del Proyecto:

Segun el Chamoun, (2002) el objetivo de la Administracion del Costo es “asegurar
que el proyecto concluya dentro del presupuesto aprobado. Se utilizan tres
herramientas para la planeacion del costo: estimados de costos, Presupuesto base

(Baseline) y programa de erogaciones”. (p.118)

En el PMBOK, (2013) la Gestion de los Costos del Poryecto incluye los procesos
involucrados en estimar, presupuestar, financiar, obetener financiamiento, gestionar
y controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto

aprobado. A continuacion se describen los procesos de esta area de conocimiento:

Planificar la gestion de costos: es el proceso que establece las politicas,
procedimientos y la documentacién necesaria para planificar, gestionar,

ejecutar el gasto y controlar los costos del proyecto.

Estimar los costos: es el proceso que consiste en desarrollar una
aproximacion de los recursos financieros necesarios para completar las

actividades del proyecto.

Determinar el presupuesto: es el proceso que consiste en sumar los costos
estimados de actividades individuales o paquetes de trabajo para establecer

una linea base de costo autorizada.
Controlar los costos: es el proceso que consiste en monitorear la situacion del

proyecto para actualizar el presupuesto del mismo y gestionar los cambios de la

linea base de costo. (p.171)
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Gestion de la Calidad del Proyecto:

Segun el Chamoun, (2002) los objetivos de la Administracion de la Calidad son
“asegurar que el proyecto satisfaga las necesidades del cliente para las cuales inicio,
identificar los estandares de calidad relevantes al proyecto y determinar como

satisfacer dichos estandares”. (p.128)

En el PMBOK, (2013) la Gestion de Calidad del Proyecto incluye los procesos y
actividades de la organizacidbn ejecutante que determinan responsabilidades,
objetivos y politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por
las cuales fue emprendido. La gestion de calidad utiliza politicas y procedimientos
para implementar el sistema de gestion de calidad de la organizacion en el contexto
del proyecto y en la forma que resulte adecuada, apoya las actividades de mejora
continua de los procesos llevados a cabo durante todo el proyecto segun
corresponda. La gestion de calidad se asegura que se alcancen y validen los
requisitos del proyecto, incluyendo los del producto. A continuacion se describen los
procesos de esta area de conocimiento:

Planificar la Gestion de Calidad: es el proceso por el cual se identifican los
requisitos de calidad y/o normas para el proyecto y el producto, documentando

la manera en la que el proyecto demostrara el cumplimiento con los mismos.

Realizar Aseguramiento de la Calidad: es el proceso que consiste en auditar
los requisitos de calidad y los resultados de las medidas de control de calidad,
para asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas y las

definiciones operacionales.
Realizar el control de Calidad: es el proceso por el cual se monitorean y

registran los resultados de la ejecucion de actividades de control de calidad, a

fin de evaluar el desempefio y recomendar cambios necesarios. (p.201)
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Gestion de los Recursos Humanos del proyecto:

Segun el Chamoun, (2002) el objetivo de la Administracion de Recursos Humamos
es “lograr el mejor desempefo de las personas participantes en el proyecto. Una de
las responsabilidades mas importantes del gerente de proyecto es el liderar al equipo

para alcanzar los objetivos”. (p.92)

En el PMBOK, (2013) la Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto incluye los
procesos que organizan, gestionan y conducen al equipo de proyecto. El equipo de
proyecto esta conformado por aquellas personas a las que se les han asignado roles
y responsabilidades para completar el proyecto. La intervencién y la participacion
tempranas de los miembros del equipo les aportan su experiencia profesional
durante el proceso de planificacion y fortalecen su compromiso con el proyecto. A

continuacion se describen los procesos de esta area de conocimiento:

Planificar la Gestion de Recursos Humanos: es el proceso de identificar y
documentar los roles dentro de un proyecto, las responsabilidades, las
habilidades requeridas y las relaciones de comunicacion, asi como de crear un

plan para la administracion del personal.

Adquirir el Equipo del Proyecto : es el proceso por el cual se confirman los
recursos humanos disponibles y se forma el equipo necesario para completar

las asignaciones del proyecto.

Desarrollar el Equipo del Proyecto:  es el proceso que consiste en mejorar las
competencias, la interaccion de los miembros del equipo y el ambiente general
del equipo para lograr un mejor desempeiio del proyecto.

Dirigir el Equipo del Proyecto: es el proceso que consiste en monitorear el
desempefio de los miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion,
resolver problemas y gestionar cambios a fin de optimizar el desempefio del

proyecto. (p.225)
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Gestion de las Comunicaciones del Proyecto:

Segun Chamoun, (2002) el objetivo de la Administracion de la Comunicacion es
“lograr una comunicacion efectiva entre los involucrados y asegurar la oportuna y
apropiada generacion, recoleccion, distribucion, archivo y disposicion final de la

informacion del proyecto”. (p.98)

En el PMBOK, (2013) la Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluye los
procesos requeridos para garantizar la generacion, la recopilacion, la distribucion, el
almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de la informacién del proyecto
sean adecuados y oportunos. A continuacion se describen los procesos de esta area
de conocimiento:

Planificar la Gestion de las Comunicaciones: es el proceso de
desarrollar un plan y enfoque adecuados para las comunicaciones del
proyecto sobre la base de las necesidades y requisitos de informacion de

los interesados y de los activos de la organizacion disponibles.

Gestionar las comunicaciones: es el proceso de crear, recopilar y
distribuir, almacenar, recuperar y realizar la disposicion final de la
informacion del proyecto de acuerdo con el plan de gestion de

comunicaciones

Controlar las comunicaciones:  es el proceso de monitorear y controlar
las comunicaciones a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto para
asegurar que satisfagan las necesidades de informacion de los
interesados del proyecto (p.252)
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Gestion de los Riesgos del Proyecto:

Segun Chamoun, (2002) el objetivo de la administracion del Riesgo es reducir la
repercusion negativa de los riesgos en el proyecto. Identificar las areas de
oportunidad por lograr y las amenazas por controlar. Establecer un plan de manejo
de riesgos con sus respectivos responsables. La esencia de la Administracion de
Riesgos esta en prever continuamente posibles problemas para llevar a cabo

acciones a tiempo en vez de improvisar y buscar soluciones tardias. (p.134)

En el PMBOK, (2013) la Gestion de los Riesgos del proyecto incluye los procesos
relacionados con llevar a cabo la planificacion de la gestidn, la identificacion, el
analisis, la planificacion de respuesta de los riesgos, asi como su seguimiento y
control en un proyecto. Los objetivos de la Gestidon de los Riesgos del Proyecto son
aumentar la probabilidad y el impacto de eventos positivos, y disminuir la
probabilidad y el impacto de eventos negativos para el proyecto. A continuacion se

describen los procesos de esta area de conocimiento:

Planificar la Gestion de Riesgos: es el proceso por el cual se define como

realizar las actividades de gestion de los riesgos para un proyecto.

Identificar los Riesgos: es el proceso por el cual se determinan los riesgos

gue pueden afectar el proyecto y se documentan sus caracteristicas.

Realizar el Andlisis Cualitativo de los Riesgos: es el proceso que consiste
en priorizar los riesgos para realizar otros analisis 0 acciones posteriores,
evaluando y combinando la probabilidad de ocurrencia y el impacto de dichos

riesgos.
Realizar el Analisis Cuantitativo de los Riesgos: es el proceso que consiste

en analizar numéricamente el efecto de los riesgos identificados sobre los

objetivos generales del proyecto.
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Planificar respuesta a los Riesgos: es el proceso por el cual se desarrollan
opciones y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a

los objetivos del proyecto.

Controlar los Riesgos: es el proceso por el cual se implementan planes de
respuesta a los riesgos, se rastrean los riegos identificados, se monitorean los
riesgos residuales, se identifican nuevos riesgos y se evalla la efectividad del
proceso de gestion de los riegos a través del proyecto. (p.271)

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto:

Segun Chamoun, (2002) el objetivo de la Administracion de Abastecimientos es
“optimizar la adquisicion de bienes y servicios externos a la organizacion a cargo del

proyecto” (p.138)

En el PMBOK, (2013) la gestion de adquisiciones del Proyecto incluye los procesos
de compra o adquisicion de los productos, servicios o resultados que es necesario
obtener fuera del equipo del proyecto. La organizacion puede ser la compradora o
vendedora de los produstos, servicios o resultados de un proyecto. La Gestion de las
Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de gestion de contrato y de control
de cambios requeridos para desarrollar y administrar contratos u 6rdenes de compra
emitidas por los miembros autorizados del equipo del proyecto. A continuacion se

describen los procesos de esta area de conocimiento:
Planificar la Gestion de las Adquisiciones: es el proceso de documentar las
decisiones de compra para el proyecto, especificando la forma de hacerlo e

identificando a posibles vendedores.

Efectuar las Adquisiciones: es el proceso de obtener respuestas a los

vendedores, seleccionar un vendedor y adjudicar un contrato.
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Controlar las Adquisiciones: es el proceso de gestionar las relaciones de
adquisiciones, monitorear la ejecucién de contratos, y efectuar cambios y

correcciones segt’m sea necesario.

Cerrar las Adquisiciones: es el proceso de completar cada adquisicion para el

proyecto. (p.311)

En esta parte del Proyecto es un importante realizar las lecciones aprendidas
durante la ejecucion del proyecto, pueden servir para fases posteriores o proyectos
similares en el futuro. Segan Chamoun, (2002) se plantea que “las lecciones
aprendidas permiten al equipo aprender, tanto de sus logros como de sus errores
para buscar un mejor desempfio en la proxima experiencia”. (p.151)

Gestion de los interesados del Proyecto:

En el PMBOK, (2013) la gestion de los interesados del Proyecto incluye los procesos
necesarios para identificar a las personas, grupos u organizaciones que puedan
afectar o ser afectados por el proyecto, para analizar las expectativas d elos
interesados y su impacto en el proyecto, y para desarrollar estrategias de gestion
adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de los interesados en las decisiones
y en la ejecucion del proyecto. La gestion de los interesados tambien se centa en la
comunicacion continua con los mismos para comprender sus necesidades y
expectativas, abordando lo incidentes en el momento que ocurren, gestionando los
conflictos de intereses y fomentando una adecuada participacion de los interesados
en las decisiones y actividades del proyecto. La satisfacion de los interesados debe
gestionarse como uno de los objetivos claves del proyecto. A continuacion se

describen los procesos de esta area de conocimiento:
Identificar a los interesados: es el proceso de identificar personas, grupos u
organizaciones que podrian afectar o ser afectados por una decision, actividad

o resultado del proyecto, asi como analizar y documentar informacién relevante
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de sus intereses, participacion, interdependencias, influencia y posible impacto

en el éxito del proyecto.

Planificar la Gestion de los Interesados: el proceso de desarrollar estrategias
de gestidén adecuadas para lograr la participacion eficaz de los interesados a lo
largo del ciclo de vida del proyecto, con base en el andlisis de sus necesidades,

intereses y posible impacto en el éxito del proyecto.

Gestionar la Participacion de los Interesados: el proceso de comunicarse y
trabajar con los interesados para satisfacer sus necesidades/expectativas,
abordar los incidentes en el momento en que ocurran y fomentar la

participacion.

Controlar la participacion de los interesados: el proceso de monitorear
globalmente las relaciones de los interesados del proyecto y ajustar las

estrategias y los planes para involucrar a los interesados

Una vez cubierto el enfoque hacia la Gerencia de Proyectos, por tratarse de un
disefio orientado hacia la gestion de las lecciones aprendidas en proyectos, se

presentan a continuacioén unas definiciones basicas:

Lecciones aprendidas: Las lecciones aprendidas segun PMBOK, (2013) es la
salida de dos procesos: el primero, el proceso de administracién de interesados en el
area de comunicaciones y como parte del monitoreo y control del proyecto y el

segundo, el proceso de cierre de proyecto, en el area de integracion.
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Segun Ariza, (2012) afirma que una leccion aprendida es:

Una leccion aprendida hace referencia a cualquier idea provista por un
interesado del proyecto, que mejore la ejecucion de un proceso, que
optimice la utilizacion de un recurso, que facilite la interpretacion de los
datos, que aclare una definicion o incluso, que cambie una estrategia de
desarrollo del proyecto. (p.1)

Los objetivos principales que podrian atribuirse a la recoleccion de las lecciones

aprendidas durante la ejecucién de un proyecto son los siguientes:

» Centralizar la experiencia de los interesados del proyecto y registrarla.
* Contar con la informacion de soporte que permita establecer cambios o

ajustes, para asegurar los resultados esperados.

Por tanto, es de vital importancia que el gerente de proyecto se asegure de
establecer una disciplina para la recoleccion de esas lecciones aprendidas,
incluyendo esta revision como un aspecto de la agenda, dentro de las reuniones de

seguimiento, por ejemplo.

Por otra parte, la recoleccion de las lecciones aprendidas se ve afectada
positivamente, cuando los diferentes interesados del proyecto cuentan con una
atmosfera, que garantiza la expresion de las ideas de todos, el respeto mutuo de

estas ideas y la generacion de conclusiones, que se consideren valiosas. (p.1)

Segun Luna y otros, (2008) afirman que “Las Lecciones Aprendidas pueden definirse
como el conocimiento o entendimiento ganado por medio de la reflexion sobre una
experiencia o proceso, o0 un conjunto de ellos. Esta experiencia o proceso puede ser

positivo 0 negativo” (p.2).

Para que las Lecciones Aprendidas sean pertinentes y Utiles, éstas deben ser:
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» Aplicables, porque tienen impacto real o potencial en las operaciones o

procesos

» Validas, porque se basan en hechos verdaderos

» Significativas, porque identifican procesos o decisiones que reducen o

eliminan fallas o refuerzan un resultado positivo

Estas Lecciones pueden extraerse de las operaciones de préstamo, cooperaciones

técnicas o productos de conocimiento y de fortalecimiento de capacidades dirigidos a

los paises miembros prestatarios, o de iniciativas corporativas en areas de gestion

organizacional, politicas y procedimientos operacionales y capacitacion del personal,

entre otros. Las Lecciones Aprendidas permiten:

Identificar factores de éxito (eficacia, eficiencia, sostenibilidad)
Identificar deficiencias en politicas, estrategias, programas,
proyectos, procesos, métodos y técnicas

Identificar y resolver problemas a través de nuevos cursos de acciéon
Mejorar la toma de decisiones futura y servir de modelo para otras

intervenciones.

Las buenas practicas pueden definirse como soluciones eficientes para resolver un

problema. Estas practicas han sido validadas mediante su uso extensivo y la

obtencion de resultados positivos en contextos diversos, los cuales son confirmados

por evaluaciones. En sintesis, las Buenas Practicas son aquellas que:

Se han ejecutado con comprobada efectividad

Pueden ser replicadas y aplicadas en otros contextos arrojando
resultados similares

Han cumplido o sobrepasado los objetivos trazados, y han
entregado los productos esperados

Son sostenibles en el tiempo.
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La documentacion de Lecciones Aprendidas es un primer paso para la identificacion
y validacion de buenas préacticas. Mientras las lecciones aprendidas pueden
originarse en uno o varios proyectos o iniciativas, las Buenas Practicas surgen del
conocimiento y lecciones acumuladas en mdultiples préacticas, con el fin de dar origen

a estandares. (p.2)

Identificar Lecciones Aprendidas:  Existen diversas metodologias que pueden ser
utilizadas para identificar Lecciones Aprendidas, que permiten una reflexion
sistemética y colectiva. Este proceso de reflexion tiene por objetivo plantear
recomendaciones practicas, con el fin de mejorar la experiencia presente o futura e
identificar las nuevas contribuciones que realiza esa experiencia, y que avanzan
sobre el conocimiento existente. Entre las metodologias propuestas por KNL con

éste fin, se incluyen:

. Después de Accion de Revision
. Estudios de Caso
. Observatorios de Experiencias

La eleccion entre diversas metodologias dependera de los propdsitos que se quieran
lograr, la audiencia objetivo, la complejidad analitica y el tiempo y recursos
disponibles. La caracteristica comun y fundamental de todos estos métodos radica
en la naturaleza colectiva de su proceso de reflexion. En general el proceso de
recopilar datos y percepciones para proponer lecciones aprendidas debe involucrar a

los diversos actores relevantes.

Documentar las lecciones aprendidas:  Para documentar Lecciones Aprendidas es

importante definir previamente:

» Cuél es el conocimiento o leccion aprendida que se quiere documentar
« A quién se quiere transmitir y con qué propésito

* Qué evidencias sustentan el nuevo conocimiento o leccion aprendida
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* De qué forma este nuevo conocimiento o leccion aprendida contribuye al
conocimiento existente sobre el tema y hasta qué punto lo valida,
complementa y/o refuta

* Bajo qué contexto especifico este nuevo conocimiento o leccion aprendida

es pertinente. (p.3)

La Importancia de las Lecciones Aprendidas en los P royectos: son muchas las
ventajas de utilizar el documento de lecciones aprendidas en la gestion de proyectos,

las cuales radican esencialmente en los siguientes puntos:

» Sirve como una valiosa herramienta de uso y apoyo para otros lideres de
proyectos dentro de la organizacion que han sido asignados a proyectos
similares.

* Mejora la planeacion de proyectos futuros, evita cometer errores anteriores y
por lo tanto disminuye los riesgos.

* Ayuda a detectar oportunidades de mejora y capacitar futuros gerentes y
miembros de equipos de proyecto con base en ellas.

« Conforma la base para mejorar las practicas organizacionales de gerencia de
proyectos.

» Coadyuva a desarrollar nuevos y mejores procedimientos de trabajo.

» Ofrece informacion de apoyo para una mejor toma de decisiones, reduce la
incertidumbre y mejora el tiempo de respuesta ante situaciones similares a las

gue se tiene que enfrentar el equipo de proyecto.

En pocas palabras, una practica constante y bien estructurada de lecciones
aprendidas permitira al equipo de proyecto repetir resultados deseados que

fomenten el éxito en los proyectos, y evitar aquellos que incentiven el fracaso.

Las lecciones aprendidas proporcionan un punto de partida para la generacion del
conocimiento, utilizando herramientas que permitan de forma ciclica transformarlo de
tacito a explicito y viceversa. Esto puede ser utilizado por las organizaciones para

generar una ventaja competitiva.
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A continuacién se define Conocimiento segun Probst y otros, (2001):

El conocimiento que es todo el conjunto de cogniciones y habilidades con
los cuales los individuos suelen solucionar problemas, comprende tanto la
teoria como la préctica, las reglas cotidianas al igual que las instrucciones
para la accion, el conocimiento se basa en datos e informacion, pero a
diferencia de éstos siempre esta ligado a las personas; forma parte
integral de los individuos y representa las creencias de éstos acerca de las
relaciones causales. (p.24)

El conocimiento es la habilidad y la capacidad que tienen los seres humanos de
aprender de todo lo que esta a su alrededor, por sus observaciones, interpretaciones
y experiencias, esto les permite afrontar y resolver situaciones que se presentan a lo

largo de la vida.

El conocimiento en las organizaciones, es aquel que poseen los empleados, que van
desarrollando y adquiriendo a través de sus experiencias laborales. Es lo que
necesitan saber para cumplir con su trabajo. En este contexto se plantean dos tipos
de conocimiento, el conocimiento tacito, el cual es propio de los individuos, es el que
poseen en su mente, es el “Know how”, el saber como hacer algo, basado en sus
habitos y experiencias, mientras que el conocimiento explicito, es aquel que se
puede representar fisicamente mediante técnicas y herramientas, se puede trabajar

con ellos y se puede almacenar.
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Figura N°2 Tipos de Conocimiento.
Fuente: Montesa, (2013)

Gestién del conocimiento

La creacion de conocimiento organizacional debe entenderse como la
capacidad organica para generar nuevos conocimientos, diseminarlos
entre los miembros de la organizacion y materializarlos en productos,
servicios y sistemas. Es la clave del proceso a través del cual las firmas
innovan. Nonaka, (1999)

Segun Salas, (2012): “la gerencia del conocimiento es un proceso sistematico y
deliberado de creacidn, construccion, renovacion, aplicacion y apalancamiento del
conocimiento y de otros activos intelectuales para maximizar la efectividad y el

retorno del conocimiento clave del personal y de la empresa” (p.194)

La gerencia del conocimiento es la valoracion del conocimiento del “Know How” de
la organizacion, es estimular la cultura organizacional para orientarla a compartir el
conocimiento y promover el trabajo en equipo, utilizando herramientas que faciliten la

generaciébn y acceso hacia ese conocimiento que se va generando en la
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organizacion. En ese punto juega un papel muy importante las tecnologias de
informacion, la organizacion debe contar con una plataforma tecnoldgica, que les

permita a los empleados establecer las comunicaciones de una forma adecuada.

Segun Nonaka y Takeuchi, (1999) argumentan que la interaccion entre esos dos
tipos de conocimiento es lo que denominan “Conversion del Conocimiento”. Sugieren

cuatro formas para la creacion del conocimiento:

* Socializacion (Tacito-Tacito): es el conocimiento tacito que adquieren los
individuos, a través de sus relaciones con las demas personas de la

organizacion, de sus conversaciones y de su entorno.

» Exteriorizacion (Téacito-Explicito): es el proceso en el cual los individuos
comparten y trasmiten su conocimiento tacito con otros individuos. En las

organizaciones se utiliza cuando un empleado transfiere conocimiento a otro.

» Combinacion (Explicito-Explicito): es el proceso en el cual los individuos
adquieren conocimiento a través de diversas fuentes de informacion y

generan nuevos conocimientos explicitos, que puedan ser almacenados.
* Interiorizacion (Explicito- Tacito):  es que proceso en el cual los individuos

crean conocimientos tacito a través del conocimiento explicito que se pueda

obtener de diversas fuentes de informacion.
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Externalizacion l Combinacion
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Socializacion l Internalizacion

Figura N ° 3: Procesos de Conversion del Conocimien  toen la
Organizacion Fuente: Nonaka y Takeuchi, (1999)

Este proceso continuo de conversion de los tipos de conocimiento es lo que permite

en las organizaciones se creen nuevos conocimientos

e Tacito-Explicito

e Tacito-Tacito

Socializacién Exteriorizacion
Conocimiento

Conocimiento
conceptual

compartido

Interiorizacién Combinacion

Conocimiento
sistematizado

Conocimiento
Operativo

Explicito-

e Explicito-
Tacito
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Figura N° 4 Procesos de Conversion del Conocimiento
Fuente: Montesa, (2013)
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Marco de referencia para la gestion del conocimient 0 en la empresa: estos son

los aspectos a considerar para concepcion del marco de referencia para la gestion

del conocimiento en la empresa segun Pereira, (2011):

1.

2.

Razoén de ser de la empresa: La razon de ser de la empresa debe estar en el
centro de cualquier iniciativa de gestion del conocimiento, representando los

procesos que afiaden valor.

Actividades principales de la gestion del conoci miento: Las actividades
basicas de la gestion del conocimiento estan relacionadas con diferentes
campos del saber, y de estos los mas generales son los destinados a
identificar, adquirir, desarrollar, compartir, utilizar y retener el conocimiento.

Facilitadores:  Incluyen dos categorias principales denominadas: el

conocimiento personal y el organizacional.

» El conocimiento personal incluye las capacidades humanas.

» EIl conocimiento organizacional esta constituido por las capacidades que
los lideres deben establecer para facilitar el uso efectivo del conocimiento
en los procesos que agregan valor, ya sea para las partes interesadas
internas de la empresa (gerentes y empleados) o externos (proveedores y

clientes).

Gerencia del Conocimiento en PYMES

Las pequefias y medianas empresas (PYMES), tienen que utilizar diversas

estrategias para mantenerse en el mercado y ofrecer un elemento diferenciador con

respecto a sus competidores. Entre ellos encontramos:
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1) Las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion (TIC’s) facilitan el
alcance global y ayudan a reducir las desventajas de economias de escala
gue enfrentan las PYME en muchos aspectos del negocio

2) La especializacion en un sector de mercado puede compensar algunas de las
desventajas de la pequeiia escala

3) A través de la participacién en redes y de la cooperacion con otras empresas,
las PYME pueden tomar ventaja de las externalidades de conocimiento y
responder rapidamente a los cambios en el mercado

4) La conformacion de conglomerados o "clusters" es fundamental para ganar

acceso a nuevas ideas y conocimiento.

Estas estrategias son muy importantes, si las empresas son jovenes donde su
conocimiento basicamente es tacito. La capacidad de estas empresas para elevar su
competitividad va depender de como utilice sus recursos tecnolégicos, su

preparacion, el conocimiento y su acceso a los mercados.

En este contexto las PYMES hoy en dia deben convertirse en organizaciones de
aprendizaje. Segun Garvin, (2002) referenciado en Salas, (2012) “la Organizacion
gue aprende es una organizacion experta en crear, adquirir y transmitir conocimiento,
y en modificar su conducta para adaptarse a esas nuevas ideas y conocimientos”
(p.186)

Segun Garvin, (2002) Una empresa que aprende es experta en cinco aspectos:
Resolucion sistemética de problemas

Experimentacion de nuevos enfoques

Aprovechamiento de su propia experiencia y pasado para aprender

A w0 DN PE

Aprender de las experiencias y practicas mas apropiadas de las otras

empresas
5. Transmitir rapida y eficazmente el conocimiento a lo largo de toda la empresa
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Segun Senge, (1999) La clave de la supervivencia de las empresas es convertirse en

organizaciones del aprendizaje. Para ello deben dominar cinco capacidades:

La Capacidad para crear vision compartida
La Capacidad para compartir un conocimiento y asi aprender como un equipo
La capacidad de desarrollar un dominio, una variable de comportamiento que
estimule a los miembros de la organizacion en la busqueda de un mayor
conocimiento

4. La capacidad de obtener, evaluar y cambiar los modelos mentales de los
miembros de la empresa

5. Un sistema de pensamiento, es decir, la capacidad de ver los acontecimientos no
como una cadena lineal sino como una red interconectada, con sus

caracteristicas ciclicas y sistémicas

La gerencia del conocimiento y el manejo de los activos intelectuales, se han
convertido en un factor importante para que las organizaciones determinen sus
estrategias de negocio y la forma en la que enfrentaran sus nuevas oportunidades de
negocio. Cabe destacar, que la innovaciébn se incrementa a medida que las
empresas se conviertan en organizaciones de aprendizaje, lo cual es un recurso

estratégico y diferencial, que les aporta una ventaja competitiva.

2.3 Bases Legales : El desarrollo de este proyecto de trabajo especial de grado

esta enmarcado por la siguiente legislacion:

» Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezue  la. Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 36.860 de fecha 30 de Diciembre de 1999

* Ley para la Promocion y Desarrollo de la Pequefiay = Mediana
Industria. Gaceta Oficial N° 5552 del 12 de Noviembre de 2001

» Ley sobre el derecho de Autor. Gaceta Oficial N° 4.638 del 1° de
octubre de 1993
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2.4 Definicién de Términos

Andlisis FODA: PMBOK, (2013) define: Analisis de Fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de una organizacion, proyecto u opcion.

Aprendizaje: es el proceso a través del cual se adquieren nuevas habilidades,
destrezas, conocimientos, conductas o valores como resultado del estudio, la

experiencia, el razonamiento y la observacion

Base de Conocimiento de Lecciones Aprendidas : PMBOK, (2013) define:
almacenamiento de informacion histérica y de lecciones aprendidas, tanto de los

resultados de las decisiones como del desempefio de proyectos anteriores.

Capital Humano: Se refiere al conocimiento que poseen las personas y que es Util
para la empresa, este capital no es propiedad de la empresa, sino de las personas
gue trabajan en ella, a medida que los individuos incrementan su conocimiento,

crecera el capital humano.

Capital intelectual: es la posesion de conocimientos, experiencia aplicada,
tecnologia organizacional, relaciones con los clientes y destrezas que dan a las

empresas una ventaja competitiva en los mercados.

Equipo del proyecto: PMBOK, (2013) define: un conjunto de individuos que
respaldan al director del proyecto en le realizacién del trabajo del proyecto para

alcanzar sus objetivos.

Gerencia de Proyectos: es la disciplina de organizar y administrar los recursos, de
forma tal que un proyecto dado sea terminado completamente dentro de las

restricciones de alcance, tiempo y coste planteados a su inicio.

Gestion de la Informacion:  se refiere a las distintas etapas del tratamiento de la
informacion, desde la produccion hasta el almacenamiento, la recuperacion y la

disposicion.
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Innovacion: es la aplicacion de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios y

practicas con la intencion de ser Utiles para el aumento de la productividad.

Lecciones aprendidas : PMBOK, (2013) define: el conocimiento adquirido durante
un proyecto el cual muestra como se abordaron o deberian abordarse en el futuro los

eventos del proyecto, a fin de mejorar el desempeiio futuro.

Metodologia: PMBOK, (2013) define: Un sistema de préacticas, técnicas,

procedimientos y normas utilizado por quienes trabajan en una disciplina.

Oficina de Direccion de proyectos (PMO): PMBOK, (2013) define: una estructura
de la organizacion que estandariza los procesos relacionados con el proyecto y

facilita el intercambio de recursos, metodologias, herramientas y técnicas.

Socializacion del conocimiento:  es el proceso de adquirir conocimiento a través

exposiciones, documentos, experiencias y observacion.
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describe el marco en el que se encuentra ubicado el tipo de
investigacion, las técnicas que apoyan el desarrollo de los objetivos especificos y el
contexto ético que debe ser considerado. Segun Hurtado, (2010) la metodologia
“incluye los métodos, las técnicas y tacticas, las estrategias y procedimientos que

utilizara el investigador para lograr los objetivos de su estudio” (p.27)

3.1 Consideraciones Generales

Segun el Reglamento General de Estudios de Postgrado UCAB en las disposiciones

generales sobre el trabajo especial de grado, (2011):

El trabajo especial de grado se concibe dentro de la modalidad de
investigacion cuyo objetivo es aportar soluciones a problemas y satisfacer
necesidades tedricas 0 practicas, ya sean profesionales, de una
institucion o 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.

3.2 Tipo de investigacion

De acuerdo a la naturaleza y caracteristica del problema objeto de estudio, este
trabajo se enmarca dentro de la investigacion aplicada, por cuanto a través del
desarrollo se investigara sobre las necesidades del area, para posteriormente
realizar el Disefio de una Metodologia para la Gestion de las Lecciones Aprendidas
en los proyectos de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions
C.A. Segun Valerino, (2010) “El investigador opera en una situacion real y mediante
Sus procesos cognitivos intenta modificar esa realidad mediante nuevas soluciones”
(p.68). Este tipo de investigacion esta acorde con el siguiente proyecto de trabajo de
grado especial, ya que se encuentra dirigido a la aplicacion de conocimientos para

cambiar una problematica.
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Segun Valerino, (2010) el objetivo de la investigacion aplicada es “Indagar sobre las
necesidades del ambiente interno o entorno de una organizacion, para luego

desarrollar una solucion que pueda aplicarse a una empresa 0 mercado” (p.94)

3.3 Nivel de la Investigacion

Segun Méndez, (1998) "Se refiere al grado de profundidad con que se aborda un
objeto o fendbmeno; donde se propone conocer grupos homogéneos de fendbmenos,
utilizando criterios sistematicos que permite conocer de manifiesto su estructura y

comportamiento”.

Esta investigacion es de caracter descriptiva, ya que busca detallar y examinar la
situacion actual, en cuanto al Disefio de una Metodologia para la Gestion de las
Lecciones Aprendidas en los Proyectos de la Gerencia de Servicios Profesionales de

Celeritech Solutions C.A. Por consiguiente Méndez, (2001) afirma lo siguiente:

El estudio descriptivo, caracteristicas del universo de investigacion,
sefiala formas de conductas y actitudes del universo investigado y
establece comportamientos concretos. Adicionalmente, los estudios
descriptivos acuden a técnicas especificas en la recoleccion de
informacion, como la observacion, entrevistas y los cuestionarios. Por
otro lado la mayoria de las veces se utliza el muestreo para la
recolecciéon de informacion, y la informacion obtenida es sometida a un
proceso de codificacion, tabulacion y andlisis estadisticos (pag.139).

3.4 Unidad de Analisis

La unidad de andlisis segun Balestrini, (2006) “son parte constitutiva de la poblacion,
gue ha de delimitar y sobre la cual es posible generalizar los resultados” (p. 137). La
unidad de estudio en la cual se realizara la investigacion y del disefio se manejara
con la siguiente premisa: informacion autorizada de la gerencia de servicios
profesionales de Celeritech Solutions C.A., la cual estd conformada por 60
trabajadores de las diversas lineas de negocio que tiene la organizacién, los cuales

participaran de forma voluntaria.
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3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Dato s

Para la obtencion de los datos requeridos para el proyecto, sera necesario realizar
una observacion directa en la gerencia de servicios profesionales de Celeritech
Solutions, C.A. para conocer directamente la realidad actual que presenta dicha
organizacion. Asimismo, se empleard como técnica la entrevista abierta al personal
gue alli labora. Para esta investigacion los datos seran recopilados de su realidad de
estudio, por lo tanto se emplearan técnicas de fuente primaria para conseguirlo,
estas técnicas son la entrevista y la observacion, las mismas se aplicaran a la unidad

de andlisis antes descrita.

3.5.1 Observacion

Segun Hurtado, (2010) en la observacion directa “la informacion se recoge en
presencia del evento, observando o participando de él. El investigador tiene acceso
al evento”. (p.154). Consiste en una observacion simple y directa dentro de la
Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions, C.A., porque es el area
de objeto de estudio y a través de la misma se busca formar parte asumiendo su
comportamiento, para de esta forma conocer la situacion actual, con la finalidad de

tener distintos puntos de vistas y cubrir los requerimientos y las fallas mas eficientes.

Segun Méndez, (1998). “Se puede afirmar que la observacion cientifica conoce la
realidad, y permite definir previamente que deben recogerse, por tener relacion
directa con el problema de investigacion. Su ventaja principal radica en que los
hechos son percibidos directamente, sin ninguna clase de intermediacion”.

3.5.2 La Entrevista
Segun Briones, (1990) “Es una conversacion entre un investigador y una persona

gue responde a preguntas orientadas a obtener la informacion exigida por los

objetivos especificos de un estudio” (p.69)
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Se realizaran dos tipos de entrevista: La entrevista formal, este es el punto inicial de
todo el andlisis del problema y es donde se determinan todos los requerimientos de
la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A., desea para el
Disefio de la Metodologia para la Gestion de las Lecciones Aprendidas en los
proyectos. La entrevista informal, se les aplicara a los empleados que laboran en la
gerencia mencionada, los cuales trabajan directamente con los proyectos y se
aplicard de una manera informal para que estas personas puedan expresarse de
forma natural, comoda vy libre, sin ocultar nada que pueda ser util para el desarrollo

del disefo.

3.5.3 Documentos y Textos

Fuentes que seran consultadas con informacion bésica, tedrica o estudios
relacionados con la Gestion del conocimiento en proyectos, entre ellos libros, tesis,

revistas y documentacion legal que apoye el logro de los objetivos

3.6 Procedimiento por Objetivo

Objetivo N° 1

» Identificar los elementos requeridos para disefiar una metodologia para la gestion

de las lecciones aprendidas.

Se realizard la preparacion de un cuestionario para una entrevista formal a los
lideres de cada una de las lineas de negocio de la Gerencia de Servicios
Profesionales de Celeritech Solutions C.A., para identificar los elementos requeridos
de la organizacion para realizar el disefio de la metodologia de las lecciones
aprendidas. Adicionalmente, se realizara un andlisis interno del negocio, a través de
una Cadena de Valor, la cual permitira identificar fortalezas y debilidades, con el fin
de evaluar su capacidad para aprovechar oportunidades y contrarrestar amenazas.

Esto permitira identificar procesos, roles y responsabilidades.
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Objetivo N° 2

* Formular la base de lecciones aprendidas que permita al equipo de proyecto

desarrollar nuevas soluciones tecnologicas de forma mas eficiente.

Se elaborara el disefio conceptual de la base de conocimiento para la recopilacion
de las lecciones aprendidas en los proyectos, para colocarlas en un repositorio
comun de acceso facil a los equipos de trabajo, de forma que puedan consultar,
revisar y actualizar cuando sea necesario. Se realizara el modelo entidad relacion de
la base de datos y se definira un procedimiento para recopilar las lecciones

aprendidas.

Objetivo N° 3

» Elaborar la metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.

Se realizar4 la definicion de la metodologia para la gestion de las lecciones
aprendidas, considerando los procesos definidos por el PMBOK vy el ciclo de vida de
los proyectos. Se definiran los formatos y/o plantillas que se utilizaran adaptados al

modelo de negocio de Celeritech Solutions C.A.

Objetivo N° 4

» Crear las redes de intercambio de experiencias y conocimiento que incentiven el

uso una metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.

Definir por cada una de las lineas de la organizacion, lideres de conocimiento, o
grupos de conocimiento a través de la intranet, de forma que se desarrolle una red
de intercambio de experiencias, donde se incentive la investigacion y el uso de la

metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.
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3.7 Operacionalizacion de las Variables

Segun Arias, (2006) “La Operacionalizacion de

los objetivos o variables se

usa en los procesos de investigacion para transformar los objetivos de conceptos

abstractos a términos concretos, tangibles y cuantificables.”

Tabla N° 5 Operacionalizacion de las Variables

Evento Sinergias Variable Indicador Técnica Fuente
Identificar los Recopilacion Entrevista Bases
elementos de datos Observacion académicas
requeridos para Jerarquizacion | directa PMBOK
disefiar una Alcance de datos Investigacion Estadisticas de
metodologia para la Documental proyectos
gestion de las ejecutados
lecciones Celeritech
aprendidas.

Disefio de una
Metodologia Formular la base de Modelo de la Herramienta Modelo entidad
para la Gestion | lecciones Costo base de CASE -relacion
de las aprendidas que Calidad lecciones Diagrama Gerencia de
Lecciones permita al equipo aprendidas Entidad servicios
Aprendidas en | de proyecto Relacion de la profesionales
los proyectos desarrollar nuevas base de datos Celeritech
de la Gerencia soluciones
de Servicios tecnoldgicas de
Profesionales forma mas eficiente
de Celeritech
Solutions C.A. | Elaborar la Metodologia Mapa de Bases
metodologia para la Alcance para la gestién | procesos de la académicas
gestion de las Calidad de las metodologia PMBOK
lecciones lecciones Formatos y/o Gerencia de
aprendidas aprendidas plantillas a usar | servicios
dentro de la profesionales
metodologia Celeritech
Crear las redes de Modelo de Observacion Gerencia de
intercambio de redes de directa Recursos
experiencias y Alcance intercambio de | Mapa integrado | Humanos
conocimiento que Tiempo experiencias de procesosy Gerencia de
incentiven el uso roles servicios
una metodologia profesionales
para la gestién de Celeritech

las lecciones
aprendidas
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3.8 Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)

DISENO DE UNA METODOLOGIA PARA LA GESTION DE LAS LECCIONES APRENDIDAS EN
LOS PROYECTOS DE LA GERENCIA DE SERVICIOS PROFESIONALES DE CELERITECH

SOLUTIONS C.A.
1 1 1 1 1
) ) ; Crear redes de intercambio de
Identificar los elementos requeridos para Formular la base de lecciones onai i
disefiar una metodologia pgra la gesl::ién aprendidas que permita al equipo de Elaborar la metodologia para la gestion _expe{_lencla? S/ conocumletgg) Iq“? )
de las lecciones aprendidas. proyecto desarrollar nuevas soluciones de las lecciones aprendidas Hcenivelge ausoalmelodooae Cierre
tecnolégicas de forma mas eficiente para la gestion de las lecciones
aprendidas
Entrevistas a los Disefio conceptual ) d
i lideres de las lineas de la base de Mapa de procesos de la Mapa integrado de rega
de negocio Ecclones aprendidas = metodologia procesos y roles Diseno
L Definicién de Modelo Formatos y/o plantillas a
| Definicion de Entidad — Relacion st usar dentro de la Definicion de lideres de
Cadena de Valor metodologia conocimiento
Igentificacion d Procedimiento para Metodologia parala
elementos y la documentacion de gestionde las . h
procesos lecciones aprendidas intercambio de

cciones aprendidas

Modelo de redes de |

experiencias

odelo de la bas
de lecciones

aprendidas

Figura N° 5 Estructura desagregada de trabajo (EDT)
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3.9 Cronograma de Actividades

Nombre de tarea . Juracidr . Predect .
51 |81 52 53 |54 55 B8 57 58 B9 510 511 12
- Digefio de una Metodologia para la Gestion de las Lecciones Aprendidas 60 dias Sy
- Fase I: Identificacion de elementos y procesos de la metodologia 25 dias _
Realizar las entrevistas a log lideres de las lineas de negocio 2 5eMm. : :
Realizar la Cadena de Valor para Celeritech 2sem.|3
Identificar &l alcance del disefio de la metodologia Zsem.|3 ﬂ
Reglizar ldentificacion de elementos y procesos 1zem 45
- Faze Il: Formular la base de lecciones aprendidas 30 dias
Disefio conceptual de la base de Lecciones Aprendidas 2zem. B
Definicién del Modelo Entidad - Relacion 1 zem 8
Procedimiento para la documentacion de las lecciones aprendidas 2sem. 98
H Modelo de |a base de lecciones aprendidas 1 sem(10
'L% - Fase lll: Elaborar la metodologia para la gestion de las lecciones 15 dias
M aprendidas
E Definician de mapa de procesos de la metodologia 1 zem|6
E Formatos yio plantilas a usar dentre de la metodologia 1sem|13
g Wetodalogia para la gestion de lecciones aprendidas 1 sem|14
- Faze [V: Redes de Intercambio de Experiencias y Conocimiento 15 dias
Realizar mapa integrade de procesos y roles 2sem.|6,13
Definicién de lideres del conocimiznto 1 sem 17
Definician de modelo de redes de intercambio de experiencias 1zem 17
- Cierre 5 dias
Entrega del Disefio de la Metodologia para la Gestion de las Lecciones 13em|6,15,19,11
Aprendidas
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3.10 Presupuesto (Estimado de Costos Clase lll)

Tabla N° 6 Estimado de Costos Clase Il

Estimados de Costos Clase Il

Disefio de una Metodologia para la Gestién de las Le cciones Aprendidas en los
proyectos de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A

Ubicacion: Oficinas de Celeritech Solutions C.A.

Partidas Unidad Cantidad Costo Total (Bs.F)
unitario
(Bs.F)
Inscripciéon de Seminario u.c 3 853 2.559
Trabajo Especial de Grado
Inscripcion de  Trabajo u.c 4,6 853 3.923,8
Especial de Grado
Honorarios de Servicios Horas/ 96 150 14.400
Profesionales hombre
Resmas de papel 100 hojas Unidad 4 200 800
Impresion de la hojas 400 5 2.000
documentacién necesaria
Tinta para la impresién Cartucho 3 200 600
Gastos de Administracion - - - 2.000
Total 26.282,8
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3.11 Cédigos de Etica

El presente proyecto de investigacion se encuentra enmarcado en diversos cédigos
de ética, como lo son los Cdédigos de Etica Profesional Colegio de Ingenieros de
Venezuela, Cédigo de ética y Conducta Profesional del Project Management Institute
(PMI) y Derechos de Autor.

3.11.1 Cddigos de Etica Profesional Colegio de Inge nieros de Venezuela
(1996): Se considera contrario a la ética e incompatible con el digno ejercicio

de la profesion, para un miembro del Colegio de Ingenieros de Venezuela:

Virtudes: Actuar en cualquier forma que tienda a menoscabar el honor, la
responsabilidad y aquellas virtudes de honestidad, integridad y veracidad que

deben servir de base a un ejercicio cabal de la profesion.

llegalidad: Violar o permitir que se violen las leyes, ordenanzas vy

reglamentaciones relacionadas con el ejercicio profesional

Conocimiento: Descuidar el mantenimiento y mejora de sus conocimientos
técnicos, desmereciendo asi la confianza que al ejercicio profesional concede la
sociedad

Seriedad: Ofrecerse para el desempefio de especialidades y funciones para

las cuales no tengan capacidad, preparacion y experiencias razonables.

Secreto: Revelar datos reservados de indole técnico, financiero o profesionales, asi
como divulgar sin la debida autorizacién, procedimientos, procesos O
caracteristicas de equipos protegido por patentes o contratos que establezcan
las obligaciones de guardas de secreto profesional. Asi como utilizar
programas, discos, cintas otros medios de informacioén, que no sea de dominio
publico, sin la debida autorizacion de sus autores propietarios, o utilizar sin
autorizacion de codigos de acceso de otras personas.
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3.11.2 Cobdigo de ética y Conducta Profesional Proje ct Management
Institute (PMI), (2006):

Responsabilidad: Es la obligacion de hacernos cargos de las decisiones que
tomamos y de las que no tomamos, de las medidas que tomamos y de las que no y

de las consecuencias que resultan.

Respeto: Es nuestro deber demostrar consideracion por nosotros mismos, los
demas y los recursos que nos fueron confiados. Estos udltimos pueden incluir
personas, dinero, reputacion, seguridad de otras personas y recursos naturales o

medioambientales.

Equidad: Se refiere a nuestro deber de tomar decisiones y actuar de manera
imparcial y objetiva. Nuestra conducta no debe presentar interese personales en

conflicto, prejuicios ni favoritismos.

Honestidad: Es nuestro deber de comprender la verdad y actuar con sinceridad,

tanto en cuanto a nuestras comunicaciones como a nuestra conducta.

3.11.3 Derechos del autor tomados del Servicio autd6  nomo de propiedad

intelectual, contenido del derecho de autor, consul tado (2013):

Derechos Morales: Son los derechos inherentes al ser humano del autor de
naturaleza inalienable, inembargable, imprescriptible e irrenunciable. Dichos

derechos se encuentran enmarcados de la siguiente forma:

- Derecho de Divulgacion: Facultad del autor de decidir si publica su obra o

no, y en qué forma lo hara.

- Derecho de Paternidad: Derecho de exigir el reconocimiento como autor de

la obra.
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- Derecho de Revelacion o intimidad: El autor puede decidir divulgar una
obra con su nombre, bajo un seudénimo, o de forma anénima. Esto no quiere

decir que renuncie a la autoria de la obra.

- Derecho de Integridad: Facultad de impedir cualquier deformacién de la

obra que pueda perjudicar el honor y reputacion del autor.

- Derecho de Arrepentimiento y Modificacion: Derecho del autor de retirar la

obra del medio, o modificarla.

Derechos Patrimoniales: Son los derechos que posee el autor o el titular del

derecho el cual se caracteriza por ser transferible, temporal y renunciable.

- Derecho de Reproduccion: El autor puede obtener beneficio econémico de

las reproducciones o copias que se realicen de su obra.

- Derecho de Distribucion: Puesta a disposicion del publico del original o
copias de la obra mediante su venta, alquiler, préstamo, o de cualquier otra

forma.

- Derecho de Comunicacion Puablica: La comunicacion publica es todo un
acto por el que una pluralidad de personas puede tener acceso a la obra sin

previa distribucion de ejemplares a cada una de ellas.

- Derecho de Transformacion: Derecho del autor para autorizar y obtener una
remuneracion por las transformaciones que se hagan sobre la obra, como por

ejemplo las traducciones.
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL ORGANIZACIONAL

4.1 Descripcion de la organizacion

Celeritech Solutions fue fundada del 18 de Junio del 2004, es una organizacion
especializada en integrar soluciones tecnolégicas empresariales, a la medida de las
necesidades de sus clientes, que brindan valor agregado, innovacion y rentabilidad
para sus negocios.

Sus soluciones se adaptan a cualquier sector de industria, estan basadas en alta
tecnologia alineada con las mejores practicas empresariales del mercado, y con los
mas innovadores productos disponibles para grandes corporaciones, medianas y

pequefas empresas.
Para Celeritech Solutions C.A. los intereses de sus clientes son una prioridad y

trabajan con pasion para brindarle los mejores resultados que le permitiran mejorar el

rendimiento en su negocio, maximizando su inversion.

Celeri

INNovating your business

Figura N° 6 Logo de Celeritech Solutions.
Fuente: Celeritech Solutions (2012)
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4.2 Vision y Mision
4.2.1 Mision

Somos una empresa internacional enfocada en la innovacion, basada en tecnologias
de calidad mundial, que brinda ventajas competitivas para las organizaciones,
creando un espacio de aprendizaje y crecimiento para su recurso humano, y con una

importante conciencia social que genera aportes a la comunidad.

4.2.2 Vision

Ser una empresa de prestigio internacional y referencia por sus conocimientos en
tecnologias de informacién, por la calidad de nuestros productos, soluciones y
servicios que brindan innovacion y ventajas competitivas para los clientes, y que

genera un optimo espacio laboral para nuestra gente.

4.2.3 Valores

Son la base de nuestro trabajo y nuestros clientes, son aquellas organizaciones con
el grado de madurez de trabajar de acuerdo a ellos, bajo el principio de la

reciprocidad para poder asi establecer relaciones ganar - ganar a largo plazo.
e Compromiso: Buscamos poner al maximo nuestras capacidades para sacar
adelante todo aquello que nuestros clientes y socios de negocios nos han

confiado

* Honestidad: Vivimos lo que predicamos y hablamos lo que pensamos; somos

transparentes, éticos y profesionales en lo que hacemos.

» Excelencia: A la excelencia no sélo la conocemos, tratamos de tenerla y

usarla. Estamos en la constante busqueda de nuestro mejoramiento continuo,
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de nuestro crecimiento profesional, para ofrecer los més altos estandares de
calidad.

» Pasion: Por la pasion captamos el valor de las cosas, y s6lo cuando nos
apasionamos vivimos valores, y es por nuestros valores que nos movemos y

Somos.

* Respeto: Aceptamos y comprendemos, no sélo a nosotros mismos, sino a los
demas, aceptamos y comprendemos su forma de pensar aunque pueda ser

distinta de la nuestra. Todos somos unicos y diferentes.

4.3 Lineamientos Estratégicos

A través del andlisis del mapa estratégico se describe de qué manera se alcanzara
los objetivos trazados en la vision a corto o mediano plazo.

Sostenibilidad de la
Accionista empresa
Proveerlas mejores
soluciones totales para el
cliente

Clientes[ Incrementar el ] Mar‘rter‘reruna relacion [ Lograr alta ]

reconocimisnto Ganar — Ganar con satisfaccion
de los servicios Los Clientes del cliente

o

Procesos Desarrollar " =
soluciones Gestion de [ Optimizar la ]

g actualizaciones =
feanelomicas requerirr'lierlt-c:s‘ff LD e o
empresariales \, cliente

Capacidades \ /’ /
P Capacitar al Maotivar y alinear
personal al personal

;T-TL 11 A yCeleriTech

Figura N° 7 Mapa Estratégico
Fuente: Celeritech Solutions (2013)
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4.4 Organigrama

QCeIeriTech

Direccion General Venezuela

Gerente de Admon. y

Director General

Finanzas

Gerente de

Gerente de

Iniciativas Regionales

Gerente de

Contraloria

Coordinadora de

Mercadeo

Talento Humano

Director Linea
Pyme

— [ —

- ~
Z N

r

Director Linea
Corporativa

Gerente de Soporte
y Nuevos Productos

Gerente de Servicios
Profesionales Pyme

Gerente de Canales

Gerente Comercial

Gerente de Servicios
Profesionales
Corp.SAP

Gerente de Servicios
Profesionales CSS

Gerente de
Educacion

Figura N° 8 Organigrama Celeritech
Fuente: Celeritech Solutions (2013)

1

Director Linea
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CAPITULO V. DESARROLLO

5.1 Objetivo N°1: Identificar los elementos requeridos para disefiar una metodologia

para la gestion de las lecciones aprendidas.

En la identificacion de los elementos requeridos para disefiar una metodologia para
la gestion de las lecciones aprendidas en la organizacion se realiz6 un andlisis
interno del negocio, el cual permiti6 determinar las fortalezas y debilidades de la
empresa y a partir de alli evaluar su capacidad para aprovechar oportunidades y
contrarrestar amenazas. Para ello, se utiliz6 como herramienta la Cadena de Valor
de Porter, (1985)

Segun Francés, (2006) la Cadena de Valor proporciona un modelo de aplicacion
general que permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier
unidad estratégica de negocios, ya sea aislada o que forme parte de una

corporacion. Se basa en los conceptos de costo, valor y margen.

» Valor: es el precio que el comprador esta dispuesto a pagar por el producto
(en su sentido mas amplio) sobre la base de la utilidad que este le

proporcione, en una situacion de libre mercado.

 Costo: es la suma del precio de todos los bienes y servicios internos y

externos utilizados hasta disponer del bien o servicio que se ofrece.

* Margen: es la diferencia entre el precio de venta (valor) y el costo. Para
maximizar el margen se cuenta con dos estrategias alternas: aumentar el

valor y reducir los costos (p.145)
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5.1.1 Cadena de Valor de Porter

Direccidn: planificacion, organizacion, legal, relaciones
Publicas, comunicaciéon y auditoria.
Administracion y Finanzas: cobranzas, caja, tesoreria, contabilidad\

Impuestos, contraloria

Recursos Humanos: incorporacion, adiestramiento, gestion de Personal,\
servicios al personal

Tecnologia: Adecuacion, mejoras, soporte técnico de equipos y servidores \

Adquisiones: compra de insumos y material de oficina \

Continuidad

Innovacion Operaciones Mercadeo :
Operativa y Postventa

v'Investigacion de

v'Soluciones tecnoldgicas v'Informacién al cliente

v'Disefio de s ol mercado ”
Productos Sl L v Especificacion de v'Servicios de Apoyo
izl el e ici v'Adiestramientos
v'Desarrollo y necesidades de nuestros ?/e[::zlgfniento de v Gestion de
mej i clientes .
NG v Definicién de SRS actualizaciones y
productos v'Promociones y

Arquitectura de Sistemas requerimientos,

v'Desarrollo i
A : v Disefio de Soluciones SAP pUb“C?‘,j'
mejoramiento de No SAP v Gestién de Canales
procesos B v'Gestion de Clientes
v'Ventas

Figura N° 9 Cadena de Valor Celeritech Solutions
Fuente: Adaptado de Porter (1985)

Actividades de Apoyo

» Direccion: la direccion de Celeritech Solutions es realizada por el comité de
accionistas de la empresa conformado por cuatro personas, el gerente de
operaciones, la gerente del portafolio de proyectos y los directores de las
lineas de negocio. Quienes se reunen semanalmente para realizar una

revision del avance y estatus de los proyectos.

e Administracion y Finanzas: esta conformado por la gerente de

Administracion y Finanzas, la contadora, el contralor y dos analistas de
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facturacion y cobranzas. Ellos se encargan manejar la administracion, la

contabilidad, cobranzas, impuestos y contraloria de la empresa.

Recursos Humanos: esta conformado por la gerente de Recursos humanos,
un coordinador de recursos humanos, un analista de reclutamiento y

seleccion, analista de nébmina 'y analista de HCM

Tecnologia: esta formada por dos analistas de sistemas, que se encargan del
mantenimiento y soporte de los servidores, de los equipos de computacion
gue utilizan tanto el staff como los consultores de cada una de las diversas

lineas de negocio.

Adquisiciones: esta integrada por dos personas, que se encargan de la
gestion y compra de insumos para la oficina. Adicionalmente gestionan la

logistica de traslado y hospedaje de los consultores.

Actividades Primarias

Innovacion: constantemente se realizan disefio de productos y mejoramiento
de los mismos para mantenerse a la vanguardia y satisfacer las necesidades

de nuestros clientes
Operaciones: la gerencia de operaciones brinda soluciones tecnoldgicas a

los clientes de acuerdo a su modelo de negocio, manejamos diversas

herramientas de gestion empresarial.

Mercadeo: esta formado por tres personas que se encargan de la

investigacion de mercado, ofrecer promociones y servicios a los clientes.
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» Continuidad Operativa y postventa:

estd integrado por una gerente de

continuidad operativa y soporte, un gerente de postventa y un equipo de

consultores, se encargan de ofrecer servicios de soporte y de apoyo a los

clientes, Actualizaciones a sus plataformas, atencién a sus requerimientos y

adiestramientos.

Después de realizado el analisis de la Cadena de Valor se determinaron las

siguientes fortalezas y debilidades.

Tabla N° 7 Fortalezas y debilidades de Celeritech S  olutions

Actividades de

Apoyo
Direccion

Fortalezas

Apoyo y reconocimiento de
SAP Andina y del Caribe.

Se ha impulsado la formacion
de canales que ofrecen
servicios de consultoria con el
apoyo de Celeritech, esto con
el fin de fomentar el desarrollo
de PYMES en el pais.

Debilidades

La empresa no ha logrado
aprovechar al maximo lo que
ha invertido en investigacion
de nuevas tecnologias y en la
capacitacion de su personal

Administracion

Mantienen a la organizacion

No tienen personal que se

y finanzas al dia en la gestion de encargue directamente de la
impuestos gestion de cobranzas, lo que
Demuestran el compromiso afecta el flujo de caja
social a través del apoyo de
fundaciones.
Recursos Capacitan y ofrecen Alta rotacion de personal
Humanos adecuadamente mejores
beneficios a los empleados de
acuerdo al mercado laboral.
Tecnologia El equipo de tecnologia esta Carecen de equipos

capacitado  para  brindar
apoyo de infraestructura a
cualquiera de las lineas de
negocio de la empresa

(Computadores, servicios)
adicionales en caso de fallas,
robo y/o contingencia

Adquisiciones

Garantizan la logistica de
traslado y hospedaje de los
consultores

No tienen un presupuesto
para imprevistos ylo
contingencia
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Continuacién de la tabla N° 6

Actividades Fortalezas Debilidades
Primarias
Innovacién Utilizan alta tecnologia Los costos asociados a la
alineada con las mejores implementacion de cualquiera
préacticas empresariales del de sus lineas de negocio son
mercado elevados
Operaciones Los consultores estan El equipo de consultores no
certificados en cada una de es suficiente para la cantidad
sus lineas de negocio. de proyectos que se manejan
Mercadeo Son reconocidos en el En la economia cambiante del
mercado como una empresa pais afecta la lista de precios
responsable, comprometida a las cuales los clientes se
con los clientes y con sus qguejan por los ajustes en los
aliados comerciales costos de los proyectos y/o
requerimientos solicitados
Continuidad A  diferencia  de sus No todas sus lineas de
Operativa 'y competidores brinda servicios negocio tienen un equipo de
postventa de soporte y postventa. soporte

El equipo de consultores no
es suficiente para la cantidad
de requerimientos de base
instalada

5.1.2 Priorizar las necesidades que impactan el ne  gocio

El Analisis de la Cadena de Valor es una herramienta gerencial para identificar
fuentes de Ventaja Competitiva. El proposito de analizar la cadena de valor fue
identificar aquellas actividades de la empresa que pudieran aportarle una ventaja

competitiva potencial.

En la siguiente tabla se priorizaron las necesidades que impactan al negocio de
acuerdo a las fortalezas y debilidades identificadas en la Cadena de Valor de Porter
(1985), tomando en cuenta los lineamientos estratégicos y valores de la organizacion

detallados en el Capitulo IV Marco Referencial Organizacional de este documento.
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Tabla N° 8 Necesidades que impactan el negocio de C

eleritech Solutions

Actividades de Habilidades Destrezas Competencias
Apoyo
Recursos Habilidad para Capacidad para Manejo de
Humanos motivar a los trabajar en equipo personal
trabajadores. y tomar Conocer sistemas
Habilidad para decisiones en de nomina
comunicar. situaciones Legislacion
Habilidad para crear criticas o bajo Laboral
espiritu de equipo. presion Planificacion de
Habilidad para Actitud critica y Recursos
ayudar desarrollar al capacidad de Reclutamiento y
personal. defensa de los seleccién
juicios de valor y
argumentos
propios
Tecnologia Trabajo en equipo Analizar las Desarrollo de un
Actitud de servicio caracteristicas de pensamiento
Liderazgo mercados estratégico que le
Proactivo especificos en el facilite manejar e

ambito de las
nuevas
tecnologias

El disefio e
implantacién de
bases de datos y
aplicaciones web
Capacidad para el
disefio e
implantacién de
redes
computacionales

integrar la Gltima
tecnologia en los
procesos de
trabajo de la
empresa u
organizacion.

Adquisiciones

Trabajo en equipo
Actitud de servicio
Adaptacion y actitud
proactiva al cambio.

Analizar las
caracteristicas de
mercados

Contabilidad
general.

Sistemas
presupuestarios y
compras.

Administracion

Trabajo en equipo

Analizar leyes y

Revisa y verifica

y finanzas Actitud de servicio reglamentos que los movimientos y
rigen los procesos registros
administrativos. contables,
Realizar célculos estados de
numeéricos. cuentas y

conciliaciones
bancarias

Direccién Trabajo en equipo Vision de Gestion de ideas

Capacidad de negocios Agudeza
observacion Enfoque al cliente comercial

69




Continuacién de la tabla N° 7

Actividades Habilidades Destrezas Competencias
primarias
Innovacioén Innovar procesos Creatividad y e Desarrollar
informaticos disefio tecnologias
Gestionar el alineada a las
aseguramiento de la mejores practicas
calidad, disefiar empresariales del
productos y procesos mercado
Operaciones Trabajo en equipo Capacidad de e Realizar
Actitud de servicio diagnéstico de recomendaciones
Capacidad para situaciones de impacto y
trabajar bajo presion Comunicacion brindar asistencia
Definir objetivos. asertiva » Juicio, criterio y
Visualizar el plan de Proponer capacidad de
accion. estrategias de decision.
solucién de e Orientacion al
problemas resultado.
Mercadeo Crear una estrategia Estrategias de * Meétricas de
de marketing y Comunicacién y medicién de
comunicacion planificacion marketing y
integrada. Creatividad y comunicacién
Identificar y disefio e Marketing
relacionarse con integrado,
influenciadores online incluyendo
y offline marketing digital
Gestionar
comunidades
Continuidad Trabajo en equipo Capacidad de » Realizar
Operativa y Actitud de servicio diagnostico de recomendaciones
postventa Capacidad para Comunicacion de impacto y

trabajar bajo presion
Escuchar.

asertiva
Proponer
estrategias de
solucion de
problemas

brindar asistencia
e Juicio, criterio y
capacidad de
decision.
e Orientacion al
resultado.
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5.1.3 Descripcion de la poblacion

Segun Balestrini, (2006) “Estadisticamente hablando, por poblacion se entiende un
conjunto finito o infinito de personas, casos 0 elementos que representen

caracteristicas comunes.” (p. 138).

La poblacién que participo en la entrevista fue con el siguiente perfil: informacion
autorizada de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A., la
cual estuvo conformada por 53 trabajadores de las diversas lineas de negocio que
tiene la organizacion, los cuales participaron de forma voluntaria y activos en el

momento de la investigacion.

Tabla N° 9 Distribucion de la poblacion por sexo

Distribucion de la Poblacion del Estudio por sexo

Mujeres 17
Hombres 36
Total 53

Tabla N° 10 Distribucion de la poblacién por cargo dentro de la organizacién

Distribucion de la poblacién por Cargo dentro de la organizacion
Lineas de negocio Gerente Lider Consultor
PYMES 5 3 18
Customer Self Service (CSS) 2 - 11
Corporativo SAP 3 1 10

A continuacion se presentan los resultados obtenidos por esta investigacion donde
se reflejan en cada uno de los puntos expuestos las opiniones, observaciones y
conclusiones emitidas por los usuarios entrevistados y encuestados sobre la
metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.
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5.1.4 Hallazgos

La gestion de las lecciones aprendidas en Celeritech Solutions C.A esta
comenzando a implementarse por medio de la sensibilizacion a sus empleados,
para el logro entonces de los objetivos de esta investigacion se hace necesario
conocer que informacién poseen actualmente los lideres de la Gerencia de Servicios
Profesionales cuando se les pregunta por este término y asi diagnosticar el

alcance que podré tener el modelo a implementar.

La finalidad de la encuesta fue conocer qué tipo de informaciéon poseen los lideres
de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A. sobre el
término gestion de lecciones aprendidas para ayudar a determinar el tipo de
metodologia a implementar y diagnosticar que tipo de informacién acerca de
Gestidn de lecciones aprendidas poseen los lideres de proceso dentro de la

Gerencia.

Grafico pregunta N ° 1. ¢ Conoce
usted acerca del término
“Lecciones Aprendidas”?

®Si WNo uNo se Tabla N° 11 Pregunta N°1

4%

Si 83%
No 13%
No se 4%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de la poblacion un 83% conoce el
término de “Gestion de Lecciones Aprendidas”. Sin embargo dentro de la gerencia
de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C. A existe un porcentaje del

13% que no conoce el termino y un 4% que no sabe a qué se refiere.
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Gréfico pregunta N ° 2. ¢ Conoce usted de las ventajas
en la aplicacion de una metodologia para la Gestién de
las Lecciones Aprendidas?

m Reconocer el valor del conocimiento de los empleados
= Fomentar la innovacién

m Mejorar atencion al cliente optimizando tiempo de respuesta

Optimizar operaciones y reducir costos eliminando procesos redundantes
Todas las anteriores
0% 4%

P

78%

Tabla N° 12 Pregunta N° 2

Reconocer el valor del conocimiento de los empleados 0%
Fomentar la innovacion 4%
Mejorar atencion al cliente optimizando tiempo de respuesta 4%
Optimizar operaciones Yy reducir costos eliminando procesos 13%
redundantes

Todas las anteriores 78%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 78% de la poblacion conoce las ventajas

de aplicar una metodologia para la gestién de las lecciones aprendidas.
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Grafico pregunta N ° 3. ¢De qué forma cree usted se podria
beneficiar la gerencia de Servicios Profesional es de
Celeritech Solutions C.A. al aplicar una metodologi  a para la

gestion de las lecciones aprendidas?

® |dentificacion y almacenamiento de la informacién util y relevante que estara disponible en
el momento oportuno

H Mayor nivel de satisfaccién del cliente.

# Incremento de los beneficios, al transformar a la organizacion en una fuente de
aprendizaje, que fomenta la innovacioén y la creatividad de los empleados

i Mayor eficacia organizativa, evitando que el conocimiento se escape de la organizacion

1 Todas las anteriores
4%
4%
9%

74%

Tabla N° 13 Pregunta N° 3

Identificacion y almacenamiento de la informacion Util y relevante que estara disponible 4%
en el momento oportuno

Mayor nivel de satisfaccion del cliente. 9%
Incremento de los beneficios, al transformar a la organizacién en una fuente de 4%
aprendizaje, que fomenta la innovacion y la creatividad de los empleados

Mayor eficacia organizativa, evitando que el conocimiento se escape de la 9%
organizacion

Todas las anteriores 74%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 74% de la poblacion, reconoce que aplicar
una metodologia para la gestion de las lecciones Aprendidas en la Gerencia de

Servicios Profesionales de Celeritech Solutions, traeria beneficios a la organizacion.
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Gréfico pregunta N ° 4. ¢ Qué considera usted que

es innovacion?

® Introducir o producir algo novedoso

H Renovacion y ampliacion de gama de productos y servicios

M Cambios en la organizacion y la gestion
1 Todas las anteriores

Tabla N° 14 Pregunta N°4

Introducir o producir algo novedoso 48%
Renovacion y ampliacién de gama de productos y 4%
servicios

Cambios en la organizacion y la gestién 13%
Todas las anteriores 35%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 48% de la poblacién identifico

innovacion como introducir o producir algo novedoso.
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Gréfico pregunta N ° 5. ¢ Considera usted que una
metodologia para la gestion de las lecciones
aprendidas ayudaria a innovar 0 a generar nuevo
conocimiento a los procesos dentro de la gerencia?

HSi mNo u4No se

0%

Tabla N° 15 Pregunta N° 5

Si 96%
No 4%
No se 0%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 96% de la poblacion considera que una
metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas ayudaria a innovar y
generar nuevos conocimientos dentro de la Gerencia de Servicios Profesionales de
Celeritech Solutions C.A.
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Graéfico pregunta N ° 6. ¢Cree usted que una
metodologia para la gestion de las lecciones
aprendidas podria ayudar al mejoramiento del
servicio que hoy presta la gerencia?

0% HSi @mNo u4No se

4%

Tabla N° 16 Pregunta N°6

Si 96%
No 0%
No se 4%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 96% de la poblacion considera que una
metodologia para la gestidén de las lecciones aprendidas podria ayudar a mejorar los
servicios que brinda la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions
C.A.
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Gréfico pregunta N ° 7. ;Creé que la

innovacién es un factor importante que se

debe implementar en la ejecucion de los
procesos dentro de la Gerencia?

HSi @mNo u4No se

0%

Tabla N° 17 Pregunta N° 7

Si 96%
No 0%
No se 4%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 96% de la poblacién considera que la
innovacion es un factor importante que se debe considerar dentro de los procesos

de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A.
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Graéfico pregunta N ° 8. ¢ Creé usted que la
Gerencia de Servicios Profesionales promueve
espacios para compartir las lecciones

aprendidas?

HSi @mNo u4No se

Tabla N° 18 Pregunta N°8

Si 17%
No 70%
No se 13%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 70% de la poblacién considera que dentro
de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A. no se

promueven espacios para compartir las lecciones aprendidas.
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Gréfico pregunta N ° 9. ¢ Considera importante que
se abran espacios dentro de la Gerencia donde se
comparta el conocimiento?

HSi @No 1 No se

0%

Tabla N° 19 Pregunta N° 9

Si 96%
No 0%
No se 4%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 96% de la poblacién considera que dentro
de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A. se deben

abrir espacios para compartir conocimiento.
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Graéfico pregunta N ° 10. ¢ Cuales actividades cree
usted que ayudarian a la Gerencia de Servicios
Profesionales a ejecutar sus procesos de forma
eficaz?

H Capacitacion

Documentacién de buenas practicas

M Espacios para socializar el conocimiento

1 Otro (Por favor especifique)

5%

Tabla N° 20 Pregunta N°10

Capacitacion 31%
Documentacién de buenas 32%
préacticas

Espacios para socializar el 32%
conocimiento

Otro (Por favor especifique) 5%
Total 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos el 32% de la poblaciéon considera que
documentacion de buenas practicas y espacios para socializar el conocimiento
ayudaria a la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A. a

realizar sus procesos de una forma mas eficaz.
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5.1.5 Andlisis de la Encuesta

En el resultado de las encuestas se observO un gran interés por parte de los
gerentes y lideres de cada una de las lineas de negocio que pertenecen a la
Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A. para participar en
el disefio de la metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas,
manifestaron que tendrian la mayor disposicién para el aprendizaje activo que se

les pueda brindar para conocer sobre los beneficios y ventajas.

» Gestion de las Lecciones Aprendidas. La mayoria del equipo de la gerencia
conoce lo que es la gestion de las lecciones aprendidas y los beneficios que
aporta a la organizacién. Coincidieron en afirmar que una metodologia ayudaria
a que la informaciébn que posee cada persona dentro de la gerencia se
transfiera de un integrante a otro y de esta manera pueda ser aprovechada
adecuadamente. Adicionalmente, reconocieron que es necesario que se
promueva la documentacion de las lecciones aprendidas. Consideraron que
es importante que se abran espacios donde se puedan fomentar buenas
practicas y la documentacion de todas las experiencias, con el fin de contribuir

al mejoramiento de los procesos y el servicio.

* Innovacién: Cuando se les preguntd a los lideres sobre el término
innovacion, tenian muy clara su definicion. Las personas coinciden en afirmar
gue una metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas puede lograr
una transformacion del negocio con vision, compromiso e innovacion,
involucrando a toda la organizaciéon. En cuanto a la innovacion se
evidencid que aun no la hanimplementado en los procesos que desarrollan
en el dia a dia, debido a la falta de capacitacion y espacios donde puedan
compartir sobre los temas que manejan y conocen dentro de la
organizacion. Aqui se considera de suma importancia implementar
estimulos para transferir, compartir y generar las lecciones aprendidas, |0

cual servir4 para mejorar los servicios que brinda la gerencia.
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5.1.6 Elementos Identificados para disefiar una meto  dologia para la gestion de
las lecciones aprendidas.

Una vez realizado el analisis interno del negocio, a través de una Cadena de Valor y
la entrevista formal a los lideres de cada una de las lineas de negocio de la Gerencia
de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions C.A. se identificaron los siguientes

elementos:

Tabla N° 21 Elementos de la metodologia

Elementos Obijetivos

= Satisfaccion del cliente
Cliente = Cumplimiento de los requisitos

Procesos * Mejoras por cambio en el proceso

Recursos |+ Capitalizacion del conocimiento
* Entrenamientos

Producto * Incremento del portafolio de productos
» Mejoras por cambio de tecnologia

* Clientes: son aquellos a los cuales se les provee un servicio o producto. En el
modelo de negocio de Celeritech Solutions C.A. son quienes reciben los
entregables finales de proyecto.

* Procesos: dentro de un proyecto de la gerencia de servicios profesionales se
pueden generar desarrollos web, desarrollos adicionales para cumplir con
procesos funcionales del cliente que no abarquen las soluciones tecnologicas de
Celeritech, actualizacion de versiones, mejora continua y servicio postventa

* Recursos: dentro de un proyecto de la gerencia de servicios profesionales, los
recursos humanos requieren capacitacion sobre los procesos y productos.

* Productos: abarcan la gama de la linea de negocio que ofrece la empresa, con

los cuales se buscan incrementar el portafolio y ampliar su mercado.
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5.2 Objetivo N° 2: Formular la base de lecciones aprendidas que permita al equipo

de proyecto desarrollar nuevas soluciones tecnolégicas de forma mas eficiente.

Segun Cardenas, (2006) en su articulo “Indicadores de Medicion del Conocimiento”
para visualizar unidades de medida del conocimiento y generar un marco de

conceptualizacion se deben definir los siguientes conceptos:

= Eficiencia : proporciona balance de los recursos o cumplimiento de actividades

con dos significados:

v' Como relaciéon entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad
de recursos que se estime o se programa para utilizar.
v. Como grado en el que se aprovechan los recursos utilizados

transformandolos en productos.

El indicador de eficiencia es la relacion que existe entre los recursos utilizados por la
cantidad de produccion, es el de racionalizacidon de los recursos existentes. Sin
embargo, no da cuenta tanto de la cantidad como de la calidad del producto o

servicio, porque expresa solo parte de la productividad.

Se define la eficiencia como la relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y
los logros conseguidos con el mismo. Se entiende que la eficiencia ocurre cuando se
utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo. O al contrario, cuando se

logran mas objetivos con los mismos 0 menos recursos.

» Eficacia: Valora el impacto de lo que se hace, del producto o servicio que se
presta. Si el producto o servicio es necesario, aquel que lograra satisfacer al
cliente o impactar en nuestro mercado. La eficacia estd muy relacionada con la

calidad. Se define eficacia como el nivel de consecucion de metas y objetivos.
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Efectividad:

esta directamente relacionada con la produccién. Es la sumatoria

vectorial de eficiencia + eficacia. Es el resultado de un buen manejo de los

recursos y buenos atributos en los resultados. El indicador de efectividad es la

relacion que existe entre la produccién obtenida o resultados logrados sobre la

produccion esperada.

Se puede asignar a la efectividad los términos de:

v

<

Rendimiento: lo que se produce o lo que se ofrece frente a lo que se
espera producir.

Productividad: la produccion frente a la capacidad de produccion.
Competitividad: lo que produce la empresa frente a lo que produce
la competencia.

Participacién: lo que se produce realmente frente a la demanda.
Adaptacién: lo que se vende frente a lo que se desea vender.

Cobertura: lo que se produce frente a lo que se solicita.

Economicidad: Instrumento de medida de las decisiones economicas, y mas

precisamente, en las empresas, de las decisiones de gestion. La economicidad

se cumple cuando la suma de todas las entradas de dinero es mayor que todas

las salidas. Se puede decir que la economicidad es la relacion entre la situacion

de costes o gastos mas favorables y la situacion de costes o0 gastos

verdaderamente realizada. La economicidad es igual a los gastos previstos

divididos entre los gastos efectivos.
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Tabla N° 22 Indicadores de Eficiencia, Eficaciay E  fectividad

Eficacia Eficiencia Efectividad
RA /RE RA /CA * TA (Puntaje .de efici.enci.a +)
RE, puntaje de eficacia
/ce* TE
Maximo puntaje
Rangos Puntos Rangos Puntos
0-20% 0 Muy eficiente >1 5 La efectividad se expresa en
21— 40 % 1 porcentaje %
41 - 60 % 2 Eficiente = 1 3
61—80 % 3
81 -90 % 4 Ineficiente <1 1
>91 % 5

Nota: R= Resultado, E = esperado, C = Costo, A= Alcanzado, T= Tiempo

Fuente: Mejia, (1998). Indicadores de efectividad y eficacia

La aplicacion de los indices de efectividad y eficiencia generan multiples beneficios:

* Todas las areas de la organizacion se veran en la necesidad de establecer
metas para su labor, lo cual por si solo, constituye un gran valor en términos
de fijacion de objetivos, asignacion de recursos e integracion de esfuerzos.

e Cada una de las é&reas de la organizacion deberd familiarizarse con
estimaciones globales sobre tiempo y los costos de su operacion, para
generar racionalizacion sobre el uso de los recursos, expresado en costos y la
necesidad de emplear adecuadamente el tiempo, expresado en el

cumplimiento oportuno de lo requerido.

Segun Salas, (2012) asociar indicadores de rendimiento con los procesos, productos
y servicios, ayuda a identificar la forma en que las herramientas de Gestién del

Conocimiento contribuyen con los objetivos de la organizacion, tales como:

1. Maximizar los resultados de mejora de las operaciones
2. Atender nuevos nichos de mercado

3. Promocion de la innovacién y nuevos espacios de negocio de conocimiento
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5.2.1 Modelo de seguimiento de procesos:

Desempeiio: Calidad y Riesgo. Prof. Maria José Goncalves, (2013)

Tabla N° 23 Modelo de Indicadores

segun el material suministrado en la asignatura de Gerencia de

Indicador
Perspectivas Objetivos Eficiencia Eficacia Efectividad Economicidad Impacto
Satisfaccion del cant. horas ejecutadas | Bs.de horas ejecutadas| Rendimiento Gastos previstos
. cliente cant. horas planificadas| Bs. presupuestados Gastos efectivos Aumento de
Cliente Cumplimiento la cartera de
de los requisitos clientes
Procesos Mejoras por cant. horas utilizadas | Bs.de horas ejecutadas| Competitividad | Gastos previstos Mejora
cambio en el cant. horas planificadas| Bs. presupuestados Gastos efectivos continua en
proceso los
entregables
Recursos Capitalizacion cant. horas utilizadas | Bs.de horas ejecutadas| Participacion Gastos previstos Mejora la
del cant. horas planificadas| Bs. presupuestados Gastos efectivos planeacion
conocimiento de proyectos
Entrenamientos futuros
Producto Incremento del cant. horas utilizadas | Bs.de horas ejecutadas| Productividad Gastos previstos Permite el
portafolio de cant. horas planificadas| Bs. presupuestados Gastos efectivos desarrollo
productos de nuevos
Mejoras por productos
cambio de
tecnologia
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5.2.2 Disefio de la Base de lecciones aprendidas:

Ge Stién de Proyectos Proyecto A Proyecto B Proyecto C

‘ Gerente Consultores \ Gerente Consultores Gerente Consultores
L Crear, recopilar, organizar y difundir las lecciones aprendidas ‘

Gestion de Lecciones

Aprendidas Repositorio de lecciones
aprendidas

s

Almacenamiento/

72 Distribucion Presentacion
Recuperacion

Adquisicion Refinamiento

Fuentes de Lecciones Aprendidas @ ﬁ

Fuentes = Repositorio | Repositorio | Repositorio ' Repositorio
Externas DL Web Email de Textos g? de Medios

Figura N° 10 Disefio de Base de Lecciones Aprendidas

La base de lecciones aprendidas contempla la integracion de los siguientes

procesos.

= Gestion de proyectos: El rol gerente de proyectos es complejo, deben disponer
de técnicas y herramientas para gestionar sus proyectos completamente. No solo
en la perspectiva de proveer un producto de calidad, sino también para
incrementar la satisfaccion del cliente. Todos los proyectos que se ejecuten en la
organizacién generan lecciones aprendidas, nuevas experiencias y nuevas
soluciones, las cuales se deben documentar de forma adecuada, para

compartirlas.
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Segun Salas, (2012) en el liderazgo de proyectos se presentan una serie de retos y
oportunidades en el manejo de capital intelectual para que los proyectos sean mas
competitivos y agreguen el maximo valor. Si se parte de que la gestién del
conocimiento incorpora un conjunto de estrategias, enfoques, metodologias y
técnicas, que de manera coherente conducen a la organizacion hacia un uso
oportuno de los activos intelectuales, para el lider de proyecto el manejo y dominio
de los conceptos basicos, dimensiones, modelos, aplicaciones y habilitadores
asociados con la gestion del conocimiento como palanca para potenciar el capital
intelectual, le facilitard adoptar algunas de estas metodologias en el dia a dia de los

proyectos.

» Repositorio de lecciones Aprendidas: es una base de conocimientos
integrada, formada por:
» Metodologias.
= Presentaciones.
= Referencias de Clientes/Exitos/Testimonios/Estudio de
Casos
» Desarrollo de soluciones.
= Entrenamientos/Conferencias/Seminarios/Eventos.
= Experiencia en proyectos.
= Herramientas de software.
» Proyectos aprobados

* Proyectos en ejecucion

» Fuentes de lecciones Aprendidas:  Segun Dixon, (2001) referenciado en Salas,
(2012) plantea tres proporciones acerca del conocimiento: la primera es que se
debe empezar con “un buscador”, la segunda es que el conocimiento no puede
residir sino en la “mente humana”; la tercera trata sobre como los individuos estan
constantemente “construyendo su propio conocimiento”. En este sentido el
Conocimiento es la habilidad que tienen los seres humanos de aprender de su

entorno y de si mismos.
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5.2.3 Modelo Entidad- Relacion de la base de leccio  nes aprendidas

Segun Blazquez, (2013) se manejan los siguientes conceptos basicos al respecto:

El modelo entidad-relaciéon ER es un modelo de datos que permite representar
cualquier abstraccion, percepcion y conocimiento en un sistema de informacién
formado por un conjunto de objetos denominados entidades y relaciones,
incorporando una representacion visual conocida como diagrama entidad-

relacion.

La entidad es cualquier clase de objeto o conjunto de elementos presentes o0 no,
en un contexto determinado dado por el sistema de informacion o las funciones
y procesos que se definen en un plan de automatizacion. Dicho de otra forma,
las entidades las constituyen las tablas de la base de datos que permiten el
almacenamiento de los ejemplares o registros del sistema, quedando recogidos

bajo la denominacion o titulo de la tabla o entidad.

Los atributos son las caracteristicas, rasgos y propiedades de una entidad, que
toman como valor una instancia particular. Es decir, los atributos de una tabla
son en realidad sus campos descriptivos, el predicado que permite definir lo que

decimos de un determinado sujeto.

Relacion es el vinculo que permite definir una dependencia entre los conjuntos
de dos 0 mas entidades. Esto es la relacion entre la informacion contenida en

los registros de varias tablas.

Las interrelaciones las constituyen los vinculos entre entidades, de forma tal que
representan las relaciones definidas en el esquema relacional de forma efectiva.
Esto no soélo la relacion de los registros sino de sus tablas y de las
caracteristicas de la interrelacion entre las entidades, a través de un campo

clave que actia como codigo de identificacion y referencia para relacionar (es
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decir, como nexo de unién y articulacion de la relacion). Los tipos de
interrelaciones entre entidades o tablas se realizan aplicando las reglas de

cardinalidad y modalidad.

* Clave es el campo o atributo de una entidad o tabla que tiene como objetivo
distinguir cada registro del conjunto, sirviendo sus valores como datos

vinculantes de una relacidn entre registros de varias tablas.

Tipos de relaciones

» La cardinalidad se representan en un diagrama ER como una etiqueta que se
ubica en ambos extremos de la linea de relacion de las entidades y que puede
contener diversos valores entre los que destacan comunmente el 1 y el *,

obteniendo los siguientes tipos:

a) La relacion uno a uno, define que un Unico registro de la tabla
puede estar relacionado con un Unico registro de la tabla
relacionada.

b) La relacién de uno a varios, define que un registro dado de una
tabla auxiliar o secundaria sélo puede estar vinculado con un

Unico registro de la tabla principal con la que esta relacionada.

c) La relacion de varios a varios, define que un registro de una
tabla puede estar relacionado con varios registros de la tabla

relacionada y viceversa
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5.2.3.1 Identificar las entidades y sus atributos:

Tabla N° 24 Entidades y sus atributos

Entidades

Atributos

Autorizaciones

Usuario.
Clase de usuario
Tipo de autorizacion

Usuarios

Cedula
Nombre
Usuario
Password

Entrenamientos

Cédigo de Curso
Nombre de curso

Descripcion
Contenido

Metodologias

Linea de negocio
Nombre de Metodologia

Contenido

Desarrollo de Soluciones

Numero de desarrollo
Descripcion
Contenido

Clientes

Cddigo de cliente
Nombre de cliente
Tipo de cliente
Direccién
Teléfono

Proyectos

Cadigo de proyecto
Nombre de proyecto
Linea de negocio

Lineas de negocio

Cédigo de linea
Nombre de la linea

Documentacién

Numero de doc.
Fase del proyecto
Tipo de doc.
Contenido

Formatos

Cédigo de formato
Tipo de formato

Grupos

Cédigo de grupo
Nombre del grupo
Tipo de grupo

Usuarios/Grupos

Cod.GrupoUsuario
Actividades del grupo

Lecciones Aprendidas

Cddigo de LA
Proyecto
Contenido

Tipos de Lecciones Aprendidas

Cadigo de Tipo
Tipo de LA

Clasificacion de la experiencia

Cddigo de Exp.
Tipo de Exp.
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5.2.3.2 Diagrama Entidad — Relacion:

Diagrama Entidad Relacion de Base de lecciones aprendidas

Autorizaciones

Usuarios/
Grupos N

Grupos N --M Usuarios N N ‘ ——————— Ny Clientes

Pertenece 1

1 i
1 1
1 1
1 1
I ' : )
Realiza ! ! Tiene .
1 1
. N i ' N 1 1 1 Lineas de
Entrenamientos |------- - ! ! i L7 = 11 _ -1 :
‘ : : Documentacién ‘ Proyectos ’ Negocio
1 1
: : 1.
1 1
- . ‘ Tiene
Revisa . .
N 1 1 Tiene N | Pertenece
= 1 1
Metodologias [------- ‘ ————— '
- I 1 E“_l_ Lecciones 1 A Tipos Lecc.
. Aprendidas Aprendidas
Revisa - T
1 11
Desarrollo de LI Y -
soluciones Tiene
1.

Clasificacion
experiencias

Figura N° 11 Modelo Entidad- Relacion de la Base d e Lecciones Aprendidas
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En la Tabla N° 24 se describen las entidades con sus atributos y claves primarias,
las cuales se encuentran subrayadas. Seguidamente se define el modelo de datos y
sus relaciones. Para realizar el disefio conceptual de la base de datos para las
lecciones aprendidas se utilizé la herramienta CASE (Ingenieria de Software Asistida

por Computadora).
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5.3 Objetivo N° 3: Elaborar la metodologia para la gestion de las lecciones

aprendidas.

Para la definicion de la metodologia para la gestiéon de las lecciones aprendidas, se
consideraran los procesos definidos por el PMBOK, (2013) y el ciclo de vida de los

proyectos de Celeritech.

5.3.1 Ciclo de Vida de los proyectos de Celeritech

En los proyectos de Celeritech se utiliza la metodologia ASAP (Accelerated SAP). Es
la metodologia acelerada de implementacién SAP. Su objetivo es ayudar a disefiar
una estrategia de implementacién rapida y de la forma mas eficiente posible,
optimizar los tiempos, mejorar la conformacién de los equipos de trabajos. ASAP, es
una herramienta metodolégica compuesta por cinco fases orientadas a través de un
“Mapa de Rutas” sirviendo de guia para la implementacion del producto.

Salida en
vivo y
soporte

Preparacion
Final

Preparacion Modelo de
del proyecto Negocio

- Realizacion

#Validacion del
alcance
*Plan de trabajo
eAgenda de
levantamientos
eConstancia de
instalacion de
software
*Plan detallado
Fase 2
*Presentacion de
kick off
eDocumento de
cierre fase 1

Figura N° 12 Ciclo de Vida de los proyectos de Cele

eDefiniciones de
procesos del
negocio —
Business
blueprint
eConstancia de
entrega de
plantillas de
data maestra
*Plan detallado
fase 3
*Presentacion de
kick off
eDocumento de
cierre fase 2

Configuracién
de herramienta
eValidacion de
documento de
pruebas
*Plan de
entrenamiento
para usuarios y
administrador
de la
herramienta
*Guia de
configuracién
*Plan detallado
fase 4

*Pruebas
integrales de la
herramienta

sConstancia de
carga de saldos
iniciales

sConstancia de
entrenamientos

*Acta de
validacién para
salida en
productivo

e*Documento de
cierre fase 4

ritech

*Salida en
productivo
*Apoyo post-
productivo
*Documento de

cierre fase 5
*Entrega de
cliente a
soporte y
continuidad
operativa
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A continuacion una descripcion general de las principales acciones que

contempla el ciclo de los proyectos de Celeritech.

Preparacion del proyecto: Durante esta fase, el equipo de proyecto es
entrenado en la metodologia de trabajo, se completa un plan de trabajo en el
proyecto, y se hace la revision de la plataforma tecnologica. Se prepara a la
organizacion para entrar en un proceso de cambio hacia la nueva tecnologia, se

prepara la reunion de arranque de proyecto.

Modelo del Negocio : Se definen las tareas correspondientes al cliente para la
preparacion de los archivos maestros. Se realizan reuniones de proyecto para
mostrar mediante reuniones los procesos operativos de negocio. Se firma la
definicion de alcance del proyecto con los documentos por modulo llamando
Business Blue Print (BBP)

Realizacion del Proyecto: Durante esta fase, los consultores realizan la
configuracion, previamente establecida en el alcance de este proyecto,
basandose en la propuesta entregada y discutida con el cliente. Se realizan las
pruebas unitarias de funcionalidad. Se desarrolla la Guia de configuracion para
dejar constancia de las parametrizaciones realizadas al sistema bajo el modelo

de negocio del cliente.

Preparacion Final: El propdsito principal de esta fase es completar las pruebas
finales, afinar el sistema y preparar los datos para el ambiente productivo. Las
pruebas finales del sistema consisten en validar los procedimientos definidos en
este proyecto y la carga de saldos iniciales para su aceptacion final.

Adicionalmente se prepara la capacitacion de usuarios finales.

Salida en Productivo y Soporte:  Esta fase comprende no sélo la verificacion
de las transacciones de negocio, sino ademas las entrevistas con la comunidad

de usuarios para verificar que la operacion del sistema sea consistente
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5.3.2 Grupo de Procesos de Gerencia de proyectos de finidos por el PMBOK,
(2013)
Tabla N° 25 Grupo de procesos de Gerencia de Proyec  tos
Areas de Grupo de procesos
Conocimiento
Iniciacion Planificacion Ejecucion Seguimiento y Cierre
control
Integracion Acta constitutiva Plan para la Dirigir y gestionar el | Monitorear y Cerrar el
del proyecto direccion del trabajo del proyecto | controlar el trabajo programa o fase
proyecto del proyecto
Realizar el control
integrado de
cambios
Alcance Planificar la gestion Validar el alcance
del alcance
Recopilar requisitos
Definir el alcance Controlar el alcance
Crear la EDT
Tiempo Planificar el Controlar el
cronograma cronograma
Definir las
actividades
Secuenciar las
actividades
Estimar los recursos
Estimar la duracion
Desarrollar el
cronograma
Costo Planificar la gestion Controlar los costos
de costos
Estimar los costos
Determinar el
presupuesto
Calidad Planificar la gestion Realizar el Controlar la calidad
de la calidad aseguramiento de
la calidad
Recursos Desarrollar el plan de | Adquirir el equipo
humanos RRHH de proyecto

Desarrollar el
equipo de proyecto

Gestionar el equipo
de proyecto

Comunicaciones

Planificar las
comunicaciones

Gestionar las
comunicaciones

Controlar las
comunicaciones

Riesgos

Planificar la gestion
de riesgos

Identificar los riesgos

Realizar el andlisis
cualitativo

Realizar el andlisis
cuantitativo

Planificar las
respuestas a los
riesgos

Controlar los
riesgos

Adquisiciones

Planificar las
adquisiciones

Efectuar las
adquisiciones

Controlar las
adquisiciones

Cerrar las
adquisiciones

Interesados

Identificar a los
interesados

Planificar la gestion
de los interesados

Gestionar la
involucracion de los
interesados

Controlar la
involucracion de los
interesados

Fuente: PMBOK, (2013)
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A Continuacién se muestra la relacién entre los grupos de procesos de gerencia de
proyectos definidos en el PMBOK, (2013) y las fases del ciclo de vida de proyectos
de Celeritech

Tabla N° 26 Relacion de Grupo de procesos y ciclod e vida de proyectos

Celeritech
@ >
E 2 8o |5 § § e
Fase del ciclo de la vida de proyézcg); Celeritech/ Grupo de procesos -8 % é é E g g < é
g o 39 T Q= © O
S EE
a %]
Grupo de procesos de iniciacion
Acta constitutiva del proyecto
Identificar a los  interesados X
Grupo de procesos de planificacion

Plan para la direccion del proyecto X

Planificar la gestion del alcance X

Recopilar requisitos X

Definir el alcance X

Crear la EDT X

Planificar el cronograma X X X

Definir las actividades X X X

Secuenciar las actividades X X X

Estimar los recursos X X X

Estimar la duracion X X X

Desarrollar el cronograma X X X

Planificar la gestion de costos X X X

Estimar los costos X X X

Determinar el presupuesto X X

Planificar la gestion de la calidad X

Desarrollar el plan de RRHH X

Planificar las comunicaciones X

Planificar la gestion de riesgos X

Identificar los riesgos X X X X X

Realizar el andlisis cualitativo X X X X X

Realizar el anélisis cuantitativo X X X X X

Planificar las respuestas a los riesgos X X X X X

Planificar las adquisiciones X X

Planificar la gestion de los interesados X X

Grupo de procesos de Ejecucion

Dirigir y gestionar el trabajo del  proyecto X X X X

Realizar el aseguramiento de la calidad X X X X

Adquirir el equipo de proyecto X X X X

Desarrollar el equipo de proyecto X X X X




Continuacion de tabla N° 25 Relaciéon de Grupo de procesos y ciclo de vida
de proyectos de Celeritech
Gestionar el equipo de proyecto X X X X
Gestionar las comunicaciones X X X X
Efectuar las adquisiciones X X X
Gestionar la involucracion de los interesados X X X X
Grupo de procesos de seguimiento y control
Monitorear y controlar el trabajo  del proyecto X X X
Realizar el control integrado de cambios X X X
Validar el alcance X X
Controlar el alcance X X X X
Controlar el cronograma X X X X
Controlar los costos X X X X
Controlar la calidad X X
Controlar las comunicaciones X X
Controlar los riesgos X X
Controlar las adquisiciones X
Controlar la involucracion de los interesados X X
Grupo de procesos de cierre
Cerrar el programa o fase X X X X X
Cerrar las adquisiciones

En la tabla anterior se establece una relacién entre los grupos de procesos para
gerencia de proyectos establecidos en el PMBOK, (2013) y el ciclo de vida de los
proyectos de Celeritech, en la cual se observa que la organizacion cumple con los
mismos y esto es la base para la definicion de la metodologia para la gestion de las

lecciones aprendidas.

De acuerdo a lo antes descrito, y basados en la estructura organizacional orientada a
proyectos, se definen los procesos que conforman la metodologia para la gestién de
las lecciones aprendidas, un modelo de plantilla para su registro y una guia de

preguntas para orientar a los equipos de proyectos.
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5.3.3 Procesos de la metodologia para la gestion de  las lecciones aprendidas

En el &mbito de la gestion de proyectos se entiende por lecciones aprendidas como
todo aquel conocimiento adquirido a través de experiencias, exitosas o0 no, en el
proceso de realizacion de un proyecto con el fin de mejorar ejecuciones futuras.
También podemos definirlas como el conjunto de errores y éxitos que el lider y el

equipo de proyecto han logrado manejar durante la realizacion del proyecto mismo.

Proyecto A Identificar practicas y
experiencias

Gerente Consultores .
Documentar y Formato para
almacenar experiencias documentar
Proyecto B experiencias

i ' Clasificar las
Gerente Consultores

experiencias
Es una practica ' Esunabuena | / L i
P Es una mala Es un caso de éxito de | £ Un caso no exitoso
mejorada ‘ nueva Ee e solucién de problema de solucion de
experiencia problema

N ~

Documentar yalmacenar |
( . i i aprendidas
Proceso de mejora como lecciones aprendidas p
continua ‘ @

(

Divulgar las lecciones
aprendidas

Lineas de negocios C @ C
CEIeritech CORPORATIVO CUSTOMER SELF PYME SAP
SAP SERVICE (CCS) BUSINESS ONE

Figura N° 13 Procesos de la metodologia paralages tién de
lecciones aprendidas
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Todas las practicas consideradas buenas o malas en un proyecto, deberian ser

documentadas como experiencias para luego realizar una evaluacion que pueda

conducir a la identificacion de una leccion aprendida, divulgarla y hacerla visible a

otros equipos de desarrolle para que sean usadas.

En un proceso de desarrollo se propone seguir un flujo de actividades que conduzca

a identificar, documentar y almacenar las lecciones aprendidas que surjan durante la

ejecucion de un proyecto.

Identificacién, documentacion y divulgacion de las lecciones aprendidas: es
el resultado recolectar, seleccionar, comparar y consolidar experiencias que se
obtienen del uso de précticas, solucién de problemas y la ocurrencia de eventos

durante el desarrollo de un sistema.

Practicas habituales: son practicas que la organizacion tiene y que los equipos
de proyecto siguen de forma organizada, estas practicas son factibles de mejorar,
por lo que existen mecanismos de reporte de iniciativas de mejora continua para

el proceso.

Practicas nuevas: un equipo de proyecto puede comenzar por iniciativa propia a
aplicar una practica nueva que no hace parte de lo que habitualmente que se
realizan en la organizacion y que han podido comprobar que les ha dado buenos
resultados al proyecto. Estas practicas se pueden convertir en una leccidon

aprendida.

Solucion de problemas de forma exitosa: en la solucién de problemas, los
equipos de proyecto emplean diferentes mecanismos en los que se busca dar
solucion a un problema presentado durante el desarrollo del proyecto, los
mecanismos utilizados y las practicas aplicadas pueden ser nuevas formas de dar

solucion exitosa y que se identifica que pudo haber sido utilizado en otro casos o
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problemas similares. La nueva forma de darle solucion al problema podria ser

una leccion aprendida.

» Fallas o accién no exitosa en la solucion de un pro  blema: Al igual que el caso
exitoso, se pueden emplear mecanismos que no fueron adecuados y que deben
ser considerados como una practica que no se debe seguir, esta accion debe ser
documentado y hacerla parte de las experiencias que ayudan a fortalecer las

iniciativas de aplicacion de buenas précticas.

5.3.4 Formato para la gestion de las Lecciones Apre  ndidas y sus componentes

El propésito del formato para la gestion de las lecciones aprendidas es ayudar al
equipo de proyecto a compartir el conocimiento adquirido durante la ejecucion del
proyecto por medio de la experiencia para que la organizacion completa pueda
beneficiarse de la informacién que ésta provee. Las componentes que integran el

formato son:

* Proyecto: Nombre del proyecto. Es un campo de texto de 30 caracteres

e Caodigo del proyecto: es una codificacion alfanumérica, de forma univoca
gue identifica al proyecto. Es un campo de 6 caracteres

» Tipo de proyecto: indica el tipo de proyecto por ejemplo implementacion,
actualizacion, interno y otros. Es un campo de texto de 20 caracteres.

* Nombre del cliente : es el nombre del beneficiario del producto final o servicio
del proyecto. Es un campo de texto de 60 caracteres

» Gerente de proyecto Cliente: es el responsable del seguimiento de las
actividades y del plan del proyecto por parte del beneficiario del producto final
o servicio del proyecto. Es un campo de texto de 20 caracteres

» Gerente de proyecto Celeritech: es el responsable del seguimiento de las
actividades y del plan del proyecto por parte de la organizacion. Es un campo
de texto de 20 caracteres

» Fecha Inicio y Fecha Fin: Indica las fechas en las que comenz0 y termind el

proyecto. Los campos son del tipo fecha de 8 caracteres
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Lider de Proyecto: Nombre de la persona responsable del seguimiento de las
actividades que realizan los consultores asignados al proyecto. Es un campo
de texto de 20 caracteres

Miembros del Equipo: Nombres de los integrantes del equipo de proyecto.
Es un campo de texto de 20 caracteres.

Tema: Nombre con el cual se pueda identificar rapidamente el tema del que
trata la leccion aprendida. Es un campo de texto de 30 caracteres

Descripcion: Describe a detalle la situacion a la que el equipo de proyecto se
tuvo que enfrentar. Es un campo de texto de 100 caracteres

Fase del proyecto: Indica la fase del ciclo de vida del proyecto donde se
presento la leccion. Es un campo de texto de 20 caracteres

Area de conocimiento: Indica a cuél area del conocimiento para la gestion
de proyectos pertenece la leccién aprendida. Es un campo de texto de 20
caracteres

Acciones implementadas: Describe a detalle las decisiones tomadas o
acciones emprendidas para enfrentar la situacion, alcanzar el éxito, evitar el
fracaso o resolver el problema. Es un campo de texto de 200 caracteres
Resultados obtenidos: Describe a detalle los resultados obtenidos por las
acciones implementadas. Es un campo de texto de 200 caracteres
Recomendaciones: Describe qué acciones se deben repetir, cuales evitar y/o
gué otras se pueden implementar para futuros proyectos. Es un campo de

texto de 200 caracteres
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Figura N° 14 Formato para la gestion de leccionesa  prendidas

Para orientar a los equipos de proyecto en la gestidén de las lecciones aprendidas se
define una guia de preguntas por cada una de las fases del ciclo de vida de los
proyectos de Celeritech, de forma que se puedan identificar a lo largo de toda la
ejecucion de proyecto.
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5.3.5 Guia de preguntas para las lecciones Aprendid  as por fase del proyecto

Tabla N° 27 Guia de preguntas para las lecciones Ap  rendidas

Proceso de Gerencia de Proyectos

Fase 1: Preparacion del proyecto

¢ Esté clara la vision general del Proyecto para todos
los miembros del Equipo de Proyecto?

¢ Estuvo el Patrocinador involucrado en el Proyecto tan

temprano como fue requerido?

¢,Hubo suficiente apoyo por parte de la alta gerencia
para que el proyecto continuara?

¢, Se establecieron y entendieron los factores claves de

éxito del Proyecto?

Fase 2: Business Blueprint

¢ Fue util y acertado el cronograma del proyecto?

¢El equipo del proyecto se adhiri6é al cronograma?

¢, Fueron suficientes las destrezas de los miembros del

equipo?

Fase 3: Realizacion

¢, Se presentaron muchos defectos que fuesen

convertidos en nuevos requerimientos?

¢ El proceso de control de cambio traté adecuadamente
los cambios del proyecto?

¢ Fueron los reportes hechos a tiempo y

acertadamente?

¢El proceso de cambio fue entendido claramente por
todos los miembros del equipo?

Fase 4: Preparacion final

¢,Qué pudo haber sido mejorado durante el proyecto?

¢,Qué ocurrié bien en el proyecto?
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5.4 Objetivo N° 4: Crear las redes de intercambio de experiencias y conocimiento

gue incentiven el uso una metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.

Segun Pérez y Castafieda, (2009) definen las redes de conocimientos como la
maxima expresion del hombre como productor de conocimientos y su necesidad de
intercambiar, compartir y transferir lo que se aprende, a partir de la interaccion por

medio de una plataforma tecnoldgica.

Asimismo, Robles y Vilcapoma, (2006) las definen como el conjunto de personas e
interrelaciones que emergen como resultado de la realizacion de al menos uno de los
procesos de la gerencia del conocimiento: generacion, codificacion, transferencia y

utilizacion.

De las definiciones anteriores, se establece una estructura de red de intercambio de
experiencia y conocimiento para cada una de las lineas de negocio de Celeritech
Solutions, estableciendo un lider de conocimiento y grupos para cada una de sus
areas. A continuacién se presenta un diagrama que describe las actividades béasicas
de la gestion del conocimiento relacionadas con diferentes campos del saber, y de
estos los mas generales son los destinados a identificar, adquirir, desarrollar,

compartir, utilizar y retener el conocimiento.

Incluyen dos categorias principales denominadas: el conocimiento personal y el

organizacional.

» El conocimiento personal incluye las capacidades humanas.

» El conocimiento organizacional esta constituido por las capacidades que los
lideres deben establecer para facilitar el uso efectivo del conocimiento en los
procesos que agregan valor, ya sea para las partes interesadas internas de la

empresa (gerentes y empleados) o externos (proveedores y clientes).
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Segun Prada, (2005) Como caracteristicas de las redes de Conocimiento, se pueden

mencionar las siguientes:

* La finalidad de una red de conocimiento es mejorar la calidad del trabajo
académico y cientifico, optimizar la gestiébn del conocimiento, crear y
fortalecer la cooperacion y el aprovechamiento de recursos, y posibilitar el
libre flujo de la informacién entre los grupos sociales.

» Las redes de conocimiento son expresiones de la interaccion humana en un
contexto social propio e intimamente ligado al desarrollo de las civilizaciones.

» El proposito de tales redes, es producir, almacenar y distribuir conocimiento
cientifico por medio de cualquier método transmision tecnolégica.

» El objetivo de dicha transmision no es solo el hecho de informar y difundir,
sino de transformar el entorno en la busqueda constante del enriquecimiento
intelectual del ser humano en su quehacer innovador y creativo a través del

estudio sistematico que ofrece la investigacion cientifica pluridisciplinaria.

Como beneficios directos de la implantacion de una Red de Conocimiento en la

organizacion se tienen los siguientes:

* Interactuar constructivamente.

* Intercambiar conocimiento y experiencias.

e Trabajar en equipo desde cualquier lugar a través de herramientas de
Internet.

* Aprender a su propio ritmo.

* Ahorrar espacio y tiempo.

» Cuantificar los resultados del aprendizaje.

» Adquirir conocimientos y habilidades en forma rapida y eficaz.

» Acceder rapidamente al conocimiento necesario.

» Ser efectivos y competitivos.

* Resolver problemas conjuntamente.

 Tomar decisiones.
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5.4.1 Elementos de la Red de intercambio de experie  ncias y conocimiento

* Intranet Corporativa: es la plataforma que se utilizo para crear los grupos de
conocimiento.

» Lineas de negocio de la organizacién:  se refiere a las lineas de negocio de
Celeritech, para las cuales se cre6 un grupo y se definié un lider, el cual es el
encargado de monitorear e incentivar el uso de la metodologia para la gestion
de las lecciones aprendidas.

» Conocimiento personal: es aquel que es adquirido a través del entorno en el
cual el ser humano crece y se desarrolla.

* Conocimiento organizacional: es aquel que es adquirido a través de las
actividades que se realizan en la organizacion. Se obtiene a traves de las
experiencias laborales.

* Procesos de la metodologia de gestion de lecciones aprendidas: son los
procesos definidos basado en el objetivo anterior considerando el modelo de

negocio de la organizacion.

Esta red de intercambio de experiencias y conocimiento esta basada en la estructura
organizacional de Celeritech, orientada hacia la ejecucidén de proyectos de forma que
se cumpla con el grupo de procesos de Gerencia de Proyectos establecidos en el
PMBOK, (2013) y la metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas definida
anteriormente. Para cada una de las lineas de negocio de Celeritech, se establece
un lider de conocimiento, el cual podra conformar los grupos a través de la intranet,
en los cuales se incentive la investigacion y el uso de la metodologia para la gestion
de las lecciones aprendidas, con la cual se puedan generar oportunidades de mejora
en los procesos organizacionales, mejoras en la planificacion de proyectos, nuevos
productos, servicios e innovacion. Se recomienda para analizar y revisar las
lecciones aprendidas tener una actitud positiva, no culpar a nadie de los fracasos y
enfocarse en los resultados positivos y en las acciones que contribuyeron al éxito del

proyecto.
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La intranet de Celeritech, tiene un sistema de puntos, los cuales se van acumulando
cada vez que el usuario participa, opina o realiza alguna actividad en la misma. Se
tiene tipos de usuario, de acuerdo a la cantidad de puntos acumulados. Como
mecanismo de motivacion a los empleados de la organizacion para participar en la
red de intercambio de experiencias y utilizar la metodologia para la gestion de las
lecciones aprendidas se recomienda utilizar dichos niveles de puntuacion. De esta
manera se puede genera una competencia sana, en la cual el o los empleados que
acumulen mas puntos podrian ser recomenzados con dias libres, incentivos

econOdmicos o con alguna actividad de esparcimiento y /o distraccion.

Con esto también se puede realizar una medicion del desempefio de los empleados

y de su participacion activa dentro de la intranet.
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CAPITULO VI. ANALISIS DE RESULTADOS

Al inicio de la investigacion, se pudo observar la deficiencia que presentaba la
Gerencia de Servicios Profesionales, en cuanto a la documentacion de las lecciones
aprendidas durante la ejecucién de los proyectos, a partir de esta identificacion se
realizd un analisis interno, con el fin de identificar fortalezas y debilidades dentro de

la organizacién y de esta forma priorizar las necesidades que impactan el negocio.

De acuerdo a resultados obtenidos se realizd el disefio de una metodologia que
permita a Celeritech capturar las lecciones aprendidas de los proyectos con el fin de
formar la base para mejorar las practicas organizacionales de Gerencia de Proyectos
y ayudar al equipo de proyecto a compartir el conocimiento adquirido durante la
ejecucion de cada proyecto por medio de la experiencia para que la organizacion

completa pueda beneficiarse de la informacion que ésta provee.

A continuacioén se evaltan por cada objetivo los resultados obtenidos:

» Identificar los elementos requeridos para disefar u na metodologia para la
gestion de las lecciones aprendidas . Para el cumplimento de este objetivo se
realizd un analisis interno de negocio a través de una cadena de valor de Porter
(1985), con la cual se priorizaron las necesidades que impacta el modelo de
negocio de Celeritech, se realiz6 un instrumento para una entrevista formal en la
cual se identifico la necesidad de la metodologia para la gestion de las lecciones

aprendidas y los elementos necesarios para la misma.

 Formular la base de lecciones aprendidas que permit a al equipo de
proyecto desarrollar nuevas soluciones tecnoldgicas de forma mas
eficiente . Para el cumplimento de este objetivo se realizdé la definicion de
indicadores de eficiencia, eficacia, efectividad y economicidad con la finalidad de
gue todas las areas de la organizacion mejoren los resultados de sus procesos,

promuevan la innovacion y espacios para compartir el conocimiento. Se elaboré
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el disefilo conceptual de la base de conocimiento para la recopilacion de las

lecciones aprendidas en los proyectos.

» Elaborar la metodologia para la gestion de las lecc  iones aprendidas. Para el
cumplimento de este objetivo se consideré el ciclo de vida de los proyectos de
Celeritech, los grupos de procesos de gerencia de proyectos definidos por el
PMBOK, (2013). Se estableci6é una relacion entre ellos y en funcion de eso se
realiz6 la definicibn de la metodologia para la gestion de las lecciones
aprendidas, con un formato para su documentacion y una guia de preguntas para

su recopilacion, las cuales serviran de orientacion a los equipos de proyectos.

» Crear las redes de intercambio de experiencias y co nocimiento que
incentiven el uso una metodologia para la gestiéon d e las lecciones
aprendidas . Para el cumplimento de este objetivo se realiz6 un diagrama en el
cual se propone definir por cada una de las lineas de la organizacion, lideres de
conocimiento, o grupos de conocimiento a través de la intranet, de forma que se
desarrolle una red de intercambio de experiencias, donde se incentive la
investigacion y el uso de la metodologia para la gestibn de las lecciones
aprendidas. Se plantean caracteristicas y ventajas de aplicar esto en una

organizacion

Con el cumplimiento de los objetivos especificos, se completa el objetivo general
planteado en este Trabajo Especial de Grado, el cual propone “Disefar una
metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas en los proyectos de la
gerencia de servicios profesionales de Celeritech Solutions C.A.” Segun el alcance
trazado en esta investigacion el producto es el Disefio de una metodologia para la

gestion de las lecciones aprendidas, desarrollado en el capitulo anterior.
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Figura N° 16 Procesos de la metodologia paralages tién de
lecciones aprendidas

Para ofrecer a la organizacién una via para su implementacién, a continuacién se

presenta un plan de ejecucion.
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6.1 Plan de ejecucion del proyecto: A continuacion se presentan las acciones

basicas para realizar la implementacion del disefio de una metodologia para la

gestion de las lecciones aprendidas en los proyectos de la gerencia de servicios

profesionales de Celeritech Solutions C.A.

Tabla N° 28 Plan de Ejecucion

Actividades Estimacion | Horas/
(meses) hombre
Definicion de Procesos 1 160
» Definicion de procesos y estructura
» Definicion y plan de trabajo general
» Desarrollo del disefio
* Desarrollo de prototipo
e Aprobacion del prototipo
Implementacion y desarrollo de la plataforma 2 320
* Arquitectura 'y programacion, disefio de la
plataforma.
» Establecer los procesos para la gestion de las
lecciones aprendidas y las comunicaciones en la
plataforma.
» Entrega de plataforma para su revision y acorde a la
documentacion entregada por los responsables
* Revision de la plataforma y los desarrollos por los
responsables para requerimiento de modificaciones
» Realizacion de manuales
Capacitacién de Usuarios 1 160
* Apoyo a la organizacién con el sistema de gestion
del conocimiento
e Capacitacion a los usuarios
» Entrega de manuales
Soporte tecnolégico y analisis de impacto 1 160

» Soporte post-productivo

» Soporte On- line
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6.1.1 Equipo de Trabajo y responsabilidades asignad  as

Gerente de
proyecto

Lider de
proyecto

[ |
Gestién de Capacitaciones

Tecnologia Lecciones (Cultura de
aprendidas compartir)

T |

Medicidn de
Diserio <+ resultados de
impacto

Desarrollo

Figura N° 17 Equipo de trabajo

6.1.2 Formalizar roles, objetivos y responsabilidad  es

Direccién General del cliente y Gerente del Proyect o

« Asiste a las reuniones de cierre de las cinco etapas del proyecto.

* Revisa, valida el cumplimiento de cada etapa del proyecto en los tiempos
indicados en el plan de trabajo.

* Toma decisiones sobre cualquier desviacion que afecte los tiempos y costos
del proyecto.
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Lider de proyecto del cliente (Sponsor)

» Valida y acuerda plan detallado de trabajo del proyecto.

» Hace cumplir los tiempos de atencién al proyecto de cada fase.

* Revisa, valida y firma el cumplimiento de cada etapa del proyecto en los tiempos
indicados en el plan de trabajo.

* Notifica al gerente del proyecto sobre cualquier riesgo o desviacion en el plan de
trabajo.

» Toma decisiones sobre cualquier desviacion del plan de trabajo que afecte los
tiempos del proyecto en ausencia del Gerente del proyecto.

» Obtiene la firma de requerimientos de los interesados de acuerdo al alcance de
la propuesta.

» Asiste a las reuniones de avance que se definan en el plan de trabajo.

Equipo Proyecto

» Elabora y acuerda con el Lider de proyecto del cliente el plan detallado de
trabajo de acuerdo al plan general de la propuesta.

» Entrega y explica al Lider de proyecto del cliente los formatos en los que se
deber& entregar la informacién correspondiente a los avances de las fases del
mismo.

* Realiza las entrevistas para identificar los requerimientos de los interesados de
acuerdo al alcance de la proyecto.

» Documenta los requerimientos detallados del proyecto.

» Se coordina con el lider de proyecto del cliente para entregar los documentos de
requerimientos y recibir las firmas correspondientes en un maximo de 48 horas
después de ser entregados.

* Notifica al Lider de proyecto del cliente y al Gerente sobre cualquier riesgo o
desviacion en el plan de trabajo.

» Coordina y documenta las reuniones de avance.
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6.1.3 Matriz de responsabilidades:

Tabla N° 29 Matriz de Responsabilidades

Ejecuta, Participa, Coordina,
Revisa, Autoriza

WBS MATRIZ DE ROLES Y FUNCIONES ° °

S 5 = =

g8 |= |k |8

g 1§ |5 |*=
1 Inicio
1.1 Mapa mental de expectativas A C/E
1.2 Acta constitutiva A CIE
2 Planeacién
2.1 Declaracion del alcance A CIE
2.2 EDT A E
2.3 Diagrama organizacional del proyecto A R E
2.4 Matriz de roles y funciones A E P
2.5 Cronograma de ejecucién A C E
2.6 Reporte mensual A R E
2.7 Programa - ruta critica A CIE E
2.8 Estimados de costos A C/R E P
29 Consideraciones para imprevistos y contingencias A E
2.10 Mapa de riesgos A E P P
2.11 Matriz de administracion de riesgos A E
2.12 Control de cambios A R E
2.13 Lecciones aprendidas A R E P
3 Ejecucion
3.1 Administracion de concursos y cotizaciones A R/IC E
3.2 Listas de aseguramiento de la calidad R/A E P
4 Control
4.1 Reportes de avance A R/IC E P
4.2 Control de cambios A R/C E P
4.3 Lecciones aprendidas P R/IC E P
5 Cierre
5.1 Reporte final A R/IC E P
5.2 Actas de recepcion A R/IC E P
5.3 Cierre contractual A R/IC E P
5.4 Lecciones de cierre A R/IC E P
5.5 Cierre administrativo A R/C E P
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6.1.4 Plan de comunicaciones: se debe establecer un plan de comunicaciones para
gue el equipo de proyecto conozca los avances y se compartan las experiencias del
trabajo realizado. Los medios de comunicacion propuestos, son presencial y correo
electronico. Se recomienda realizar reuniones de una hora cada dos dias para medir

el avance y acordar proximos pasos.

6.1.5 Plan de Gestion de Riesgos: los principales riesgos identificados para el

proyecto son:

» Desmotivacion del personal:  esto afecta la gestion de proyectos dentro de la
Gerencia de Servicios Profesionales, ya que se requiere de su colaboracion
para la generacion oportuna y de calidad en la ejecucion de las actividades.
Para mitigar esta situacion se deben motivar con dias libres en la semana,

capacitacion y/o pagos de horas extras.

» Resistencia al cambio: Los equipos de proyectos deben adaptarse a realizar
la documentacion de las lecciones aprendidas en cada cierra de fase, y puede
resultar dificil la aceptacion de los cambios en los procesos para prevenir esta
situacion, desde el inicio de los proyectos se debe dar a conocer sobre los
multiples beneficios que generara la documentacion de las lecciones
aprendidas y promover la cultura de crear y compartir conocimientos y

experiencias.

Se recomienda realizar una matriz de administracion de riesgos para identificar
situaciones adicionales positivas o negativas que puedan afectar la ejecucion del

proyecto
6.1.6 Plan de Calidad: se recomienda realizar una matriz de aseguramiento de la
calidad, con el fin de garantizar que los procesos se cumplan de acuerdo a la

planificacion.
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CAPITULO VII. EVALUACION DEL PROYECTOS

En este capitulo se verifica el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos

establecidos en el presente trabajo especial de grado.

Se considero realizar una actualizacion de las bases tedricas, debido a la publicacion
de la quinta edicion de la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos
PMBOK, (2013) en la cual se considera una nueva area de conocimiento llamada

Interesados del Proyecto y se incorporan nuevos procesos en las otras areas.

De acuerdo al Capitulo Ill Marco Metodologico, el tipo de investigacion fue aplicada
en su modalidad de investigacion y desarrollo, ya que se analiza una situacion real
con el objetivo de desarrollar una solucion y ofrecer una propuesta sin invertir en
dicha realidad. Por lo cual el cumplimiento de los objetivos se enfoco en realizar un
analisis de la situacion actual con el fin de obtener datos relevantes que apoyaran al
desarrollo de la propuesta. En este sentido y ya culminada la investigacion, se puede
observar que la misma cumple con dichas caracteristicas, la definicibn de sus

objetivos y su desarrollo estan enmarcados dentro del modelo de investigacion.
Luego de realizar el disefio de la metodologia, se procede a evaluar los resultados
obtenidos. Es importante resaltar que algunos de estos resultados son empiricos y
seran comprobados en la implementacion, actividad que no forma parte del presente
trabajo especial de grado.

7.1 Verificacion de Objetivos

7.1.1 Objetivo N° 1: Identificar los elementos requeridos para disefiar una

metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas
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Para identificar las necesidades de la empresa se realiz6 una analisis interno, a
través de una Cadena de Valor de Porter, (1985) la cual permitié determinar las
fortalezas y debilidades, posteriormente se priorizaron considerando los lineamientos
estratégicos y los valores de la organizacion. Se elabord un instrumento para una
encuesta formal, el cual fue validado (ver anexo Il). EI mismo se aplicé a los lideres
de cada una de las lineas de negocio de la Gerencia de Servicios Profesionales de
Celeritech Solutions C.A., con el fin identificar las necesidades de la organizacion,
en cuanto a la gestion de las lecciones aprendidas, se presentaron los resultados de
dicho instrumento con su respectivo andlisis y finalmente se identifican los elementos
necesarios para el disefio de la metodologia para la gestion de las lecciones

aprendidas.

Tabla N° 30 Cumplimiento del Objetivo N°1

Objetivo N°1 | Identificar los elementos requeridos para disefiar u na
metodologia para la gestion de las lecciones aprend  idas.

Actividad Porcentaje de
cumplimiento
1. Realizar andlisis interno: Cadena de valor de 100%
Porter, (1985)
2. Priorizar las necesidades que impactan el negocio 100%
3. Resultados y andlisis del instrumento 100%
4. ldentificacion de elementos necesarios para el 100%
disefio de la metodologia
Cumplimiento del Objetivo N° 1 100%
Resultado Recopilacién de datos y elementos requeridos para d isefar
Obtenido una metodologia para la gestion de las lecciones ap  rendidas
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7.1.2 Objetivo N° 2 Formular la base de lecciones aprendidas que permita al equipo

de proyecto desarrollar nuevas soluciones tecnolégicas de forma mas eficiente.

Para cumplir con este objetivo, se definen los indicadores de eficiencia, eficacia,

efectividad y economicidad, considerando cuatro (4) perspectivas: cliente, procesos,

recursos y producto, con el fin de medir a los equipos de proyectos en el desarrollo

de nuevas soluciones tecnoldgicas. Se elabor6 el disefio conceptual y el diagrama

entidad relacion de la base de datos para la gestion de las lecciones aprendidas de

cada uno de los proyectos, con el fin de colocarlas en un repositorio comun de

acceso facil a los equipos de trabajo, para que puedan consultar y revisar esa

informacién cuando sea necesario.

Tabla N° 31 Cumplimiento del Objetivo N°2

Objetivo N° 2

Formular la base de lecciones aprendidas que permit

a al

equipo de proyecto desarrollar nuevas soluciones te cnoldgicas

de forma mas eficiente.

Actividad Porcentaje de
cumplimiento

1. Definicion de indicadores eficiencia, eficacia, 100%
efectividad y economicidad

2. Modelo de seguimiento de procesos 100%
3. Disefio conceptual de la base de datos de 100%
lecciones aprendidas

4. Modelo entidad- relacién de la base de datos 100%
5. Diagrama entidad-relacion de la base de datos 100%
Cumplimiento del Objetivo N° 2 100%

Resultado Disefio de indicadores de eficiencia, eficacia, efec tividad y

Obtenido

economicidad desde las perspectivas clientes, proce
recursos y productos

Disefio conceptual y modelo entidad-relacién de la b
datos para la gestion de las lecciones aprendidas

SOS,

ase de
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7.1.3 Objetivo N° 3: Elaborar la metodologia para la gestion de las lecciones

aprendidas.

Se realiz6 la definicién de los procesos de la metodologia para la gestion de las

lecciones aprendidas, a través de un diagrama considerando los grupos de procesos

de gerencia de proyectos definidos por el PMBOK, (2013) y el ciclo de vida de los

proyectos de Celeritech. Se establecidé una relacién entre ellos y con los elementos

necesarios identificados se definio un procedimiento para recopilar las lecciones

aprendidas, se propone un formato para documentarlas y se plantean preguntas por

cada una de las fases de proyecto, las cuales sirven de guia a los equipos de

proyecto para llenarla.

Tabla N° 32 Cumplimiento del Objetivo N°3

Objetivo N°3 | Elaborar la metodologia para la gestion de las lecc iones
aprendidas
Actividad Porcentaje de
cumplimiento
1. Definicién del ciclo de vida de los proyectos de 100%
Celeritech
2. Definicién de grupos de procesos para la gerencia 100%
de proyectos PMBOK, (2013)
3.Realacion entre grupo de procesos de gerencia y 100%
ciclo de vida de los proyectos de Celeritech
4. Procedimiento para la recoleccion de lecciones 100%
aprendidas
5. Formato de lecciones aprendidas 100%
6. Guia de preguntas para las lecciones aprendidas 100%
Cumplimiento del Objetivo N° 3 100%
Resultado Disefio de la metodologia para la gestion de las lec  ciones

Obtenido aprendidas
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7.1.4 Objetivo N° 4 Crear las redes de intercambio de experiencias y conocimiento

gue incentiven el uso una metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.

Se realiz6é un diagrama en el cual se propone definir por cada una de las lineas de la

organizacion, lideres de conocimiento, o grupos de conocimiento a través de la

intranet, de forma que se desarrolle una red de intercambio de experiencias, donde

se incentive la investigacion y el uso de la metodologia para la gestién de las

lecciones aprendidas. Se plantean caracteristicas y ventajas de aplicar esto en una

organizacion

Tabla N° 33 Cumplimiento del Objetivo N° 4

Objetivo N°4 | Crear las redes de intercambio de experiencias y conocimiento que

incentiven el uso una metodologia para la gestién de las lecciones

aprendidas.
Actividad Porcentaje de
cumplimiento

1. Definiciéon las redes de intercambio de 100%
experiencias y conocimiento para las lineas de la
organizacion
2. Diagrama de la red de intercambio de experiencias 100%
y conocimiento
3. Caracteristicas y ventajas de la de intercambio de 100%
experiencias y conocimiento
4. Definicién de los elementos de la de intercambio 100%
de experiencias y conocimiento
Cumplimiento del Objetivo N° 4 100%

Resultado Diagrama de la definicion de las  redes de intercambio de
Obtenido experiencias y conocimiento para las lineas delao  rganizacién

El cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos se realiz6 de acuerdo a lo

establecido en el cronograma de actividades y el estimado de costos clase Il en el

Capitulo Il Marco Metodoldgico.
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7.1.5 Comparacion de cronograma planificado y real

Nombre de tarea . Juracidr . Predect . Duracion . Duracion Ll
programada ~ real 51 51 B2 53 54 55 6 5T B8 58 [0 51 2
1 - Disefio de una Metodologia para la Gestion de las Lecciones Aprendidas 60 dias 60dias| 5345 dias : : . : :
2 - Fase I Identificacion de elementos y procesos de la metodologia 25 dias 25dias| 21,43 dias _
5 Realizar las entrevistas a los lideres de las lineas de negocio 23em. 23em. 1,5 3em. %l
4 Realizar la Cadena de Valor para Celeritech 2sem. |3 28em, 1,5 sem. - .
3 Identificar el alcance del disefio de la metodologia 23em. 3 2 3em. 2 3em. z
6 Realizar ldentificacion de elementos y procesos 1sem 45 1sem 1sem E
7 -| Fase Il: Formular la base de lecciones aprendidas 30 dias 30 dias 26 dias
B Disefio conceptual de la base de Lecciones Aprendidas 2sem. & 2 sem. 2 sem.
] Definicion del Modelo Entidad - Relacion 1 sem 3 1 sem 1 sem
10 Procedimignto para la documentacion de las lecciones aprendidas 23em. 88 2 3em. 1zem ' _F
i1 lodelo de la base de lecciones aprendidas 1 zem 10 1sem 1sem %
12 -/ Fage lll: Elaborar la metodologia para la gestion de las lecciones 20 dias 20 dias 20 dias
aprendidas
13 Definicion de mapa de procesos de la metodologia 1sem§ 18em 18em
14 Formatos yio plantilas a usar dentro de la metodologia 1sem |13 1sem 1sem
15 Metodologia para la gestion de lecciones aprendidas 23em. |14 2 3em. 2 3em.
16 -| Fase IV: Redes de Intercambio de Experiencias y Conocimiento 15 dias 15 dias 15 dias
17 Realizar mapa integrado de procesos 2sem. 813 2 3em. 2 sem.
18 Definicion de lideres del conocimignto 18em 17 15em 15em
19 Definicion de modelo de redes de intercambio de experiencias 1zem 17 13em 15em ;
20 - Cierre 5 dias 5 dias 3 dias :
21 Entreqa del Disefio de la Metodologia para la Gestion de las Lecciones 1semB,1519,11 1sem 06 zem. g
Aprendidas : :

Figura N° 18 Comparacion de cronograma planificado y real
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Tabla N° 34 Comparacién de Estimados de Costos Clas e lll

planificado y real

Estimados de Costos Clase Il

Disefio de una Metodologia para la Gestion de las Lecciones Aprendidas en los
la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritec  h Solutions C.A

proyectos de

Ubicacion: Oficinas de Celeritech Solutions C.A.

Partidas Unidad Cant. Costo Total Cant. Costo Total
Planif. unitario (Bs.F) Real unitario (Bs.F)
(Bs.F) planf. planif. (Bs.F) real Real
Inscripcion de u.c 3 853 2.559 3 853 2.559
Seminario Trabajo
Especial de Grado
Inscripcion de Trabajo u.c 4.6 853 3.923,8 4.6 853 3.923,8
Especial de Grado
Honorarios de Horas/ 96 150 14.400 110 150 16.500
Servicios Profesionales | hombre
Resmas de papel 100 Unidad 4 200 800 4 250 1.000
hojas
Impresion de la hojas 400 5 2.000 400 5 2.000
documentacién
necesaria
Tinta para la impresion | Cartucho 3 200 600 3 400 1.200
Gastos de - - - 2.000 - - 2.000
Administracion
Total 26.282,8 29.183
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CAPITULO VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones

A continuacion se plantean las conclusiones del presente trabajo especial

de grado por cada uno de los objetivos especificos:

Identificar los elementos requeridos para disefiar u na metodologia

para la gestion de las lecciones aprendidas.

Una vez realizado el analisis interno, a través de la Cadena de Valor
de Porter, (1985), se identificaron las fortalezas y debilidades, con
las cuales se priorizaron las necesidades que impactan el modelo
de negocio de Celeritech.

Se aplicé un instrumento para una encuesta formal a la lideres de
cada una de las lineas de negocio de Celeritech, con la cual se
identificaron las necesidades de la organizacion en cuanto a la
metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.
Finalmente, se relacionan las necesidades que impactan el modelo
de negocio de Celeritech con los beneficios que traeria a la
organizacion el uso de una metodologia para la gestion de las
lecciones aprendidas, y se identifican los elementos necesarios para

su disefo.

Formular la base de lecciones aprendidas que permit a al equipo de

proyecto desarrollar nuevas soluciones tecnologicas de forma mas

eficiente.

Se realizé la definicion de los siguientes indicadores eficiencia,
eficacia y economicidad, considerando las cuatro perspectivas
clientes, procesos recursos y producto, con el fin de medir a los

equipos de proyecto. Estos indicadores le van a permitir a la
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organizacion obtener mas clientes satisfechos, mejorar los
entregables e incrementar el portafolio de productos.

 Todas las areas de la organizacion se veran en la necesidad de
establecer metas, lo cual por si solo, constituye un gran valor en
términos de fijacion de objetivos, establecimiento de prioridades,
asignacion de recursos, medicion de capacidades e integracion de
esfuerzos.

» Se defini6 el modelo conceptual de la base de datos para las
lecciones aprendidas, el cual sera un repositorio de todas las
lecciones aprendidas que se generen en cada proyecto. Esto va
permitir a los equipos de trabajo consultar, revisar y actualizar la
informacién cuando sea necesario.

« La base de datos centralizada para la gestion de las lecciones
aprendidas es una herramienta de mucho valor para la organizacion
que les permitira generar innumerables ventajas competitivas y

futuros proyectos con indices de éxito elevados.

Elaborar la metodologia para la gestion de las lecc  iones aprendidas

» La definicion de los procesos de la metodologia para la gestion de
las lecciones aprendidas permitirA una estandarizacion en los
procesos y curvas de aprendizaje mas cortas para los miembros de
la organizacion

e El formato disefiado para las lecciones aprendidas permite realizar
su documentacion de forma mas homogénea y facilita la compresion
del proyecto.

* La metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas, es una
base para el inicio de la gerencia del conocimiento dentro de la

organizacion.

Crear las redes de intercambio de experiencias y co  nocimiento que
incentiven el uso una metodologia para la gestion d e las lecciones

aprendidas.
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* Realizar redes de intercambio de experiencias y conocimiento en la
organizacion, permitird tener un sistema colaborativo de
interacciones entre iguales que tienen por objetivo la construcciéon y
la difusion del conocimiento.

 La red de intercambio de experiencias y conocimientos es una
herramienta estratégica que fomenta la innovacion e incrementa el
conocimiento organizacional

* Se debe comprender que cada individuo de la organizacién es una
fuente de informacion y de conocimiento que puede ser
aprovechado al maximo generando productividad de la empresa y

crecimiento profesional en sus colaboradores.

8.2 Recomendaciones

« La metodologia propuesta debe ser aplicada para todos los
proyectos que se realicen en la organizacion independientemente

gue no pertenezcan a la Gerencia de Servicios Profesionales.

* Realizar mantenimiento y actualizacion del formato para la gestion

de las lecciones aprendidas

» Establecer y mantener la base de datos para las lecciones
aprendidas. Se recomienda un administrador de la base de datos
que mantenga actualizada la informacion de proyectos y de la

organizacion que se recopila

» Capacitar al todo el personal de la organizacion sobre la

metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas.

* Realizar mediciones trimestrales del uso de la metodologia

propuesta y sobre sus contribuciones a la organizacion
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ANEXOS

* Anexo I|: Instrumento para encuesta formal

* Anexo lI: Validacion del instrumento
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Cuestionario del Gestion del Conocimiento

La Gestidon de las lecciones aprendidas en Celeritech Solutions C.A
estd comenzando a implementarse por medio de la sensibilizacion
a sus empleados, para el logro entonces de los objetivos de esta
investigacion se hace necesario conocer que informacién poseen
actualmente los lideres de la Gerencia de Servicios Profesionales
cuando se les pregunta por este término y asi diagnosticar el

alcance que podré tener la propuesta.

e Conocer qué tipo de informacion poseen los lideres de la
Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions
sobre el término Gestion de lecciones aprendidas para ayudar

a determinar el tipo de modelo a implementar.

» Diagnosticar que tipo de informacion acerca de gestion del
lecciones aprendidas poseen los lideres de proceso dentro
de la Gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech
Solutions C.A
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Indigue su cargo en la organizacion : Gerente: __ Lider:

Consultor:

Sexo: Femenino: Masculino:

1. ¢Conoce usted acerca del término “Lecciones Aprendidas”?
L] Si

[]
[]

No

No se

2. ¢Conoce usted de las ventajas en la aplicacion de una

metodologia para la gestion de las lecciones aprendidas?

[]
[]
[]

[]

Reconocer el valor del conocimiento de los empleados
Fomentar la innovacion

Mejorar atencion al cliente optimizando tiempo de

respuesta

Optimizar operaciones y reducir costos eliminando

procesos redundantes

Todas las anteriores

3. ¢De qué forma cree usted se podria beneficiar la

gerencia de Servicios Profesionales de Celeritech Solutions

C.A. al aplicar una metodologia para la gestion de las

lecciones aprendidas?

[]

]

Identificacion y almacenamiento de la informacién util y
relevante que estara disponible en el momento oportuno

Mayor nivel de satisfaccion del cliente.

Incremento de los beneficios, al transformar a la
organizacion en una fuente de aprendizaje, que fomenta
la innovacion y la creatividad de los empleados

Mayor eficacia organizativa, evitando que el
conocimiento se escape de la organizacion

Todas las anteriores
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4. ¢Qué considera usted que es innovacion?

[ Introducir o producir algo novedoso

[ ] Renovacién y ampliacién de gama de productos y
servicios

[ ] Cambios en la organizacion y la gestion

| Todas las anteriores

5. ¢Considera usted que una metodologia para la gestion de
las lecciones aprendidas ayudaria a innovar 0 a generar

nuevo conocimiento a los procesos dentro de la gerencia?
] Si
'] No
"] Nose
6. ¢Creeria usted que una metodologia para le gestion de las

lecciones aprendidas podria ayudar al mejoramiento del
servicio que hoy presta la gerencia?

] Si
'] No

L] Nose

7. ¢Creé que la innovacion es un factor importante que se debe
implementar en la ejecucién de los procesos dentro de la

Gerencia?
'] Si
'] No

L] Nose
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8. ¢Creé usted que la Gerencia de Servicios Profesionales

promueve espacios para compatrtir las lecciones aprendidas?

] Si
'] No
'] Nose

9. ¢Considera importante que se abran espacios dentro de la

Gerencia donde se comparta el conocimiento?
] Si
] No

] Nose

10. ¢ Cudles actividades cree usted que ayudarian a la Gerencia
de Servicios Profesionales a ejecutar sus procesos de forma
eficaz?

| Capacitacion
| Documentacién de buenas practicas

_| Espacios para socializar el conocimiento
] Otros
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
UCAB ‘ DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
DIRECCION DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION

POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS

Ciudadano (a):

Reciba el saludo a nombre de la Ing. Yeinny Josefina Fagundez

Lovera, estudiante del postgrado de Gerencia de Proyectos.

La presente comunicacion tiene como finalidad solicitar ante usted la
posibilidad de que valide el Instrumento basado en un cuestionario
contentivo de 10 preguntas abiertas, el cual sera aplicado a la empresa
Celeritech Solutions C.A., cuyo objetivo radica, en conocer qué tipo de
informacion poseen los lideres de la Gerencia de Servicios
Profesionales sobre el término Lecciones Aprendidas, su valiosa opinion
permitira a la investigadora verificar si las preguntas planteadas guardan

relacion con el titulo, objetivos y variables planteados en la investigacion.

Segura de contar con su experiencia como experto en validar

instrumentos, quedando de Ud.

Atentamente,

Ing. Yeinny Josefina Fagundez Lovera
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Instrucciones:

Por favor, lea detenidamente cada uno de los enunciados y de
respuesta de cada item.

Utilice este formato para indicar sugrado de acuerdo o desacuerdo con cada
enunciado que se presenta, marcando con una equis (X) en el espacio

correspondiente segun la siguiente escala:

3.- Bueno
2.- Regqular

1.- Deficiente

Si desea plantear alguna sugerencia para enriquecer el instrumento, utilice el

espacio correspondiente a observaciones, ubicado al margen derecho del formato.
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INSTRUMENTO PARA VALIDAR EL CUESTIONARIO

CRITERIOS

APRECIACION CUALITATIVA

Bueno Regular

Deficiente

Presentacion del
Instrumento

Claridad en la redaccion
de los items

Aplicacion

Pertinencia de la
Pregunta con los
Objetivos

Relevancia del contenido
Factibilidad de

Nombre y Apellido:

C.L

Profesion:

Titulos Obtenidos:

Instituto donde Trabaja:

Cargo que Desempenia:

Antigledad en el cargo:

Resultado de Validacion del Instrumento:

Fecha:

Firma del Experto
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