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RESUMEN
La comunicacion es una de las bases mas importes sobre la cual se manejan los
proyectos y el ambiente organizativo, constituidos a su vez por la interaccion de
recurso humano que estan constante intercambio de informacion con el fin de cumplir
objetivos comunes. El presente trabajo de grado se plantedé con la finalidad de
contribuir con el clima organizacional de la Corporacion DIGITEL C.A. en materia de
proyectos corporativos, describiendo los procesos comunicacionales actuales
influenciados por los activos de procesos de la empresa, detallando las entradas,
salidas y herramientas segun el PMI. Inicialmente se realizé un estudio documental
para proveer las bases tedricas necesarias y efectuar la identificacion, caracterizacion,
evaluacion y mejora de la gestion comunicacional. Dada la importancia y el amplio
impacto que ejercen los procesos Yy técnicas de comunicacion, se propone un método
acorde al PMBOK que minimice los errores, que facilite el manejo de recursos de
forma eficiente, que integre la identidad corporativa y aporte a la consecucion de los
planes estratégicos. Para ello se acudira a las cualidades del tipo de investigacion
holistico y técnicas cualitativas para cumplir con la meta planteada y asi verificar la

viabilidad de la propuesta con personal de la alta directiva.
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INTRODUCCION

El siguiente proyecto de grado estd orientado a estudiar y proponer un
método para la gestion de la comunicacidn para proyectos corporativos en la
Gerencia de Operaciones Centralizadas de la red de la Corporacion DIGITEL C.A.,
en lo pertinente a la fase de desarrollo, entendiendo un método como el modo

ordenado y sistematico de proceder para alcanzar un fin.

Hoy en dia la necesidad y medios para comunicarnos ha crecido en
técnicas y métodos, acorde a la evolucién continua del mercado; influenciando
directamente el ambiente organizacional de las compafias del pais. Esto ha
llevado a implementar estrategias en las areas de recursos humanos, mercadeo,
telecomunicaciones y ventas; que generen una rapida y efectiva respuesta

brindando valor agregado a las Empresas.

Llevar a cabo una descripcion y caracterizacion de los procesos
comunicativos permitira abrir paso a la identificacion de oportunidades de mejora,
uso eficiente de recursos tales como tiempo, costo y personal. Esto se logra
alineando los activos de procesos de la empresa y un plan de comunicacién que
cumpla con un registro de interesados para que la informacion sea distribuida de

forma, destinatario, frecuencia y contenido correcto.

Para cubrir dichos puntos es necesario realizar el levantamiento de los
procesos actuales y descripcion del ambiente comunicacional, evaluar la
informacioén obtenida por las distintas técnicas, recoleccién de datos referenciales
y elaborar los pasos necesarios para lograr una mejora en la estructura presente

en la Corporacion.

El presente trabajo se apoya en las caracteristicas de la investigacion
holistica y métodos cualitativos, con técnicas de observacion de casos, entrevista

informal semiestructurada y consulta de expertos.



En tal sentido, la investigacion se divide en cuatro cuerpos principales que

dan estructura a la propuesta:

Capitulo | Planteamiento del Proyecto: se expone la problematica, objetivos,
justificacion y el alcance que delimita el estudio.

Capitulo 1l Marco Referencial: sentando las bases referenciales en tematica
de Gestion de Proyectos y estructuras organizativas con el fin de poder ubicar

dentro de los elementos expuestos a la Corporacion DIGITEL C.A.

Capitulo Ill Marco Metodologico: indica las caracteristicas del tipo de
investigacion, técnicas y métodos; de igual manera abarca los mecanismos de

recoleccién de la informacion.

Capitulo IV Marco Organizacional: exponiendo los datos mas relevantes de
la Corporacion DIGITEL C.A. para poder ubicarla dentro del mercado venezolano

de las telecomunicaciones.

Capitulo V Desarrollo: abarca el levantamiento de informacion y elaboracion

de los parametros expuestos para cumplir con los objetivos planteados.

Capitulo VI Conclusiones y Recomendaciones: abarca los elementos finales

del trabajo de grado que sirven como cierre y aporte a mejoras futuras.

Seguido se presentan las referencias bibliograficas utilizadas en el Trabajo
especial de grado. Por dltimo se presentan los anexos que sirven de sustento

secundario al marco referencial.



CAPITULO1
PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

El objetivo de este capitulo es presentar los lineamientos basicos que sirven
de estructura inicial al Trabajo de Grado, incluye: Planteamiento del problema,

objetivos, justificacion, limitaciones y alcance.
I.1 Planteamiento del Problema

La Corporacion DIGITEL es una de las empresas de telecomunicaciones
mas importantes del pais brindando servicios de comunicacion a nivel nacional,
caracterizandose por su rapida respuesta y adaptacion ante las dificultades del
mercado. Producto de esto, se efectué una reestructuracion estratégica que
abarca las actividades relacionadas al area de servicios Corporativos,
fortaleciendo la calidad orientada a las tareas; sin embargo, dada la rapidez del
cambio y la naturaleza de los proyectos, se ha dificultado establecer las mejores

practicas en relacion a la gestién de la comunicacion en los proyectos.

Segun el PMBOK quinta edicion, la gestion de la comunicacion define todos
los procesos asegurando que la planificacién, recopilacién, creacion, distribucion,
almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la
informacion del proyecto sean oportunos y adecuados. También se debe tomar en
cuenta que aproximadamente el 90% del tiempo de un Gerente de Proyectos se

enmarca dentro de la comunicacion.

La comunicacién se entiende como el nivel de habilidad y capacidad que se
posee para transmitir la informacion entre individuos de manera eficaz e impacta
directamente en las tres lineas bases de los proyectos Corporativos

evidenciandose en los siguientes sintomas:
e Ausencia de documentacion.
« Violaciones contractuales por solicitudes internas.

e Sobre costo en horas/hombre.



o Aumento de horas extras en un 40%
« Modificacién de linea base de los proyectos en su 80 % en tiempo.
« Desconocimiento de gestion y desempefio de los ejecutores.
e Incongruencias en comunicacion de estatus a alta directiva.
e Procesos e indicadores errados.

Lo expuesto impacta diariamente en las actividades planificadas, originado
por una ausencia de: plan de comunicacion, estructura de escalamiento definida,
registro de interesados, estructura de control y estatus, documentacion escasa y
descentralizada; como si fuera poco las consecuencias generadas siguen el
patron de un sistema abierto incidiendo en las Gerencias de Planificacidén, Bienes
Raices, Control y Monitoreo, Postventa y Preventa.

Primordialmente se desea satisfacer las necesidades de los clientes
externos generando los productos y servicios dentro de los pardmetros de éxito
definidos por el marco de costo, calidad y tiempo para lo cual la pregunta del
planteamiento corresponde: ¢Cual debe ser la mejor estructura de gestion
comunicacional interna que abarque los grupos de procesos de planificacion,
ejecucion y control y monitoreo; en el desarrollo de proyectos corporativos que

permitan a la empresa conseguir sus objetivos planteados en el afo fiscal 2015?
[.2 Objetivos

A raiz del planteamiento del problema y para dar respuesta al estudio se

establecen los siguientes objetivos:



[.2.1 Objetivo General

Proponer un método para la gestion de la comunicacion acorde a las préacticas
del PMI en los proyectos corporativos en Corporacion DIGITEL C.A.

[.2.2 Objetivos Especificos

e Describir los procesos de comunicacion formal e informal dentro de la
gerencia de Operaciones Centralizadas de la Corporacion DIGITEL, en el

desarrollo de proyectos Corporativos.

e Elaborar el plan de Gestion de la comunicacion segun PMI para la

Corporacion DIGITEL en el desarrollo de proyectos corporativos.

e Definir los lineamientos para implementar el método propuesto para la
gestiébn de comunicacion en la Corporacion DIGITEL en el desarrollo de

proyectos corporativos segun PMI.

e Validar la propuesta con personal de alta Gerencia y lideres de proyectos

Corporativos.

1.3 Justificacion

Mediante un estudio y propuesta basada en las mejores practicas
gerenciales agrupadas por el PMI se busca conocer, describir y establecer los
aspectos generales que conformaran el marco de la comunicacion en la Gerencia
de Operaciones Centralizadas de la Corporacion DIGITEL fase de desarrollo de
Proyectos Corporativos a ser aplicados para lograr una unificacion de criterios y
reduccion de obstaculos de comunicacion asi aportando a la mejora de procesos y
cumplimiento de los SLA establecidos en el afio fiscal 2015, minimizando el
impacto sobre los costos, linea base de tiempo y alcance. Se busca plasmar

lineamientos globales que serviran de guia para la consecucion de los objetivos de



la gestion de la comunicacion segun PMBOK y posterior seran adecuados a las

caracteristicas especificas de cada proyecto.

I.4 Limitaciones y Alcances

La presente investigacion se centrard en los aspectos propuestos por el
PMI en su publicacion de “Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos (Guia PMBOK) Quinta Ediciéon” sin embargo se apoyard con

documentacion adicional para dar solidez a la propuesta final.

La utilizacion de la informacién organizacional de DIGITEL esta sujeta a
revisiobn por personal Gerencial y/o por el personal de Seguridad Integral de la
Corporacion.



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

El presente capitulo relne los conceptos y nociones que servirdn para sentar
las bases tedricas del desarrollo de la propuesta de comunicacion y de esta
manera entender los procesos inmersos en el area de conocimiento de gestion de

comunicacién y su relacién con las distintas areas de la empresa.

1.1 Antecedentes de la Investigacion

Se presentaran los trabajos previos que ofrecieron sustento a la actual

investigacion:

II.L1.1 Formulacion de la estrategia general de comunicaciéon interna en

Celeritech Solutions
e Autor: José Félix Mesa.
e Afio: 2009

e Requisito para optar al titulo de Especialista en Desarrollo Organizacional

en la Universidad Catoélica Andrés Bello.

Su principal objetivo fue formular la estrategia general de comunicacion
interna en la compafia CeleriTech Solution. Se efectu6 mediante la construccion
de los objetivos y lineamientos comunicacionales, de igual manera busco
establecer y caracterizar los canales de comunicacién factibles para la
organizacion. Se centra en los planes de distribucién de la informacién operativa,
institucional y afiliativa de acuerdo a mejoras sugeridas en una matriz de

comunicacion.

El principal aporte se este trabajo radicé en el analisis cualitativo de la
comunicacion interna y aporte a las bases teoricas que sirven como punto de

fuerza para establecer los diagndsticos posteriores.



[1.1.2 Disefio de una estrategia de comunicaciones integradas para Construir

una cultura corporativa
° Autor: Mariana Arroyo Montés
. Ano: 2009

o Requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos
en la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Su objetivo principal es disefiar un plan de comunicaciones integradas
Caso: O Boticario ® generando las evaluaciones necesarias en el areas de
comunicaciones organizacionales para determinar el modelo de comunicacion

adecuado y acorde a las estrategias de la empresa.

El aporte fueron los modelos de analisis de barreras y caracteristicas
comunicacionales, elementos de la comunicacion integrada; sin perder de vista la

cadena de valor establecida de la empresa.

[1.1.3 Disefio de una estrategia de comunicacion interna y reconocimiento en

Malaguitti Investigacion de Mercado.
° Autor: Mairim Carolina Machillanda Tacoa
° Ano: 2013

o Requisito para optar al titulo de Especialista en Desarrollo

Organizacional en la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Consiste en el disefio de una estrategia de comunicacién que establezca
mejoras en los procesos de comunicacion y reconocimiento en Malagutti
Investigacion de Mercado. La misma parte de un analisis de clima organizacional
gue sienta las bases para identificar los aspectos relevantes que logren la
optimizacién de los procesos internos y logren superar o minimizar las barreras de

comunicacién y errénea gestion de involucrados.



Su contribucién radica en las formas e impacto de la comunicacion en el
clima organizacional de la empresa, distintos enfoques de estrategias aplicadas y
elementos basé de un plan de comunicacién a tomar en cuenta al aplicar los

conocimientos del PMBOK.
Revistas y Manuales:

[1.1.4 Como elaborar el plan de comunicacién. Manuales Practicos de la
PYME.

o Autor: Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Galicia
. Ano: 2006

Material que sirve como guia para gestionar los planes de comunicacién en
pequefias y medianas empresas. Se enfoca en gestionar todas las actividades
inmersas en la comunicacion corporativa y proyectos, teniendo en consideracion

las distintas herramientas para cada ambito.

Aporta los aspectos referenciales que se deben abarcar en la
comunicacién: procesos, involucrados, tareas, subprocesos de auditoria y
feedback, areas de comunicacion, estrategias y herramientas, entregables,

caracterizacion y definicion de conceptos relacionados.

.2  ¢Qué son las organizaciones?

Definir qué es una organizacion conlleva un trabajo arduo debido a las
distintas percepciones, vivencias y entornos en cuales nos desarrollemos; sin
embargo observaremos desde un marco contextual distintas propuestas dadas por
sociblogos, politdlogos, pedagogos, filosofos, administradores, entre otros

conocedores del area.

“Las organizaciones son 1) entidades sociales que 2) estan dirigidas por metas, 3)
estan disefladas como sistema de actividad deliberadamente coordinada y

estructurada y 4) estan vinculadas con el entorno” (Daft, 2007)



Otra definicion dada por Gareth Jones asocia directamente la cualidad de
herramienta a una organizacion, utilizada propiamente por personas que
coordinan sus actos para lograr la consecucion de sus deseos, es decir, una meta.
(Jones, 2008)

Chiavenato las describe como un sistema de tareas y actividades
coordinadas, donde se incluye la relacion y cooperacion reciproca de dos o mas
personas. De la misma manera realiza un ahinco en caracteristicas indispensables

para su existencia. (Chiavenato, 1998):
e Personas con capacidad de comunicarse.
e Capaz de sobreponer el comportamiento colectivo ante el propio.
e Persiguen un objetivo comun.

Schien genera un valor agregado a la definicion global indicando que para
alcanzar el propdsito explicito y comun se debe establecer una divisién del
trabajo y funciones, apoyadas en una base de jerarquia de autoridad y
responsabilidad. (Schein, 1982)

Si nos adentramos mas en el pasado la dilucidacién del concepto ha
mantenido caracteristicas generales, un ejemplo de esto corresponde al
planteamiento de Porter, Lawler y Hackman realizado en 1975 exponiendo cinco

elementos substanciales:
e Composicion por individuos.
e Fines y objetivos especificos y comunes.
e Presencia de diferenciacion de funciones.
e Coordinacion racional de las funciones.

e Permanencia temporal y delimitacion espacial.
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Ciertamente con los afios ha evolucionado la forma de organizaciones

permitiendo la presencia de distintos tipos desligados de una figura fisica.

Realizando una abstraccion de cada definicibn, podemos seleccionar
puntos comunes y de peso para el presente estudio tales como: la relacion de los
individuos los cuales son capaces de adaptarse a un comportamiento colectivo,
comunicandose efectivamente y aprovechando la estructura organizativa y sus
estrategias definidas para alcanzar un objetivo comun. (Hackman, Lawler, &
Porter, 1975)

[1.3 Formas Organizativas — Fases de su Evolucién

Para entender el papel de la gestion de la comunicacion en los proyectos se
debe analizar y tener en cuenta los tipos de formas organizativas, ya que estas
guardan estrecha relaciéon semblante del plan comunicacional definido a su vez
por los interesados, clientes internos y externos, activos de procesos, cultura y
clima organizacional. Se hara un ahinco en las formas organizativas ya que
dictaminaran la futura propuesta de comunicacion y dara indicios se la estructura
actual de la Corporacion DIGITEL C.A.

Nos centraremos en las fases o formas organizativas desde la perspectiva
de equipo y liderazgo, teniendo en cuenta las mas mencionadas y con base en la

ilustracion 1.

11



Organiza -
2 cidn virtuol
3 : . s Organiza -
g Aproximacion e red Forma N
£ contingente -
5 Matricial
2
)
2 3
2 Divisional Forma M
= Funcional Forma U
3 Aproximacion
o gcondomica
Simple Grupos de Jerarquia
compafieros simple

Dimension temporal

llustracién 1 Evolucién formas organizativas. Fuente: Padillay Aguilar (2003)

Una aproximacion contingente, la cual establece que entre las distintas formas
organizativas no existe una certera o mejor que otra, sino dependera del contexto
de la organizacion, complejidad y descentralizacion; dando a entender la
estructura interna de una compaiiia y el porqué esta constituida de esa manera.
Por otra parte se toma en cuenta la aproximacion econémica teniendo una base
sobre las configuraciones estructurales propuestas por la economia de costes,
explicando y justificando la presencia de las formas organizativas, causas de su

evolucién, entre otras.
[1.3.1 Aproximacion contingente

Al hablar de los tipos de estructura organizativa los englobaremos en dos

partes, dejando de Ultimo la organizacion virtual.
Mapa conceptual:

Segun Prof. Juan Lopez Garcia podemos hacer mencién a las primeras

nociones de estructuras organizativas y su relacion de la siguiente manera:

12



TIPOS DEESTRUCTURA ORGANIZATIVA

PRIMARLAS OPERATIVAS |— | MUEVOS ENFOQUES |

SIMPLE m

FOCA ACUERDOS DE

COMPLEJIDAD ORGANICA COOPERACION
ORGANIZATIVA

i

ADAPTACION | | RED [ | ALIANZA

T ATRICAL MUTUA ESTABLE ESTABLE

FLEXIBILIDAD | [ me0 | [wercano

CADENA DE INTERMA INTERNO
MANDO MOLTIPLE

EFICIENC1& L RED || ALANZA
DIMNAMICA TEMPORAL

FUNCIONAL | NORMALIZACIGN |
DEPARTAMENTALIZACION BUROCRATICA
FUNCIONAL

DMISIONAL

DEPARTAMENTALZACION
BASADAEN MERCADOS

|

llustracién 2 Tipos de estructura organizativa. Fuente: Prof Juan José Lopez Garcia (2011)

[1.3.1.1 Estructura Simple

Una estructura simple se caracteriza por lo siguiente:
e Se ubica en los inicios del desarrollo de la organizacion.

e Generalmente conformado por empresas pequefias, negocios, empresas o

corporaciones jovenes sin ambiciones.

¢ El contexto del desenvolvimiento es simple y no estatico.
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e Centra sus actividades y direccionamiento en la persona clave o

emprendedora.
e Escasea la especializacion de los integrantes.

e Se caracteriza por una amplia flexibilidad organizativa y capacidades de

control.
e Poco nivel normativo.

¢ Nivel bajo o nulo de departamentalizacion.

Compras

Emprendedor

Ingenieria

llustracion 3 Ejemplo de Estructura Simple. Fuente: José Garcia (2011)

Esta estructura de bajos costes es adecuada para los ambiente de toma de
decisiones rapidas y ambientes de cambios constantes, sin embargo la
centralizacién de las mayores responsabilidades y el motor que impulsa al equipo
y empresa conlleva un alto riesgo por la focalizacion de la figura del emprendedor,
lo que lleva a la siguiente etapa evolutiva inducido por una crisis de liderazgo.

11.3.1.2 Estructura Funcional

El principal objetivo o caracteristica del equipo y de la misma empresa es su
funcionalidad para atender mercados focales que no sean diversificado
ampliamente.

14



e Presencia de departamentos agrupando al personal por funciones

establecidas.
e Existe la presencia de normalizacion y procesos establecidos.
e Estructura de bajos costes con alta produccion.

e Se observa la necesidad de establecer control de costos funcionales por

departamentos.

Este tipo de estructura es apta para mercados predecibles donde se goce de
cierta estabilidad. Por otro lado este arreglo organizacional no utiliza la maxima
capacidad de produccion limitando el mercado a productos no diversificados. Dada

la necesidad de reforzamiento de la autonomia se genera la estructura Divisional.

Ejemplo:

Director General

Director Director de Director de

Director RRHH Director Ventas . .
Compras Seguridad Ingenieria

Mantenimiento Planificacion Ing.

Implementacién

llustracion 4 Ejemplo Estructura Funcional.
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11.3.1.3 Estructura Divisional

Orientada al abarcamiento de un mercado diversificado, incorporando

departamentos en base al mismo.

Consta de una red central de alto nivel corporativo el cual define estrategias
corporativas, coordina, controla y apoya a las divisiones; las divisiones constan de
unidades estratégicas de negocio con responsables designados, autonomia dentro
de su mercado, estrategias propias de negocio. Estas divisiones presentan

subdivisiones que suelen estar asociadas a las funciones a desempefiar.
e Esta estructura posee una gran capacidad de adaptacion al mercado.

e Diversidad de producto para concursar en mercados relacionados.
Presentando dificultades en mercados no relacionados.

e Capacidad de innovacion, la cual a su vez depende del control sobre las

unidades y la aceptacion de los riegos de autonomia.

e Comunicaciébn de experiencias e informacién entre las unidades

estratégicas de negocio.

Necesidad de un mayor control de actividades, planes y recursos.

Ejemplo:
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Direccion general
Marketing corporativo M RR.HH.
Red
-
Financieroy control de Central
Compras iy
gestion
Asuntos juridicos H1 Administraciony sistemas
'| '|
Iy — D. division cuidado hogary D. division heladosy
personal congelados
|
Jnidades
 Centralesde
-
{0 marketing ] negocios

llustracion 5 Ejemplo Estructura Divisional. Fuente José Garcia (2011)

11.3.1.4 Estructura Matricial

Tendiendo como caracteristica principal sistema de mando mudltiple,
otorgando la cualidad de responsabilidad compartida a la estructura de la
empresa. Este sistema se conforma la convergencia de las
departamentalizaciones funcionales y de mercado, centros de beneficio y de

costes, segun sea la necesidad y el contexto.

A partir de la interseccion de las caracteristicas departamentales se obtiene

los beneficios de cada una de ellas:

Tabla 1 Departamentalizacién en Estructura Matricial.

Departamentalizacion por Departamentalizacion
Mercado _ Funcional

Cualidad de estabilidad a la
organizacion
Innovacion Especializacion en funciones

Aporte dindmico a la Organizacion

Flexibilidad Eficiencia
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Estas caracteristicas  desembocan en capacidades para confrontar
entornos cambiantes que a la vez utilizan recursos especializados. Este tipo de
estructura conlleva altos costos en necesidades organizativas (especificamente en

comunicaciéon y administracion) y pueden generar conflictos de autoridad.

Ejemplo:

‘ Direccidn general ‘

CENTROS DE COSTE
CENTROS DE l
BENEFICIO

| Compras H produccidn H marketing H finanzas H 1+D+i H sistemas
| PROYECTO1 | ‘
| PROYECTO? | ® ® )
| PROYECTOS3 | ® ®
MATRIZ

llustracion 6: Ejemplo Estructura Matricial. Fuente: José Garcia (2011)

11.3.1.5 Estructura en Red

Potenciado por interconexiones con intra-empresas, intra-proveedores o
intra-clientes, estableciendo sus configuraciones estructurales con base en el

mercado sin perder la figura de funciones especializadas.

Estas formas organizacionales representan la maxima fragmentacion de
las funciones de la empresa combinando las actividades con distintas relaciones
contractuales, a su vez aprovechan la division de actividades dirigidas por
especialistas, y coordinadas por una figura de red superior, para la consecucion de

objetivos. (Bueno Campos, 1996)
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Dentro de las estructuras de red podemos clasificarlas en redes internas,

redes estables y redes dindmicas. (Miles y Snow, 1992).
[1.3.1.6 Red Interna
e Guardan similitud con las empresas tradicionales.
e Unidades que conforman la empresa gozan de autonomia.

e NoO requieren recursos externos a sus unidades para funcionar

correctamente.

e Reciben presiones del mercado como estimulo para la innovacion y

competitividad.

e Limita los riesgos.

Permite utilizar 6ptimamente los equipos productivos.

11.3.1.7 Red Estable

Varias empresas vinculadas a una empresa nucleo.

La empresa nucleo forma parte importante dentro de la cadena o sistema

de produccion de las empresas.

La empresa nucleo se reserva la actividad a la cual es mas eficiente.

Las decisiones corporativas son complejas segun el tamafio del mercado.

[1.3.1.8 Red Dindmica
e La empresa nucleo se convierte en un ente intermediario.

e lLas empresas que conforman esta red, intercambian actividades

especializadas.
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e [EXxcesiva especializacion de los partners.
Excesivo énfasis en las condiciones contractuales.
11.3.1.9 Estructura Organizacion Virtual

Segun Davidow y Malone se define como una organizacién orientada al
mercado y a la flexibilidad que se basan en un conjunto de cadenas de valor que
relacionan a clientes, proveedores, competidores, organizacion central y otras

organizaciones adyacentes. (Davidow & Malone, 1993)

Una de las caracteristicas resaltantes es que pueden estar conformadas
temporal o perpetuamente por empresas independientes unidas por tecnologias

de informacién y comunicacion.

Dispersion
espacial

Alianzas Uso
estratégicas Intensido TI

Virtual

e ~N

Concentracion
de actividades
fundamentales

Virtualizacion
limites

Subcontratacion

llustracion 7 Caracteristicas de la Red Virtual. Fuente: Aguilar y Padilla (2003)

[1.3.2 Aproximacion econ6mica

Basada en la teoria de costes delimitdndose entre las formas alterativas de

marcado y jerarquia. Entre las establecidas estan: los grupos de comparieros
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(peer groups), la jerarquia simple; y las formas complejas: la forma U, la forma M,

la forma N. Realizando un hincapié en las dos ultimas (Aguilar y Padilla, 2003).

Tabla 2 Caracteristicas Forma N y Forma M. Fuente: Aguilar y Padilla (2003)

Forma N

Forma M

Interdependencia

tecnologica

Interdependencia entre

el personal

Nivel organizativo

critico
Red de comunicaciones

Funciones de la alta

direccion

Ambito competitivo

Forma organizativa

basica

Combinacion

Constelaciones
temporales,

grupo de personas

Medio

Lateral

dado

un

Catalizador, arquitecto

Concentracion,
economias
profundidad,

combinables

Heterarquia

de

partes

Division

Estructuras permanentes,

donde cambian los

grupos de personas

Alto

Vertical

Monitor, asignaciéon de

recursos

Diversificacion,
economias de escala y
semi-

ambito, partes

independientes

Jerarquia
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[I.4 Corporaciones y Empresas como Sistemas Abiertos

Siguiendo la linea de definicion de Mello un sistema es un conjunto de
partes y érganos interdependientes que interactuan entre si” se tiende a ver la
sumatoria de unitaria como un todo que persigue un meta comun. (Faria Mello,
2013)

Para efectos de estudios organizacionales nos limitaremos a dos

clasificaciones generales de los sistemas:

e Sistemas cerrados: todos aquellos sistemas inmutables en el tiempo,

desestimando la relacion con el medio.

e Sistemas abiertos: aquellos que poseen interrelacion con el medio externo,
manteniendo intercambios. Estos sistemas evolucionan y se adaptan con el

tiempo.

Todo tipo de organizacion desde un punto de vista macro hasta las
unidades menores que la conforman como coordinaciones y gerencias, actdan
como sistemas abiertos mediante cadenas de insumo-transformaciones-

resultados.
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OPORTUNIBADES ADMINISTRACIGN
PREVISIEN RESPUESTAS
PLANEACION INFORMACION RESULTADOS
DEMANDAS - COORDINACION  COMUMNICAD G
CONTROE
PRESIONES POLITICAS
DIRECTRICES
MISION = DEMANDAS ;ﬁ;gggafgﬂms
ESTRATEGIA OF TRANSACCION NORMAS
PROGRAMAS
RECUREDS TAREAS PRODUCTDS
["ENERGIA""}) METODOS = RECURSOS ACTIVIDADES —
T DIFERENCIACION © ESPECIALIZACIAN DESEMPENDS SERVICIOS
MECANISMOS DE INTERACCION
TECNOLDGIA IMAGENES
HUMANDS
MATERIALES
INFORMACIONALES ESTRUCTURA
FUNCIONES ¥ PAPELES
GERENGIA
' \ TRANSFORMACIONES RESULTADD
INSUMOS DEL MERID = DE “ENERGIA” ” PARA EL MEDIO
[LTILIZACION DE RECURSDS)

ENTROPIA

PERDEDAS, DESGASTES
FRICCIONES, DESPERDICIO

llustracion 8 Sistema Abierto de Transformacion. Fuente: Mello (2013) Pag. 14

Observando la llustraciéon 8 Sistema Abierto de Transformacion. Fuente:
Mello (2013) Pag. 14 podemos identificar un elemento que incidira sobre todo el
proceso transformador: Las comunicaciones, su influencia no se limitan al entorno
interno de una compafiia, se extendera a los macrosistemas adyacentes a la
empresa de acuerdo al sistema global de comportamiento sostenido por Mello
(2013) y Mallot (2001).
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I

4 5. Sistema Procesador mmmme 2. Producto 3. Sistema Receptor

6. Retroalimentacion
del Sistema Procesador

I

4 8. Competencia

4. Retroalimentacién §
del Sistema Receptor

llustracion 9 Sistema de Comportamiento. Fuente: Adaptacion Mallot (2001), pag. 29

Analizando lo expuesto desde la perspectiva de la psicologia del
comportamiento organizacional, cualquier introduccion de un factor que agregue o
modifique el campo de fuerzas en un determinado momento, generara una
dindmica de interaccion  produciendo el efecto mariposa organizacional;
sumandose los efectos y acontecimientos que incluso pueden ser imperceptibles,
modificando la tendencia y comportamiento de toda la empresa (Lourdes Bruzco,
2012).

II.5 Project Management Institute

El Proyect Management Institute (PMI) es una de las asociaciones con
mayor renombre del mundo con presencia fisica en mas de 180 paises, contando
con un aproximado de 2.9 millones de profesionales subscritos y personal

certificado.

El PMI se establece como una organizacion sin fines de lucros desde 1969

generando valor en la direccion de proyectos mediante sus certificaciones,
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estandares mundiales, capitulos y comunidades de practica, capacitacion,

investigacion y programas de oportunidades.
1.6 Fundamentos parala direccion de Proyectos (PMBOK)

El PMBOK es una guia que reune los conocimientos, pautas y definiciones
en los cuales se basa la direccion de proyectos individuales, realizando alusion al
ciclo de vida de la direccion de proyectos, el proyecto en si y los procesos

inmersos.

El conocimiento que brinda surge como evolucion de las mejores practicas
reconocidas en el ambito de la gerencia de proyectos, congregadas en grupos de

procesos Y su interaccioén dentro de las diez areas de conocimiento.
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llustracion 10 Interacciones entre Procesos de la Direccién de Proyectos. PMBOK, Pag. 421
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Para la presente propuesta nos enfocaremos en la gestion de la
comunicacién de los proyectos y los procesos de la direccidon de proyectos que se
relacionan directamente:

Tabla 3 Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento. PMBOK, Pag. 422

Grupos de Procesos de la Direccién de Proyectos

Areas de
Conocimiento

10. Gestion de las 10.1 Planificar la ,
Comunicaciones. |  Gestonde ss | 107 Scstoarias | {03 Conoar e
del Proyecto. Comunicaciones

A continuacion se expondran distintas definiciones propias de las practicas del
PMI:

1.6 Proyecto

“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 implica que un
proyecto tiene un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran
los objetivos del proyecto, cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no
se cumplirdn o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que
dio origen al proyecto” (PMBOK, 2013, Pag. 11)

En la obra de Gestion de Proyectos se mantiene una perceptiva desde su
forma mas simple como el resultado exclusivo, original y Gnico; producto de un
sistema en el cual una vez terminado cada recurso y herramienta vuelve a estar
disponible para su uso. Los procesos incluyen la interrelacion de unidades de

trabajo, en materia de comunicacion y retroalimentacion. (Wallace, 2014)

Se pueden agrupar caracteristicas principales que seran empleadas para

catalogar de “Proyecto” al producto de estudio del presente Trabajo de Grado:
e Limitado en tiempo.

e Recursos asignados.
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Retroalimentacién — Comunicacion.

Producto Unico.

II.7 Grupo de Procesos

En la gerencia de Operaciones Centralizadas: Corporativos se mantiene

relacion con lo expuesto mediante la direccidon de proyectos. EI PMI la caracteriza

como la aplicacion del conjunto de habilidades, conocimientos, herramientas y

técnicas que se logra integrando y empleando los 47 procesos (Ver Anexo A) en

la direccion de proyectos, englobados en cinco:

Grupo de Procesos de Inicio: orientados a definir un nuevo proyecto o fase,

al obtener la autorizacion para iniciarlo.

Grupo de Procesos de Planificacion: abarca todos los procesos necesarios

para delimitar el alcance, proponer los objetivos y enmarcar las actividades

generales para cumplir con los objetivos.

Grupo de Procesos de Ejecucidon: orientados a todas las acciones

necesarias para completar el trabajo definido en el plan de accién del

proyecto, teniendo en cuenta los criterios de calidad del producto.

Grupos de Procesos de Monitoreo y Control: tienen como finalidad rastrear,

revisar y ajustar lo relacionado con el progreso y desempefio del proyecto.

Grupo de Procesos de Cierre: aquellos procesos establecidos para dar

culminacion a las distintas actividades de los demas grupos de procesos,

de igual manera cierra formalmente un proyecto o fase del mismo.

Cabe destacar que estos procesos se superponen en el tiempo y se

encuentran altamente relacionados en funcion a entradas y salidas, de la misma
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manera el nivel de interaccion de los procesos y la informacién no es uniforme en
el transcurso de la vida del proyecto.

Procesos de
Monltoreo y Control

Procesos de
Planificacion

Salida de Fase/
Fin de Proyecto

llustracion 11 Relacion entre Grupo de Procesos de la Direccion de Proyectos. PMBOK (2013), pag. 50

La interaccion entre grupos radica en la necesidad del mismo por un
entregable sobre el cual es dependiente, por ejemplo, el grupo de Procesos de
Inicio poseen una vida corta en comparacion al resto ya que brindan las entradas
a los grupos de Planificacion y de Ejecucién; estos a su vez guardan estrecha
relacion en tiempo con EI Grupo de Monitoreo y Control lo cual permite apegarse
al plan de direccion mediante procesos de feedback.
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Procesos Procesos de Procesos de Procesos de Procesos

de Inicio Planificacion Ejecucion Monitoreo y Control de Cierre
Nivel de
Interaccion
entre
Procesos

"l
Inicio Fin

Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de

TIEMPO

llustracion 12 Superposicion de los Grupos de Procesos en una Fase o Proyecto. PMBOK (2013), Pag 51

1.8 Areas de Conocimiento

El PMI en su guia del PMBOK Quinta edicion, las define como el éarea

identificada en la direccibn de proyectos delimitada por sus requerimientos

cognoscitivos, describiéndose en funcion a procesos, practicas, materia prima,

productos, herramientas y técnicas que las conforman.

Gestidn de la Integracion de Proyectos: referida a los procesos que se
encargan de la coordinacion de todos los componentes de las demas areas

de conocimiento.

Gestidn del Alcance del Proyecto: se refiere el proceso requerido para
determinar cuél es el alcance del proyecto, requerimientos de los
involucrados, casos de negocio aprobados, incluso indicando qué queda

exento del proyecto.
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Gestion del Tiempo del Proyecto: abarca todas estimaciones del
cronograma, lineas base, secuenciamiento y definicion de actividades con

sus respectivas duraciones y recursos asignados.

Gestion de los Costos del Proyecto: engloba a los procesos necesarios
para asegurar que el proyecto es completado dentro del presupuesto
aprobado. Incluye la estimacion de costos, determinacion de presupuestos

y control de costos.

Gestion de la Calidad del Proyecto: se encargaran de identificar los
requerimientos de calidad y entregables, estandares y definiciones
operacionales y monitoreo y almacenamiento de la ejecucion de actividades

de control de calidad.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: procesos para organizar,

gestionar y liderar el equipo de trabajo designado.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: abarca todos los aspectos y
métodos requeridos para asegurar la generacion apropiada y a tiempo,
agrupamiento, diseminacion, almacenamiento, y la disposicion final de la

informacion del proyecto.

Gestion de Riesgo del Proyecto: concerniente a la identificacion, analisis, y

respuesta al riesgo del proyecto.

Gestion de la Procura: corresponde a todos los procesos relacionados con
la adquisicion de bienes y servicios de fuera de la organizacién ejecutora.

Contempla la planificacion, ejecucion, control y cierre de las adquisiciones.

Gestion de los Interesados: gestiona las expectativas de los involucrados
en el proyecto, asegurando su participacion, informacion y toma de
decisiones en actividades claves. Presente en todos los grupos de procesos

de la direccion de proyectos exceptuando “Procesos de Cierre”
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[1.9 Gestion de la Comunicacion

A continuacion se describiran los conceptos asociados la comunicacién en

proyectos y empresas, entradas, herramientas y salidas de los procesos

establecidos por el PMI.

El area de conocimientos de gestion de la comunicacion se interrelaciona

con tres grupos de procesos en los proyectos:

[1.9.1 Gestionar de la Planificacién (Planificacién)

e Planificar la Gestion de las Comunicaciones: tiene como finalidad generar

un plan de comunicacion con base en la informacion suministrada por los

involucrados y los activos de informacion presentes en la empresa.

Empresa,

Organizacion * Acfivos de los
procesos de la
arganizaciin

* Factores ambientales
de la empresa
42
Desarrollar el Plan
para la Direccidon * Plan para la
del Proyecto direccidn del
proyectn
* Regisiro de
interesados
131
Idertificar a
los Interesados

10.1
Planificar la
Gestion de las
Comunicaciones

e

Ty

A 4

+ * Plan de gestion
de las comunicaciones

10.2
Gestionar las
Comunicaciones

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

+ Actuslizacionss
4 los documentos
el proyecio

Documentos

del Proyecto

133
Gestionar ks
Participacién de
los Interesados

llustracion 13 Planificacion de las Comunicaciones. Fuente: PMBOK (2013), Pag. 288
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Entradas del proceso:

Plan de direccion del proyecto.
Registro de interesados.
Factores ambientales de la empresa.

Activos de los procesos de la organizacion: agrupa los planes, procesos,

politicas, procedimientos y bases de conocimiento de la organizacion.

Salidas:

Plan de Gestién de las comunicaciones.

Actualizaciones a los documentos del proyecto.

Aspectos a considerar en la Planificacion:

11.9.2

Se debe prestar atencion y recopilar la informaciéon de los requerimientos
comunicacionales de todos los involucrados del proyecto.

Se debe emplear multiples métodos de comunicacion.

Realizar planes de comunicacion teniendo en cuenta confirmaciones,

feedback, bilateralidad de la informacion.

Incluir las necesidades individuales y de superiores.

Gestionar la Comunicacion (Ejecucion)

Trata los requerimientos de informacién de los involucrados: requisitos,
formato de entrega de la informacion, prioridad, fechas y formas adicionales

comunicativas.
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4.4
Nan iborear y
Controlar &l
Trabajo del
Proyecto

Ermpresa)
Organizacin

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

101
Planificar a
Gestion de las
Comunicacionas
: ' Plan o gestion da
i 1 COMUMICCiones
* Infrmes da + » pctiiizaciones al
s plan para & diraccidn
Ol trabajo 102 0ed proyacio
Gestionar las
Comunicaciones
* Faciores amblentalkes * ACfilizaciones a s
0 k3 empresa = documeandos del proyecin
* Activos de los procasas :
e k3 organizacion H
¢ = Comunicacionas
+  oed proyecio
* ACfializaciones 3 ks *
acivs de los process x
a la organtzacion :
h 4
103
Contralar las

Coamunicacionas

42
Dezsarrallar @l Plan
para la Dirsccidn
el Proyectn

Drscurm ribos
dal Proyecto

)
\ia:_——:_'--_if-— -
=

Entradas del proceso:

llustracion 14 Gestion de la Comunicacién. Fuente: PMI (2013) Pag. 298

Plan de comunicacién del proyecto.

Informes de desempefio del trabajo.

Factores ambientales de la empresa.

Activos de los procesos de la organizacion.

Salidas:

Comunicaciones del proyecto.
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e Actualizaciones del plan de comunicacion.
e Actualizacion de los documentos de los proyectos.
e Actualizacion de los activos de los procesos de las organizaciones.

Aspectos a considerar:

e Emplear distintos formatos de acuerdo al nivel de reporte.
e Se debe evaluar el nivel de detalle de las comunicaciones.

e Tener en cuenta las variaciones del plan, incluyendo los costos, alcance,

actividades, calidad, riesgos, tendencias y desempefio.

[1.9.3 Controlar las Comunicaciones (Monitoreo y Control)

e Se encarga del aseguramiento de los requisitos de informacion de cada
interesado del proyecto sea cumplido.
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4.2
DCresarmal lar & Plan
para la Direccion
del Proyect

4.3
Dirigir y Gastionar
ol Trabajo del
Proyecto

13.3
Gestionarla
Participacidn de
1o Inberesad o

Empresa)
Organizacion

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto

= Actuallraciones a los

activos de ks procesos

e a organizackin

102
* Achualizaciones Gestionar las
d plan para la Com unicacionas
dinaccion oal
prayactn :
* » ComuNiCECionas
:  Oel proyecio
* Pan para .
12 direccion H * Achmllzacines a
el proyecto v I0s documanios
» [ains 0 desempano gel proyacio
dal trabajio 10.3
» Ragistro de Incidentes S -
Comunicaciones * Informmackin
tesampano dl frabaa
= AcEvos de I0s procesDs * Soilcitudes
@0 B organzackn 2 camii

Dracurmi ntos
dal Proyecto

——

i
=

4.4
Manitoresary
Controlar el Trabajo
dal Proyec

4.5
Realizar &l Contral
Inegrado de
Cam bios

llustracion 15Diagrama de Control De las Comunicaciones. Fuente: PMI (2013) Pag. 304

Entradas del proceso:

Plan de direccion del proyecto.

Comunicaciones del proyecto.

Registro de incidentes.

Datos de desempefio del trabajo.

Activos de los procesos de la organizacion.

Salidas:

Informacion de desempefio del trabajo.

Solicitudes de cambio.




e Actualizaciones en el plan de direccion de proyecto.

e Actualizaciones a los documentos del proyecto.

e Actualizacién a los activos de procesos del proyecto.
[1.L10 Comunicaciones Corporativas

Manteniendo la definicion de comunicacion como el proceso de intercambio
de informacion oportuna, en el tiempo justo, a las personas adecuadas, mediante
formas establecidas y generdndose feedback; se debe aplicar este concepto y

coémo se relaciona dentro de la organizacion.

La funcidn principal — interna de las comunicaciones corporativas radican en
su cualidad estructural cuyo fin es lograr la integracion de todos los elementos
internos a la organizacién, de manera que se hace explicita su identidad a los

clientes internos y externos.

Segun Cafizales (2009) los lineamientos mas importantes que rigen una

comunicacién efectiva corporativa se destacan:

Conocimiento de todas las areas de la corporacion.

e Un analisis de fuerzas internas y externas que intervienen en los procesos

de la gestion de la comunicacion.
e Analisis del entorno externo e interno de la compainiia.
e Mecanismos, herramientas y técnicas a disposicion.

e Desarrollo de estrategias comunicaciones para el manejo de incertidumbres

y Ccrisis.

e Transmision de la informacion atil: histéricos, vision, mision, entre otros.
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Aunado a ello se debe tomar en cuenta las fases para constituir un plan de

comunicacioén efectivo:
e Primera Fase: Quiénes somos

o Radica en el conocimiento a fondo de la identidad organizativa, su
historia, analisis de oportunidades, debilidades, fortalezas vy
amenazas; etapas de crisis, problemas superados, competencias,

entre otros.
e Segunda Fase: con Quién nos comunicamos

o Se debe con conocer a fondo al publico receptor de la informacion
para que la misma sea concebida de manera eficaz, conociendo sus

caracteristicas, requisitos, expectativas, relaciones y autoridad.
e Tercera Fase: para Qué nos relacionamos

o Se debe enfocar en los andlisis previos que conlleven a los
resultados deseados: generar interés, confianza, identificacion,
participacion, aprendizaje, alerta.

e Cuarta Fase: por Cuéles medios nos relacionamos

o Realizando un ahinco en la practica comunicacional, empleando las
herramientas y técnicas con base en el presupuesto, tiempo, recurso

humano, limitaciones geograficas, tecnoldgicas, etc.

Varios autores coinciden en la estructuracion de la comunicacion de forma
qgue dé respuesta a preguntas precisas, facilitando la comprension y relacion entre

los elementos a disposicion.

El autor Liabert (2010) agrupa las formulaciones del esquema de las cinco
W y la férmula de planificacion IACE en la siguiente estructura o bases del plan de

comunicacion:
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Tabla 4 Plan de Comunicacion. Fuente: Libaert (2010), pag. 30

¢, Quién?

¢ Qué dice?

¢A quién?

., Como?

¢ Con qué efecto?

¢Doénde?

¢Cuando?

¢,Con qué proposito?

¢, Quién debe expresarse en la

empresa?

¢,Cual debe ser el contenido

del mensaje (tono, registro,

etc.)?

¢, Quiénes son los
destinatarios de esta

comunicacion?

¢Por qué canal hay que

comunicar?

¢, Cuales son las
consecuencias de esta

comunicacion?

¢, Cudl es el lugar geografico

de esta comunicacion?

¢ En qué momento hay que

comunicar?

¢, Cual es el objetivo de esta

comunicacion?

Directivo y responsable

de la comunicacion.

Técnico, racional.

Autoridades locales,
publico en general.

Publicidad, relaciones de

prensa.

Mejorar 5 puntos en

imagen.

Region, pais.

Primavera 2001.

Reforzar una imagen de

competencia técnica.

Adicionalmente se debe plantear las preguntas asociadas al planificador

estratégico de la comunicacion mediante las cuales se busque una respuesta

directa dentro de la empresa o proyecto:

e ¢Qué conviene hacer?: Amenazas y oportunidades del entorno.
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e ¢ Qué se puede hacer?: Fortalezas y debilidades de la empresa, proyecto o

grupo de trabajo.
e (Qué se quiere hacer?: Valores y aspiraciones de los lideres.
e ¢Qué vamos a hacer?: Estrategia y plan de accion.

Toda comunicacion es particular al &mbito del desarrollo del proyecto y el
tipo de organizacién, adecuandose a las caracteristicas que se presenten en el

tiempo; independientemente de la efectividad y eficacia de las mismas.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo conlleva el marco metodologico que describe el
conjunto de métodos, técnicas e instrumentos que se emplearan en la recoleccion
de los datos, interpretacion y analisis de los mismos; con la finalidad de cumplir

con el propdsito general del trabajo de grado.

El marco metodoldgico relaciona directamente el como dar respuesta al
planteamiento del problema con la definicion del tipo y disefio de investigacion,
variables, seleccién de la poblacion y muestra, recoleccidon y procesamiento de la
data; vinculando cada uno de estos aspectos con los entregables y objetivos.
(Sabino, 2007)

El enfoque de metodologia utilizada se basa en el libro “Metodologia de la
Investigacion” por Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), en conjuncion con la
propuesta de “Metodologia de la Investigacion Holistica” por Jackqueline Hurtado
(2000).

Se abarca el disefio y tipo de investigacion, objeto de estudio, unidad de
analisis, recoleccién de la data, fases de investigacion, EDT, operacionalizacion de

los objetivos, informacion de las lineas bases y marco legal.
1.1 Disefo y tipo de investigacion

Para caracterizar en este punto debemos discernir entre método, técnica y

tipo de investigacion (Hurtado de Barrera J. , 2010):

e Método: comprende el conjunto de pasos sistematicos que guian la accion

para alcanzar un objetivo.

e Técnicas: se refieren a los modos 0o medios mas especificos de hacer

algo.
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e Tipo de investigacion: asociado al grado de profundidad y tipo resultado a

lograr la investigacion.

La presente propuesta se define como una investigacion con un enfoque de

método cualitativo.

El enfoque cualitativo principalmente se caracteriza por la recoleccién de

informacion sin mediciones numéricas que afinaran las preguntas de investigacion

y afinaran las técnicas para su interpretacion. Este enfoque se basa en un disefio

de investigacion- accion donde se generar4 una propuesta cuya finalidad es

resolver problemas cotidianos e inmediatos y mejorar practicas concretas.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2006)

ldea

Elaboracion de

resultados

los reportes de |

A

h 4

los Resultados

Interpretacion de||

A

Y

Planteamiento
del Problema

Inmersion Inicial

X

Literatura Existente

Recoleccion de ||
los datos

H

Analisis de los

datos

en el campo

A h,

Y

Concepcion del

disefio del estudio

F 3

r

b

Definicion de la muestra
inicial del estudio y

acceso a esia

llustracion 16 Proceso Cualitativo. Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2006)
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El disefio de investigacidn-accion posee su fuerte en los aportes a la toma
de decisiones para programas, procesos, climas organizacionales, reformas
estructurales; con el fin de transformar el ambiente estudiado, reduciendo la
diferencia entre el “deber ser” o realidad deseada y la realidad observada.
Ahondando en sus sub-disefios, enmarcamos el presente trabajo bajo la
clasificacion de “Investigacion-Accion: Practica” definiéndose por las siguientes

caracteristicas:
e Estudias préacticas locales del grupo o comunidad.
¢ Involucra investigacién individual o en grupo.

e Se centra en el desarrollo o capacitacion de conocimientos hacia la

poblaciéon de estudio.

e Implementa un plan de accion como método de respuesta o mejora al

sistema.

e Con base en el liderazgo y apoyo de uno o varios miembros de la poblacion

0 muestra.
[11.2 Objeto de estudio

e Procesos presentes en los proyectos corporativos de la Corporacion
DIGITEL C.A. de la Vicepresidencia de Operaciones de la Red.

Variables:

o Entradas de los procesos: cualquier elemento, interno o externo,
del proyecto que sea requerido por un proceso antes de que dicho
proceso continle. Puede ser resultado de un proceso predecesor.
(PMI, 2013)
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o Salidas de los procesos: producto, resultado o servicio generado

por un proceso. Puede ser un dato inicial para otro proceso sucesor.
(PMI, 2013)

Herramientas y técnicas de los procesos: elementos tangibles o
intangibles utilizados para producir un producto o resultado. (PMI,
2013)

e Estructura organizativa de la Corporacion DIGITEL C.A.

Variables:

Estructura Organizativa Vicepresidencia de Operaciones
asociadas a Proyectos Corporativos: estructura funcional
establecida por jerarquias y canales de comunicacion de la

Vicepresidencia de Operaciones.

Estructura de la Organizacién en los Proyectos: estructura
funcional establecida por jerarquias y canales de comunicacion
sobre la cual se maneja la Oficina de Proyectos de la Corporacion
DIGITEL C.A.

e Activos de los procesos de la Organizacion (Excluidos en puntos

anteriores)

Variables:

o

Normativas de la Corporacion: lineamientos imperativos y

especificos de accion.

Politicas de la Corporacion: entendiéndose como lineamientos
generales que orientan las actividades a realizar. Poseen menor

grado de rigidez.
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o Bases de conocimientos: histéricos y centros de informacion.

o Factores ambientales de la empresa: condiciones de trabajo que
no se encuentran bajo el control directo del grupo responsable de
trabajo y afectan considerablemente el desenvolvimiento del

proyecto.
[11.3 Unidad de anéalisis

Unidades de andlisis también denominadas casos o0 elementos, son
aguellos a lo cual depende directamente el planteamiento de investigacion y por

consecuente seran las fuentes generadoras de la informacion a emplear.

Para establecer la unidad de andlisis del planteamiento cualitativo se basé
en las siguientes caracteristicas dadas por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006).

Tabla 5 Planeamiento cualitativo.Fuente:Hernandez, Fernandez y Baptista, (2006, p. 525).

Planteamiento cualitativos

Abiertos.

Expansivos, que paulatinamente se van enfocando en conceptos relevantes de
acuerdo con la evolucion del estudio.

No direccionados en su inicio.

Fundamentados en la experiencia e intuicidn.

Se aplican a un nimero menor de casos.

El entendimiento del fendmeno es en todas sus dimensiones, internas y externas,
pasadas y presentes.

Se orientan a aprender de experiencias y puntos de vista de los individuos, valorar
los procesos y generar teorias fundamentadas en las perspectivas de los
participantes.
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La unidad de analisis para el presente trabajo es el grupo de empleados de

la Corporacion DIGITEL, especificamente:

e Gerencia de Operaciones Centralizadas:
o Gerente.
o Coordinadores.
o Supervisores.
o Especialistas.

e Gerencia de Planificacion:

e Gerente General.
o Coordinador.
o Supervisor.
o Especialista.

e Gerencia de supervision y monitoreo.

e Gerencia de Proyectos:
o Lideres de Proyectos.

lll.4 Recoleccion de lainformacion

Para la recoleccion de informacién, se utilizaran métodos de observacion,
sin la manipulacién de la data obtenida, para abstraer las caracteristicas y
elementos organizativos que conforman los procesos de la Corporaciéon DIGITEL
C.A; estos datos seran plasmados mediante conclusiones, tablas y diagramas de

relacion.
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Se tomara informacion de consultas a encargados de proyectos, técnicos
de area y personal de Alta Gerencia (gerentes, supervisores y coordinadores) con
el fin de lograr una informacion completa en donde participen las experiencias
obtenidas en todo ambito, de la misma manera se emplearan las referencias
obtenidas por libros, paginas web, estandares, normativas, presentaciones y

material universitario.

Las investigaciones documentales se llevaran a cabo mediante la lectura y

revision de diferentes fuentes, empleando métodos de discernimiento por fases:
e Primera fase: seleccion de fuentes pertinentes al objeto estudiado.

e Segunda fase: se realizara actividades comparativas y de descarte,
determinando el mayor valor agregado a la investigacion segun el criterio

propio. Se enfocaran en:
o Autores reconocidos.
o Normativas y estandares reconocidos mundialmente.
o Aportes en materia organizativa con renombre en el campo.

Se ejecutaran entrevistas a personal clave para lograr un alineamiento a las
estrategias planteadas para el afio 2016, mantener el caracter de confidencialidad

y autenticacion de la informacion.
[11.4.1 Investigacion documental

Tiene base en la revision de material bibliografico relacionado directamente
con la Gerencia de Proyectos, Clima Organizacional, Gestién de la Comunicacion,
Auditorias Organizacionales y Planificacién Estratégica. Se realizara distincion
entre las diferentes fuentes, plasmando las que generen un mayor aporte. De igual
manera se hara uso de analisis de debilidades y fortalezas de las distintas
herramientas y procesos, y Benchmarking teniendo en cuenta casos de éxito en

empresas.
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I11.4.2 Entrevistas

Las entrevistas son técnicas de recoleccion de datos no completamente
estructurados, por consiguiente no permiten la obtencion de un ponderaje
(Hurtado de Barrera J. , 2010). Se efectuaran entrevistas semiestructuradas a los
grupos que se encuentren directamente relacionados en el proceso de proyectos

corporativos de la Vicepresidencia de Operaciones:
e O&M Corporativos.
¢ Planificacién Proyectos Corporativos.
e Oficina de Proyectos.
e Alta Gerencia.

Se llevaran a cabo mediante formatos semi-establecidos y obtenidos
durante las materias impartidas en el postgrado de Gerencia de Proyectos
U.C.AB.

[11.4.3 Juicio experto

El PMI (2013) lo define como aquel juicio que se brinda en un area
especifica, basado en los conocimientos, habilidades, destrezas y experiencia de
trabajo del individuo. ElI mismo puede ser otorgado por cualquier miembro del
grupo de trabajo con conocimientos, habilidades, educacion o capacitacion

especializada.

Se hard uso del mismo en las distintas fases de la investigacibon como
fuente de informacion, asi como meétodo de cotejo para validar la calidad y

viabilidad de la propuesta realizada.
Personas a tomar en cuenta para la validacion:

e Gerente Operaciones Centralizadas.
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e Coordinador de O&M Corporativos.
e Lider de Proyecto.
[11.4.4 Observacion

Técnica de recoleccion de datos que toma en cuenta la observacion de
participantes o ente que figura como consultor interno para levantamiento de

informacion, procesos, dependencias, normativas, politicas, entre otros.

Se tomara en cuenta:

e Observacion de participante: aquellos especialistas que estén inmersos
en los procesos del proyecto con el fin de evaluar su percepcion, cantidad y
calidad de informacion.

e Consultor Interno: referido al autor del presente trabajo, que tomara el
papel de consultor interno; dando por sentado los conocimientos
estructurales y organizativos pertinentes al clima de la Corporacion
DIGITEL C.A.

e Revisién de historicos: se analizara los proyectos elaborados en el ultimo
afo fiscal realizando un ahinco en los modos de fallo que generaron un

impacto negativo en las lineas base del proyecto.
1.5 Fases de lainvestigacion

Se especifican cuatro fases que engloba Ila elaboracion de la propuesta para la
gestion de la comunicacion, en lineamiento con las técnicas y métodos

seleccionados.
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* Investigacion Documental
« Referido a los procesos de obtencién de la informacion que sentara las bases teoricas
referentes a la problemaética planteada y la elaboracion de la propuesta

 Obtencion de Infomacion
« Aplicacion de las técnicas y herramientas mediante las cuales se obtiene la data organizativa
que dan respuesta directamente a los objetivos pleanteados.

« Elaboracion de la Propuesta
» Mediante la informacion recopilada con alineacion a las mejores practicas de la investigacion
documental, se genera la propuesta para la gestion de la comunicacién con sus entregables
respectivos , incluyendo la viabilidad de la propuesta.

(U U

+ Validacion - Conclusiones
« Abarca la validacion del método, las conclusiones, recomendaciones y lecciones aprendidas en
el proceso.

__—

llustracion 17 Fases para el Desarrollo Operacional del Trabajo de Grado.

[1.6 Operacionalizacién de los Objetivos

Se presenta los objetivos especificos del trabajo de grado en funcion de
distintos aspectos operativos tales como fuente de la informacion, entregable a

evaluar, indicador del cumplimiento.
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Objetivo

Tabla 6 Operacionalizacion de los Objetivos.

Entregable

Indicador

Técnicas / Herramientas

Fuentes

Describir los procesos de | - Informe explicativo. - Definicién de Alcance. Consulta de PMI
comunicacioén formal e - Diagrama funcional de | - Diagramas Gestion de Documentacion. 1SO 9000, 9001, 9004.
informal dentro de la la comunicacion Comunicacién PMBOK. Observacion. Documentacion referente a
gerencia de Operaciones actual. o Entradas. Entrevista semi- Gestion de Proyectos.
Centralizadas de la o Salidas. estructurada. Documentacion referente a
Corporacion DIGITEL, en - Herramientas y Revision de Historicos Desarrollo, Clima, Planificacién
la fase de ejecucion de Técnicas. Organizacional.
proyectos Corporativos. Base de Datos — Histéricos
DIGITEL.
Personal Involucrado en los
Proyectos Corporativos
Elaborar el plan de - Plande - Definicién de Alcance. Consulta de PMI
Gestion de la Comunicacion - Diagramas Gestion de Documentacion. 1SO 9000, 9001, 9004.
comunicacion segin PMI Comunicaciéon PMBOK. Observacion. Documentacion referente a
para la Corporacion o Entradas. Entrevista semi- Gestion de Proyectos.
DIGITEL en el desarrollo o Salidas. estructurada Documentacion referente a
de proyectos o Herramientas y Revision de Historicos. Desarrollo, Clima, Planificacion
corporativos. Técnicas. Revision PMBOK Organizacional.

Base de Datos — Histéricos
DIGITEL.

Personal Involucrado en los
Proyectos Corporativos

Definir los lineamientos
para implementar el
método propuesto para
la gestién de
comunicacion en la
Corporacion DIGITEL en
el desarrollo de
proyectos corporativos
segun PMI.

- Informe explicativo.

- Diagrama de
funcional de la
gestion de la
comunicacion con
mejoras incluidas.

- Informe de entradas
faltantes ajenas a la
comunicacion.

- Definicién de Alcance.
- Diagramas Gestion de
Comunicacion PMBOK.
o Entradas.
o Salidas.
o Herramientas y
Técnicas.

Consulta de
Documentacion

Realizacién de Entrevista.

Revision de Historicos.
Observacion.

PMI

1SO 9000, 9001, 9004.
Documentacion referente a
Gestion de Proyectos.
Documentacion referente a
Desarrollo, Clima, Planificacién
Organizacional.

Base de Datos — Histéricos
DIGITEL.

Personal Involucrado en los
Proyectos Corporativos

Validar la propuesta con
personal de alta
Gerencia y lideres de
proyectos Corporativos.

- Informe de viabilidad.

- Aceptacion por parte de
del Gerente de
Operaciones de la Red y
coordinador de
O&M/Implementacion
Corporativos.

Personal Involucrado en los
Proyectos Corporativos

[11.7 Estructura Desagregada de Trabajo

Se define como estructura desagregada (EDT) de

trabajo a la

descomposicion jerarquica del alcance total del trabajo a realizar con el fin de

cumplir con los objetivos (PMI, 2013). A continuacion se plasma la EDT asociada

al trabajo especial de grado, propuesta del mismo, culminacién y desarrollo.
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1. Propuesta de un método para la gestion de la
comunicacion acorde a las practicas del PMI en los
proyectos corporativos en Corporacion DIGITEL C.A.

1.2 Obtencionde
Infomacién

1.1 Investigacion
Documental

1.2.1 Objetivo 1:

Describir los procesos de
comunicacién formal e informal
dentrode lage a de
Operaciones Centralizadas de la
Corporacién DIGITEL, en el
desarrollo de proyectos
Corporativos.

1.1.1 Marco
Referencial

1.2.1.1 Informe
explicativo.

1.2.1.2 Diagrama
funcional de la
comunicacion actual.

1.3 Elaboraciéndela
Propuesta

1.3.1 Objetivo 2:
Elaborar el plan de G
de la comunicacidn s
PMI para la Corporacién
DIGITEL en el desarrollo de
proyectos corporativos.

1.3.1.1 Plande
Comunicacion

1.3.2 Objetivo 3:
Definir los lineamientos para
implementar el método
propuesto parala gestion de
comunicacién en la
Corporacion DIGITEL en el
desarrollo de proyectos
corporativos segtin PMI.

1.3.2.1 Informe
explicativo.

1.3.2.2 Diagrama de
funcional de la gestion
de la comunicacion con
mejoras incluidas.

1.3.2.3 Informe de
entradas faltantes
ajenasala
comunicacion.

llustracién 18 EDT Trabajo de Especial de Grado.

1.8 Cronograma

1.4 Validacion -
Conclusiones

1.4.1 Objetivo 4:
Validar la propuesta con
personal de alta Gerencia

y lideres de proyectos
Corporativos.

1.4.2 Conclusiones.

1.4.3 Recomendaciones.

Se muestra la secuencia de actividades asociadas a la EDT presentada

anteriormente, se incluye duracién de las actividades, predecesoras, fecha inicio,

fecha final y la linea temporal de la misma.
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Nombre de tarea Comienzo

- -

1 1 = Propuesta de un método para Gestion de la Comunicacion de Proyectos Corporativos 54 dias lun 07/03/16  jue 19/05/16
en Digitel C.A.

1.1 2 =/ Investigacién Documental 8 dias lun07/03/16 mié 16/03/16
L1 3 Marco Referencial 8 dias lun 07/03/16 mié 16/03/16

1.2 4 - Obtencién de la Informacion 11 dias jue 17/03/16 jue 31/03/16
121 5 = Objetivo 1 11 dias jue17/03/16 jue 31f/03/16
1.2.1.1 6 Informe Explicativo: Situacidn Actual 8 dias jue 17/03/16  lun 28/03/16 3
1212 7 Diagrama funcional de la comunicacion actual 3 dias mar 29/03/16 jue 31/03/16 6
1.3 8 ~ Elab ion de la Prop a 23 dias vie 01/04/16  mar 03/05/16
131 9 = Objetivo 2 8 dias vie 01/04/16 mar 12/04/16
1.3.1.1 10 Plan de Comunicacién 8 dias vie 01/04/16  mar 12/04/16 7
1.3.2 11 = Objetivo 3 15 dias mié 13/04/16 mar 03/05/16
1..3.21 12 Informe Explicativo 4 dias mié 13/04/16 lun 18/04/16 10
1.3.2.2 13 Diagrama funcional de la comunicacién con mejoras incluidas 5 dias mar 19/04/16 lun 25/04/16 12
1.3.2.3 14 Informe de de entradas faltantes ajenas a la comunicacion 6 dias mar 26/04/16 mar 03/05/16 13
1.4 15 = Validacion - Conclusiones 12 dias mié 04/05/16 jue 19/05/16
.41 16 ~ Objetivo 4 7 dias mié 04/05/16 jue 12/05/16
14.1.1 17 validacién del método 7 dias mié 04/05/16 jue 12/05/16 14
142 18 Conclusiones y Recomendaciones 5 dias vie 13/05/16  jue 19/05/16 17
143 19 Entrega de Trabajo Especial de Grado 0 dias jue 19/05/16 jue 19/05/16 18

llustracién 19 Cronograma de Trabajo Especial de Grado.

marzo 2016

{} 15/05

llustracion 20 Linea Temporal de Cronograma de Trabajo Especial de Grado.
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1.9 Recursos

Abarca todos los recursos necesarios para la culminacion del trabajo especial de

grado:

Tabla 7 Costos asociados al trabajo de grado.

Item Cantidad Cc_)st(_) Costo Total | Responsable
Unitario
Resma de
Papel 1 2300 2300
Servicio de
1 800 800
Encuadernado Gianfranco
Servicio de Navea
e 120 15 1800
I Serocid
nscripeion de 4.8 1786 8572,8
TEG

Solamente se incluy6 los aspectos que generan un impacto directo en los
costos, se excluye las herramientas de trabajo como laptop y software, y las horas

hombres invertidas para el desarrollo del trabajo especial de grado.
[11.10 Marco Legal

Dado los acuerdos y normativas implementadas por el Centro de Seguridad
Integral de DIGITEL (CIS) se mantiene las siguientes premisas para la elaboracion

y divulgacion de la informacion:

e La informacion suministrada sera previamente revisada por el Gerente de
Operaciones Centralizadas para mantener los acuerdos de

confidencialidad.

e Se excluiran nombre del personal asociado a responsables de las tareas
internas de DIGITEL.
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¢ No se incluiran plan de costos de los proyectos corporativos de DIGITEL o

similares.
l11.11 Aspectos Eticos

Para el desarrollo del presente trabajo se tomaron en cuenta las bases
éticas presentes en el “Codigo de Etica Profesional de Colegios de Ingenieros” y
los fundamentos indicados por el PMI (2013) en su publicacion de “Code of Ethics
and Professional Conduct”.

El trabajo de grado se alinea con los aspectos puntualizados por CIV sin
menoscabar en el honor, responsabilidad, honestidad, integridad y veracidad de
toda informacién que se plasma en el presente documento. De la misma manera
ofrece la aplicacion de conocimientos adquiridos mediante continuo estudio y
capacitacibn en Gerencia de Proyectos, sin atentar contra la reputacion o

intereses de la Corporacion DIGITEL C.A. o colegas profesionales.

La informacién plasmada conlleva el respeto a los derechos de autor y
salvaguarda los datos técnicos, financieros y profesionales indicados por la
Corporacién DIGITEL C.A.

Por otro lado, el codigo de ética y conducta profesional del PMI aplicado a
la Gerencia de Proyectos basa sus practicas en el respeto, responsabilidad ante
regulaciones legales y éticas, transparencia, imparcialidad, acceso universal a la
informacion bajo autorizacion, igualdad de oportunidades, honestidad en pro de la
verdad, rechazo ante agendas ocultas y conflictos de intereses. Dichos aspectos
estan presentes en la cultura de organizacional de la Corporacion DIGITEL C.A. y
de sus miembros activos del PMO, estando acorde al contenido de la tesis de

grado actual.
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CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL

Se describe los principales aspectos que conforman el ambiente
organizacional en donde se lleva a cabo el presente estudio y una linea de tiempo

que contiene los aspectos mas resaltantes de la compafia desde su constitucion.
IV.1 Resefia historica

DIGITEL es la empresa mas innovadora del mercado de Ilas
telecomunicaciones en Venezuela, pionera en soluciones de comunicacion de
avanzada que ofrece servicios de telefonia movil, fija e Internet de alta velocidad
con cobertura nacional, talento 100% venezolano y compromiso social. Se
muestra a continuacién una linea temporal con los hechos mas resaltantes de la

compainia:

Tabla 8 Linea de Tiempo DIGITEL. Fuente: Corporacion DIGITEL C.A.

Afio Descripcion Logo

DIGITEL lanza su nueva imagen, &
caracterizada por una personalidad innovadora D l 'T E L
2014 y vanguardista. El eslogan pasa del “Dilo
Todo” al “Vivelo Todo”, presentando una

marca que permitird a los usuarios vivir nuevas
experiencias a través de la exclusiva red 412.

DIGITEL vuelve a innovar con el lanzamiento T g
de lared 4G LTE, la primera red de cuarta by || ==
2013 generacion en las principales ciudades del
pais con una conectividad casi instantanea en DlGITEL
navegacién que evita la saturacién de las : v
redes maviles ya existentes.
Conatel adjudica 30 MHz adicionales en la
banda 1800, para potenciar la capacidad de la
2012 red 412. Se implementan nodos B para la DIGITEL

expansion de 3G en zonas remotas del pais, =
permitiendo a regiones sin conectividad contar
con acceso a datos.

56




2011

La Red 3G llega a Caracas y fortalece su
presencia en el resto del pais, con méas de 350
mil cliente de esta tecnologia y mas de 6,5
millones de usuarios de telefonia.

DIGITEL{3-

2009

Lanza el servicio de Banda Ancha Mévil BAM,
red de 3a generacion, ofreciendo altas
velocidades de transmisién de datos. Asi se
convierte en la lera operadora en
Latinoamérica en desplegar esta tecnologia en
la banda de los 900Mhz.

DIGITEL |

2008

Cierra el afio con méas de 6 millones de
clientes. Diversifica su oferta con méas de 40
modelos disponibles al publico, y continda
innovando para ofrecer la mejor tecnologia, las
mejores tarifas, calidad de servicio y atencion
al cliente.

DIGITEL™

2007

Empresa lider del afio en telecomunicaciones
con un 60% * de incremento. Atencion al
Cliente represent6 uno de los mayores
esfuerzos para la Corporacién. Lanzamiento
de Tu Video 412 y Messenger 412.

DIGITEL™

2006

"La empresa Telvenco S.A., liderada por el Sr.
Oswaldo Cisneros Fajardo, firma con TIM la
adquisicién del 100% de las acciones.
Pasamos de ser regional a una empresa con
cobertura nacional."

DIGITEL

SSELL

2004

TIM se convierte en el Gnico accionista.
Implementacién de EDGE (Enhance Data
GSM Evolution) como software que potencia la
tecnologia GPRS. Premio P&M a la mejor
empresa de Telecomunicaciones del pais.
Introduccién de los Centros de Llamadas.

DIGITEL GlEZD

2002

Lanzamiento del servicio de mensajeria
multimedia (MMS) bajo la plataforma General
Packet Radio System (GPRS). Lanzamiento
del servicio de Roaming Internacional para
clientes Prepago. Cruzamos la barrera de Iso
925.000 usuarios.

DIGITELD

2000

Lanzamiento del servicio X-CRIBEME gratuito.
Ingreso de Telecom ltalia Mobile (TIM) como
accionista mayoritario. Superamos la meta de

250.000 usuarios.

DIGITEL )

1997

Constitucion formal de la compaiiia.

DIGIHEL

VENEZUELA
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V.2 Misién

Asesorar y orientar a la Corporacion de manera oportuna y eficiente, a
través de la gestién de los procesos de Capital Humano, contribuyendo con un
ambiente de trabajo de satisfaccion y productividad conforme a nuestros valores,

alineados con la estrategia de la organizacion dentro del marco regulatorio.
IV.3 Vision

Posicionarnos como un Aliado Estratégico de la Corporacion en la
consecucién de los objetivos a través de la gerencia del Talento Humano,
potenciando los valores corporativos, promoviendo la satisfaccion al cliente interno

y los mas altos niveles de calidad y productividad.
IV.4 Valores
Innovacion

Generamos continuamente nuevas ideas, apoyandonos en

la tecnologia de punta para ofrecer los mejores productos y

=

servicios, lo que nos hace la compaiiia lider en el mercado

de las telecomunicaciones.
INNOVACION

Pasion

Mantenemos los niveles mas altos de calidad en todo lo que
hacemos, en la busqueda constante de perfeccion en nuestro

trabajo, para satisfacer la dinAmica de nuestro negocio.

PASION
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Vocacion

Satisfacemos a nuestros clientes a través de una

W17,

comunicacion abierta y franca, construyendo relaciones
700Ny cercanas y duraderas, atendiendo sus necesidades de forma

HEE BT eficiente.

Integridad

La honestidad y la ética son nuestros pilares fundamentales y
puentes de conexién con nuestros compafieros de trabajo,

con nuestros clientes y con el mundo.

INTEGRIDAD

Compromiso Social

Desarrollamos iniciativas que contribuyen al desarrollo social
y a mejorar la calidad de vida de nuestras audiencias, para

dejar una huella en cada uno de los venezolanos.

o Con nuestro aporte y compromiso personal, alineamos nuestros
ﬁD& esfuerzos para hacer de nuestro trabajo un logro comun, en base

a la armonia, la cooperacion y el respeto.

EQUIPO
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IV.5 Organigrama General

Dl?lTEL‘ PRESIDENCIA

Julio 2015

llustracién 21 Organigrama Presidencia. Fuente: Corporacién DIGITEL C.A.
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D|?|TEL° VP. Operaciones de la Red

Secretaria Asistente
Viseley Gonzélez

llustracion 22 Organigrama Vicepresidencia de Operaciones. Fuente: Corporacion DIGITEL C.A.
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CAPITULO V

DESARROLLO

Este capitulo tiene como finalidad el analisis y detalle de la situacion
comunicacional en el desarrollo de proyectos corporativos de la corporacion
Digitel. Abarcara el método propuesto y los lineamientos a seguir para su
implementacion acorde a objetivos de la Alta Gerencia. Para ello se utilizara como
base los conocimientos sefialados en el PMBOK quinta edicion.

V.1  Situacion Comunicacional General
Los proyectos corporativos se presentan liderados en dos modalidades:

e Lider de proyecto: asignado perteneciente a la coordinacion de

implementacion, al cual se le otorga la figura de Project encargado del
proyecto. Esta modalidad no sigue ningun lineamiento con bases en
metodologias de gestiébn de proyectos, sus actividades se centran en la
distribucién empirica de las actividades, responsables y seguimiento.

e Project Manager: persona responsable y asignada por parte de la PMO,

presenta conocimientos en gestién de proyectos. Esta modalidad es solo
usada para el desarrollo de portafolios asociados a Corporativos.

La estructura organizativa corresponde a la funcional, donde se poseen gran

cantidad de niveles de ascenso:
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Vicepresidente

Generente General

Gerente

Coordinador

Supervisor

Especialista Sr.

Especialista lll

Especialista Il

L W W N N S N S—

Analista

llustracion 23 Estructura Gerencial General — Escalamiento

Debido a la estructura funcional se mantiene las distintas caracteristicas

asociadas al proyecto:

e Autoridad del lider del proyecto: poca o ninguna.

e Disponibilidad de los recursos: poca o ninguna.

e Manejo del presupuesto: Gerente Funcional (Vicepresidencia de Ventas).

e Rollider del proyecto: tiempo parcial.

e Personal administrativo de la direccion de proyectos: tiempo parcial.

Realizando una comparativa con otras compafiias de telecomunicaciones que
ofrezcan sus servicios a entes corporativos con estructuras matriciales se encontré

fortalezas condicionadas de las estructuras funcionales:

e Especializacion del conocimiento mayor: debido que los procesos de
planificacion y ejecucibn son llevados por las mismas personas
aumentando su experticia.

e Menor tiempo de respuesta en ejecucion: gracias a la especializacion de los

empleados se logra cumplir los objetivos con mayor rapidez.

Por otra parte, estas bondades estan condicionadas principalmente por:

procesos de capacitacion, rotacion de personal y la estructura de comunicacion;
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el cual es el elemento mas desatendido. Al poseer solidas las bases mencionadas,

se mantiene la eficiencia y efectividad en el cumplimiento de los objetivos.

Evaluando los ultimos 32 proyectos se evidencia el uso de un medio informal
de comunicacidn, el cual se centra en el uso de correos electrénicos. Los mismos
son percibidos con caracter vinculante, no poseen un formato estipulado y son
Gnicamente utilizados en el cambio de estatus de entregables o dudas sobre el

alcance del proyecto.

V.1.1 Planificar la Gestion de las Comunicaciones

V.1.1.1. Planificar la Gestién de las Comunicaciones: Entradas

Se tomara en cuenta todas las entradas necesarias segun PMBOK para

planificar correctamente las comunicaciones:
V.1.1.1.1. Plan de direccion del Proyecto

Entendiéndose como plan de direccion del proyecto el documento que
engloba la descripcion del modo en el cual se ejecutara, monitoreara y controlara
el proyecto, integrando los planes y cada una de las lineas bases secundarias de

los procesos asociados a la planificacion.

El plan de direccibn de proyectos se encuentra ausente como documento

consolidado, dejando de lado los planes como:

e Plan de gestion de las comunicaciones.

e Plan de gestion de los interesados.

e Plan de gestion de costos: el cual es manejado por el area de Ventas y
Presupuesto, sin anexarlo al proyecto. Se maneja mediante factibilidades y

asignacion del recurso operativo.
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e Plan de gestion de riesgos: manejado por la coordinaciéon de NOC Control
de Cambios mediante herramienta SAP, los entregables no son anexados o

compartidos con los desarrolladores del proyecto.

V.1.1.1.2. Registro de Interesados

No existe un documento formal de registro de interesados, los mismos se
manejan mediante responsables acorde al organigrama de Digitel y experticias,
dando paso a deficiencias en el proceso. De igual manera las funciones de cada
departamento no se especifican en los documentos a disposicion, lo que aunado a
la falta de feedback conlleva a graves asunciones que afectan la consecucion

eficiente del proyecto.

V.1.1.1.3.  Activos de los Procesos de la Organizacion

Agrupando los procesos de la organizacion en cuatro categorias se indican
los obtenidos durante las entrevistas no estructuradas con personal de la

corporacion DIGITEL, revisiéon de procesos y documentos.

e Elemento ausente: no existe documentos o procesos asociados.*

e Elemento en proceso de desarrollo: se ha evaluado y se conoce la
necesidad del mismo y se encuentra en fase de elaboracion,
aprobacion o auditoria.

e Elemento existente, sin embargo no se encuentra consolidado:
elemento no aplicado por todas las regiones y responsables de las
actividades; carece de homologacion.

e Elemento existente, es consolidado y aplicado: elemento homologado y

aceptado por todas las areas y responsables operativos.

1 e .y . . .
Clasificacion aceptada por la Gerencia de Operaciones Centralizadas.

65



Tabla 9 Procesos y Procedimientos de la Organizacion en Proyectos

Fase | Item \ Estatus dentro de la empresa
Guias -Instructivos Elemento en proceso de desarrollo
Inicio - Estandares Operativos Elemento en proceso de desarrollo

Planificacién , .
Plantillas Operativas

Elemento existente, es consolidado y
aplicado.

Procedimiento Control de
Cambio

Elemento existe, es consolidado y aplicado.

Procedimientos de control
financiero durante el
proyecto

Elemento ausente

Ejecucion, Procedimientos para la

del proyecto

Monitoreo y gestion de incidentes Elemento en proceso de desarrollo
Control durante el proyecto
Requisitos de comunicacion
L Elemento en proceso de desarrollo
de la organizacién
Priorizacion Elemento ausente
. . Elemento existente, es consolidado y
Instrucciones de Trabajo .
aplicado.
. Guias o requisitos de cierre
Cierre Elemento ausente

En cuanto a las bases de conocimiento de la Corporacion para almacenar y

recuperar informacion util:

Tabla 10 Bases de conocimiento corporativa en proyectos

Base de conocimiento \
Gestion de la configuracion

Estatus dentro de la empresa
Elemento ausente

Bases de datos financieras

Elemento existente, es consolidado y aplicado.

Histdricos y lecciones aprendidas

Elemento ausente

Base de datos de incidentes y resolucion

Elemento existente, es consolidado y aplicado.

Base de datos para la medicién de procesos

Elemento existente, es consolidado y aplicado.

Archivos de proyectos anteriores

Elemento existente, es consolidado y aplicado.

Se observa una falta de comunicacion de los procesos y documentos
presentes en los proyectos de la empresa, de igual manera se evidencia

deficiencia en el registro y centralizacién de la informacién.
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V.1.1.1.4. Factores Ambientales de la Empresa

Debido a ser un aspecto considerado de vital importancia y confidencialidad, se
hara mencién de los elementos con mayor importancia que no estén bajo el

control de la empresa y que influyen o dirigen el proyecto:

e Regulaciones CONATEL.

e Regionalizacion departamental. Exceptuando la ingenieria y planificacion la
cual se ubica en la Capital.

e Rotacion de personal.

e Autorizaciones legales asociadas a los bienes y raices, tanto de los clientes
corporativos como de los alquileres de edificaciones para la trasmision.

¢ Divisas para la adquisicion de equipos.

e Tolerancia asociada al riesgo: tanto interna de la compafia como de los

clientes corporativos.

V.1.1.2. Planificar la Gestion de las Comunicaciones: Herramientas y

Técnicas

V.1.1.2.1. Requisitos de la Comunicacion

Los requisitos de la comunicacion son definidos con base en el organigrama
y especialidades involucradas dentro del proyecto. No se presentan evaluaciones

reiterativas en cada proyecto para modificar, incluir o eliminar las modalidades.

Se manejan los mismos requisitos pautados en el segundo trimestre del 2014,
dado por formatos digitales transmitidos de forma indiscriminada por correo

electrénico a todos los involucrados identificados:

¢ Ingenierias y Planificacion del proyecto.
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e Control y seguimiento de fechas.
e Control de cambios.

e Configuraciones y diagramas.

e Requisitos de clientes.

e Correcciones y control de cambios.

V.1.1.2.2. Tecnologia de Comunicacion

Teniendo en cuenta los 32 proyectos evaluados se tiene que:

e El medio para trasmitir la informacion en un 100% de los casos es mediante
correo electrénico y adjuntos al mismo.

e A pesar de las asignaciones de urgencias, los medios de comunicacién y
las frecuencias fueron las mismas en cada proyecto.

e Para el seguimiento de tareas, entregables y comunicacion del personal
operativo se emplean distintas herramientas no homologadas por todas las
regiones:

e Ambiente Microsoft Office: Word, Excel y Visio.
¢ Herramientas Online y gratuitas para el seguimiento de proyecto.

e Las herramientas y tecnologias aplicadas a la comunicaciébn son
compatibles y accesibles por todos los empleados de la corporacion.

e Presentan herramientas SAP que facilitan el seguimiento de proyectos,
mediante el uso de notificaciones, tareas asignadas y contadores de
tiempo; sin embargo se emplea Unicamente durante los procesos de
negociacion y tareas especificas como configuracion de equipos.

e Como elemento influyente en la tecnologia aplicada por DIGITEL expresa
gue, toda informacién destinada al cliente final se considera como sensible
y debe ser canalizada mediante las herramientas propicias bajo la

responsabilidad del lider del proyecto o por el personal de monitoreo.
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V.1.1.2.3. Aspectos del Modelo de Comunicacién

Aspectos resaltantes del modelo de comunicacion presente en DIGITEL son:

e La falta de confirmaciones y feedback de los entregables, acuerdos,
minutas y cualquier documento oficial. Esto genera una continua inversion
de tiempo y recursos en el seguimiento de los casos.

e En la mayoria de los casos el emisor no se hace responsable del
entendimiento del mensaje transmitido, limitando su accion al acto de
generar y enviar el entregable o comunicado.

e Dentro de la estructura, tanto con clientes internos como externos a ella,
los canales comunicacionales no se encuentran establecidos y los
procesos de escalamiento se rigen bajo comunicacion directa.

e Las reuniones no son estructuradas, generando una inversion alta de
tiempo y costo asociado al personal, de las mismas se procede a la
comunicacion informal de los memorandum y minuta no firmadas por los

participantes de reuniones.

Con base en 16 reuniones operativas elaboradas en el dltimo afio, el tabulador

de colegios de ingenieros y los participantes promedios se tiene que:

e Duraciones promedio de tres (3) horas.
¢ Objetivos alcanzados solamente en el 63,5% de las reuniones.
e Costo asociado a 109407,84 VEF invertidos anualmente en

comunicaciones parcialmente efectivas.
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Tabla 11 Costo asociado a reuniones?

Nivel Cantidad Salario Total Costo de
Profesional de Minimo Horas
personas Invertidas
P1 3 47.600 142.800 595
P2 2 55.960 111.920 466,33
P3 1 97.440 97.440 406
P7 2 97.440 194.880 812

Total 2279,33

Las comunicaciones formales estan constituidas por:

e Informe de ingenieria: abarcados dentro de la fase de planificacion de
proyectos corporativos.
e Actas de contratacién de servicios: derivan de las actividades efectuadas

por las contratistas.

V.1.1.3. Planificar la Gestion de la Comunicacion: Salidas

V.1.1.3.1. Plan de Gestion de las Comunicaciones

No existe un consolidado denominado plan de comunicacion, sin embargo
se cuenta con la presencia de documentos y politicas establecidas que engloban

distintos elementos del mismo.

Tabla 12 Aspectos del Plan de Gestién de las Comunicaciones en DIGITEL

Estatus dentro de los entregables del
proyecto

Informacion del plan de comunicacion

Requisitos de comunicacién de los
Elemento en proceso de desarrollo.

interesados
Informacién que debe ser comunicada, Elemento existente, sin embargo no se
incluido formatos, contenido y detalle. encuentra consolidado.
. L ., . ., Elemento existe, es consolidado
Motivo de la distribucién de la informacion. aplicado y

*Valores revisados y aceptados por la coordinacién de Implementacion y O&M de Proyectos Corporativos
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Frecuencias y plazos de distribucion de la
informacién y recepcion de respuesta.

Elemento en proceso de desarrollo.

Persona responsable de comunicar la
informacion.

Elemento existente, sin embargo no se
encuentra consolidado.

Persona responsable de auditar y autorizar la
comunicacion.

Elemento existente, sin embargo no se
encuentra consolidado.

La persona o grupo de personas que recibiran

. 9 Elemento en proceso de desarrollo.
la informacion.

Elemento existe, sin embargo no se
encuentra consolidado.

Métodos o tecnologias empleados para
transmitir la informacion.

Elemento existente, sin embargo no se
encuentra consolidado.

Recursos asignados para las actividades de
comunicacion.

Procesos de escalamiento. Elemento en proceso de desarrollo.

Método para actualizar y refinar el plan de
gestién de las comunicaciones durante el
proyecto.

Elemento existente, sin embargo no se
encuentra consolidado.

Glosario de terminologia comun. Elemento ausente

Diagramas de flujo de la informacion que

circula dentro y fuera del proyecto. Elemento ausente

Elemento existente, sin embargo no se

Restricciones en materia de comunicacion. .
encuentra consolidado.

V.1.2 Gestionar las Comunicaciones

Se analizaron los procesos asociados a creacion, recopilacién, distribucion,
almacenamiento, recuperacion y elaboracion de la disposicién final de la
informacion referente al proyecto segun los lineamientos del plan de gestién de
comunicacién. Se excluiran los elementos mencionados con anterioridad, a los

cuales Unicamente se les hara referencia.

Dentro de la gestion se debe tener en cuenta las consideraciones referentes
a técnicas de oratoria, facilitacion, manejo del conflicto, presentaciones y
gestiones de reuniones; las mismas se encuentran dentro del plan de desarrollo
de DIGITEL planteado en el ultimo tercio del afio 2015 para ser implementado
durante el 2016.
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V.1.2.1. Gestionar las Comunicaciones: Entradas

V.1.2.1.1. Informes de Desempefio del Trabajo

Los informes de desempefio no se encuentran homologados y su uso es de
manera particular perdiendo la finalidad de contribucion a futuros proyectos y

tomas de decisiones. Los informes se limitan a:

e Informes de Desempefio O&M Corporativos.

¢ Informes de Desempefio Implementacion Corporativos.
o Limitado a fechas de entregas.

e Informes de Planificacion.

¢ Informes de Gestion de Ventas.

o Con seguimiento arbitrario del proceso.

Existe la colision de informes de gestién donde se contradice las fechas de
entregas y las duraciones de los procesos. Esto es consecuencia de la
descentralizacion del informe de Gestion Lider del proyecto y la falta de

comunicacién al momento de presentar el informe.

Los informes no son exhaustivos, exactos y no se encuentran disponibles
para todo interesado, violando uno de los aspectos mas importantes que optimizan

la comunicacién en los proyectos.

Entradas mencionadas:

e Activos de los Procesos de la Organizacion pag. 65
e Factores Ambientales de la Empresa pag. 67.

¢ Plan de Gestion de las Comunicaciones pag. 70.
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V.1.2.2. Gestionar las Comunicaciones: Herramientas y Técnicas

V.1.2.2.1. Informar el Desempefio

Los informes asociados al desempefio en los proyectos corporativos incluyen:

e Trabajo completado en el tiempo.

e Proyecciones en el tiempo.

e Trabajo a completar en las proximas fases.
e Resumen de los cambios aprobados.

e Informacion referente a incidencias.

Todos los aspectos se incluyen en un reporte de desempefio cuya periodicidad
es semanal. Estos reportes se centran en la gestion del alcance y tiempo, sin
embargo carece de analisis de recursos de costo y horas/hombre.

Herramientas y técnicas mencionadas:

e Requisitos de la Comunicacion pag. 67.
e Tecnologia de Comunicacion pag. 68.

e Aspectos del Modelo de Comunicacion pag. 69.

V.1.2.3. Gestionar las Comunicaciones: Salidas

V.1.2.3.1. Comunicaciones del Proyecto

Abarcado por todas las actividades que se ejecutan para crear, distribuir,
recibir, confirmar y comprender la informacion. Estan definidas por los siguientes

entregables:

¢ Informes de desempefios mencionados en el punto V.1.2.2.1 pag. 70-73.
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e Estados de entregables.
e Solicitud de revisiones y cambios en la ingenieria o proyecto.

e Convocatorias.

V.1.2.3.2.  Actualizaciones del Proyecto

Las actualizaciones se manejan mediante comparativas contra la linea base
del tiempo, a partir de la cual devengan los informes definitivos de gestion del
desempeiio. De igual manera se mantiene notificaciones de las actualizaciones

en:

¢ Ingenierias del proyecto.

e Cronogramas del proyecto.

No se lleva un control de las modificaciones/ actualizaciones en las ingenierias
en funcion a versiones, se sobrescriben y se reenvian los documentos generando
una cantidad de informacion duplicada y dificultad en la recuperacién de la data en

cualguier momento.

V.1.2.3.3. Actualizaciones en los Activos de los Procesos

Las actualizaciones de los procesos no provienen de los resultados directos
de los informes de desempeiio y necesidades de los proyectos, sino que derivan
de directivas de la Alta Gerencia para subsanar necesidades que ocurren a
medida que nuevos proyectos se generan. Esto se relaciona directamente con la
falta de lecciones aprendidas y recomendaciones en los proyectos corporativos

previos.
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V.1.3 Controlar las Comunicaciones

DIGITEL busca controlar las comunicaciones para el correcto y optimo flujo

de informacion en los interesados caracterizandolos segun un perfil detallado.

V.1.3.1. Controlar las Comunicaciones: Entradas

Las entradas asociadas al proceso son:

¢ Plan de direccion del Proyecto pag. 64.
e Registro de Interesados pag. 65.
e Activos de los Procesos de la Organizacion pag. 65.

e Factores Ambientales de la Empresa pag. 67.

V.1.3.2. Controlar las Comunicaciones: Herramientas y Técnicas

V.1.3.2.1. Sistemas de Gestion de la Informacién

Asociado a las herramientas de distribucién y gestion de la informacién del

proyecto. Las presentes y aceptadas en DIGITEL son:

e Informes virtuales firmados por coordinadores o0 cargos superiores.
¢ Medios electronicos: almacenamiento en nube y correo electrénico.
e Herramientas Microsoft Office para el seguimiento del proyecto y

presentaciones.
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V.1.3.2.2.  Juicio Experto

DIGITEL unicamente realiza consultas internas a personal técnico. Los
asesores a disposicion no se aplican para proyectos Corporativos.

V.1.3.2.3. Reuniones

Las reuniones son usuales para la basqueda de soluciones y entrega de
estatus de los proyectos. Suelen ser de un promedio de tres horas y son
conformadas Unicamente por el personal interno a la organizacion, considerado de
alto impacto para el proyecto: planificadores y ejecutores. Este punto se detalla en
Aspectos del Modelo de Comunicacién pag. 69.

V.1.3.3. Controlar las Comunicaciones: Salidas

V.1.3.3.1. Informacion de Desempefio del Trabajo

Se mantiene un resumen y comunicacion de los datos que describen el
desempefio actual del proyecto, sin embargo no es ajustado al nivel de detalle

requerido por los diferentes interesados.

V.1.3.3.2. Solicitudes de Control de Cambio

Las solicitudes de control de cambio se manejan directamente mediante
comunicacion informal entre las areas de: Planificacion, Ventas, Implementacion,
Mantenimiento y Gestion de Proyectos. Solamente abarca estimaciones de costos,
tiempo y ajustes a nivel del detalle de ingenierias; se excluye las recomendaciones

tanto preventivas como correctivas para futuros proyectos.

76



V.1.3.3.3.  Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto

Los documentos actualizados durante el control de las comunicaciones son:
informes de desempefio del proyecto y prondsticos, los cuales estan incluidos

dentro del primer documento.

V.1.3.3.4. Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la

Organizacién

El aporte de los proyectos corporativos a los procesos de la organizacion
solamente radica en los informes de ingenieria e informacion respectiva al
proyecto y su gestion, no se evidencia lecciones aprendidas, recomendaciones,

acciones correctivas u otro tipo de lecciones de aprendizaje.

V.1.4 Anédlisis FODA General de la Comunicacion

Si bien fue descrita la inexistencia de documentos y procesos de
importancia dentro de la comunicacion, los proyectos efectuados hasta la fecha se
han cumplido dentro del margen establecido desde los inicios de la corporacién
debido a la asignacién oportuna de recursos, apoyo interno, omision de procesos y
solicitudes que requieren invertir tiempo, experiencia de los participantes e

intervencion de personal de Alta Gerencia.

Se muestra un andlisis FODA respecto a la gestiéon de comunicacién actual,
teniendo en cuenta los resultados e inconvenientes presentados en los proyectos
de los afios 2015-2016.
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Tabla 13 Anélisis FODA - Gestion Comunicacion Actual

FACTORES
EXTERNOS
Contexto/ mercado/
ambito mayor/

no controlables

FACTORES
INTERNOS
Individuo/proyecto/
ambito menor/
controlables

Fortalezas

Mayor apoyo Gerencial.

Intervencion de areas
directivas.
Mayor rapidez en
ejecucion.
Mayor intervencion de

personal operativo.
Mayor aprendizaje técnico
por ensayo y error.

Debilidades

Intolerancia del proyecto
ante falta de canales de
comunicacién
establecidos.

Matriz de interesados
detallada.

Ausencia de formatos de
desempeno.

Falta de aprendizaje por
historicos.

Procesos de mejora
mitigados.
Falta de Feedback vy

confirmaciones.

Cantidad de comunicados,
documentos y
comunicaciones que nho
son relevantes para
ciertas areas.

Oportunidades

Mayor tiempo de respuesta ante
proyectos nuevos en comparacion a
las competidoras.
Escalamientos \%
inmediatos.

Manejo efectivo de la urgencia con
clientes externos.

respuestas

Amenazas

Entregables personali
cliente externo.

Mayor satisfaccion para cliente

externo.
Alineacion con las regu
requisitos del mercado.

zados al

laciones y

Las estrategias de mejora se pueden englobar en una correcta base de la

gestion de comunicacién cuyos cimientos sean a su vez las metodologias de

gestion de proyectos. Los aspectos mas resaltantes son:
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e Entradas para la gestion de la comunicacion: Gestion de Interesados.

e Matriz de comunicacion.

e Conocimiento y entendimiento del proceso comunicativo: retroalimentacion.
e Mejoras en los procesos existentes.

e Apartado de historicos y lecciones aprendidas.

V.2 Plan de Gestion para la Comunicacion Propuesto

Basandose en las deficiencias, ausencias de procesos y documentacion; se
propone un meétodo que tiene base en el PMBOK afiadiendo las particularidades,

requisitos y necesidades de la Corporacién DIGITEL C.A.

Durante el levantamiento de informacion se observd una ausencia de
procesos documentos Yy flujogramas que ayuden al seguimiento de proyecto en su
fase de ejecucion. ElI mismo se elabord y se muestra a continuacion indicando el
flujo de las tareas y notificaciones que sirven de hitos principales para la gerencia

de proyecto:
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Enlaces Corporativos

Flujograma de Proyectos Corporativos - Ejecucion.

Egquipoz e
insumos

Rechazo por.
= Actualizacién,
= Emar.

= Incongruencla.

Ingenieriz

OEM Entaces
Corparstivas

Revisidn Ingenieria
de Corporativos

Aprobado

= Falta de infarmacidn.

Comité de
orporativos

O&M Enlacos
Corparativos

Pautar fecha de
Ejecucidn - CDC

Bhenes Rajces

Fost W entes

Ia afectaciin

3

Aprobacion
cDc

Notificacian de

Notificado
—
o

DI?ITEL~

Tiempo de total 10 dias:
*  Reservas solo en “Ejecucion”™

Tiempos mestrados son los reglamentarios por cada area.
Mo se poseen T.Min para el calculo de holguras.
Mueve dias son intrinsecos a Operaciones Centralizadas.

Configuracian
g instalacion

Prugbas y
certificacion

cDC
Programada
0 I

Gestion del acceso
3 las estaciones

v

Acceso
Tramitado
o

Informe
(]

Migrcoles

Lunes

Motal: el permiso de acceso por bienes y raices son por 15 dias.

Nota2: CDC debe tener la fecha exacta de afectacion.

Notad: En caso de haber afectacion.

llustracion 24 Flujograma Ejecucion Proyectos Corporativos

V.2.1 Entradas Faltantes a la Gestién de la Comunicacién

Dada la ausencia de ciertos formatos y entregables que forman las bases

gue desembocan en el plan de comunicacién; se elaboraron dichas entradas que

recaudan los distintos requisitos de la PMO y Alta Gerencia.

V.2.1.1.

Registro de Interesados

Los proyectos corporativos siguen ciertos esquemas segun el area de

solicitud,

se pueden mencionar

la

lista de

interesados agrupados por

macroprocesos. Se indicara los interesados por coordinaciones sin la clasificacion
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dada por el PMBOK (autoridad vs interés) por ser un documento considerado
confidencial para la gestion de los proyectos en DIGITEL.

Al no existir un esquema de clasificacion se propone utilizar la matriz de
autoridad/interés con interesados indicada por el PMBOK:

_ A

Mantener Gestionar
Satisfecho Atentamente

Autoridad

Mantener

Monitorear
Informado

|l Bajo

!

Interés

llustraciéon 25 Matriz de Autoridad vs Interés

La matriz debe ser aplicada para cada uno de los interesados recopilados
en la siguiente lista, la cual estara divida en interesados cuya presencia se

mantiene en todos los proyectos y aquellos que intervienen bajo ciertos requisitos:
Interesados cuya presencia es constante:
e Gerente General de Proyectos.

e Gerente de Operaciones Centralizadas.
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e Implementacion.

e O&M Enlaces Corporativos Regional.

¢ Ingenieria de Proyectos Corporativos (PCO).

e Cliente externo (ente que solicita los servicios).
¢ Ingenieria Transmision.

¢ Ingenieria Backhaul.
Interesados asociados a proyectos con clientes activos:

e NOC Corporativos.

e Post-Ventas.
Interesados asociados a proyectos con clientes nuevos:

¢ Pre-Venta.

¢ Ingenieria Proyectos Corporativos — Ventas.
Interesados técnicos:

e Ingenieria BB-IP: interviene al realizar proyectos con configuraciones en la
red BB-IP.

e O&M BB-IP: interviene al realizar proyectos con configuraciones en la red
BB-IP.

e Cliente Gubernamentales: Asociados a clientes clasificados como entes
publicos.

e Sistemas 412: Servicios de internet.

e Conmutacion: Servicios de voz.

e Servicios Emergentes: Puntos de ventas y centros de atencion.

e Datos y Servicios: Servicios de lineas Corporativas.

e Bienes Raices: Accesos a estaciones y propiedades privadas ajenas a
DIGITEL.
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Se debe realizar las consultas particulares como copias a gerentes o
coordinadores especificos para poder incluirlos en la matriz como individuos

separados al grupo de la coordinacion.

Al tener la lista completa hay que clasificarlos en funcion a su autoridad e
interés sobre el proyecto, acto eminentemente bajo la responsabilidad del lider de
proyectos asignado; aunado a la matriz se debe emplear el Juicio de Experto,

Histéricos y solicitudes particulares de la Alta Gerencia.

V.2.1.2. Acta Constitutiva del Proyecto

No existe un elemento formal de constitucion del proyecto mas que correos
descriptivos, a partir de los cuales se construyen las planificaciones y lineas bases
correspondientes. Dicho ello, se elabor6 un documento formal que agrupa los
elementos mencionados en los correos. El formato propuesto se encuentra en el
ANEXO B ACTA CONSTITUTIVA

V.2.1.3. Lecciones Aprendidas

Es importante mantener el ciclo del aprendizaje constante en los proyectos por
lo cual se incorpora la revisibn y comunicacién de los histéricos y lecciones

aprendidas, agrupadas en secciones:

e Procedimientos: orientados a la mejora de todos los métodos y procesos
organizativos que intervienen en los proyectos; clasificados en entradas,
herramientas y salidas.

e Conocimiento técnico: agrupa las incidencias, detalles técnicos vy
modificaciones en las ingenierias. En caso que esté asociado a una
incidencia o falla abierta con la Corporacion DIGITEL mediante el sistema

de Tickets y atencion al cliente, se debe realizar la referencia al mismo.
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e Gestion de desempefio: derivan de los tiempos de ejecucion y resolucion

de incidencias, agrupando los modos de fallas.

Principalmente se mencionan las tres bases de interés para los proyectos
corporativos al momento de replantear estrategias, mejorar tiempos de resolucion

y ejecucion; y elaboracion de los consolidados.

V.2.2 Propuesta del Método

A continuacién se indica la propuesta estratégica para la gestion de la
comunicacién en el desarrollo de proyectos corporativos. Posteriormente se
precisard los elementos con mayores aportes al proceso y los derivados del

mismo.
Leyenda:

Documentos Externos a la Gestién de Comunicacion

Planificacion

_ Gestion y Control de la Comunicacion

Salidas Principales de la Gestion propuesta

Procesos.

Flujo de Documentos.
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Documentos Proyecto:

# Solicitud inicial del servicio.

* [ngen
* Minutas.

Documentos Mecesarios:
+ Historicos.

¢ Lecciones Aprendidas.
* Informesde Desempefio

Realizar el acta de constitucidn del
proyecto Segln Anexo B

Externos:

» Detalestécnicosdel cliente.

* Requerimientos Elaborar EDT

Elaborar:
* Lista de Actividades.
* Dependencias.
# Secuencias de actividades.
® Duracion estimada.

Elaborar clasificar a los interesados en
funcidn a la Matriz de Autoridad vs Interés

Generar una reunion con representantes de las
dreas cuyos interesados tengan clasificacion
como “Alto” en la matriz de Interés vs Autoridad.

Llenar la Matriz de Comunicacion Segin
Anexo D

Elaborar los documentos:

llustracion 26 Diagrama del Método Propuesto Para la Gestién de la Comunicacion
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En el proceso se menciona los elementos mas importantes para ubicar la

gestion de la comunicacion dentro de una linea de dependencias en el proyecto,

tal como es la elaboracién de la EDT y caracterizacién de las actividades. El

meétodo propuesto inicia con informacién propia del proyecto requerida:

Documentos propios del proyecto:

Abarca las entradas técnicas requeridas para la elaboracion del entregable final:

Solicitud de servicio: proveniente del primer acercamiento con el cliente y
se establece un aproximado del panorama técnico que desea adquirir con
DIGITEL.

Ingenieria Técnica-Basica: consiste en la elaboracion de los
requerimientos basicos técnicos del cliente. Es elaborada por el equipo de
Ingenieria de Proyectos Corporativos (Ya sea en su unidad de planificacion
0 ventas).

Minutas: agrupa las conclusiones y acuerdos planteados en reuniones del
equipo de ventas y cualquier otro grupo que tenga contacto con el area que

solicita el servicio.

Documentos necesarios:

Agrupa documentos e informaciones que se consideran relevante y su falta de

comunicacién ha ocasionado retrasos e importantes cambios de alcance en

etapas avanzadas del proyecto.

Histdricos: se requiere acceso y revision de los documentos alojados en el
servidor de la Coordinacion de Implementacion, la cual lleva el registro de
los proyectos efectuados.

Lecciones Aprendidas: una vez implementado este renglon dentro de los

proyectos, asegurara un aporte constante.
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Informes de Desempefio: permitird evaluar y planificar las dependencias
de las tareas, su relacion y duracion; asi como los responsables mas
optimos para ejecutar las actividades.

Detalles técnicos: se requiere para una comunicacion y verificacion del
panorama técnico al ejecutar el proyecto, es importante tener en cuenta el
aspecto ya que las condiciones varian considerablemente en el tiempo, a

pesar que se mantenga un alcance.

o Presencia de los elementos de la red.
o Funcionamiento correcto de los elementos de la red.
o Disponibilidad de engeria y deméas suministros.

Requerimientos actuales: a pesar de poseer registrado los requisitos del
cliente, transcurre tiempo considerable desde la adquisicion de dicha
informacion hasta la elaboracion del acta constitutiva por lo cual se debe

constatar nuevamente con el ente solicitador del servicio.

Una vez elaborada la EDT, y definidas y caracterizadas las actividades; se

procede a clasificar a los interesados segun la matriz de Autoridad vs Interés

propuesta y con base en la misma se completa la informacion del ANEXO D
MATRIZ DE COMUNICACION

V.22.1. Matriz de Comunicacion

Teniendo en cuenta los fallos en proyectos pasados, se plantea manejar los

siguientes ltems que satisfacen los requisitos de la Alta Gerencia y el nivel de

detalle necesario para minimizar los errores en la comunicacion:

ID: asociado al nUmero del item dentro de la matriz de comunicacion.

Contenido: informacion a comunicar.
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Formato: se debe mencionar los formatos aceptados y establecidos por la
Alta Gerencia que son aplicados para la informacion a comunicar, tales
como: Formatos de Incidencias, Acta Constitutiva (propuesta en el presente
proyecto), Ingenieria de Proyectos Corporativos, Solicitud de Servicios,
documentos Word, documentos PDF, informes de vendors, entre otros.
Nivel de Detalle: asociado a la profundidad y cantidad de informacion
técnica mostrada:

o Bajo: bajo contenido técnico, orientado a comunicaciones objetivas y
puntuales a la Alta Gerencia.

o Medio: contenido técnico estandar, se debe evitar colocar
informaciones tales como datos del cliente, direcciones de red,
capturas de pantalla que estén asociadas a politicas de seguridad;
generalmente este nivel de comunicacion esta orientado a la
comunicacién con el cliente externo.

o Alto: se debe incluir detalle de todo descarte y conclusion con el
debido sustento técnico (capturas de pantalla, logs, archivos de
configuracion, entre otros). Mayoritariamente de uso interno y dirigido
a personal técnico.

Medio de Comunicacién: indica el canal de comunicacion pautado:

o Impreso.

o Correo Electronico.

o Base de Datos.

o Almacenamiento en Nube.

Responsable: encargado de generar la comunicacion, el emisor. Se puede
asignar un grupo determinado y el responsable de realizar el seguimiento
sera el coordinador del area.

Grupo Receptor: persona o grupo receptor de la comunicacion.

Cddigo EDT: cédigo asociado al entregable dentro de la EDT.
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La matriz servira para realizar el seguimiento y control de las comunicaciones,
sin embargo se debe complementar con técnicas y herramientas que aseguren el

flujo de informacién de manera correcta.

V.2.2.2. Herramientas y Técnicas de Comunicacion

Analizando los requisitos comunicacionales, las herramientas manejadas
dentro de los Proyectos Corporativos se basan en métodos de comunicacion

interactiva y tipo push.

Los métodos de comunicacion interactiva se deben aplicar en las
circunstancias donde se requiera un intercambio de informacién, consenso en
toma de decisiones, videoconferencias y llamadas telefénicas. Se requiere que se
emplee la figura de minuta o notificacion mediante correo sobre la cual los

participantes acepten las conclusiones discutidas.

El segundo método, push, es el mas comun y a la vez el que presenta mas
inconvenientes en los proyectos ya que no hay respuesta de las informaciones
enviadas, ni se evalla el nivel de comprension; tales como informes, correos
electrénicos, comunicados y minutas. En todos los casos descritos se debe
mantener la cualidad de responsabilidad por area, confirmando la recepcién de la

informacion y posterior autorizacion o firma.

Por otra parte la Corporacion Digitel maneja las siguientes herramientas
tecnologicas aceptadas ya que mantienen registro o linea temporal de la

comunicacion:

e Herramienta SAP: aplicativo web mediante el cual se gestionan incidencias
y asignaciones de ticket y responsabilidades a las areas involucradas. Un
error en el uso de la herramienta radica en que solo es aplicado para las
fallas y el area de ventas, dejando de un lado al area operativa como

Planificacion, Ingenieria e Implementacion.
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@)

Se solicita incorporar seguimiento mediante herramienta SAP
durante todas las fases de los proyectos Corporativos y sea de esta
herramienta la cual notifiqgue los tiempos de ejecucion mediante los

campos asignados para ello.

e Correo Electréonico: la herramienta mas empleada dentro de la

organizacién, presentando fallas en las confirmaciones de recepcion.

©)

Se requiere que el responsable de controlar las comunicaciones
solicite confirmaciones ante los correos enviados ya que contienen

detalles técnicos y autorizaciones que necesitan prontas respuestas.

Otro aspecto a modificar son las reuniones, las cuales se sometieron a un

conjunto de reglas propuestas y se observo notables mejorias:

e No se debe convocar reuniones para discusion de estatus, el mismo debe

ser plasmado en el formato establecido. En caso que se requiera, se debe

plantear modificar el formato de comunicacion de estatus otorgandole

mayor claridad y agrupando los requisitos.

e Convocatoria mediante Outlook con tres dias de anticipacion.

¢ Planificacién del contenido y participantes:

o

o

Utilizar la matriz de Interés vs Autoridad para invitar a los
participantes.

Generar una agenda propuesta y solicitar confirmacion. Una vez
aprobada en un tiempo de un dia habil, la discusion debe ser
asociada al contenido indicado.

Convocar las reuniones en horas de la manana, debido a la
mecénica que se maneja en DIGITEL.

Se debe respetar los tiempos de inicio y fin de la reunién, con una
duraciéon no mayor a 30 minutos.

Mantener una figura de mediador de la reunion.

e Al culminar la reuniébn se debe realizar un resumen con los puntos

expuestos, los cuales seran enviados a modo de minuta y aceptados

mediante correo electronico.
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V.3

Posterior a la autorizacién y aceptaciéon, se reenvia la minuta con las

aprobaciones de acuerdo a la matriz de comunicacion.

Lineamientos para Implementar el Método

Los lineamientos necesarios para implementar el método se basan en

procesos de cambios asociados a un sistema abierto, el cual se encuentra en

constante cambio de acuerdo a las necesidades del mercado y las leyes que

regulan las telecomunicaciones en el pais.

Se

requiere generar una correcta metacontingencia relacionando las

contingencias conductuales y el producto directo. Para ello se propone:

Implementar el cambio formalmente en el mes de Julio 2016, ya que
corresponden al cierre del ejercicio fiscal de DIGITEL conllevando los
procesos de evaluacion de personal y las incorporaciones de mejoras.
Al mostrar las oportunidades de mejoras dentro de una organizacion se
abre paso al momento adecuado indicado por Mallot (2011) de aplicar las
propuestas, ya que se cotejan las necesidades de mejoras con las
inconformidades nacidas durante los proyectos.
Se deben incluir refuerzos positivos que aseguren la internalizacion de la
propuesta:
o Asignacion de nuevas responsabilidades como caracteristica de
crecimiento dentro de la empresa.
o Liderazgo de proyectos.
o Registro del desempefio en proyectos por parte de Recursos
Humanos, lo cual servird de sustento para un crecimiento de cargo.
Generar y controlar los procesos de confirmacion de correos electronicos y
feedback.
Una vez culminado el proyecto se realiza una reunion de cierre para indicar

las conclusiones y lecciones aprendidas al personal operativo, para el
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personal de Alta Gerencia se hara llegar la informacion plasmada dentro del

proyecto.
Acceso alainformacién

e Se debe gestionar los accesos a los servidores de Implementacion,
generando un ticket mediante la Herramienta SAP y asignado al personal
de Sistemas. Toda coordinacion interviniente en los procesos debe tener

acceso a modo vista de los documentos.
Aportes de la Alta Gerencia

e Distribucion del método mediante los canales de comunicaciéon habituales.
e Autorizacion y aceptacion de una reunion explicativa a todas

coordinaciones involucradas para presentar el método.

V.3.1 Modelos de Intervencion

Dada la existencia informal de Indicadores de Desempefio se permite
aplicar el modelo de intervencion a los distintos datos adquiridos en los informes
de evaluacién de procesos de la Gerencia de Operaciones Centralizadas para
establecer un orden de prioridades a los cambios propuestos. Dicha informacién

estara disponible a partir del primero de agosto del 2016.

El modelo a aplicar se basa en indicadores de gestion, promedios asociados e
impacto en la organizacién; empleandolo se lograra identificar el tipo de
intervencién que se debe aplicar a los elementos que afecten directamente la

gestion de la comunicacion, entre los cuales se encuentran:

e Retroalimentacion.
e Desarrollo laboral.
e Resolucion de conflictos.

¢ Enfoque hacia la resolucion de problemas.
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Promedio del

Claridad organizacional.

Capacitacion laboral.

Carga de trabajo.

Comunicacion interna.

Relaciones interpersonales de trabajo y equipo.
Procedimientos.

Satisfaccion y motivacion.

Intervencion Intervencion de
Critica Reforzamiento

Alto

Impfacto

Intervencion Intervencion
Preventiva Comunicacional

A

. Negativa Positiva |

I

Evaluacion

llustraciéon 27 Modelo de Intervencién
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V.4 Validacion de la Propuesta

Se presento la propuesta ante personal estratégico de las areas involucradas:

¢ Generante Operaciones Centralizadas: Yoel Hernandez.
e Lider de Proyectos Corporativos: Yosmely Massaad.
e Coordinador de Implementaciéon: Regino Manzano.

e Coordinador de O&M Corporativos: Robert Diaz.

La propuesta se considerd viable tedricamente y se procedid a ejecutar un
ejercicio preliminar llevado a cabo en los Proyectos Corporativos BOD como pilar
para la Gestion de la Comunicacién. El proyecto tiene como duracion siete meses,

culminando el 29 de Julio del presente afo.

Se ha observado hasta la fecha 10 de mayo de 2016, en comparativa con los

altimos 32 proyectos Corporativos:

e Reduccion de los retrasos en un 33%.

e Reduccion de las incidencias abiertas por problemas técnicos ocasionados
por falta de informacion 15%.

e Reduccion de costos en un 48% de los cuales 21% corresponden a
mejoras de la comunicacion.

e Reduccion del tiempo de entrega de estatus a menos de un dia.

e Aporte a las evaluaciones de desempefio de DIGITEL.

En un principio se evidencid resistencia al cambio por parte de los
coordinadores regionales, los cuales no se manejaban bajo la figura de liderazgo
mediante PMO y entrega de estatus semanal; sin embargo la defensa del statu
quo cedio con la evolucion del proyecto, técnicas de liderazgo y participacion
activa de la Gerencia de Operaciones Centralizadas disminuy6 las barreras ante el

meétodo propuesto.
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A nivel de estructura que abarca los entregables, procesos y salidas son
viables, estableciendo su inicio posterior al cierre fiscal de la Corporacion DIGITEL
y se incluirian estos aspectos dentro de los objetivos de evaluacion del afio 2016-
2017.

Los puntos dependientes de la disponibilidad del equipo de sistemas y
seguridad integral de DIGITEL:

e Servidores que contengan la informacion, al igual que los perfiles de acceso
a la comunicacion.

e Herramienta SAP para la comunicacién de fases y entregables: se agenda
para el nuevo afo fiscal su estudio con personal de Sistemas ya que hay
agendas previas de alta prioridad.

La propuesta es completamente viable y se observan las mejoras a los
procesos internos de DIGITEL, la misma estaria a disposicion de la Corporacion

hasta nuevos cambios estructurales o lineamientos de la directiva.

Yoel Hernandez Regino Manzano
Gerente de Operaciones Centralizadas Coordinador de Implementacion
Robert Diaz Yosmely Massaad
Coordinador de O&M Corporativos Lider de Proyectos BOD
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el capitulo se presentaran las conclusiones y recomendaciones

formuladas del actual trabajo de grado.

VI.1 Conclusiones

La propuesta tiene base en los conocimientos del PMBOOK quinta edicion,

adecuados al clima organizacional y los activos de los procesos de la
Corporacion DIGITEL C.A.

Con el fin de generar la propuesta se encontraron las siguientes debilidades

en el proceso de gestion de la comunicacion en los proyectos corporativos
de la Corporacion DIGITEL:

o

Ausencia de un analisis de interesados. Todos poseian la misma
prioridad y gestion ante la informacion.

Ausencia de una planificacion y correcta utilizacion de las
herramientas de comunicacion.

Inexistencia de formatos y plantillas tales como: matriz de
comunicacién, acta constitutiva y matriz de autoridad vs interés.

El equipo de trabajo carece del conocimiento sobre métodos y
habilidades de comunicacién en proyectos.

No existen procesos de retroalimentacion de los proyectos dentro de
la organizacion.

Informes de gestion y demas documentos se encontraban
desfasados en la linea temporal de procesos, bajando su eficiencia y
aporte.

Tomando en cuenta las distintas evaluaciones oficiales de la
Gerencia, agrupadas en conjuntos de proyectos (ultimos 32) se

encontraron deficiencias relacionadas con la gestion de la
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comunicacién que incurren en incrementos de retardos, costos y
reduccion de la calidad del producto.

Reuniones inconcluyentes ocasionando gastos asociado al personal
y tiempo. (Evaluacién sobre 16 reuniones).

Ausencia de una descripcion a fondo de las responsabilidades y

autoridades de cada cargo.

e De acuerdo a lo indagado, se propuso un método centrado en la

incorporacion de los elementos indicados por el PMI sobre los distintos

procesos que forman parte de las debilidades de los Proyectos

Corporativos:

o

o

Elaboracion del formato y método de clasificacion de interesados.
Elaboracion del formato de acta constitutiva, agrupando las
necesidades iniciales de todos los proyectos efectuados.
Incorporacién del documento lecciones aprendidas, fomentando la
evolucion del conocimiento y eficacia en la planificacion y ejecucion
de actividades.

Diagramas de flujo que muestren las entradas y salidas de los
distintos procesos, asi como la incorporacion de la retroalimentacion
de los mismos.

Se propuso centrar las técnicas y herramientas de comunicacion en
las existentes, mejorandolas mediante procesos de confirmacion,
planificacion de reuniones, empleo de herramientas tecnoldgicas en
todas las fases de desarrollo del proyecto y métodos de

comunicacion Interactiva y tipo Push.

Para asentar correctamente el conjunto de cambios se elaboré una lista de

lineamientos que afirman la internalizacion y aceptacion del método:

e Empleo de modelos de interaccion.

e Implementacion de la propuesta en el nuevo afio fiscal, alineandolo con los

objetivos estratégicos.
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e Flujo constante de la informacion y apoyo de la Alta Gerencia mediante

refuerzos positivos basados en responsabilidades.

La propuesta se considera como viable por los encargados principales de las
fases dentro de proyectos corporativos de la corporacion DIGITEL. Adicionalmente
se aplicé el método en un proyecto existente mejorando las lineas base de tiempo,

costo y apegandose al alcance y calidad propuesto.

VI.2 Recomendaciones

Una vez culminada la investigacién y con el fin de generar un aporte a la
Corporacién DIGITEL dando paso a la mejora de los procesos y resultados

obtenidos, se recomienda:

e Generar una evaluacion de procesos trimestral, debida a la cantidad de
cambios organizativos; empleando esquemas funcionales para la
identificacion de los elementos.

e Generar una base de datos con las descripciones, responsabilidades y
autoridad de todos los cargos dentro de la cadena de valor de la
Corporacion DIGITEL; el mismo debe estar a disposicion de los empleados.

e Generar una evaluacion de Gestién de la Calidad y Riesgos de los
proyectos para complementar las distintas dimensiones del mismo, ya que
las gestiones dictadas por el PMI no se encuentran aisladas entre si.

e Emplear los distintos formatos ofrecidos por la organizacién tales como:
gestibn de incidencias, presentaciones corporativas, presentaciones
gerenciales y presentaciones a la alta directiva.

e Apoyarse en las capacitaciones impartidas por la PMO de la Corporacion
DIGITEL y de esa manera generar un aprendizaje y mayor

comprendimiento de los procesos y sus importancias.
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ANEXO A

Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento de la Direccién de Proyectos.
Fuente: PMBOK Quinta Edicidn, pag. 423.
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. Integracién
del Proyecto

Acta de Constitucion
del Proyecto

el Plan para la
Direccion del
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Gestionar el Trabajo
del Proyecto

Controlar el Trabajo
del Proyecto

4.5 Realizar el
Control Integrado de
Cambios
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5. Gestién
del Alcance
del Proyecto

5.1 Planificar la
Gestion del Alcance
5.2 Recopilar
Requisitos

5.3 Definir el Alcance
5.4 Crear la WBS/EDT

5.5 Validar
el Alcance
5.6 Controlar
el Alcance

Gestion
"del Tiempo
del Proyecto

6.1 Planificar la Gestion
del Cronograma

6.2 Definir las
Actividades

6.3 Secuenciar las
Actividades

6.4 Estimar los Recursos
de las Actividades

6.5 Estimar la Duracion
de las Actividades

6.6 Desarrollar el
Cronograma

6.7 Controlar el
Cronograma

Gestion de
los Costos
del Proyecto

7.1 Planificar la
Gestion de los Costos
7.2 Estimar los
Costos

7.3 Determinar el
Presupuesto

7.4 Controlar los
Costos

8. Gestion de
la Calidad

8.1 Planificar la
Gestion de la Calidad

8.2 Realizar el
Aseguramiento

8.3 Controlar la
Calidad

del Proyecto

del Proyecto de Calidad

9. Gestion 9.1 Planificar la 9.2 Adquirir el
de los Recursos Gestion de Recursos | Equipo del Proyecto
Humanos Humanos 9.3 Desarrollar el

Equipo del Proyecto
9.4 Dirigir el Equipo
del Proyecto

10. Gestion de las
Comunicaciones
del Proyecto

10.1 Planificar la
Gestion de las
Comunicaciones

10.2 Gestionar las
Comunicaciones

10.3 Controlar las
Comunicaciones

11. Gestion de
los Riesgos
del Proyecto

11.1 Planificar la
Gestion de los Riesgos
11.2 Identificar los
Riesgos

11.3 Realizar el
Anélisis Cualitativo de
Riesgos

11.4 Realizar el
Analisis Cuantitativo
de Riesgos

11.5 Planificar la
Respuesta a los
Riesgos

11.6 Controlar los
Riesgos

12. Gestion de
las Adquisicioneq
del Proyecto

12.1 Planificar la
Gestion de las
Adquisiciones

12.2 Efectuar las
Adquisiciones

12.3 Controlar las
Adquisiciones

12.4 Cerrar las
Adquisiciones

i
|
.

13. Gestion de los
Interesados
del Proyecto

13.1 Identificar a
los Interesados

13.2 Pianificar Ia
Gestion de los
Interesados

13.3 Gestionar la
Participacion de los
Interesados

13.4 Controlar la
Participacion de los
Interesados
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ANEXO B

ACTA CONSTITUTIVA
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Lunes, 17 de diciembre de 2015

VP. De Operaciones

Gerencia de proyectos D’I ?l T El:

Acta de constitucion de proyecto

1.-Titulo y descripcidn del proyecto: (;Qué es el proyecto?)

2.-Director del proyecto asignado y nivel de autoridad:

3.-Caso de negocio: (¢Por qué se estd realizando el proyecto?; Sobre qué base financiera u otra base se puede
justificar que se lleve a cabo este proyecto?)

4.-Recursos pre-asignados: (¢:Cudntos o de cudles recursos se va a disponer para el proyecto?)

5.-Interesados: (¢Quiénes afectaran o seran afectados por el proyecto [influir en el proyecto] hasta la fecha?)

6.-Los requisitos de los interesados: (Los requisitos relacionados tanto con el alcance del proyecto como
el alcance del producto)
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7.-Supuestos: (¢Qué se considera verdadero o confiable en la situacién?;De qué creemos que se trata la
situacién pero no tenemos suficientes pruebas o datos?)

8.-Restricciones: (;Qué factores pueden limitar nuestra capacidad de cumplir?;Dentro de qué limites o
parametros tendrd que funcionar el proyecto?)

9.-Objetivos medibles del proyecto: (;Cémo se ajusta el proyecto a las metas estratégicas de la
organizacién?;Qué objetivos del proyecto apoyan a estas metas? Los objetivos deben se medibles y dependerédn de
la prioridad definida de las restricciones del proyecto)

10.-Requisitos de aprobacidn del proyecto: (;Qué elementos necesitan ser aprobados para el proyecto
y quién los aprobara?;Qué determina el éxito)

11.-Riesgos de alto nivel del proyecto: (Amenazas y oportunidades potenciales para el proyecto)

12.-Patrocinadores del proyecto que autorizan este proyecto:

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:
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CIS

Clv
CONATEL
EDT
ISO
O&M
PMBOK
PMI
PMO
SLA
TEG

ANEXO C

LISTA DE ACRONIMOS

Centro de Seguridad Integral

Colegios de Ingenieros de Venezuela

Comision Nacional de Telecomunicaciones
Estructura Desagregada de Trabajo

International Organization for Standardization
Operaciones y Mantenimiento

Guide to the Project Management Body of Knowledge
Project Management Institute

Project Management Office

Service Level Agreement

Trabajo Especial de Grado
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ANEXO D

MATRIZ DE COMUNICACION
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