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DISENO DE UN SISTEMA DE COMUNICACION DE LOS LIDERES
DE PROYECTO EN LA GERENCIA DE SOPORTE
TECNICO OPERACIONAL DE BANESCO

Autor: Rosa Mary Jarel Lopez
Tutor: Guillermo Yaber

RESUMEN

La Gestidn de las comunicaciones corresponde a una de las nueve areas de conocimiento
importantes para la correcta definicion y ejecucion de cualquier proyecto. La Gerencia
de Soporte Técnico Operacional de Banesco ha detectado que ultimamente el flujo de las
comunicaciones utilizado por los lideres de proyectos, no se esta dando con la calidad y
rapidez requerida en el desarrollo de las actividades de un determinado proyecto, lo cual
estd afectando la efectividad del desempefio de los distintos departamentos involucrados
en los proyectos. La realizacion de este proyecto permitio mejorar las necesidades
minimas de calidad del flujo comunicacional, aseguramiento de informacién pronta,
oportuna y cierre adecuado de proyectos ejecutados por la organizacion, alineados hacia
el logro de sus objetivos. El objetivo de la investigacion que se desarroll6 en el presente
trabajo, fue disefiar un sistema de comunicaciones de los lideres de proyecto, en la
Gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco, aplicando la teoria y conceptos
basicos de la Gerencia de Comunicaciones y siguiendo el modelo comunicacional del
‘Project Management Institute’. Los objetivos especificos fueron: Diagnosticar como se
realizaba el proceso de comunicacion de la informacion relacionada con la ejecucion de
proyectos, Definir el Modelo de comunicacion que permita identificar los puntos criticos
a la hora de planificar y mejorar los procesos del flujo comunicacional, Desarrollar un
sistema de comunicaciones que permita mejorar la calidad del flujo comunicacional y
aseguramiento de la informacion pronta, oportuna y entendible por todos los que la
reciben, aplicable a Banesco. Este estudio se centro especificamente en la Gerencia de
Soporte Técnico Operacional de Banesco. La investigacion utilizada es del tipo
Investigacion y Desarrollo. Para alcanzar los objetivos se seleccionaron métodos de
entrevista para la recoleccion y analisis de datos, se disefio el instrumento de
recoleccion, se seleccion6 toda la poblacién, se aplicd el instrumento disefiado, y
finalmente se realizara el analisis de los datos obtenidos. Esta investigacion espera
contribuir con la aplicacién de mejores précticas en la gestion de las comunicaciones, a
fin de efectuar un flujo comunicacional con calidad y entendimiento.

Palabras Clave: Comunicacion; Gestion; Proyecto; Gestion de las Comunicaciones;
Impacto.



INTRODUCCION

Las organizaciones son concebidas como la integracion e interaccion de
individuos para alcanzar un objetivo comun que se logra mediante actividades de
cooperacion. Las organizaciones se identifican con lo que sus miembros hacen y, es
creada y mantenida mediante constantes relaciones que los individuos tienen unos con

otros y no existe separadamente de la gente que la integra.

Estamos en una época en la cual la idea del cambio es ineludible. Hoy en dia
las organizaciones se ven afectadas ante los grandes cambios econdmicos, politicos,
sociales y la competencia mundial existente. EIl cambio es permanente, y en la
mayoria de los casos es importante gestionarlo. En las organizaciones resulta de vital
importancia que exista la gestion, el liderazgo y la comunicacion, aunque no siempre
estén de acuerdo. Se debe contar con lideres que marquen el rumbo de la
organizacion y que sean capaces de conducir a la organizacion hacia otras situaciones,
para ello existen personas de distintas cualidades, unas estdn dotadas para la gestion,
la conduccidn, la informacion, y otras estan dotadas de ese mirar hacia el futuro, lo
que les permitird de una u otra forma alcanzar con éxito todos los objetivos

propuestos.

En este sentido, en las organizaciones es ineludible el apoyo de la
comunicacion, pues sus operaciones estan constantemente interrelacionadas y no
pueden desarrollar objetivos comunes sin el apoyo mutuo y, menos adn, si no existe
una continua interaccién, es decir, comunicacion y organizacion no deben estar

separadas. La organizacion debe ser comunicante y la comunicacion organizada.

La funcién de la comunicacion dentro de una organizacion es, a través de

diversas actividades y técnicas, encaminar y facilitar el flujo de mensajes que se dan



entre los miembros de la empresa, entre ésta y su entorno, con el proposito de que se
cumplan mejor y mas rapido los objetivos de la misma y responder a una estrategia

comun.

Indiscutiblemente, la comunicacion eficaz o la adecuada implementacion de
una estrategia comunicacional, es un elemento primordial para contrarrestar las
diferentes interpretaciones de la realidad a las que se presentan estos factores,
especialmente en las organizaciones o empresas establecidas en el mercado
independientemente del ramo al que pertenezcan las cuales tienen unos principios y

lineamiento que pueden verse seriamente dispersados.

En toda Organizacion la comunicacion resulta un factor clave que puede
utilizarse para ayudar a conducir los cambios que se presentan a diario, determinar la
calidad del entorno organizativo y el éxito de culminacion de un determinado
proyecto. Es importante que las decisiones clave del proyecto, asi como los objetivos
o las tareas de cada uno, se comuniquen de forma apropiada a todo el personal

relacionado con el proyecto y en los niveles gerenciales correspondientes.

El lider del proyecto debe velar por mantener un flujo constante de
comunicacion entre los miembros del equipo a fin de canalizar los problemas y
fortalecer las relaciones. Esta comunicacion constante entre los miembros y la
informacién de los avances dentro del proyecto, asi como su integracion en la
busqueda de soluciones, son importantes para que los individuos se sientan parte del
equipo, es decir, sirve de impulso para que cada miembro se sienta pieza clave y

responsable dentro del proyecto.

Partiendo de la importancia que tiene la comunicacién en una determinada
organizacion, se pretende a través de este estudio realizar un Sistema de
Comunicacion para los lideres de proyecto en la Gerencia de Soporte Técnico

Operacional de Banesco.

El estudio de esta investigacion se encuentra bajo la modalidad de

investigacion y desarrollo, ya que tuvo como propdsito indagar sobre necesidades del



entorno de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional en Banesco, a fin de mejorar

el proceso del flujo comunicacional existente.

Desde esta perspectiva y orientacion el presente trabajo de grado esta

estructurado en VII capitulos a saber:

En el Capitulo I, se desarrolla la Propuesta del Proyecto, se muestra el
planteamiento del problema, que da origen a la investigacion, las interrogantes de la
investigacion, los objetivos, representados por el objetivo general y los especificos, la
justificacion del proyecto, la metodologia, las referencias bibliogréficas, las
consideraciones éticas y legales, la estructura desagregada de trabajo (WBS), el

cronograma de ejecucion de las actividades y el presupuesto.

En el Capitulo Il, denominado Marco Teorico y Conceptual se destacan los
antecedentes relacionados con la investigacion, EI Marco Conceptual clasificado en:
Areas de conocimiento de la Gerencia de Proyectos, La Comunicacion, Reglas
Basicas para una Comunicacion Eficaz, Comunicacion organizacional, Direccion de la
comunicacion, Origen de los Sistemas, Enfoque de la teoria General de Sistemas, los

Sistema de Informacion, Ciclo de Vida para el Disefio de un Sistema.

En el Capitulo 1ll, se define el Marco Organizacional, en el cual se presenta
una resefia historica, vision, mision, objetivo, actividades y estructura de la Gerencia

de Soporte Técnico Operacional, lugar donde se realizo la investigacion.

En el Capitulo 1V, contiene el Disefio y Desarrollo del Proyecto, se explican
cada una de las fases realizadas con sus correspondientes actividades, a fin de analizar
y determinar la situacion actual de la Gerencia, que consta del marco metodoldgico
explicando: Tipo y Disefio de la Investigacion, Unidad de analisis, Instrumentos de
recoleccion de informacion, Disefio del Cuestionario y Operacionalizacion de los
Objetivos y variables, con el fin de obtener resultados 6ptimos para la recomendacién

de la propuesta del proyecto.

En el Capitulo V se presenta el Analisis de los resultados obtenidos, contiene

un analisis de los resultados del proyecto, el cual abarca la tabulacion de los resultados



de las entrevistas efectuadas para la identificacion del proceso del flujo
comunicacional enmarcadas en esta investigacion. Por otro lado se plantea el disefio

del proceso y sistema de comunicacidn que permitird mejorar la comunicacion.

En el Capitulo VI, se analiza la Evaluacion del Proyecto, se realiza un enfoque
hacia el cumplimiento de los objetivos del proyecto y la interpretacion de los

resultados en base a la tabulacion y fases realizadas en el Capitulo V.

Por ultimo, el Capitulo VII engloba las conclusiones derivadas de la presente
investigacion y recomendaciones dadas por el autor, para el éxito del proceso de
comunicacion en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco.



FASE DE PLANIFICACION



La base de esta investigacion es la Gestion de la Comunicacion en Proyectos y
todos los procesos que ella conlleva, delimitada en la Gerencia de Soporte Técnico

Operacional de Banesco.

Para entender todo el proceso que condujo a elaborar esta investigacion, desde
el mismo momento en que diagnostico el foco de interés en el que se centra el trabajo
de grado, es primordial conocer cuéles fueron los objetivos que se plantearon, la
justificacion, metodologia, referencias bibliogréficas, consideraciones éticas y legales,
la estructura desagregadas de trabajo (WBS), cronograma de ejecucion de las

actividades y el presupuesto.

A continuacidn, se presenta el Capitulo I en el cual encontraremos un resumen
de la presente investigacion y se explicara con mayor detalle todos los topicos

mencionados en el parrafo anterior.



DISENO DE UN SISTEMA DE COMUNICACION DE LOS LIDERES DE
PROYECTO EN LA GERENCIA DE SOPORTE
TECNICO OPERACIONAL DE BANESCO

Autor: Rosa Mary Jarel Lopez
Tutor: Guillermo Yaber

RESUMEN

La Gestion de las comunicaciones corresponde a una de las nueve areas de
conocimiento importantes para la correcta definicion y ejecucién de cualquier
proyecto. La Gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco ha detectado que
ultimamente el flujo de las comunicaciones utilizado por los lideres de proyectos, no
se estd dando con la calidad y rapidez requerida en el desarrollo de las actividades de
un determinado proyecto, lo cual esta afectando la efectividad del desempefio de los
distintos departamentos involucrados en los proyectos. La realizacion de este
proyecto permitird satisfacer las necesidades minimas de calidad del flujo
comunicacional, aseguramiento de informacion pronta, oportuna y cierre adecuado de
proyectos ejecutados por la organizacion, alineados hacia el logro de sus objetivos. El
objetivo de la investigacion que se desarrolla en el presente trabajo, es disefiar un
sistema de comunicaciones de los lideres de proyecto, en la Gerencia de Soporte
Técnico Operacional de Banesco, aplicando la teoria y conceptos béasicos de la
Gerencia de Comunicaciones y siguiendo el modelo comunicacional del ‘Project
Management Institute’. Los objetivos especificos son: Diagnosticar como se realiza el
proceso de comunicacion de la informacidn relacionada con la ejecucion de proyectos,
Definir el Modelo de comunicacion que permitira identificar los puntos criticos a la
hora de planificar y mejorar los procesos del flujo comunicacional, Desarrollar un
sistema de comunicaciones que permita mejorar la calidad del flujo comunicacional y
aseguramiento de la informacion pronta, oportuna y entendible por todos los que la
reciben, aplicable a Banesco. Este estudio se centrara especificamente en la Gerencia
de Soporte Técnico Operacional de Banesco. La investigacion utilizada es del tipo
Investigacion y Desarrollo. Para alcanzar los objetivos se seleccionardn métodos
cualitativos y cuantitativos para la recoleccion y analisis de datos, se disefiaran
instrumentos de recoleccion, se estimard la poblacion y muestra, se aplicaran los
instrumentos disefiados, y finalmente se realizara el analisis cualitativo y cuantitativo
de los datos obtenidos. Esta investigacion espera contribuir con la aplicacion de
mejores practicas en la gestion de las comunicaciones, a fin de efectuar un flujo
comunicacional con calidad y entendimiento.

Palabras Clave: Comunicacion; Gestion; Proyecto; Gestion de las Comunicaciones;
Impacto.



CAPITULO |
PROPUESTA DEL PROYECTO

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Banesco es una institucion financiera que ha crecido considerablemente en el
manejo de sus transacciones, agencias y clientes durante los ultimos cuatro afios; todo
esto gracias a la integracion y fusion realizada con Caja Familia en el afio 2001 y
Unibanca en el afio 2002. Su sede principal esta ubicada en la ciudad de Caracas,
cuenta con mas de 355 agencias y 650 cajeros a nivel nacional. Desde hace algunos
meses, la Gerencia de Soporte Técnico Operacional de la organizacion ha presentado
problemas de comunicacion y falta de informacion en el desarrollo de las actividades

de los proyectos que se realizan.

Motivado a estos problemas de comunicacion, se decidio revisar el proceso del
flujo comunicacional existente en la actualidad y plantearse un sistema de

comunicacion que permita mejorar el problema planteado.

1.1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Banesco Banca Privada es una entidad financiera que les proporciona a sus
clientes asesoria integral en sus inversiones y operaciones financieras, respaldado por
un equipo profesional altamente especializado, para brindarle comodidad, tranquilidad
y seguridad al momento de realizar sus operaciones. Dentro de esta organizacion se
encuentra la Gerencia de Soporte Técnico Operacional, la cual ha detectado que

ultimamente el flujo de las comunicaciones no se esta dando con la calidad y rapidez



requerida en el desarrollo de las actividades de un determinado proyecto, lo cual esta
afectando la efectividad del desempefio de los distintos departamentos involucrados
en los proyectos. Esta problematica ha generado un notable descenso en la cantidad y
calidad de los proyectos ejecutados, asi como también desviaciones en el tiempo de
las actividades realizadas. Tal situacion ha traido como consecuencia un descontento
o desmotivacion a nivel del personal que realiza las actividades, debido a la falta de

informacidn existente en el entorno del desarrollo del proyecto.

En la actualidad es fundamental que todo recurso humano tenga espacio para
expresarse, y confianza en si mismo para poder cumplir con los objetivos propuestos
por la organizacion de manera eficaz y eficiente. Este proceso compuesto por un
cumulo de variables, constituye fuente de satisfaccion de diversas necesidades
econdmicas y sociales; de alli que sea valido afirmar que vivimos en una colectividad

organizacional.

Las organizaciones se orientan hacia metas y objetivos establecidos, y para
poder avanzar hacia la realizacion de estos, no solo una buena comunicacién
representa la base fundamental para llevarlo a cabo, sino también la motivacion de los

hombres y mujeres. Esta es la clave de éxito de cualquier organizacion.

El poco énfasis puesto por la Gerencia de Soporte Técnico Operacional en la
gerencia de sus comunicaciones como préactica, técnica o disciplina regular del area de
la administracion de proyectos, sumado al poco conocimiento sobre al valor de dichas
técnicas ha llevado a la organizacion a incurrir en fallas de comunicacion, planeacion,

continuidad y seguimiento de los proyectos ejecutados por la misma.

Un analisis previo efectuado por la organizacion, ha arrojado los siguientes

resultados:

> La informacién, no se encuentra disponible ni accesible en todo momento

para todos los involucrados.
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> No se conoce ¢cuando es el momento ideal para enviar la informacion?, o
¢como sera la mejor manera de transmitirla para que sea claramente

entendible? y a ;quién reportar determinada informacién?

> No se posee la informacion relevante al momento de la finalizacién de una

fase o cierre definitivo de un proyecto.

De continuar la organizacion, sin buscar soluciones al actual manejo de las
comunicaciones, de seguro se perderian significativas ventajas competitivas y
comparativas en la relacion con sus clientes y productos, asi como la imposibilidad de

ejecutar nuevos proyectos de innovacion.

Una solucién importante seria desarrollar toda una estrategia comunicacional
insertada en la cultura de la organizacion y asentada sobre una metodologia
comunicacional que sirva de marco de referencia y que permita a través de los medios
y soportes adecuados cubrir las necesidades de comunicacion que presentan los
individuos y grupos que la componen. De esta manera la interrogante de la
formulacién de la problematica planteada es: ¢Como disefiar un sistema de
comunicacion que mejore el proceso de flujo de informacidn haciendo que esta resulte
util, oportuna, completa y entendible por todos los que la reciben, tanto dentro de la

organizacion como fuera de la misma hacia el cliente?.

1.2.  JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La organizacion, sea cual fuere la funcion que ejecute, siempre va orientada
hacia metas y objetivos establecidos; se descubre partiendo de los niveles superiores
donde hallamos una autoridad suprema que delega autoridad en sus subordinados, las
cuales, a su vez, la delegan en los suyos, creando asi una jerarquia de autoridad
conducida por la comunicacién, entendida en su dimension como un flujo de
informacidn que utiliza el ser humano para trasmitir mensajes e intenciones entre si,

siendo que ninguna accion humana puede realizarse sin ella.
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Para que la organizacion aspire una productividad efectiva, es necesario que
quienes la constituyan establezcan flujos de comunicacion intra e intergrupales, por
ello, la comunicacion constituye el eje fundamental de la organizacién. En la
comunicacion organizacional esta presente un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; todo ello con el fin de cumplir

con sus objetivos.

La investigacion propuesta busca mediante la aplicacion de la teoria y los
conceptos basicos de la Gerencia de Comunicaciones, siguiendo el modelo
comunicacional del Cuerpo de Conocimientos del ‘Project Management Institute o
PMI” modelo mejor conocido “Guia de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos
0 PMBOK®” (2004, p. 221), aunado a las aplicaciones de técnicas de mercadeo,
clima y desarrollo organizacional y de planificacion estratégica, encontrar
explicaciones a las situaciones internas descritas. Tales consideraciones estan
enfocadas hacia la mejora de la calidad del flujo comunicacional, hacia el logro en la
obtencion y aseguramiento de informacion pronta y oportuna, hacia la propia
accesibilidad de dichas informaciones, mas aln cuando para el cierre adecuado de los

proyectos.

La combinacion del modelo comunicacional del PMBOK con las técnicas
mencionadas en el parrafo anterior permitiran contrastar diferentes conceptos y
enfoques de la gerencia de las comunicaciones en la organizacion Banesco.
Primeramente, y con la finalidad de dar una enorme contribucién al mejoramiento de
la Calidad de las Comunicaciones, se propone un “Sistema de Comunicaciones para
los lideres de Proyectos”, en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional de la
organizacion. En dicho sistema se intenta recoger, de una forma integral, los
principales conocimientos que requiere un profesional de proyectos, con énfasis en el
Manejo de las Comunicaciones como una de las nueve (9) areas del conocimiento

definidas por el PMI, para la Gerencia de Proyectos.
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Por ello el proyecto se justifica ya que permitira obtener una serie de datos que
seran utilizados para disefiar un sistema de comunicacion que contribuya a solucionar

el problema que presenta la Gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco.

Por otro lado, las organizaciones o empresas dedicadas a la “innovacién
tecnoldgica” como es el caso de Banesco, estan constantemente experimentando una
fuerte presion de cambio que las obliga a transformarse para adoptar un enfoque de
atencion al cliente, y encontrar las respuestas a preguntas como saber qué se necesita
tener o qué se necesita hacer para entregar servicios de calidad a sus clientes,
convirtiendo a esta interrogante en uno de los mayores retos a los que se enfrentan las

organizaciones alrededor del mundo.

Como se menciond anteriormente, en la Gerencia de Soporte Técnico
Operacional de Banesco se han detectado fallas considerables en los procesos
comunicacionales de planificacion, avance y seguimiento de actividades dentro del
desarrollo de los proyectos ejecutados. La Unica manera de llevar adelante los
cambios requeridos para lograr estas mejoras en el proceso comunicacional es por
medio de un proyecto cuyo objetivo estara dirigido a producir una transformacion

especifica en los procesos o canales de direccién de la comunicacion.

Las fallas encontradas en el sistema actual de comunicaciones de la
organizacion, ha evidenciado la necesidad de un cambio sustancial en el modelo
comunicacional empleado hasta el momento, que resulta ineficiente y desactualizado,
para lo cual se plantea el disefio de un nuevo Sistema de Comunicaciones basado en
los principios de: informacion dtil, oportuna, completa y entendible para todos los
involucrados; ademas, apoyado en cuatro macroprocesos generales de la gestion
gerencial en las comunicaciones, lo cuales son: planificacion de las comunicaciones,

distribucion de la informacién, reportes de rendimiento y gestionar a los interesados.

En definitiva, con la realizacion de este Sistema de Comunicaciones se busca

contestar la interrogante de la Formulacién de la Problematica planteada.
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1.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Comunicacion de los lideres de proyecto de la Gerencia

de Soporte Técnico Operacional de Banesco.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar como se realiza el proceso de comunicacion de la informacion

relacionada con la Ejecucion de proyectos.

e Definir el Modelo de comunicacion que permitird identificar los puntos

criticos a la hora de planificar y mejorar el proceso del flujo comunicacional.

e Diseflar un sistema de comunicaciones que permita mejorar la calidad del
proceso de flujo comunicacional y aseguramiento de la informacién pronta,
oportuna y entendible por todos los que la reciben, aplicable para la Gerencia

de Soporte Técnico Operacional.

1.4. METODO
1.41. MARCO ORGANIZACIONAL

1.4.1.1. LAEMPRESA

El nacimiento de Banesco como organizacion Financiera, puede sefialarse que

fue a mediados de los 80 con la adquisicion de puestos en la Bolsa de Valores de
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Caracas, producto de una proyeccion de oportunidades, antes del explosivo
crecimiento experimentado por el mercado de capitales venezolano durante los afios

siguientes. (Banesco Banco Universal, 2006, p. 1).

A partir de alli, se constituye la primera empresa del Grupo, Banesco Casa de
Bolsa, representando una nueva perspectiva de proyeccion hacia el sistema financiero,
maés actual y dinamico que la Banca y sus instituciones tradicionales. Ya en el mismo
afio de su formacion, Banesco Casa de Bolsa se ubicé en el ranking de la 10 primeras
Casas de Bolsa del pais, ascendiendo aceleradamente hacia los primeros lugares,
producto de su agresiva participacion en las transacciones bursatiles mas significativas

del mercado venezolano. (Banesco Banco Universal, 2006, p. 1).

El proyecto de constituir un Grupo Financiero, conceptualizado muchos afios
antes, se lleva a cabo a comienzos del 90, mediante la compra de un grupo de
empresas que luego se integran en una Unica estructura organizativa que conforma
Banesco Organizacién Financiera, la cual se presenta a continuacion: Banesco Banco
Comercial, Banesco Banco Hipotecario, Banesco Casa de Bolsa, Banesco Seguro,
Banesco Arrendamiento Financiero, Banesco Fondo de Activos Liquidos, asi como la
constitucién de Banesco Fondos Mutuales, Banesco Internacional Puerto Rico,

Panama y Banesco Mercado de Capitales. (Banesco Banco Universal, 2006, p. 1).

En 1997, y como producto de una vision de negocios a la vanguardia del
sistema, Banesco inicia la adquisicion de un grupo de Entidades de Ahorro y
Préstamo, para crear una nueva marca denominada Caja Familia, un nuevo concepto
financiero dirigido a la atencion de un nuevo segmento del mercado: la clase media,
con un esquema Unico e innovador en Venezuela. Igualmente en Agosto de 1997, se
hace efectiva la conversion a Banesco Banco Universal, a través de la fusion de
Banesco Banco Comercial, Banesco Fondo de Activos Liquidos y Banesco

Arrendamiento Financiero. (Banesco Banco Universal, 2006, p. 1).

En el mes de Julio del 2002, se realiza la fusion por absorcion y conversion en
Banco Universal de grandes lideres en el mercado como lo son Unibanca (Banco
Unién y Caja Familia) y Banesco Banco Universal.
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En la actualidad, Banesco Banco Universal se ubica entre los primeros bancos
del pais, y Banesco Organizacion Financiera se considera el Grupo Financiero con
mayor proyeccion en la banca venezolana; imagen conquistada a través de su posicion
de vanguardia e innovacion, asi como por seriedad y agresividad en la nueva

concepcion del negocio financiero.

Esta nueva institucion combina atributos de ambas organizaciones, es decir,
lleva la tradicion de 54 afios de Banco Union, su liderazgo en tarjetas de crédito, su
red de oficinas a nivel nacional y la clientela representativa de todos los sectores del
mercado: pequefios y medianos comerciantes, personas naturales, banca corporativa e
industriales. Mientras que por otro lado se destacan atributos como: tecnologia
avanzada, liderazgo en sector hipotecario, experiencia en tecnologia de fusiones y

negocios e innovacion de productos y servicios financieros.

Banesco, inspirado en los principios de Imaginacion Creativa y Eficiencia que
siempre lo han caracterizado y con el afan de encontrar nuevos caminos que lo
impulsen a vivir su Vision y Misién, ha asumido el compromiso de vivir los Valores

que lo constituyen, preservando la esencia de lo que los ha hecho exitosos

1.4.1.2. OBJETIVOS

» Satisfacer las necesidades esenciales del exigente universo de clientes.

» Consolidarse como una organizacion financiera que liderice la insercion y

desarrollo en la economia mundial y nacional.

1.4.1.3. VISION

Ser una Organizacion Financiera que liderice la insercién y desarrollo en la

economia mundial.
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1.4.1.4. MISION

“Ser una Organizacion de servicios financieros integrales, dedicada a conocer

las necesidades de los clientes, y satisfacerles a través de relaciones basadas en

confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia en calidad de servicio.

Ser lider en la atencién de las personas y manejo de comercio, combinando

tradiciéon e innovacion, con el mejor talento humano y avanzada tecnologia. Esta

comprometida a generar la mayor rentabilidad al accionista y bienestar en nuestra

comunidad.” (Banesco Banco Universal, 2006, p. 1).

1.4.1.5. VALORES

Integridad y Confiabilidad: Defender la confidencialidad de los clientes,
manejando honestamente los negocios, actuando de manera congruente entre

lo que son, dicen y hacen.

Responsabilidad Individual y Social: El éxito de la organizacion se basa en
que cada persona Banesco responde por el impacto de sus acciones en su
hogar, la empresa y la sociedad.

Innovacién y Calidad de Servicio: Estan dispuestos a romper con paradigmas

para superar permanentemente las expectativas de sus nuestros clientes.

Emprendimiento: Fomentar el pensamiento y accion del trabajador como

duefio del negocio para asegurar el éxito propio y de la empresa.

Interdependencia y Liderazgo: Promover el liderazgo justo e inspirador,
capaz de desarrollar alianzas, potenciar talentos y construir equipos exitosos en

beneficio de la organizacion.
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e Renovacion y Excelencia Personal: Impulsar el crecimiento integral de todos
y cada uno de los miembros de la organizacion para permanecer en la

vanguardia del conocimiento y su aplicacion en el negocio.

e Diversidad y Adaptabilidad: Fomentar la capacidad de adaptacion a nuevas

realidades, mercados y culturas en la ejecucién de sus negocios.

“La fortaleza de Banesco, es su gente, profesionales del mas alto nivel, con
una experiencia lograda a través de afios de estudio, trabajo y actualizacion continua.
Nuestra gente Banesco esta integrada por ejecutivos que dedican todo su esfuerzo a la
atencion y satisfaccion de las necesidades mas esenciales de nuestro exigente universo

de clientes”

La presente investigacion se desarrollard en la Gerencia de Soporte Técnico

Operacional (Ver Figural) adscrita a la Vicepresidencia de Operaciones TI.



VP Operaciones
de Tl

I I I
Geia Gestion - Gia Gestion Geia Soporte
Producciény = de Sistemasy = Sedes y
Almacenamiento :: Redes Agencias
I I _ I I I I I
Dpto 2; oo B oo o e oo o
Planificacion y -
Control ~ =
. - . . Cg%rr(]jér;a- Coordina- B
= i i Admde - = — i - [~  Clones E
Plnficacitn || Qpereciore L GG | pmemas | OO F W | Remes | s
= p Datos. & Distribuidos Red (CCR) de STO & Sedes .
one 4 = Manteni-
Operacione :: Gestion Admde = Inter- Telecom = : =
L Control de sde. = L Amacena- = L Sistemas = L conectividad L Regiones = L [ento Soporte
Versiones Produccién miento Iseries” (Networking) - g i Técnico Agencias £
Centro de :
L~ Operacione:
(COP)

FIGURA 1. Organigrama de la VP Operaciones de Tl
Fuente: Tomada de Banesco - Intranet, 2007, p. 1

Lideres de
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1.4.2. MARCO DE REFERENCIA

1.4.2.1. MARCO CONCEPTUAL

A continuacion se muestra el esquema conceptual que se abordara durante el

desarrollo de esta investigacion para poder cubrir los objetivos planteados:

1. Antecedentes de la Investigacion (Trabajos Especial de Grado).

2. Bases Teoricas: Comunicacion, Informacion y Comunicacién, Estrategias de

Comunicacion, Gerencia de Comunicaciones
3. Teorias de la Organizacion y la Comunicacion
4. Modelos de Comunicacion
5. Tipos de Interaccion en las organizaciones

6. Gerencia de las Comunicaciones segun el PMBOK. (Ver Figura 2)

El Manejo de las Comunicaciones se presenta como un subconjunto de la
Gerencia de Proyectos que incluye los procesos requeridos para asegurar la
generacion oportuna y apropiada, la coleccién, la difusion, el almacenaje, y la Gltima
disposicion de la informacidn del proyecto. En esta area del conocimiento los aspectos

mas importantes son:

» Planificacion de comunicaciones: determinacion de la informacion y de las
necesidades de comunicaciones de los Stakeholders: quién necesita qué

informacion, cuando él la necesitara y como les sera dada.

> Distribucion de la informacion: haciendo a la informacién necesaria,

disponible para proyectarla a los Stakeholders de una manera oportuna.

19
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> Reportes de rendimiento: recogiendo y diseminando la informacién del

desempefio de las actividades del proyecto. Esto incluye el pronéstico, la

divulgacion del estado y la medida del progreso del proyecto.

» Gestionar a los Interesados: generando, recolectando y diseminando la

informacion para formalizar la terminacion del proyecto y resolviendo los

temas polémicos con los interesados. (PMBOK, 2004, p. 222)

GESTION DE LAS

COMUNICACIONES

1. Planificacion de las Comunicaciones

1. Entradas
. Factores ambientales de la empresa.
. Activos de los procesos de la organizacion.
. Enunciado del alcance del proyecto.
. Plan de gestién del proyecto
Restricciones
Asunciones
2. Herramientas y Técnicas
1. Anélisis de requisitos de comunicaciones
2. Tecnologia de las comunicaciones
3. Salidas
1. Plan de Gestién de las Comunicaciones

A WNPE

3. Informar el rendimiento

1. Entradas

1. Informacién sobre el rendimiento del trabajo. 2. Mediciones del
rendimiento. 3. Conclusién Proyectada. 4. Mediciones de control
de calidad. 5. Plan de gestion del proyecto. (Linea base para la
mediciéon del rendimiento. 6. Solicitudes de cambio aprobadas. 7.
Productos entregables.
2. Herramientas y Técnicas

1. Herramientas de presentacion de informacién. 2. Recopilacion
y compilacién de la informacién sobre el rendimiento. 3. Reuniones
de revisién del estado de la situacion. 4. Sistemas de informe de
tiempo. 5. Sistemas de informe de costos.
3. Salidas

1. Informes de rendimiento. 2. Proyecciones. 3. Cambios
solicitados. 4. Acciones correctivas recomendadas. 5. Activos de
los procesos de la organizacion (actualizaciones).

FIGURA 2. Descripcion General de la Gestion de Comunicaciones del Proyecto.

2. Distribucién de la Informacién

1. Entradas
1. Plan de gestién de las comunicaciones.
2. Herramientas y Técnicas
1. Habilidades de comunicacion.
2. Sistemas de recopilacién y recuperacion de
informacion.
3. Métodos de distribucién de la informacion.
4. Proceso de lecciones aprendidas
3. Salidas
1. Activos de los procesos de la organizacién
(actualizaciones)

4. Gestionar alos Interesados

1. Entradas

1. Plan de gestion de las comunicaciones.

2. Activos de los procesos de la organizacion.
2. Herramientas y Técnicas

1. Métodos de comunicacion.

2. Registros de polémicas.
3. Salidas

1. Polémicas resueltas.

2. Solicitudes de cambio aprobadas.

3. Acciones correctivas aprobadas.

4. Activos de los procesos de la organizacion

(actualizaciones).

5. Plan de gestion del proyecto. (actualizaciones)

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la Guia del PMBOK, 2004, p. 222
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1.4.2.2. METODO

En la organizacién en estudio se utiliza actualmente un plan para el manejo de
las comunicaciones que ha demostrado ser ineficiente y desactualizado, por lo que ha
llevado a la empresa a la necesidad de trabajar en la propuesta de desarrollo e
implantacion de un nuevo Sistema de Comunicaciones basado en las técnicas de
administracion de proyectos, que garanticen una informacidn util, oportuna, completa
y entendible por todos los involucrados en el proyecto tanto interna como

externamente a la empresa.

De acuerdo a las caracteristicas y naturaleza del presente Trabajo Especial de
Grado, se ubicara metodolégicamente en la modalidad de proyecto factible apoyado
en una investigacion de tipo: Investigacion y desarrollo, por cuanto se persigue
resolver la problematica de la comunicacién actual llevada a cabo en la Gerencia de
Soporte Técnico Operacional de Banesco, sobre la base de un diagnostico que
describe como es la comunicacion entre los lideres de proyectos.

Es importante destacar, que esta investigacion se realizard en tres fases, que
son: Fase de Planificacion, Fase de Ejecucion y Fase de Cierre. La elaboracion de
este documento constituyo el desarrollo completo de la Fase de Planificacion. (Yaber
y Valarino, 2006, p. 10)

» Fase de Planificacion.
e Levantamiento de la Informacion
e Evaluacion y Analisis de la Informacion
e Formulacion del proyecto

e Marco Tedrico
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» Fase de Ejecucion.
e Disefio del Sistema de Comunicacion
e Disefio de Diagrama de Flujo de Datos
e Modelo de Estructura detallada de Trabajo
e Soluciones y Mejoras

e Monitoreo del Sistema

» Fase de Cierre.
e Verificacion de los Resultados
e Descripcion de los Resultados
e Redaccion del Informe

e Conclusiones y Recomendaciones

1.5. RESULTADOS ESPERADOS E IMPLICACIONES

El principal resultado que se espera obtener con el desarrollo de la
investigacion es un Sistema de Comunicaciones aplicable por la Gerencia de Soporte
Técnico Operacional de la organizacion en estudio, que permita mejorar el proceso de

comunicacion y con ello el éxito del proyecto que se ejecuta.

Con esta investigacion se concluird sobre la conveniencia de realizar un
cambio sustancial en el modelo comunicacional empleado en la actualidad, que resulta

ineficiente en las organizaciones dedicadas a la innovacion tecnolégica.

Adicionalmente con este nuevo sistema de Comunicaciones se espera contar
con los principios de: informacidn util, oportuna, completa y entendible para todos los

involucrados; ademas, apoyado en los cuatro macroprocesos generales de la gestion
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gerencial en las comunicaciones: planeamiento, distribucion de la informacion,

funcionamiento de reportes y cierre administrativo.

En definitiva, con la realizacion de este Sistema de Comunicaciones se busca

contestar la interrogante de la Formulacion de la Problemética planteada.

El desarrollo de este trabajo de investigacion implicara la oportunidad de
mantener a la gerencia de soporte técnico operacional y a los miembros del equipo

informados y mejorar la comunicacion general.

De igual forma, una vez concluido el estudio, éste servira de base para
contribuir con la aplicacion de mejores précticas en la gestion de las comunicaciones,
para efectuar un flujo comunicacional con calidad y entendimiento mejorando la
competitividad estratégica de la organizacién. El seguimiento a las recomendaciones
gue se deriven del proyecto permitird desarrollar una ventaja competitiva que con

seguridad ayudara a la organizacion en el logro de sus objetivos.
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1.7. CONSIDERACIONES ETICAS Y LEGALES

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se tendran presentes las

siguientes consideraciones éticas, en su mayoria estan referenciadas por el Codigo de

ética para miembros de la Organizacion PMI (“PMI Member Ethical Standards”,

2005) y otras son correspondientes al caso en estudio:
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> EIl trabajo de cumplir con altos estdndares de integridad y conducta

profesional.

» La informacién suministrada por la organizacién, debe ser manejada con
caracter de confidencialidad, ya que por razones estratégicas no pueda ser

divulgada.

> Trabajar en funcion a agregar valor a la organizacion en la cual se realizara

la presente investigacion.

En referencia a los aspectos legales, para este proyecto en especifico se

consideran solo el siguiente:

» Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT)

> Ley sobre Derecho de Autor. La Ley en Venezuela prohibe la
reproduccion, distribucion y comercializacion de copias ilicitas sin

aprobacion del autor.
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1.8. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO (WBS)

Disefio de un Sistema de Comunicacion
de los lideres de proyecto en la Gerencia
de Soporte Técnico operacional de Banesco

L J
Fase Fase
e g i i6 Fase Cierre
Planificacién Ejecucion
|| Marco Teoérico y
—{ Levantamiento Organizacional | \Verificacién de
de Informacién los resultados
Disefio del
— Sistema de
| Evaluzflglqn y Desempefio total Descripcion
Anélisis

de Informacién de los resultados

Analisis de datos
del Instrumento

Formulaciéon y

e SN Redaccién
Planificacion —
L del Documento
del Proyecto Disefio de
Procesos
— Presentacion Conclusiones y
Informe Productos del Recomendaciones
Sistema
e Monitoreo
del Sistema

Figura 3. Estructura detallada de Trabajo (WBS)
Fuente: Elaborado por el autor, 2006
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1.8.1. CRONOGRAMA DE EJECUCION

Para la realizacion del Trabajo Especial de Grado se seguira el cronograma

mostrado a continuacion (Ver Figura 4), el cual contempla siete meses desde

Septiembre 2006, hasta Abril 2007: Durante el periodo sefialado, se diferencian las

fases: Inicio, Ejecucion y Cierre, enmarcadas en los lineamientos de la metodologia

descrita en el apartado 3.2.2 Método de Trabajo e ilustradas de manera genérica en la

Figura 4. Estructura Desagregada de Trabajo (mejor conocida por sus siglas en idioma

inglés: WBS) de la elaboracidn del Trabajo especial de Grado

DISENO DE UN SISTEMA DE COMUNICACION DE LOS LIDERES DE PROYECTO
EN LA GERENCIA DE SOPORTE TECNICO OPERACIONAL DE BANESTO

Plan Maestro Trabajo Especial de Grado

Nombre de tarea

Duracion

Comienzo

Disefio de un Sistemade Comunicacién de los 150 dias vie 9/22/06

Fase Inicio
Levantamiento de inf ormacion
Evaluacion y Andlisis de informacion
Formulacion del proy ecto
Primer Informe Documento Inicio Proy ecto
Fase Ejecucion
Marco Tedrico
Marco Organizacional
Documento Tedrico
Disefio de sistema de desempefio total
Documento Disefio
Elaboracién Instrumento de recoleccion
Andlisis y Tabulacién del Instrumento
Disefio de procesos
Documento de Procesos y andlisis del instrumento
Descripcion de Productos del sistema
Segundo Informe y Rev ision con Tutor
Documento de Productos de sistema
Soluciones y Mejoras al Sistema
Monitoreo al Sistema
Tercer Informe y Revisién con Tutor
Fase Cierre
Verificacion de los Resultados
Correccion del Informe
Cuarto Informe y Revision con Tutor y Leedor
Correcciones finales
Entrega del Informe TEG

52 dias
12 dias
20 dias
20 dias
Odias
88 dias
20 dias
14 dias
Odias
7 dias
Odias
7 dias
7 dias
7 dias
Odias
26 dias
Odias
0 dias
10 dias
10 dias
O dias
16 dias
1die

2 dias
Odias
14 dias
0 dias

vie 9/22/06
vie 9/22/0¢
mar 10/10/0€
mar 11/7/0¢
lun 12/4/06
mar 12/5/06
mar 12/5/0¢
mar 1/2/07
vie 1/19/07
lun 1/22/07
mar 1/30/07
mié 1/31/07
vie 2/9/07
mar 2/20/07
mié 2/28/0
jue 3/1/07
mié 2/28/0
mié 2/28/07
jue 3/1/07
jue 3/15/07
mié 3/28/07
jue 3/29/07
jue 3/29/07
jue 3/29/07
vie 3/30/07
lun 4/2/07
jue 4/19/07

septiembre [ octubre [noviembre [diciembre  [enero [febrero [marzo [abril [mayo
sep '06 oct '06 nov ‘06 dic '06 ene '07 feb'07 mar '07 abr '07 may '07
| u

3/28

3/30

4/19

Figura 4. Cronograma de Ejecucion
Fuente: Elaborado por el autor, 2006
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1.9. PRESUPUESTO

A continuacidn se indica el presupuesto que implica la elaboracién del Trabajo

Especial de Grado en un periodo de seis meses. (Ver Tabla 1).

Rubro Costo Total (Bs.)
Horas Hombre (700 HH 20.000,00 Bs./HH) 14.000.000,00
Asesoria de la Universidad Catolica Andrés Bello (6 U.C.) 1.200.000,00
Materiales (Papel, Toner, Carpetas) 350.000,00

Equipos (Computador, Proyector de Video) -

Servicios (Conexion Internet, Fotocopiado, Encuadernacion) 200.000,00
Otros (Traslados, Gastos de Operacion, entre otros) 200.000,00
TOTAL 15.950.000,00

Tabla 1. Presupuesto Estimado de Costos del Proyecto de Investigacion
Fuente: Elaborado por el Autor, 2006

Con el desarrollo de este capitulo se da inicio a la investigacion, con el fin de
realizar todos los objetivos planteados y poder mejorar las fallas presentadas en el
proceso de comunicacion de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional. A
continuacion pasaremos al préximo capitulo en el cual se desarrollara el Marco

Tedrico y Conceptual relacionado con la investigacion.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

En este capitulo explicaremos las investigaciones que se utilizaron con
relacion a la investigacion desarrollada, asi como también se desarrollo el marco
conceptual que esta conformado por los siguientes topicos: Areas la Gestion de
Proyectos, la comunicacion, Reglas Basicas para una Comunicacion Eficaz,
Comunicacion Organizacional, Direccion de la Comunicacion y el Origen de los

Sistemas de Informacion.

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Con la finalidad de tener una vision y alcance mas amplio en el presente
trabajo de investigacion, se encontraron y analizaron los siguientes antecedentes

empiricos y trabajos relacionados con la investigacion:

El primer trabajo de Grado fue realizado por Luigi F, Noemi de la Universidad
Catolica “Andrés Bello” (UCAB) en Junio 2006, titulado Manejo de los Riesgos
derivados en la Ejecucion de Procesos de Comunicaciones para los proyectos en la
Gerencia de Sistemas e Informatica del Banco Central de Venezuela. “Trabajo de

Investigacion para optar al Titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos”.

La investigacion tuvo como Objetivo General Determinar cuales son los
riesgos positivos y/o negativos derivados de los procesos de comunicacion efectuados
durante la ejecucion de la cartera de proyectos planificados o desarrollados por la
Gerencia de Sistemas e Informatica del Banco Central de Venezuela. El resultado de
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la investigacion permitio identificar y diagnosticar riesgos derivados de los procesos
establecidos en la gestion de las comunicaciones durante la ejecucion de los proyectos

tecnoldgicos en la Gerencia de Sistemas e Informatica del Banco Central de Venezuela.

Igualmente aplica la teoria y conceptos de la Gerencia de Riesgos sobre los diversos
tipos de comunicaciones utilizados en el &rea mencionada, con el proposito de analizar los
eventos y generar acciones y estrategias para el mejor manejo de las comunicaciones en pro

de la consecucién de los proyectos dentro de la organizacion.

El segundo trabajo de Grado fue realizado por Franco, Luis de la Universidad
Catdlica “Andrés Bello” (UCAB) en Marzo 2001, titulado Impacto de las Actividades
Funcionales en los lideres de Proyecto de Banesco Organizacion Financiera. “Trabajo de

Investigacion para optar al Titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos”.

El Objetivo General era estudiar el impacto que las actividades funcionales de los
lideres de proyecto, en Banesco Organizacion Financiera, tienen en el cumplimiento de su
rol. El resultado de la investigacion permitié dar a conocer a la organizacion donde se
realizé el estudio, que prioridad otorgan los Lideres de Proyecto de Banesco Organizacion
Financiera a los Procesos Funcionales Administrativos sobre los Procesos de Gerencia de
Proyecto, de esta forma se mostré que los Procesos de Gerencia de Proyecto efectuados por
los Lideres de Proyecto son impactados por los Procesos Funcionales que realizan en su dia
a dia afectando el ciclo de vida del Proyecto, dando como consecuencia que los proyectos

no terminen en tiempo, costo y con la calidad deseada.

El tercer trabajo de Grado fue realizado por Liendo P. Jeanne G. y Machado F.
Natalia, de la Universidad Central de Venezuela” (UCV) en Septiembre 2000, titulado Las
Comunicaciones Internas en las Organizaciones. Caso Banco Venezuela/Grupo Santander.

“Trabajo de Investigacion para optar al Titulo de Licenciado en Comunicacion Social”.

El trabajo tuvo como Objetivo General Determinar si la estrategia comunicacional
del Banco de Venezuela/Grupo Santander es aprehendida e internalizada adecuadamente
por el pablico interno, a fin de que coadyuve en la consecucion de los objetivos de negocio
de la organizacion. Este estudio afirma que la informacion es la materia prima que
retroalimenta los mecanismos de busqueda de equilibrio organizacional, razén por la cual

se hace imprescindible la permanente elaboracién y ejecucién de estrategias de
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comunicacion que permitan realizar las mas fidedignas interpretaciones de la realidad
circundantes y un control efectivo de los mensajes, los cuales deben estar orientados a
apoyar los objetivos de la empresa. Recomienda mejoras en las politicas comunicacionales
y ruptura a los paragdimas burocraticos y conservadores de la organizacion, ademas,
plantean que deberia proporcionarse un contacto mas directo entre los empleados y los altos
directivos ya que a veces una palabra de aliento y motivacion sirve para estimular a los

empleados.

Como puede observarse a traves de la revision bibliografica anterior, la
comunicacion dentro de cualquier organizacion y/o proyecto juega un papel importante
entre los integrantes que la conforman. Si no existe o se presentan fallas en los procesos de
transmision de la informacion, puede originar una gran variedad de riesgos en cuanto a las
funciones, objetivos, planes y actividades entre otros durante el desarrollo y ejecucion de
cualquier proyecto dentro de la organizacion.

Por otra parte la comunicacion como vinculo auténtico del acontecer social facilita
el crecimiento y productividad de los grupos, y de las relaciones interpersonales entre los

miembros, constituyendo elementos fundamentales en una organizacion.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

El desarrollo de esta investigacion estuvo enmarcado dentro de un compendio
teorico referente a varios aspectos principales como son: Gestion de proyectos,
comunicacion, comunicacion organizacional, direccion de la comunicacion y origen de los
sistemas. A continuacién explicaremos un poco el contenido de cada uno de los aspectos

mencionados:
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2.2.1. GESTION DE PROYECTOS

Antes de empezar hablar de la Gestién de proyectos es importante mencionar la
definicion de un proyecto, es la combinacion de recursos humanos y no humanos que
realizan cualquier esfuerzo organizado y temporal para crear un producto, servicio o
resultado determinado. Por otra parte la gestion de proyectos es la que se encarga de
dirigir y coordinar, las actividades, los recursos humanos y materiales que intervienen a lo

largo del ciclo de vida del proyecto, por lo que sera un aspecto clave en el éxito del mismo.

De acuerdo al PMBOK (2004, p. 38), la gerencia de proyectos se realiza a través del
uso de sus cinco procesos que son: Proceso de Inicio, Proceso de Planificacion, Proceso de
Ejecucion, Proceso de Control y Proceso de Cierre.

Dentro de cada proceso se encuentran estructuradas nueve areas de conocimiento de
la gestion de proyectos, las cuales son: Gestion de la Integracion, Alcance, Tiempo, Costo,

Calidad, Recursos Humanos, Comunicaciones, Riesgo y Adquisiciones. (Ver figura 5).

Gestion de la integracién del proyecto: Se definen los procesos necesarios para
asegurar la adecuada coordinacion de los elementos del proyecto.

Gestion del alcance del proyecto: Se encuentran los procesos para asegurar que el

proyecto incluye el trabajo requerido.

Gestion del tiempo: Se definen los procesos que aseguran la terminacion del

proyecto a tiempo.

Gestion del coste: Se encuentran los procesos que aseguran la realizacion del

proyecto con el presupuesto aprobado.

Gestion de la calidad: Se definen los procesos para asegurar la satisfaccion de las
necesidades establecidas.

Gestion de recursos humanos: Se encuentran los procesos necesarios para hacer

mas efectivo el trabajo de las personas implicadas en el proyecto.
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Gestion de las comunicaciones: Se definen los procesos que aseguran que la
generacion, recoleccién diseminacion y almacenamiento de la informacion del proyecto se

realice de la forma apropiada y a tiempo.

Gestidn de riesgos: Se encuentran los procesos relacionados con la identificacion,

analisis y respuesta a los riesgos del proyecto.

Gestién de las adquisiciones: Se definen los procesos para la adquisicion de bienes

y servicios fuera de la organizacion.

DIRECCION DE PROYECTOS

4. Gestion de la Integracion del
Proyecto

4.1 Desarrollo del Plan del Proyecto
4.2 Enunciado del Proyecto

4.3 Ejecucién del Plan del Proyecto
4.4 Gestionar la Ejecucion

4.5 Supervisar y Controlar el Trabajo
4.6 Control Integrado de Cambios
4.7 Cerrar el Proyecto

7. Gestion de los Costos
del Proyecto

7.1 Estimacién de Costos
7.2 Presupuestacion Costos
7.3 Control de Costos

10. Gestion de las
Comunicaciones

10.1 Planificacién de las
Comunicaciones

10.2 Distribucién de
Informacién

10.3 Informe de Realizacién

10.4 Cierre Administrativo

5. Gestion del Alcance del
Proyecto

5.1 Iniciacién

5.2 Planificacién Alcance

5.3 Definicion del Alcance

5.4 Verificacion de Alcance

5.5 Control de Cambios de
Alcance

11. Gestidn de los Riesgos
del Proyecto

11.1 Planif. Gestion de Riesgos
11.2 Identific. de Riesgos

11.3 A. Cualitativo Riesgos
11.4 A. Cuantit. Riesgos

11.5 Planif. Rpta Riesgos

11.6 Monit. y Ctrl Riesgos

6. Gestion de los Plazos del
Proyecto

12. Gestion las Adquisiciones
del Proyecto

12.1 Planif. Adquisiciones
12.2 Planif. Peticion Ofertas
12.3 Peticién Ofertas

12.4 Seleccién Proveedores.
12.5 Adminst. del Contrato
12.6 Cierre del Contrato

FIGURA 5. Descripcion General de las Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos.
Fuente: Elaborado por el autor a partir de la Guia del PMBOK, 2004, p. 11

Para concluir con este tema podemos decir que la importancia de la gerencia de
proyectos se ve reflejada en la necesidad que tienen las organizaciones, de realizar sus
proyectos de aplicacion de una forma efectiva, con lo cual se puede planificar el futuro



35

elaborando planes de ejecucion contemplando cada una de los procesos involucrados en las

nueves areas del conocimiento que conforman la gerencia de proyectos.

Una buena comunicacion en cualquier proyecto es un elemento clave para el éxito
del mismo. La Guia del PMBOK explica que en la Gestion de las comunicaciones se
encuentran definidos los procesos que aseguran que la generacién, recoleccion
diseminacion y almacenamiento de la informacion del proyecto se realice de la forma

apropiada y a tiempo.

Por lo antes expuesto vamos a explicar los procesos que conforman la gestion de las

comunicaciones, los cuales son: (Ver figura 6)

» Planificacion de las comunicaciones: Determinar la informacion y necesidades de
comunicacion de los interesados. Por lo general al momento de planificar el
proyecto los encargados de preparar el plan se centran solamente en el “cronograma
de actividades” necesarias para construir el proyecto. Pero no se incluye un plan que
permita primero determinar las necesidades de comunicacion y proponer una

estrategia para agilizar dichas comunicaciones.

» Distribucion de la Informacién: Hace que la informacién requerida por los

involucrados esté disponible a tiempo.

> Reportes de rendimiento. Recolectar y distribuir informacion sobre el
rendimiento. Incluye reporte del estado, medida del avance, y predicciones

(forecasts), usando la técnica de Valor Ganado.

» Gestionar a los Interesados. Gestionar las comunicaciones para satisfacer los
requerimientos y resolver los temas polémicos (issues) con los interesados. Un
"issue™ lo podriamos traducir como un "tema de interés”, o "tema preocupante™ que

puede afectar al proyecto.

En conclusion podemos decir que en la gerencia de comunicacion, el flujo de
comunicacion es intenso entre los diversos clientes y desenvolvedores, lo que exige toda
una coordinacion y preocupacion con mecanismos de gestion de ese proceso de
comunicacion envolviendo clientes, usuarios, lideres de proyecto, gerente de programa,

soporte técnico, help desk, entre otros.



GESTION DE LAS

COMUNICACIONES

1. Planificacion de las Comunicaciones

1. Entradas
. Factores ambientales de la empresa.
. Activos de los procesos de la organizacion.
. Enunciado del alcance del proyecto.
. Plan de gestién del proyecto
Restricciones
Asunciones
2. Herramientas y Técnicas
1. Andlisis de requisitos de comunicaciones
2. Tecnologia de las comunicaciones
3. Salidas
1. Plan de Gestién de las Comunicaciones

A WNBE

3. Informar el rendimiento

1. Entradas

1. Informacién sobre el rendimiento del trabajo. 2. Mediciones del
rendimiento. 3. Conclusién Proyectada. 4. Mediciones de control
de calidad. 5. Plan de gestion del proyecto. (Linea base para la
mediciéon del rendimiento. 6. Solicitudes de cambio aprobadas. 7.
Productos entregables.
2. Herramientas y Técnicas

1. Herramientas de presentacion de informacién. 2. Recopilacién
y compilacién de la informacién sobre el rendimiento. 3. Reuniones
de revisién del estado de la situacion. 4. Sistemas de informe de
tiempo. 5. Sistemas de informe de costos.
3. Salidas

1. Informes de rendimiento. 2. Proyecciones. 3. Cambios
solicitados. 4. Acciones correctivas recomendadas. 5. Activos de
los procesos de la organizacion (actualizaciones).

FIGURA 6. Descripcion General de la Gestion de Comunicaciones del Proyecto.

2. Distribucién de la Informacion

1. Entradas
1. Plan de gestién de las comunicaciones.
2. Herramientas y Técnicas
1. Habilidades de comunicacion.
2. Sistemas de recopilacién y recuperacion de
informacion.
3. Métodos de distribucién de la informacion.
4. Proceso de lecciones aprendidas
3. Salidas
1. Activos de los procesos de la organizacién
(actualizaciones)

4. Gestionar alos Interesados

1. Entradas

1. Plan de gestion de las comunicaciones.

2. Activos de los procesos de la organizacion.
2. Herramientas y Técnicas

1. Métodos de comunicacion.

2. Registros de polémicas.
3. Salidas

1. Polémicas resueltas.

2. Solicitudes de cambio aprobadas.

3. Acciones correctivas aprobadas.

4. Activos de los procesos de la organizacion

(actualizaciones).

5. Plan de gestion del proyecto. (actualizaciones)

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la Guia del PMBOK, 2004, p. 222

2.2.2. COMUNICACION

36

A fin de comprender el significado que tiene la Comunicacion y el papel que
juega en toda empresa de servicios, sobre todo a la hora de elaborar y ejecutar
proyectos, es necesario en primer lugar estudiar el significado general, los procesos y
direcciones de este concepto.

Para Millar, citado por Rondén (1985), la comunicacion “es aquella conducta
en la cual una fuente transmite un mensaje a un receptor con la intencion consciente

de afectar su conducta posterior” (p.3) y se considera de esta forma como uno de los
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factores mas importantes que intervienen en el desarrollo y mantenimiento de los
grupos. De igual forma expone, “la comunicacion y la relaciones interpersonales son
elementos claves en nuestro desarrollo personal, en la realizacion de quienes somos y

quienes estamos llamados a ser” (p. 3)

La comunicacién es pues, un proceso que permite vincular diferentes
“sistemas”, a través de un flujo de informacion lo cual contribuye a lograr una accién
dindmica e interactuar en las instituciones. Es decir un proceso mediante el cual
enviamos y recibimos mensajes. Es un intercambio de informacion, de mensajes

transmitidos mediante una serie de c6digos que aceptamos y comprendemos.

Chiavenato (1994), plantea que “toda comunicacién incluye por lo menos a
dos personas, la que envia y la que recibe. Una persona sola no puede comunicarse,
solo puede hacerlo mediante una receptora que pueda completar el acto de

comunicacion” (p.78)

Partiendo de esta definicion, la comunicacion entre las personas es muy
compleja, es mas que hacer simples comentarios y escucharlos. Al producirse la
comunicacion, todos se comunican en mas de un nivel al mismo tiempo, por ejemplo,
a través de la palabra (hablada) hay un mensaje por el tono de voz, los gestos y la
postura fisica; algunas conductas son expresadas por los sentimientos, la hostilidad y

la agresion.

2.2.2.1. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

En el proceso de comunicacion intervienen varios elementos (Ver figura 7), los

cuales explicaremos a continuacion:

Emisor: es el que tiene la intencion de comunicar alguna cosa. Para ello debe
codificar la informacion mediante una serie de signos y simbolos que sean

comprendidos por el receptor y emitir un mensaje.
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E Decodificacidn E - m - i Codificacion E
I_ _________________ [] o l’ _________ []
| . Mensaje
Feed-Back |
| : Canal
l__________________l | — L_________l
i Codificacion | Receptor ___ .\ Decodificacion |

FIGURA 7. Elementos de la Comunicacion
Fuente: Elaborado por el autor a partir de Inmerco MK, 2006, p. 5

Canal: es el medio por el que circula el mensaje, el soporte por el que se

transporta la informacion.
Mensaje: es la informacion que se desea transmitir.

Cddigo: es el conjunto de signos y simbolos que forman el mensaje. Un
mensaje puede transmitirse mediante cddigos orales, escritos y no verbales. Para que

un mensaje sea eficaz deben utilizarse cddigos comunes entre el emisor y el receptor.

Receptor: es el objetivo al que apunta el emisor. El contenido del mensaje es

lo que el receptor entiende.

Ruido: son los elementos que distorsionan o pueden distorsionar en algun

momento el mensaje.

Feed-Back: es un mecanismo que aporta “calidad” al proceso de
comunicacion. Siempre es utilizado por el receptor, y si no se produce el emisor debe

solicitarlo.

El proceso de comunicacion implica siempre la posibilidad de retorno o feed-
back. El feed-back o retroalimentacion es una forma de comprobar la realidad, de
aclarar el mensaje. Es un elemento que facilita el perfeccionamiento de la

comunicacion. Implica un cambio de “papeles” entre el emisor y el receptor. Se trata
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de un proceso de retroinformacién mediante el cual el receptor comunica al emisor lo
que ha entendido.

El feed-back nos permite detectar los errores y malentendidos a medida que
éstos se producen, de manera que los mensajes pueden ser modificados y definidos
nuevamente hasta eliminar las confusiones. Se utiliza para comprobar que el mensaje

ha sido recibido y comprendido correctamente.

2.2.3. REGLAS BASICAS PARA UNA COMUNICACION EFICAZ

Existen cuatro reglas basicas que deben ponerse en practica para conseguir una
comunicacion eficaz, las cuales son, el Conocimiento de uno mismo como
comunicador, Actitud mental positiva, Expresarnos correctamente y por ultimo Saber

escuchar. (Ver figura 8).

i
E

FIGURA 8. Reglas de Comunicacién Eficaz
Fuente: Elaborado por el autor a partir de Inmerco MK, 2006, p. 8

A continuacion se explicara con mayor detalle cada una de estas reglas:



40

1. Conocimiento de uno mismo como comunicador, al objeto de analizar
nuestras fortalezas y debilidades al respecto y poder actuar en consecuencia.
Comprender como funciona la comunicacion y entender cuales son nuestras propias
necesidades y habilidades para comunicarnos, puede ayudarnos a comprendernos y a

entender a los demas.

Por ello, el primer paso para una comunicacion eficaz es conocerse uno mismo
como comunicador. Para ello, hay dos variables que debemos analizar de nosotros

mismos: el Impacto y la Influencia que generamos en los demas.

Por Impacto entendemos “la primera impresion o huella que dejamos en los
otros después de conocernos”. Este conocimiento inicial esta generado en base a la
informacidn que emitimos, tanto a nivel verbal, como a través de nuestro aspecto o

nuestra comunicacion no verbal (postura corporal, tono de voz, etc.).

Por otra parte, la Influencia viene definida como “el poder, valimiento o
autoridad de una persona para con otra”. Parece evidente que la influencia también
tiene la comunicacién como medio para generarse, y depende en gran medida de la

capacidad de conectar con nuestro interlocutor.

2. Abordar el proceso de comunicacion con Actitud mental positiva que
fomente el didlogo y el acuerdo con nuestro interlocutor. Abordar un proceso de
comunicacion con una actitud mental positiva permite establecer un clima agradable y

de confianza. Esta actitud va a facilitar:

» Exponer nuestro criterio con mayor confianza y seguridad en nosotros

mismos.
> Estar méas abiertos a recibir, valorar y aceptar las opiniones de los demas.
> Ponernos en el lugar de los deméas para comprender su punto de vista.

» Una mayor predisposicion al consenso y al acuerdo final.
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Esta es una actitud saludable, optimista y de confianza en uno mismo. En esta
posicion la persona acepta a los demas a pesar de sus errores y se siente bien respecto
a si misma, aunque no sea perfecta. Acepta a los demas tal como son y les reconoce su

importancia, porque también se acepta a si misma con todas sus limitaciones.

3. Expresarnos correctamente de forma que el mensaje sea interpretado tal y
como queremos que lo sea. Otro elemento fundamental de la comunicacion es el
saber expresar nuestras ideas, nuestras emociones, nuestras experiencias, nuestras
percepciones sobre lo que nos rodea. Al comunicarnos debemos incidir en que

nuestra expresion sea:
» Equilibrada y reflexionada.
Libre de generalizaciones y prejuicios.
Transparente y honesta.
Abierta a la critica.

Basada en la confianza.

vV V Vv V VY

Célida y comprometida.

Para ello, debemos tener en cuenta los siguientes aspectos: tomar clara
conciencia de nuestros objetivos y prever posibles reacciones emocionales en el otro,
exponer los mensajes de forma directa, sincera y oportuna, ser objetivo diferenciando
entre los datos y las interpretaciones personales, evitando en lo posible juzgar o hacer

comparaciones negativas.

En este sentido, existen cuatro elementos de nuestra forma de expresar que

pueden influir en nuestros interlocutores, (Ver figura 9):
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1. Aspectos de contenido y de
relacion

4. La Comunicacion SABER 2. Comunicacion
Asertiva EXPRESAR Mo Verbal

3. El vocabulario

FIGURA 9. Elementos de forma de expresar
Fuente: Elaborado por el autor, 2007

1. Aspectos de contenido y de relacion de la comunicacion: La

comunicacion implica un aspecto de contenido y un aspecto de relacion.

> El aspecto de contenido es el nivel racional, e incluye solo los datos

objetivos.

» El nivel emocional es toda la informacion que aportamos al margen de los

datos objetivos, y que se interpretaran en funcién de la armonia personal.

2. Comunicacion no verbal: Hay un aspecto fundamental en la comunicacion
que no se refiere al significado de las palabras, sino a todo aquello que no tiene un
significado explicito pero que aporta informacion afadida, y en concreto, dentro del

nivel emocional.
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Dentro de la Comunicacion No Verbal podemos encontrar los siguientes
elementos: La mirada, la expresion facial, la sonrisa, los gestos, la postura, la

distancia, el volumen de la voz y la entonacién.

3. El vocabulario en la comunicacion. A veces, en un proceso de
comunicacion, el mensaje puede quedar distorsionado a causa de determinadas
palabras que hacen que el interlocutor interprete el mensaje de forma diferente a como

ha sido emitido.

Es muy importante seleccionar adecuadamente el vocabulario a utilizar v,

sobre todo, anteponer el vocabulario positivo al negativo.

»  El Vocabulario Positivo se centra basicamente en el interlocutor y en la
interpretacion que éste pueda hacer del mensaje. Utiliza palabras claras y terminologia

adecuada.

»  El Vocabulario Negativo por el contrario es aquel que se basa en
palabras negativas y agresivas, que centran la atencion del interlocutor y hacen que el
contexto y el contenido del mensaje quede en un segundo plano.

4. La comunicacion asertiva. La teoria de la asertividad se basa en la premisa

de que cada individuo posee determinados derechos humanos basicos.

Estos derechos incluyen aspectos fundamentales como: "El derecho de rehusar
solicitudes sin tener que sentirse culpable o egoista”. "El derecho a afirmar las propias
necesidades como tan importantes como las de los demas”. "El derecho a cometer

errores" y "EI derecho a expresarse en tanto no violemos los derechos de los demas".

La conducta asertiva facilita la resolucion de conflictos porque permite

expresarse libremente sin miedo a las consecuencias, genera un clima de confianza y
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respeto porque se basa en la aceptacion y valoracion de todos los criterios y mejora la

percepcion de uno mismo y las relaciones con los demas.

Saber escuchar, para poder constatar que la comunicacion se esta
desarrollando eficazmente. Escuchar a los otros es el fundamento del dialogo. El saber
escuchar implica una actitud de respeto y de valoracion del otro como persona, una

manifestacion de tolerancia y de responsabilidad.

2.2.4. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacién organizacional es esencial para la integracién de las
funciones administrativas. La creacion de un ambiente que conduzca a la motivacion
y el liderazgo eficaz dependen de la comunicacion organizacional, mediante la cual se
puede determinar si los acontecimientos y el desempefio se ajustan a los proyectos

establecidos.

Goldhaber (1984, p. 23) siendo un poco méas concreto, pero menos explicito,
define a la comunicacion organizacional como el flujo de mensajes dentro de una red
de relaciones interdependiente, es decir dentro de un sistema que se ha conocido como

Organizacion.

Para complementar el tema sobre la Comunicacion Organizacional, resulta
pertinente indicar dos conceptos claves de la comunicacion que plantea Goldhaber
(1984, p.23), los cuales son: las relaciones, las cuales se refieren a las situaciones
interpersonales laborales 0 humanas que ocurren dentro de la organizacion; y las redes
de comunicacion, a través de las cuales se puede medir el flujo de comunicacion que

existe dentro de una empresa.

En otro orden de ideas, se cita como Fernandez Collado define la

comunicacion organizacional:
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Comunicacion Organizacional es el conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios
de comunicacion que los mantengan informados, integrados y motivados
para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
(Fernandez, 2002, p. 12)

Segun davis y newstron (1999), la comunicacion es una actividad esencial por
medio de la cual los individuos se relacionan entre si y combinan sus esfuerzos. La

comunicacion es indispensable para garantizar la buena marcha de una organizacion.

Asi como las persona estan expuestas a la arteriosclerosis, enfermedad que
consiste en el endurecimiento de las arterias y en el consecuente
entorpecimiento del flujo sanguineo, y de los nutrientes que circulan por la
sangre, las organizaciones estan expuestas por su parte a problemas
similares, en lo que respecta a sus arterias de informacion. El resultado en
un caso y en el otro es el mismo: una innecesaria disminucién en la
eficiencia a causa de un bloqueo o restriccion de informacién clave en
diversos puntos en la organizacion (Davis y Newstron, 1999, p. 120)

Segun Fernandez (1999) la comunicacion organizacional puede dividirse en:

Comunicacion Interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de
la organizacion (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Comunicacion Externa: cuando se dirigen a los diferentes publicos externos
de la organizacion (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.). Se define como el conjunto de

mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos,
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encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable o a promover sus productos y servicios.

Las concepciones mas modernas de la comunicacion organizacional plantean
que el caracter consuetudinario y la rapidez de los cambios en el mundo actual
imponen a las organizaciones el desarrollo de sistemas de alerta temprana de las
amenazas y oportunidades que le presentan sus ambientes internos y externos. La
materia prima que retroalimenta estos mecanismos de busqueda de homeostasis
organizacional es la informacion, razén por la cual se hace imprescindible la
permanente elaboracion y ejecucion de estrategias de comunicacion que permitan
realizar las mas fidedignas interpretaciones de la realidad circundante y un control
efectivo de los mensajes, orientados a apoyar la consecucion de los objetivos de la

organizacion.

Se puede concluir que la Comunicacion Organizacional tiene muchas
funciones y, entre ellas, esta ayudar a la empresa a lograr los objetivos de negocio que
se ha propuesto. Se puede hacer de muchas maneras, por ejemplo, logrando un alto
sentido de pertenencia por parte de los empleados para que trabajen por un norte
comun que previamente se les dio a conocer. Pero nunca si no existe una politica bien
definida, que sea clara y concreta, que su conocimiento no se reduzca sélo a los altos
ejecutivos, sino a todos los encargados del departamento de comunicacion, pues no es
tarea facil construir el camino a seguir, especialmente en organizaciones tan grandes y

complejas como la estudiada.

2.2.5. DIRECCION DE LA COMUNICACION.

En una organizacion eficaz la comunicacion fluye en diversas direcciones:

Descendente, Ascendente y Lateral (Horizontal).



47

2.2.5.1. COMUNICACION DESCENDENTE

Es la que va desde el superior, hacia el subordinado, se basa en la autoridad
que tiene quien manda, su finalidad es informativa y no persuasiva. Este tipo de
comunicacion se presente particularmente en organizaciones con una atmosfera
autoritaria. La utilizan los lideres de grupos y directivos para asignar metas, sefialar
problemas que es necesario corregir y ofrecer retroalimentacion acerca del

rendimiento.

Segun Goldhaber (1984, p. 131-134) la comunicacion descendente implica que
los mensajes van de la direccion con destino a los empleados. En casi todas las
comunicaciones descendentes fluyen mensajes de tarea o de mantenimiento,

relacionados con directrices, objetivos, disciplina, ordenes, preguntas y politica.

Los propositos de esta comunicacion en la organizacion son: transmitir la
informacién a través de manuales de politicas y procedimientos, revistas de la

empresa, red interna (Intranet), tablones de anuncios, peliculas, televisién y otros.

2.2.5.2. COMUNICACION ASCENDENTE

Sirve para suministrar retroalimentacion a los niveles superiores, darles a
conocer el progreso en la obtencion de las metas y los problemas que se confrontan.
A través de ella los Directivos conocen la opinion del personal en relacion a su

trabajo, el de sus comparieros y de la institucion en general.

Segun Goldhaber (1984, p. 134) por comunicacion ascendente se entiende que
los mensajes fluyen de los empleados hasta los superiores, normalmente con el
propoésito de formular preguntas, proporcionar feedback y hacer sugerencias. Estas

comunicaciones tienen el efecto de mejorar la moral y las actitudes de los empleados,
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por lo que los mensajes que siguen las redes ascendentes son clasificados como de

integracién o humanos.

Los propositos de esta comunicacion en la organizacion son: indicar la
respetabilidad del medio ambiente para las comunicaciones descendentes, facilitar la
aceptacion de las decisiones tomadas alentando a los empleados a que participen en el
proceso de toma de decisiones, proporcionar el feedback en la comprension por parte
de los empleados de las comunicaciones descendentes y animar a la presentacion de

ideas valiosas.

Este tipo de comunicacion suele ser de indole no directiva y generalmente se
encuentra en medios organizacionales democraticos y participativos, los cuales son
casi siempre informes de inventarios, estadisticas, solicitud de permisos, informes de

proyectos ejecutados, matriculas, actas consejeros de docentes y/o de representante.

2.2.5.3. COMUNICACION LATERAL (HORIZONTAL)

La comunicacion cruzada incluye el flujo horizontal de informacion con
personas de un mismo o similar nivel organizacional y el flujo diagonal, con personal
en diferentes niveles que no tienen relaciones directas de autoridad o subordinacion.
Esta comunicacion se utiliza para acelerar el flujo de informacion, para mejorar el
entendimiento y para coordinar esfuerzos tendientes a la consecucion de objetivos

organizaciones, y en la interaccion del equipo para la vision-misién compartida.

Segun Goldhaber (1984, p. 137) la comunicacién horizontal consiste en el
intercambio lateral de mensajes entre personas que se encuentran en el mismo nivel de
autoridad dentro de la organizacién. Los mensajes que fluyen segun el principio
funcional siguen las redes horizontales. Tales mensajes estan relacionados, por regla

general, con la tarea o con factores humanos.

Los propdsitos de esta comunicacion en la organizacion son: coordinar tareas,

resolver problemas, participar en la informacion y resolver conflictos.
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A través de este capitulo, se ha reiterado la importancia de la comunicacion en
la organizacion. El Banco Banesco no escapa de la realidad mundial que existe en la
actualidad, donde la sociedad de la informacion y de la comunicacién es la reina que
impera en el territorio de la globalizacion. Sin embargo, presenta sus fallas en los
procesos concernientes a esta propia comunicacion, aunque todas esas fallas son

susceptibles de grandes mejoras.

En conclusion se puede decir, que para entender la comunicacion en una
organizacion se requiere el reconocimiento del hecho de que existen varias formas de
comunicacion y medios. Estas pueden variar desde la transmisién de la informacion a
una sola persona y de la comunicacion entre dos 0 mas personas hasta los sistemas
méas complejos que unen a los integrantes de la organizacion, y que les permiten los
medios por los cuales se relacionan una con otra, de las partes de la organizacion. Sin
embargo, la efectividad de la comunicacion depende principalmente de crear

entendimiento entre los individuos.

De tal manera que la comunicacién permite a los lideres de proyecto obtener
informacidén para la toma de decisiones, le ayuda a identificar los problemas y saber
que acciones se deben tomar para lograr los objetivos y planes establecidos por el

equipo de proyecto.

La efectiva comunicacion es esencial para el funcionamiento eficaz de
cualquier organizaciéon. Debido a su naturaleza, se suele designar a la comunicacién
como la cadena que una a todos los miembros y actividades de una organizacion.
Mediante la transmision de la informacion, pueden ser coordinadas las ideas, los
sentimientos y las actitudes, asi como el personal y actividades en la busqueda de los

“objetivos organizacionales” y de la satisfaccién individual y colectiva.
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2.2.6. ORIGEN DE LOS SISTEMAS

A continuacién se realizard una revision del origen de los sistemas desde el
punto de vista informatico y de la administracion para puntualizar el surgimiento de
las bases de datos multidimensionales tanto para los equipos Mainframe y del tipo
servidores, lo cual guarda relacion con el proposito del estudio, el cual esta dirigido a
determinar la importancia de Base de Datos, para la administracion de los sistemas de

informacion de las empresas en Venezuela.

Segun Génova y Guzman (1990), los principios unificadores de las ciencias
sociales y naturales fueron la base de la Teoria General de Sistemas creada por el
bidlogo Bertalanffy en el afio 1920, esta teoria se basa en la formulacion de los
principios validos aplicables a los sistemas en general, sin importar la naturaleza de
sus elementos, componentes y realizaciones o fuerzas reinantes, de tal forma que sea
posible el analisis de las interacciones entre los diferentes entes, con el objetivo de
descubrir las causas que generan un problema, para llegar a las metas propuestas

alternas.

De acuerdo a los autores la palabra sistema, se define como un conjunto de
componentes que interactdan entre si, de tal forma que sea posible lograr un objetivo
comun, paraddjicamente se compara, con un negocio donde todos los que componen
la organizacion trabajan juntos para crear una utilidad que beneficie a los empleados,

accionistas y empresario al mismo tiempo.

Este enfoque de sistema dentro de las organizaciones empresariales, es una
manera de pensar sobre la Administracién, la cual proporciona la estructura para
integrar los factores tanto internos como externos del medio ambiente y las diferentes

operaciones que afectan el éxito de ésta.

Por otra parte, permite reconocer los subsistemas, asi como la cadena de
macrosistemas con sus funciones especificas las cuales ayudan a los gerentes al logro

de sus objetivos. La Teoria General de Sistema no busca resolver los problemas o
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hallar las soluciones a estos, sino mas bien trata, dentro de lo que cabe, de producir

teorias y formular aplicaciones a la realidad empirica.

A través de este concepto, se puede comprende el verdadero y cabal
funcionamiento como una totalidad, donde si se separa una de las partes se perderia la
esencia de la informacion obtenida, y que es la garantia de un funcionamiento 6ptimo
del sistema. La compaiiia International Bussines Machines Corporation (IBM), en
1981 presentd la primera computadora, la frase computadora era vista como un

adjetivo solamente.

2.2.6.1. ENFOQUE DE LA TEORIA GENERAL DE SISTEMAS
(TGS)

Segun Chiavenato (1979) La Teoria General de Sistemas (T.G.S.) surgié con
los trabajos del Bidlogo Aleman Ludwig Von B., publicados entre 1950 y 1968. La
T.G.S., no busca solucionar problemas o intentar soluciones practicas, pero si producir
teorias y formulaciones conceptuales que puedan crear condiciones de aplicacion en la

realidad empirica.
Los supuestos basicos de la teoria general de sistemas son:

a Existe una nitida tendencia hacia la integracion de diversas ciencias

naturales y sociales.
b Esa integracion parece orientarse rumbo a una teoria de sistemas.

¢ Dicha teoria de sistemas puede ser una manera mas amplia de estudiar los

campos no-fisicos del conocimiento cientifico, especialmente en las ciencias sociales.

d Con esa teoria de los sistemas, al desarrollar principios unificadores que
atraviesan verticalmente los universos particulares de las diversas ciencias

involucradas, nos aproximamos al objetivo de la unidad de la ciencia.
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e Esto puede generar una integracion muy necesaria en la educacion

cientifica.

La teoria general de los sistemas afirma que las propiedades de los
sistemas no pueden ser descritas significativamente en términos de sus
elementos separados. La comprension de los sistemas solamente se
presenta cuando se estudian los sistemas globalmente, involucrando todas

las interdependencias de sus subsistemas. (Chiavenato, 1979, p.l38).

LaT. G. S. se fundamenta en tres premisas béasicas, a saber:

a Los sistemas, existen dentro de sistemas. Las moléculas existen dentro de
células, las células dentro de tejidos, los tejidos dentro de los 6rganos, los 6rganos
dentro de los organismos, los organismos dentro de colonias, las colonias dentro de
culturas rientes, las culturas dentro de conjuntos mayores de culturas, y asi

sucesivamente.

b Los sistemas son abiertos. Es una consecuencia de la premisa anterior. Cada
sistema que se examine, excepto el menor o mayor, recibe y descarga algo en los otros
sistemas, generalmente en aquellos que le son contiguos. Los sistemas abiertos son
caracterizados por un proceso de intercambio infinito con su ambiente, que son los
otros sistemas. Cuando el intercambio cesa, el sistema se desintegra, esto es, pierde

sus fuentes de energia.

c Las funciones de un sistema dependen de su estructura. Para los sistemas
bioldgicos y mecénicos esta afirmacion es intuitiva. Los tejidos musculares, por
ejemplo, se contraen porque estan constituidos por una estructura celular que permite

contracciones.

La teoria General de Sistemas se aplica a todos los sistemas, la cual permite la

solucion de problemas y el disefio de cualquier sistema de informacion.

Para la solucién de problemas y disefio de sistemas el enfoque no se vale solo
de una disciplina, por el contrario, todas las disciplinas involucradas en el problema

intervienen para obtener la solucién
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2.2.6.2. SISTEMA DE INFORMACION

Murdick y Ross (1971), presentan la naturaleza de la administracion desde el
punto de vista de los sistemas, abarcando los documentos de los sistemas de
informacion y de las computadoras en el proceso administrativo. Al mismo tiempo, se
examinan las motivaciones y reacciones de los que ejecutan realmente el trabajo, ellos
describen el sistema como una serie de elementos unidos de algin modo a fin de
lograr metas comunes y mutuas, también caracterizan el enfoque de sistemas como

organizador, creador, tedrico empirico y pragmatico.

Asi mismo plantean que la teoria moderna de la organizacion se ocupa de las
ciencias positivas (descriptivas) relacionadas con la forma en que se comporta la gente
que compone las organizaciones. Se trata de construir un sistema de organizacion y
administracion, que se acepte todas las técnicas, enfoque, disciplinas y escuelas. El
objetivo consiste en explicar la forma en que las entradas de los recursos se
transforman por un conducto de vehiculo de la organizacién, en salida que se reflejan,

mediante un proceso administrativo.

Los sistemas de informacién en las organizaciones tienen como funcidn
procesar entradas, realizar mantenimiento de archivos, obtener informacion, producir

reportes y generar otras salidas.

2.2.6.3. CICLO DE VIDA PARA EL DISENO DE UN SISTEMA

El ciclo de vida de un sistema se debe llevar por fases, debido a que se necesita
un proceso de analisis y disefio, con el fin de obtener unos resultados factibles para el
desarrollo y puesta en préactica del sistema, con el buen uso de un ciclo especifico de
actividades entre el analista y el usuario, se obtendra resultados 6ptimos. El andlisis y

disefio de los sistemas es un proceso en el que se aplican muchas herramientas, para
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mejorar los negocios mediante la implementacion o el cambio de los sistemas de

informacion.

El ciclo de vida esta dividido en siete fases secuénciales las cuales se describen

a continuacion:

» Identificacion de problemas, oportunidades y objetivos: observar de forma
objetiva lo que ocurre en una empresa. Las oportunidades son situaciones que pueden
perfeccionarse mediante el uso de los sistemas de informacion computarizados.
Descubrir lo que la empresa intenta realizar. Determinar si el uso de los sistemas de

informacion apoyaran a la empresa para alcanzar sus metas.

» Determinacion de los requerimientos de informacion: identificar qué
informacidn requiere el usuario para desempefiar sus tareas, con el uso de diversos
instrumentos, como el muestreo, entrevista, cuestionario, observacion, formas propias

de la organizacion, entre otros.

> Analisis de las necesidades del sistema: analizar las necesidades propias del
sistema y las decisiones estructuradas a realizar, con el uso de herramientas y técnicas
especiales, como los Diagrama de Flujo de Datos (DFD’s), diccionario de datos,
lenguaje estructurado, tablas de decisiones y arboles de decisiones. Se prepara una
propuesta del sistema que resuma todo lo que se ha encontrado, presentando un

analisis costo/beneficio de las alternativas, planteando recomendaciones pertinentes.

» Disefio del sistema recomendado: elaboracion del disefio 16gico del sistema
de informacion. Se disefian procedimientos de captura de datos, accesos efectivos al
sistema de informacion, disefio de la interfaz con el usuario, de los archivos de base de

datos y la salida de informacion del sistema.

» Desarrollo y documentacion del software: se trabaja con los programadores
para desarrollar todo el software original que sea necesario. Asi mismo, se desarrolla

la documentacién del software, tanto para programadores como para usuarios.

» Pruebas y mantenimiento del sistema: se aplican pruebas con datos tipo, para

identificar las posibles fallas del sistema; méas adelante, se utilizaran los datos reales.
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El mantenimiento y documentacion del sistema se realizara en forma rutinaria durante

la vida del sistema.

» Implantacion y evaluacion del sistema: instalacion del sistema para su puesta
definitiva en funcionamiento, adiestramiento a usuarios, planear la transicion del

cambio de sistema, evaluacion final.

Como conclusion se puede decir que, actualmente el contexto global en que se
desenvuelven las organizaciones, necesita cada vez mas de los sistemas que apoyen la
toma de decisiones, es aqui donde radica la importancia que tienen los Sistemas de
Informacion, pues coadyuvan junto a los ejecutivos y/o administradores de las
organizaciones con informacién veraz, oportuna, estructurada y confiable; esta les
permite realizar andlisis de informacion mas correctos lo cual les permite reducir
costos, mejorar los procesos de las organizaciones, entre otros; esto por ende permite

obtener una ventaja competitiva en el mercado.

En este capitulo se examinaron Trabajos de Investigacion y el Marco
Conceptual que servird de apoyo para el desarrollo del trabajo. En el proximo
capitulo, se encontrara una breve descripcion de la Gerencia de Soporte Técnico

Operacional, lugar en donde se realizo la investigacion.



CAPITULO 111
MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se encuentra una breve historia, mision estructura, actividades
y objetivo de la gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco, lugar en donde

se llevo a cabo la presente investigacion.

3.1. GENESIS DE LA EMPRESA

Banesco Banco Universal proporciona asesoria integral en las inversiones y
operaciones financieras de sus clientes, respaldado por un equipo profesional
altamente especializado, para brindarle comodidad, tranquilidad y seguridad al

momento de realizar sus operaciones.

Para ello, desde el momento en que ingresa el exclusivo grupo de clientes de
Banesco, tiene a su disposicion un ejecutivo de cuenta, quien lo mantendra
permanentemente informado acerca del estado de sus finanzas, asi como de las

mejores oportunidades de inversion.

Su sede principal esta ubicada en Ciudad Banesco Bello Monte, y cuenta con

mas de 7.000 empleados a nivel nacional.

En Banesco Banco Universal, se encuentra la Gerencia de Soporte Técnico
Operacional ubicada en Ciudad Banesco, en la cual ser realizard esta investigacion;
por lo cual resulta conveniente conocer los aspectos méas relevantes de la Gerencia

mencionada:
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3.2. GERENCIA SOPORTE TECNICO OPERACIONAL (MISION)

“Somos un equipo de profesionales del area de tecnologia e informacion, que
busca alcanzar excelencia, innovacion y alto desempefio, en la ejecucion de sus
funciones. Brindando a la organizacidon, lo mejor de nuestro esfuerzo para apoyarla en
la consecucion de sus objetivos, y a su vez, maximizar los niveles de servicio de la
organizacion. Sirviendo a todas las areas de la Organizacion, que se apoyan en la
tecnologia, para brindar servicios, tanto a clientes internos como externos, basados en
ética, responsabilidad, calidad, compromiso, alto desempefio y honestidad.” (Contacto
Integral Asesores C.A., 2006, p. 6)

3.3. OBJETIVO

Su objetivo es brindar el soporte técnico requerido por los procesos de
Operaciones, desarrollando el conocimiento correspondiente y facilitando la mejora
continua de la prestacién de servicio, con el fin de que el negocio tenga servicios de
ICT altamente disponibles y rentables. Se conoce también como Soporte Técnico a

Operaciones. (Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p. 7)

3.4. NECESIDAD

Motivado a las fallas existentes en del proceso del flujo de comunicacion, y
explicadas anteriormente en el capitulo I, surge la necesidad de mejorar el proceso de

comunicacion de los lideres de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional.

S7
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3.5. SERVICIO

Disefiar un Sistema de Comunicacion para los lideres de proyecto de la

Gerencia de Soporte Técnico Operacional.

3.6. ACTIVIDADES QUE ATIENDE

Dentro de las principales actividades que realiza la Gerencia de Soporte
Técnico Operacional tenemos: (Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p. 25)

1. Analisis y Mejora Continua de las Operaciones

2. Desarrollo de la Base de Conocimiento de Operaciones

3. Configuracion del Monitoreo de SLA y Andlisis de Excepciones
4. Desarrollo de Guias de Seguridad

5. Asistencia y Evaluacion de Recuperacién de Sistemas Criticos
6. Analisis de Disponibilidad y de Interrupciones de Servicio

7. Acuerdo de Soporte con Proveedores

8. Aseguramiento de Conformidad entre CMDB y Cls

9. Soporte Técnico a Release Management

10. Gestion Reactiva y Proactiva de Problemas

11. Inicio de Acciones para Remover Problemas

12. Soporte de Especializado de 3er Nivel
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A continuacion explicaremos resumidamente en que consiste cada una de estas
actividades: (Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p. 25)

1. Analisis y Mejora Continua de las Operaciones: Realiza anélisis,
interpretacion y distribucion de informacion proveniente de herramientas de ICT,
inicia acciones que redundan en una mejora en la calidad de los servicios prestados
por la ICT y provee los recursos técnicos e informacion necesarios para soportar las
operaciones y la infraestructura. Esta actividad se enmarca en la relacion con el

proceso de Operaciones de ICT mostrada en el mapa de relaciones. (Ver Figura 10).

2. Desarrollo de la Base de Conocimiento de Operaciones: Crea, mantiene
y expande la Base de Datos de Conocimiento de la Organizacion, desarrolla
documentacién en linea centralizada y diagramas, adiestra al personal de Service
Support en el uso de herramientas de andlisis de causa y procesos, revisa
constantemente las habilidades y conocimiento del personal para ajustarlos a los
continuos cambios de requerimientos, entre otros. Esta actividad se enmarca en la
relacion con el proceso de Operaciones de ICT mostrada en el mapa de relaciones.
(Ver Figura 10).

3. Configuracion del Monitoreo de SLA y Andlisis de Excepciones: Utiliza
los detalles del SLA para la formulacion de un proceso acertado de monitoreo y alerta
y provee Informes de excepcion de SLAs. Esta actividad se enmarca en la relacion
con el proceso de Manejo de niveles de servicio (Service Level Management)

mostrada en el mapa de relaciones. Ver (Ver Figura 10).

4. Desarrollo de Guias de Seguridad: Recibe los requerimientos de los
asesores corporativos de politicas de seguridad y produce las guias para implementar
las técnicas descritas en las politicas y soportar la infraestructura técnica de seguridad.
Esta actividad se enmarca en la relacion con el proceso de Manejo de Seguridad

(Security Management) mostrada en el mapa de relaciones. (Ver Figura 10).
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5. Asistencia y Evaluacion de Recuperacion de Sistemas Criticos: Define
el nivel de actividad técnica requerida para salvaguardar y para restaurar sistemas
criticos y provee la asistencia técnica y evaluacion en pruebas de recuperacién de
desastres. Esta actividad se enmarca en la relacion con el proceso de manejo de
continuidad del servicio (Service Continuity Management) mostrada en el mapa de

relaciones. (Ver Figura 10).

6. Analisis de Disponibilidad y de Interrupciones de Servicio: Realiza el
analisis profundo del ambiente de datos de Operaciones a nombre de manejo de
disponibilidad (Availability Management) y provee asistencia en investigaciones
sobre interrupciones del servicio. Esta actividad se enmarca en la relacion con el
proceso de manejo de disponibilidad (Availability Management) mostrada en el mapa

de relaciones. (Ver Figura 10).

7. Acuerdo de Soporte con Proveedores: Realiza acuerdos técnicos con
proveedores sobre mejoras a la infraestructura y a los servicios e investigaciones sobre
el mal funcionamiento de equipos o de software. Documenta los acuerdos de soporte
con terceras partes y los resultados de reuniones para asegurarse que el servicio que se
provee a la organizacion cumple con el propdsito y se adhiere a niveles de servicios
acordados. Esta actividad se enmarca en la relacion con los Proveedores y Suplidores

mostrada en el mapa de relaciones. (Ver Figura 10).

8. Aseguramiento de Conformidad entre CMDB y Cls: Asegura que todos
los componentes estén bajo el proceso, proveyendo: verificacion de los Cls
asegurandose de que la informacion detallada almacenada en CMDB esté correcta.
Esta actividad se enmarca en la relacién con el proceso de manejo de configuraciones

(Configuration Management) mostrada en el mapa de relaciones. (Ver Figura 10).

9. Soporte Técnico a Release Management: Trabaja con manejo de
versiones (Release Management) a fin de implantar sus procesos y plataforma, para lo
cual provee las herramientas e infraestructura. Esta actividad se enmarca en la relacién
con el proceso de manejo de versiones (Release Management) mostrada en el mapa de
relaciones. (Ver Figura 10).
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10. Gestion Reactiva y Proactiva de Problemas: Analiza los problemas e
identifica la causa raiz, proveyendo: guia y estructura para producir y mantener los
registros de errores conocidos (“known errors”), facilita soluciones temporales y
producir correcciones permanentes. Realiza andlisis de tendencias de fallas
recurrentes en determinados Cls. Esta actividad se enmarca en la relacion con el
proceso de manejo de problemas (Problem Management) mostrada en el mapa de

relaciones. (Ver Figura 10).

11. Inicio de Acciones para Remover Problemas: Genera nuevos requisitos
de cambios (RFC Request for Change) por cambios a la infraestructura como parte de
la implementacion de mejoras globales, incluyendo aquellas propuestas para resolver
un problema particular. Asegura que todos los Cls estén bajo el proceso de manejo de
cambios (Change Management). Esta actividad se enmarca en la relacion con el
proceso de manejo de cambios (Change Management) mostrada en el mapa de

relaciones. (Ver Figura 10).

12. Soporte de Especializado de 3er Nivel: Analiza los incidentes que
requieren compresion técnica profunda, ya sean reportados por el cliente o levantados
por las herramientas que monitorean el comportamiento anormal de la infraestructura,
y devolver el servicio a niveles normales. Esta actividad se enmarca en la relacion con
el proceso de manejo de incidentes (Incident Management) mostrada en el mapa de

relaciones. (Ver Figura 10).
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FIGURA 10. Mapa de Interrelaciones de Actividades de la Gerencia Soporte Técnico Operacional
Fuente: Tomada de Banesco - Intranet, 2007, p. 3
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3.7. ESTRUCTURA

La Vicepresidencia de Soporte Técnico Operacional se esta conformando por
tres departamentos los cuales son: 1. Soporte Técnico Operacional, 2. Investigacién y

Evaluacion y 3. Soporte Técnico a Proyectos. (Ver Figura 11).

/
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Especialistas y Analistas de Soporte Planificadores Técnicos Especialistas
Técnico y Analistas de Soporte Técnico

Z
Z

N
N

Lideres de Proyectos

./
./
./

FIGURA 11. Organigrama de la Gerencia Soporte Técnico Operacional
Fuente: Tomada de Banesco - Intranet, 2007 p. 4

Actualmente solo se encuentra estructurada y funcionando la Gerencia de
Soporte Técnico Operacional. Las otras dos gerencias se conformaran con los

siguientes objetivos en el transcurso de este afio.

En la Gerencia de Investigacion y Evaluacion, su principal objetivo sera
brindar el soporte técnico requerido por los procesos de disefio y planificacion (D&P),
investigando y evaluando soluciones tecnoldgicas estandarizadas, estables y rentables,
que satisfagan las necesidades actuales y futuras del negocio, y desarrollando el

conocimiento correspondiente.
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Dentro de sus actividades estaran las siguientes:

1. Evaluacion de Disefios antes del desarrollo

2. Evaluacion de requerimientos de Infraestructura Fisica
3. Evaluacion de Capacidades

4. Enlace Técnico con Proveedores

5. Investigacion de Opciones Herramientas de Management
6. Investigacion de Tecnologias Emergentes

7. Investigacion de Opciones Tecnoldgicas de Aplicaciones
8. Investigacion de Opciones Tecnoldgicas de Seguridad

En la Gerencia de Soporte Técnico a Proyectos (Soporte Técnico a
Deployment), su principal objetivo sera brindar el soporte técnico requerido por los
procesos de Deployment, desarrollando el conocimiento necesario y facilitando la
mejora continua de los procesos, con el fin de asegurar la calidad técnica y la
implementacion y entrega de las soluciones tal como fueron disefiadas y planificadas,

con minima interrupcion en las operaciones de los procesos del negocio.
Dentro de sus actividades estaran las siguientes:
1. Asistencia Técnicaa SLM
2. Manejo de cambios (RFCs) de Proyectos
3. Asistencia Técnica en Seguridad
4. Enlace Técnico con Proveedores
5. Aseguramiento de Calidad del Proyecto
6. Asistencia Técnica a manejo de versiones (Release Management)
7. Enlace Técnico con manejo de facilidades (Facilities Management)

8. Enlace Técnico con Disefio y Planificacién (D&P)



CAPITULO IV
DISENO Y DESARROLLO DEL PROYECTO

La comunicaciéon debe responder a la vision estratégica de la organizacion,
tanto interna como externamente, esta no s6lo permite que todo el mundo esté
informado acerca del progreso del proyecto sino que también permiten
“promocionarlo internamente” y ser responsables de las decisiones méas importantes y
de los objetivos principales del proyecto. Para garantizar el éxito de un proyecto, es
necesario comunicar de forma regular a los participantes todo tipo de informacion,
incluidas las expectativas, los objetivos, las necesidades, los recursos, los informes de

rendimiento, los presupuestos y las solicitudes de compra.

Las dificultades de comunicacion del proyecto se pueden aumentar o disminuir

segun el método de gestion del proyecto.

En este capitulo se desarrollan los objetivos planteados en la investigacion, los
cuales estan contemplados en tres fases: Fase de Planificacion, Fase de Ejecucion y
Fase de Cierre. Se describe las fases de desarrollo del proyecto, el tipo y disefio de la
investigacion, ademéas de presentar las técnicas, unidad de analisis, variables,
instrumentos del diagnostico, validez y confiabilidad y los procedimientos para la

recoleccion de datos.

4.1. FASES DE DESARROLLO DEL PROYECTO

Como primer objetivo de este trabajo especial de grado, se planted

diagnosticar como se realiza el proceso de comunicacion de la informacion
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relacionada con la Ejecucion de proyectos, el cual se desarrollara en la primera fase de

planificacion.

4.1.1. FASE DE PLANIFICACION

La primera fase de planificacion se aboco a determinar de forma objetiva lo
que ocurre en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional, si el problema en cuestion
requiere la dedicacidn de tiempo para su solucion. Esta fase es decisiva para el éxito

del resto del proyecto, por lo cual se realizaron varias actividades para llevarlo a cabo:

Se disefio un plan maestro: conformado por las distintas actividades a llevar a
cabo para la realizacion de proyecto. Ademas en este esquema fueron contempladas
para cada actividad, las personas que se consideraron adecuadas para su realizacion, el

tiempo de ejecucidn, el objetivo a alcanzar, y estimacion de costos.

Levantamiento de informacién: Identificacion y recolecciéon de toda aquella
informacidn relacionada con la gerencia de Soporte Técnico Operacional, para
determinar el proceso de comunicacion actual y recomendar posibles mejoras de tal

forma que cumpla con los objetivos de la propuesta.

Disefio del modelo del sistema de comunicacion: se elaboro la propuesta del
disefio del sistema de desempefio de comunicacion, hasta la debida aprobacion por

parte de los usuarios para su construccion.

Adicionalmente esta fase se desarroll6 a través de la aplicacion de cuestionario
(Ver anexo B) con preguntas cerradas, a la todos los empleados que conforman la
Gerencia de Soporte Técnico Operacional. Con ello, se indago sobre la existencia del
problema en cuestion, de las oportunidades y posibilidades de su solucion, y de los
objetivos anhelados por la gerencia en materia de mejorar el flujo comunicacional y

contar con la informacion a tiempo.

Asi mismo, la técnica de la observacion directa permitié vislumbrar los

procesos y métodos realizados actualmente para la transmision de la informacién.
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4.1.2. FASE DE EJECUCION

Como segundo objetivo, se planted definir el modelo de comunicacion que
permitird identificar los puntos criticos a la hora de planificar y mejorar los procesos

del flujo comunicacional.

Para esto se utilizd la informacién recolectada con anterioridad y realizo el
disefio de Diagrama de Flujo de Datos del proceso de Planificacion de gestion de las
comunicaciones del proyecto, Proceso de la Planificacion de gestion de
Comunicacion, Estructura detallada de los roles dentro del proceso de comunicaciones
y el procedimiento para realizar la reunién de Gestion de comunicacion, con la

finalidad de utilizarlos como datos de entrada para el sistema de comunicacion.

Para el tercer objetivo de la investigacion, se planted Desarrollar un sistema de
comunicaciones que permita mejorar la calidad del flujo comunicacional y
aseguramiento de la informacion pronta, oportuna y entendible por todos los que la
reciben, aplicable para la Gerencia de Soporte Técnico Operacional, los cuales se

desarrollara en la segunda fase de ejecucion.

En esta fase se usa la informacion que se recolectd con anterioridad y elabora
el disefio del modelo de comunicacion que se utilizara para el sistema de
comunicacion. Se disefian procedimientos de diagrama de flujo de Datos precisos

para establecer los datos de entrada para el sistema.

Se empled el "sistema de desempefio total” (Brethower, Citado por Yaber,
2004, p. 89), herramienta de analisis para el enfoque de sistemas y que es utilizada
para analizar un sistema organizacional. Con el sistema se identificaron y analizaron
los componentes del sistema de comunicacion de la Gerencia de Soporte Técnico
Operacional. En el sistema se proponen nueve elementos, los cuales son: Mision,
productos, clientes, recursos, Proceso, feedback del proceso, feedback del cliente,
competencia y planificacion. Posteriormente al analizar la informacion del sistema

de desempefio total, se identifico que era necesario definir una mision, para lo cual, se
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aplico la Metodologia Suave de Sistemas (Checkland y Scholes, Citado por Yaber
2005, p. 114).

En particular para la Metodologia Suave de Sistemas se empled el acronimo de
CATWOE, una guia para desarrollar la definicion raiz y obtener asi el modelo

conceptual de un sistema (0 mision de un sistema).

Cada una de las letras que componen la palabra CATWOE corresponden a
palabras claves (en los idiomas originales de los cuales se desarrollaron los conceptos)
asociadas con preguntas que una buena mision debe responder. Es asi como la letra C
es la inicial de la palabra “Customer”, que en inglés significa “Cliente”. La pregunta
asociada es ¢Quiénes son los usuarios de los productos o servicios de la unidad?. C.
A. T. W. O. E. fue aplicado a la unidad de analisis: Gerencia de Soporte Técnico
Operacional. Se aplico un cuestionario a todo el personal de la gerencia, se realizd
una entrevista con el coordinador del &rea, los cuales permitieron obtener las
respuestas a cada una de las preguntas que establece el sistema C.A.T.W.O.E. Ver

figura 8 en Capitulo V.

Por otro lado, el disefio del sistema tendra como fundamentos la metodologia
propuesta por el PMBOK, propio de la Gerencia de Proyectos haciendo énfasis en las
técnicas para la planificacion, distribucion, informacion y gestion de la comunicacion;
sin embargo, se revisaran otras metodologias existentes y aplicaciones préacticas que

puedan mejorar el contenido e intencion del sistema.

4.1.3. FASE DE CIERRE

En la tercera fase de cierre se realizd una verificacion y analisis de los

resultados obtenidos de la investigacion realizada en las fases anteriores.

En ella se realiza la elaboracién del documento que explica la realizacion de
los objetivos especificos de la investigacion, describiendo de forma detallada las

actividades y procesos ejecutados.



69

Asi mismo, se elaboran las conclusiones y recomendaciones obtenidas con el

desarrollo de la presente investigacion.

4.2. PLANIFICACION DE LAS FASES - PLAN MAESTRO

Para la realizaciéon del Trabajo Especial de Grado es necesario establecer el
cronograma detallado de las actividades y tiempo de duracion que se realizaron. (Ver
Figura 12).

El Plan Maestro se realiz6 utilizando como referencia los de la gerencia de
proyectos, donde se presenta una definicion general de las actividades principales y
sus hitos con las fechas de inicio y finalizacion.
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Se Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr Ma Jun
| Documento de finicio del proyecto |
[ | —
22/09/06 al 02/12/06 | Documento Teérico |
Levantamiento y Andlisis de ‘/
ks - o] =] m
ormacion
04/01/07 al 20/01/07
Marco Tedrico y /i | Documento de Disefio
Organizacional &
20/01/07 al 30/01/07 Documento de anélisis del

Disefio de sistema
desempefio total y
CATWOE

““ Documento de analisis y
30/01/07 al 28/02/07 procesos:

Andlisis de resultados y
isefio Procesos

instrumento

Comunicacién ||m p
Documento de productos
28/02/07 al 28/03/07 ’\‘ del sistema
Produgtos del Sistema
Evallacién proyecto
28103107 al 30/03/07 Enirega de Informe
Cierre del Proyecto TEG

q Entrega de Informe
30/03/97 al|20/04/07 Final TEG
Correcciones del TEG

Figura 12 Cronograma de Ejecucién
Fuente: Elaborado por el autor, 2006

43. MARCO METODOLOGICO

La Gerencia de Soporte Técnico Operacional, actualmente presente algunas
debilidades en el proceso de comunicacion utilizado para la transmision de la
informacién a todos los participantes del proyecto, por lo que se hace necesario
disefiar un sistema de comunicacién que permita mejorar el flujo comunicacional de

manera de poder contar con la informacion de manera oportuna y a tiempo.

El marco metodoldgico presenta los métodos y técnicas que se emplean para
realizar la investigacion, es decir, el plan a seguir para cumplir con los objetivos

propuestos.
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La metodologia constituye la base fundamental de la Investigacion, para lograr
el alcance y confiabilidad de la misma, en el procedimiento ordenado que se sigue
para establecer lo significativo de los hechos 'y fendmenos sefialando hacia donde esta
orientada la investigacion, permitiendo asi el anélisis de los datos, presentacion de los

resultados y conclusiones finales que deriven de la investigacion.

4.3.1. TIPOY DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de estudio que determina el esquema de esta investigacion constituye
un tipo de investigacion y desarrollo, basado en la clasificacion que definen Yaber y
Valarino (2006):

...en la investigacion y desarrollo se tiene como propdsito indagar sobre
necesidades del ambiente interno o entorno de una organizacion, para
luego desarrollar un producto o servicio que pueda aplicarse en la
organizacion o direccion de una empresa o en un mercado. El problema se
formula como un enunciado interrogativo que relaciona el producto o
servicio a desarrollar y la necesidad por atender. (YYaber y Valarino, 2006,

p. 9)

Esta investigacion pretendio diagnosticar el estado inicial de la comunicacion
existente en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional, y en funcion de los
resultados proponer mejoras a los procesos que permitan optimizar el flujo

comunicacional y obtener la informacion oportuna y a tiempo.

4.3.2. UNIDAD DE ANALISIS

El objetivo de la presente investigacion es establecer un sistema de

comunicacion que permita mejorara el flujo comunicacional de la informacion de los
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lideres de proyecto de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco, por
tal motivo las unidades de analisis objeto de observacion o estudio son todas aquellas
personas que dentro de la organizacion estén en la posicién de ser directamente
beneficiados y sentir un interés real por evaluar la efectividad de dicho sistema; es
decir, estas personas conformaran la poblacion objeto de estudio en la presente

investigacion. (Ver Organigrama Figura 11 Capitulo I11).

En esta fase se pretende delimitar la poblacion o universo de estudio en la
investigacion. Al respecto Ballestrini (1997): “...una poblacion o universo puede estar
referido a cualquier conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y
conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones

obtenidas en la investigacion...” (p. 122).

Debido a que la investigacion se realizara en una Gerencia en particular de
Banesco, la poblacion sujeta a estudio en la presente investigacion estuvo compuesta
por veinte (20) personas, las cuales constituyen la sumatoria de todos los empleados
que laboran en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional y los procesos
interrelacionados con la misma, distribuidas de la siguiente forma: cinco (05) personas
que laboran como lideres de proyecto en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional.
Una (01) persona por cada uno de los procesos interrelacionado con la Gerencia de
Soporte Técnico Operacional, los cuales son: Analisis y Mejora Continua de las
Operaciones, Desarrollo de la Base de Conocimiento de Operaciones, Configuracion
del Monitoreo de SLA y Anadlisis de Excepciones, Desarrollo de Guias de Seguridad,
Asistencia y Evaluacion de Recuperacion de Sistemas Criticos, Analisis de
Disponibilidad y de Interrupciones de Servicio, Acuerdo de Soporte con Proveedores,
Aseguramiento de Conformidad entre CMDB y Cls, Soporte Técnico a Manejo de
Versiones (Release Management), Gestién Reactiva y Proactiva de Problemas, Inicio

de Acciones para Remover Problemas y Soporte de Especializado de 3er Nivel.

Toda la poblacion fue estudiada de forma global. Segun Sierra Bravo (1996),

opina “...en el caso de las poblaciones pequefias... es la que se impone a la realidad
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... descartan en la préactica la posibilidad de que el estudio abarque individualmente a

todas las unidades que comprende el universo...” (p. 363).

4.3.3. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La adecuada determinacion de los instrumentos de recoleccion de datos,
sintetiza en si toda la labor previa de investigacion, resume los aportes del marco
teorico, de alli su importancia. En funcion de los objetivos definidos en el presente
estudio, se empleard un instrumento y algunas técnicas de recoleccion de la
informacidn, orientadas de manera esencial a alcanzar los fines propuestos en los

objetivos especificos.

Para llevar a cabo el primer objetivo es necesario utilizar las entrevistas y/o
cuestionarios, como instrumentos y/o técnicas, que cumplan con los requisitos
importantes de confiabilidad, validez y sentido practico. Con estas mismas técnicas y
el uso de indicadores de calidad, cantidad, oportunidad, estrategias y uso de los
recursos, se podra evaluar de alguna manera cuales son las principales fallas que
presenta el proceso actual de comunicacién. Ademas, durante todo el proceso de

investigacion se llevard a cabo una documentacion o revision bibliogréafica.

Para obtener la informacion empleada en la investigacion se utilizaron técnicas
de recoleccién de datos, tales como, cuestionario, la observacion documental y la
directa. Todo esto con el fin de tomar de la realidad toda la informacion primaria

requerida para el analisis y el disefio.

El cuestionario basado en un conjunto de preguntas, se utilizé con el fin de
obtener la percepcion de los procesos de comunicacion existentes actualmente, cuyos
datos seran graficados de manera de tener una vision mas rapida y facil, para la
elaboracion del sistema de comunicacion.  Fue disefiado para contestarse
anonimamente. El cuestionario supone su aplicacion a una poblacién bastante

homogénea, con niveles similares y con una problematica semejante.
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La técnica de observacion documental, se utilizd con el objetivo de obtener
informacidn de los modelos de comunicacion organizacional. Asimismo la técnica de
la observacion directa, sirvid para detectar y percibir algunas variables mediante la
observacion de los procesos, maneras de acceso a la informacion, tipos de datos

empleados y procedimientos aplicados.

Para lo referente a informacion técnica de las diferentes soluciones, se recurre
a otras técnicas de recoleccion como lo son las fuentes secundarias, la cual es
informacidn ya recolectada por otros investigadores que son aplicadas en el desarrollo
del estudio, tales como: textos, revistas, consultas de Internet, entre otras.

La confiabilidad de los datos aportados por la observacion y cuestionarios se
dara por el hecho que se realizara personalmente la recoleccién de los datos, evitando
de esta manera, incurrir en errores u omisiones, debido a que la informacion

recolectada es realmente valiosa para las recomendaciones de la investigacion.

4.3.4. DISENO DEL CUESTIONARIO

Para diagnosticar como se realiza el proceso de comunicacion de la
informacién relacionada con la ejecucion de proyectos, se disefio el cuestionario para
la encuesta con escala tipo Likert. “La encuesta con escala tipo Likert es un formato
de cuestionario en el cual la persona que contesta debe indicar su grado de
conformidad con cada una de las declaraciones hechas en la misma” (Underwood,
2007, p. 1).

El cuestionario consta de veinticuatro (24) planteamientos y/o preguntas que
permiten evaluar los seis (4) dimensiones que constituyen el proceso de comunicacion
las cuales son: Procesos de Comunicacién, Formas de comunicacion, Direccion de la

Comunicacion y Organizacional Tecnoldgica.

En las encuestas con escala tipo Likert se pueden dar 5 opciones de posibles

respuestas (1-2-3-4-5) que pueden ir desde Totalmente en Desacuerdo hasta



75

Totalmente de Acuerdo, u otra declaracion similar. Los resultados muestran un nivel
ordinal de preferencia (una secuencia) pero no corresponden a un valor matematico
preciso. Este tipo de encuestas normalmente se utiliza como herramienta de medicién
0 estudio de “actitudes”, que bien pueden ser dirigidas hacia evaluaciones de cualquier
indole.

El cuestionario se disefio para que las personas contesten dos respuestas en
cada pregunta, indicando primero su percepcién de la situacion actual, y luego de la
situacion deseada. La puntuacion total obtenible para cada situacién esta entre 24 y
120 puntos.

El modelo del cuestionario puede ser consultado en el Anexo B de esta
investigacion. En la tabla siguiente se indica qué preguntas se relacionan con cada

uno de los elementos o dimensiones a evaluar.

DIMENSIONES A EVALUAR ITEMS

Procesos de Comunicacion 01-02-03-04-05-06-
07-08-09-10-11-12

Describe como se realiza el flujo de gestién de las comunicaciones
entre emisores y receptores

Formas de Comunicacion 13-14-15

Se refiere a la manera en que se transmite la accién comunicativa de
emisor a receptor y viceversa.

Direcciéon de la Comunicacion 16-17-18-19

Se refiere a como se produce el flujo de comunicacién comunicativa
entre emisor-receptor y viceversa

Organizacional Tecnologica 21-22-23-24

Disefiar el Sistema de comunicacién de acuerdo a la organizacion.

Tabla 2. Dimensiones a Evaluar
Fuente: Elaborado por el autor, 2007
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Como se explico anteriormente, el cuestionario se disefid para ser contestada
dos veces, la primera es para la situacion actual, y la segunda es para la situacion
deseada. El tratamiento estadistico que se aplico en cada una de estas situaciones es el

siguiente:

Situacion Actual: Las respuestas correspondientes a la situacion actual,
permite diagnosticar como se realiza el proceso de comunicacion de la informacion
relacionada con la ejecucién de proyectos, en la Gerencia de Soporte Técnico

Operacional. Para ello, se procesaran los datos estadisticamente tal como se explica:

Se determina la media aritmética (promedio) de todas las respuestas obtenidas

en cada planteamiento de la encuesta.

Para la tabulacion de los datos se hace uso de tablas de distribucion de
frecuencia que contemplan la frecuencia relativa (fi) y la frecuencia absoluta (Fl),
posteriormente se grafican los resultados y se presenta un andlisis de las preguntas en
forma independiente, para efectuar conclusiones base al detalle de cada una de ellas.
(Ver Anexo C).

La suma de las medias aritméticas arrojard un valor entre 24 y 120 que

permitiran conocer como se encuentra el proceso de comunicacion actual.

Situacion Deseada: Las respuestas correspondientes a la situacion actual,
permite obtener informacion de como mejorar el proceso de comunicacion de la
informacién relacionada con la ejecuciéon de proyectos, en la Gerencia de Soporte
Técnico Operacional. Para ello, se procesaran los datos estadisticamente de la

siguiente manera:

Se determina la media aritmética (promedio) de todas las respuestas obtenidas

en cada planteamiento de la encuesta.

Para la tabulacion de los datos se hace uso de tablas de distribucion de
frecuencia que contemplan la frecuencia relativa (fi) y la frecuencia absoluta (FI),

posteriormente se grafican los resultados y se presenta un analisis de las preguntas en
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forma independiente, para efectuar conclusiones base al detalle de cada una de ellas.

(Ver Anexo C).

La suma de las medias aritméticas arrojard un valor entre 24 y 120 que

indicara qué debe mejorarse en el proceso de comunicacion. Se compara este valor

con el obtenido en la situacion actual para luego realizar un analisis de discrepancia

entre ambos valores.

435 OPERACIONALIZACION DE LOS OBJETIVOS Y
VARIABLES
Objetivos Variable |Dimensiones| Indicadores | Instrumentos | ltems
Especificos y Técnicas
Diagnosticar como se | Proceso de |e Procesos |e Planificar Operacionali- 01-02-
realiza el proceso de | Comuni- zacion de las| 03-04
comunicacion de la|caciénen e Distribuir variables. 05-06-07
informacion Proyectos e Informar Instrumentos 08-09
relacionada con la e Gestionar de Recoleccion | 10-11-12
Ejecucion de de datos
proyectos. e Formas de|e No Verbal (cuestionario) 13
Comunica- | ¢ Escrita O_bservaci()n 14
cion e Formal directa 15
e Direccion |4 pescendente 16
de laj, agcendente e
Comunica- |, Dialogo 18
clon abierto
e Horizontal 19
Definir el Modelo de | Elementos |Procesos de|Manejo de las|Analisis  del| 02-05-
comunicacion  que|y procesos|comunica- | comunica- proceso Actual | 07-08-
permitira identificar | que cion ciones Resultados del| 10-20
los puntos criticos a|intervienen Cuestionario
la hora de planificar [en el flujo
y mejorar el proceso | de la
del flujo | comunica-
comunicacional cion
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Objetivos Variable |Dimensiones| Indicadores | Instrumentos | Items
Especificos y Técnicas
Disefiar un sistema|Propuesta |Organiza- Estructura del | Fuentes 21-22-
de comunicaciones|del sistema |cional Disefio bibliografias 23-24
que permita mejorar | de Tecnologica |Propuesto Disefo del
la calidad del proceso | comunica- Sistema
de flujo|cion  que Propuesto
comunicacional y | permita
aseguramiento de la|mejorar el
informacién pronta, | proceso
oportuna y

entendible por todos
los que la reciben,
aplicable para la
Gerencia de Soporte
Técnico Operacional.

Tabla 3. Operacionalizacion de Objetivos y Variables
Fuente: Elaborado por el autor, 2007

4.3.6. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Segun Herndndez y otros (1999), la validez se refiere “al grado en que

instrumento mide la variable que pretende medir” (p. 330).

Para establecer la validez del instrumento se puede tomar en jeraquizacion tres

tipos de evidencias, que segin Hernandez y otros (1999), corresponde a: “Validez de

contenido, validez de criterio y validez de constructo para acercarse mas a representar

la variable o variables que pretenden medir destacandose que un instrumento puede

ser confiable, pero no necesariamente valido, consistente en los resultado que produce

pero no medir lo que se pretende” (Pp. 246-247)

Para determinar la validez de los instrumentos se procedio a suministrar los

mismos a tres profesionales: dos Licenciados en Administracion Informética y uno en

Post-Grado en Gerencia de Proyecto, quienes a través de juicios y expertos

establecieron la validez de contenido, pertinencia, redaccion, organizacion y

correspondencia entre operacionalizacion de las variables y objetivos.
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Tal revision reportd que existia en los items ordenamiento, claridad, precision
y pertinencia, no obstante sugirieron reformular los items 9, 14 y 20 por correcciones
de redaccion. Adicionalmente a esto se contd con la ayuda y revision del tutor
académico Lic. Guillermo Yaber, quien nos apoyo con sus recomendaciones y

material suministrado para el desarrollo del trabajo.

Podemos concluir que, a través de este capitulo, se establecid la metodologia a
seguir, explicando al detalle las actividades y planificacién de cada una de las fases
para el desarrollo de la investigacion. Asi mismo se disefio el instrumento utilizado

para el levantamiento de informacion.

A continuacion en el proximo capitulo se presentard una interpretacion y
analisis de los resultados obtenidos en de la investigacion del proyecto, para luego

presentar las conclusiones del estudio.



FASE DE VALORACION



CAPITULO V
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se analiza la informacion obtenida durante el desarrollo de la
investigacion y se presentan puntualmente los resultados que dan respuesta a los
objetivos planteados en este trabajo especial de grado, adicionalmente se analizan o
interpretan dichos resultados para facilitar la elaboracion de las conclusiones y

recomendaciones finales del proyecto en estudio.

Antes de explicar los resultados obtenidos en la investigacion es importante
decir que cada una de las actividades de las organizaciones debe estar acompafiada de
buena comunicacidn, por lo que es necesario utilizar la comunicacion, para constituir
una herramienta estratégica e integradora de todos los procesos que lleva a cabo la

organizacion, tanto interna como externamente

5.1. RESULTADOS OBTENIDOS DEL INSTRUMENTO

Los resultados obtenidos con la aplicacion del cuestionario (Proceso de
Comunicacion Actual y Deseado), al personal de la Gerencia de Soporte Técnico
Operacional pueden ser vistos en el Anexo C de esta investigacion. Tales resultados se

presentan graficamente a continuacion (Ver Grafico 1y 2):

En el grafico correspondiente a la Situacion Actual (Ver Gréfico 1, Tabla 4) se
puede visualizar que el 60% y 40% de los entrevistados opinaron en linea general no
estd de acuerdo con los procesos existentes para la distribucion de la comunicacion e

informacion relacionada con la ejecucion del proyecto.

81
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Frecuencia

80%
70% -

60%
50% - 1
40% A
30% -
20%
10% A

0% -~

1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Preguntas

‘ B Totalmente de Acuerdo B De Acuerdo [0 Neutro B En Desacuerdo ® Totalmente en Desacuerdo

GRAFICO 1. Resultado Encuesta Diagnostico del Proceso de Comunicacion (Situacion
Actual). Fuente: Elaborado por el Autor, 2007

1 5 12 60%| 4 2 10% 3 0 0% 2 6 30%) 1 0 0%
2 5 0 0% 4 4 20% 3 0 0% 2 14 70%) 1 2 10%)
3 5 2 10%| 4 5 25% 3 0 0% 2 13 65%) 1 0 0%
4 5 0 0% 4 8 40% 3 0 0% 2 6 30%) 1 6 30%|
5 5 2 10%| 4 4 20% 3 0 0% 2 12 60%) 1 2 10%)
6 5 0 0% 4 8 40% 3 0 0% 2 9 45%) 1 3 15%|
7 5 2 10%| 4 5 25% 3 0 0% 2 5 25%) 1 8 40%
8 5 0 0% 4 6 30% 3 0 0% 2 12 60%) 1 2 10%)
9 5 4 20%| 4 3 15% 3 0 0% 2 11 55%) 1 2 10%|
10| 5 0 0% 4 8 40% 3 0 0% 2 7 35%) 1 5 25%)
11 5 4 21%| 4 5 26% 3 0 0% 2 8 42%) 1 2 11%|
12| 5 3 15%| 4 7 35% 3 0 0% 2 7 35%) 1 3 15%|
13| 5 5 25% 4 6 30% 3 0 0% 2 5 25%) 1 4 20%)|
14 5 2 10%| 4 6 30% 3 0 0% 2 10, 50% 1 2 10%|
15 5 7 35%| 4 4 20% 3 0 0% 2 9 45%) 1 0 0%
16| 5 5 25% 4 7 35% 3 0 0% 2 8 40%) 1 0 0%
17| 5 8 40% 4 3 15% 3 1 5% 2 8 40%) 1 0 0%
18| 5 4 20%| 4 6 30% 3 2 10% 2 5 25%) 1 3 15%)
19| 5 0 0% 4 10| 50% 3 2 10% 2 6 30%) 1 2 10%|
20 5 4 20%| 4 12| 60% 3 0 0% 2 4 20%) 1 0 0%
21 5 6 30%| 4 4 20% 3 0 0% 2 8 40%) 1 2 10%)|
22 5 6 30%| 4 8 40% 3 0 0% 2 4 20%) 1 2 10%|
23 5 10 50%| 4 5 25% 3 0 0% 2 5 25%) 1 0 0%
24 5 6 30%)| 4 12] 60% 3 0 0% 2 2 10% 1 0 0%)

TABLA 4. Resultado Encuesta Diagnostico del Proceso de Comunicacion (Situacién
Actual). Fuente: Elaborado por el Autor, 2007
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En el grafico correspondiente a la Situacion Deseada (Ver grafico 2, Tabla 5)

se puede visualizar que el 60% y 80% de los entrevistados opinaron en linea general

que estan de acuerdo con que las actividades existente en los procesos de

comunicacion mejoren, de manera que la distribucion de la comunicacion e

informacion relacionada con la ejecucién del proyecto esta disponible por todos los

participantes del proyecto.

Frecuencia
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90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%
20% A
10% A

0% -

1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Preguntas

‘l Totalmente de Acuerdo E De Acuerdo [0 Neutro B En Desacuerdo B Totalmente en Desacuerdo‘

Deseada). Fuente: Elaborado por el Autor, 2007
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GRAFICO 2. Resultado Encuesta Diagnostico del Proceso de Comunicacion (Situacion
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TABLA 5. Resultado Encuesta Diagndstico
Deseada). Fuente: Elaborado por el Autor, 2007

del Proceso de Comunicacion (Situacion
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Luego de tabulado y analizados todos los resultados del cuestionario (Ver
anexo C), se realizd un analisis de discrepancia contrastando todas las preguntas con
las opciones correspondientes a la situacion actual y a la situacién deseada. (Ver
grafico 3). Esto se realiz6 con la finalidad de poder observar la diferencia existente
entre, cual es la opinion actualmente de los procesos, formas, direccion de la
comunicacion y cual es la opinion de como debieran ser dichos procesos de

comunicacion.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% N N LN N7 sl v N e W NN e e

123456 7 8 9101112131415161718192021222324

Preguntas

—— ACTUAL 5 ACTUAL 4 = ACTUAL2 = ACTUAL1
—x- DESEADO 5 DESEADO 4 —+— DESEADO 2 — DESEADO 1

GRAFICO 3. Analisis de discrepancia del Proceso de Comunicacién (Situacion Actual y
Deseada). Fuente: Elaborado por el Autor, 2007

En el gréafico 3 los valores actual 5y deseado 5 representan la opcion de la
respuesta Totalmente de acuerdo, actual 4 y deseado 4 representan la opcion De
acuerdo, actual 2 y deseado 2 representan la opcién en desacuerdo, actual 1 y deseado

1 representan la opcion totalmente en desacuerdo

Como se visualiza en el siguiente grafico (Ver grafico 3) las opciones de las
respuestas correspondientes a la situacion deseada estan entre un 50% y 90 %, por el
contrario las correspondientes a la situacion actual estan entre un 10% y 45%. Con
estos resultados se puede inferir que resulta necesario revisar y realizar mejoras a los

procesos de comunicacion existentes.
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DESCRIPCION DEL SISTEMA ACTUAL

El primer objetivo planteado en el trabajo especial de grado fue diagnosticar

como se realiza el proceso de comunicacion de la informacion relacionada con la

Ejecucion de proyectos.

Luego de analizada la informacién recolectada del instrumento aplicado, en

cuanto a la opinion obtenida de la situacién actual, se pudo constatar que el proceso de

comunicacion existente en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional posee las

siguientes debilidades:

La informacion, no se encuentra disponible ni accesible en todo momento

para todos los involucrados.

La reunion de inicio del proyecto “Kick-off” (Ver anexo D) para informar
la fecha de comienzo, actividades, alcance, objetivos, recursos y
responsables, en la mayoria de los casos no es realizada. Esto origina que
los participantes del proyecto no saben exactamente a quién reportar
determinada informacién, ¢;cuando es el momento ideal para enviar la
informacién?, o ;,como sera la mejor manera de transmitirla para que sea

claramente entendible?.

A los participantes del proyecto no se les participa su responsabilidad

dentro del proyecto.

Las reuniones de seguimiento no son realizadas con frecuencia, por lo que
la informacién que debe ser transmitida a los participantes no llega de

forma oportuna y completa.

El plan de comunicacion utilizado actualmente para la transmision de la
informacion a todos los participantes no cuenta con todos los datos
necesarios para llevar a cabo la gestibn de las comunicaciones del

proyecto.
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e Los reportes de avances de las actividades resultan escasos, sin precision o
muy generales; y no aportan valor a la ejecucién de las actividades.

e Lainformacién administrativa relevante al momento de la completacion de
una fase o cierre definitivo de un proyecto, no se posee, lo cual impide
inferir nuevo conocimiento aplicable a los proyectos que puedan ejecutarse

posteriormente.

e No hay informacién facilmente accesible sobre indicadores de gestion, de

desempefio, resultados de ejecucion de proyectos, u otros.

A continuacion se explica brevemente el Plan de Comunicacién utilizado por
la Gerencia de Soporte Técnico Operacional para la ejecucion de un determinado

proyecto.

5.2.1. PLAN DE COMUNICACION ACTUAL

Una comunicacion clara y fluida entre los todos miembros del equipo, sus
coordinadores, y el lider, valga decir también entre el area cliente y el area
responsable, representa un factor critico de éxito en todo proyecto. Por ello es
recomendable establecer desde el primer momento un plan de comunicacion donde se
establezcan las pautas, los medios y los responsables del flujo de informacién para

cada fase del proyecto.

El plan de comunicacién utilizado actualmente (Ver Tabla 6) contiene la

siguiente informacion:

Tipo de Comunicacion: donde se establece el medio de comunicacién de la
informacidn, si sera a través de una reunion, sesién de trabajo, e-mail, teléfono, carta u

otros.

Frecuencia de la Comunicacion: para sefialar si la frecuencia de la

comunicacion sera diaria, semanal, quincenal, mensual, etc.
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Responsable: Persona responsable de convocar la comunicacion establecida

en este plan.

Invitados: Personas que seran convocadas a través del medio de comunicacion

establecido, y el area a la cual pertenecen todas ellas.

Fecha: Fecha para la cual se esta convocando.

Realizada (Si o No): En este campo se indica si fue realizada o no la

convocatoria, reunion, sesion de trabajo, etc. Es un campo que sirve de control o

chequeo.

La actualizacién y seguimiento de este plan en cada fase del proyecto es de

suma importancia para a traves de el mantener los canales de comunicacion abiertos y

a todo el equipo compartiendo y manejando la informacion que requiere. Ejemplo:

Tipo Frecuencia Responsable de | Invitados o Convocados Fecha Realizada
(Reunién, Sesion | (Unica, Semanal, C%?;‘Jg&?;ilgn yelp,iﬁf:nzganue (Este campo | (Si o No) (Este
de Trabajo, Quincenal, es para campo es para
Email, Teléfono, | Diaria, Mensual) control) control)
Carta)
Sesion inicial de | Diaria (Lider del | (Coordinadores del | 07-07-07 Si
Trabajo de Proyecto) Proyecto) 08-07-07 Si
Definicion de
Alcance del
Proyecto
Reunion de | Unica (Lider del | (Promotor del | 10-07-07 No
validacién de Proyecto) Proyecto)
alcance del
proyecto con el
Promotor
Reunion de | Semanal (Lider del | (Coordinadores del | Todos los | No
Seguimiento del Proyecto) Proyecto) Lunes a las

Proyecto

09:00am a
partir del 15-
07-07

TABLA 6. Plan de comunicacién actual.

Fuente: Tomada de Banesco - Intranet, 2007
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5.3. DESCRIPCION DEL SISTEMA DESEADO

El segundo objetivo planteado fue definir el modelo de comunicacion que
permitird identificar los puntos criticos a la hora de planificar y mejorar el proceso del

flujo comunicacional.

Posterior al andlisis de la informacion obtenida del instrumento aplicado en
cuanto a la opinion de la situacion deseada, se pudo constatar que el proceso de
comunicacion existente en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional puede

mejorarse si se realizan los siguientes procesos dentro del sistema de comunicacién:

Dentro del sistema propuesto se encuentra el disefio de los procesos de gestion
de las comunicaciones en proyecto, el cual busca ante todo optimizar y mejorar los
procesos de comunicacion relacionados con la ejecucion de los proyectos de la
Gerencia de Soporte Técnico Operacional, a través de su uso y aprovechamiento del

sistema.

Una vez analizada toda la informacidn recolectada, resulta importante destacar
las caracteristicas del proceso propuesto por el investigador. Se propone la
implementacién de un sistema de comunicacion que logre mejorar el flujo

comunicacional y permita contar con la informacién oportuna y completa.

5.3.1. PROCESOS DE PLANIFICACION Y GESTION DE LAS
COMUNICACIONES DEL PROYECTO

En el proceso de Planificacion de las comunicaciones se determinan las
necesidades de informacién y comunicacién que debe ser transmitida a todos los

participantes del proyecto.
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En el gréafico siguiente (Ver figura 13) encontraremos los procesos de entrada,

herramientas y salidas que se utilizaron para la planificacion de las Comunicaciones

del Proyecto.

2.2
Elaborar / Actualizar el plan de Gestion de la
Comunicacion del proyecto

ROLES

Actividades
1. Revisar / Ajustar plan de Comunicacion
2. Aprobar el plan de Comunicacién

Gerente del
proyecto

g 3. Publicar el plan de Comunicacion
g
&
[e]
Sg e a
ze i | ) [AR i
Sa Entradas Herramientas Salidas
« Documento * Andlisis del Plan | « Plan de
% Definicion e Instrumentos de Gestion de las
£ « Cronograma | Tecnologia Visual | cOmunicaciones
o ..
o de actividades * Herramientas de del proyeCtO.
del proyecto. Tecnologia
2 Electronica
2 « Métodos de
L . s
Comunicacion

FIGURA 13. Procesos de la planificacion de gestion de las comunicaciones del Proyecto.
Fuente: Elaborado por el Autor, 2007
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Actividades: Las actividades realizadas en este proceso fueron revisar y
ajustar el plan de comunicacion definido, aprobar dicho plan y publicarlo en el portal
de control de proyecto, con el propdsito de que todos los involucrados puedan

consultarlo en el momento deseado.

Entradas: Para llevar a cabo cada una de las actividades definidas en este
proceso, se revisa el documento de definicion del proyecto, que contiene el alcance,
objetivos, asunciones, restricciones, riesgo y adquisiciones del mismo, adicionalmente

se revisa el cronograma de las actividades que se van a realizar.

Herramientas: Con toda la informacion obtenida se realiza el analisis y se
disefia el plan de comunicacion, estableciendo los requisitos de comunicacion por
parte de todos los interesados del proyecto, es decir, a quiénes, cobmo, cuando y
qué, se debe informar y enviar a los participantes, asi mismo se define la forma y
los medios tecnoldégicos que serdn utilizados para la distribucién de la

informacion.

Salidas: Se genera el Plan de gestion de las comunicaciones, que contempla:
la matriz de comunicacién, la matriz de los participantes, roles y responsabilidades,
la matriz de la informacion que va ser transmitida, matriz de los métodos usados
para transmitir la informacion, los niveles de escalamiento en caso de presentarse
algun problema en el proyecto, los formatos para el reporte del rendimiento del

proyecto.

Para llevar a cabo estos procesos se realiz6 un modelo de Diagrama de Flujo
de Datos de los procesos que deben ser realizados para elaborar el Plan de Gestion de
Comunicaciones del Proyecto basado en algunas de las mejores préacticas del
PMBOK. (Ver figura 14)
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Gerente
del

proyecto

e e
=1 e - -
} + } ¥
Dopumemo Cronograma de Do;u!nento ernqgrama
preliminar de macro actividade: preliminar de preliminar del
definicién definicion proyecto
| | | |

l____.l____l l___T____l

Promotor

2.2 23
Elaborar / Realizar reunién de
; icaci K cio
[P pcrg,i'é'é{gm'é" IS del proyecto

Inicio

Cliente

Cronograma Plan de -
preliminar del Comunicacién Plan integral r;‘rlii)egu:clun
proyecto del proyecto del proyecto
Proyecto

| S

Lideres
Especialistas

m-
d
2l

Ejecutores

PCP: Portal de control de Proyectos

FIGURA 14. D.F.D. del proceso de la planificacion de gestion de las comunicaciones del

Proyecto.
Fuente: Elaborado por el Autor a partir del PCP de Banesco, 2007, p. 1

La mejora de los procesos de comunicacion exige la elaboracién de un plan de
comunicacion que permita a través de los medios y soportes adecuados cubrir las

necesidades de comunicacién que presentan los participantes del proyecto.

Este plan se alimenta principalmente del documento de definicion de proyecto,
el cual debe contener alcance, objetivos, recursos, cronograma de actividades, matriz
de riesgo, calidad y adquisiciones.

Con toda la informacién necesaria del proyecto se disefia y define el plan de
comunicacion que se utilizard durante la ejecucion del proyecto. Este plan debe
contener lo siguiente:

1. Establecer un firme compromiso de la alta direccion, a fin de contar con el

apoyo suficiente para cualquier tipo de cambio presentado en el proyecto.
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2. Contener una auditoria de comunicacion que permita detectar los flujos de
comunicacion, cuales son sus puntos débiles y dénde se producen los problemas,

conocer las necesidades y expectativas de los participantes.

3. Disefiar y definir el Plan que contenga: definicion de la informacion que
debe transmitirse, a través de que medios y forma, planificacién de acciones, niveles
de escalamiento en caso de presentarse problemas, reportes de rendimiento,
establecimiento de procedimientos para el seguimiento durante y al cierre del

proyecto.

4. Estrategia de comunicacion. Es necesario sensibilizar, mentalizar y formar
en comunicacion a los participantes del proyecto en todos los niveles, a fin de que

tomen conciencia de su importancia.

5. Publicacion. Una vez definido el plan de comunicacion debe ser publicado
en el portal de control de proyectos de la Intranet, con el proposito de que todos los
participantes del proyecto puedan consultarlo y contar con la informacion necesaria en

el momento preciso.

El proceso de Gestion de comunicaciones disefiado contempla cuatro fases
(Ver figura 15) a seguir para llevar a cabo una comunicacion eficaz y lograr que todos
los participantes del proyecto puedan contar con la informacion necesaria en el tiempo
establecido. Estas fases son: Planificar, Realizar, Controlar y Corregir. A
continuacion explicaremos brevemente como se definieron las actividades dentro de

cada fase.

1. Planificar: Significa anticiparse, es decir, prever todos aquellos aspectos
que debemos tener en cuenta para que el proceso de comunicacion tenga

éxito. En ella debe realizarse las siguientes actividades:

Definir el propésito de la comunicacion: Es el objetivo que persigue, como se
va a construir el mensaje (qué vamos a decir y como). Debe definirse, si el propdsito

es informar, convencer o mover a la accion o a un cambio de actitud.
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Conocer el perfil de los interlocutores: Es preparar y adaptar el contenido de
acuerdo a las necesidades y expectativas de la audiencia. También es importante
identificar las personas mas relevantes que participan en el proceso de comunicacion:
mandos, personas que influyen en la decision, etc., pues a éstas se les tiene que

otorgar una atencion especial: observar sus reacciones, mirar a los 0jos, entre otros.

Determinar el canal e instrumento mas adecuado: Elegir el canal de
comunicacion, combinando la comunicacion verbal con posibles imagenes que
ilustren el contenido y lo refuercen; solicitar feed-back permanentemente para que las
personas confirmen que estan entendiendo el mensaje. Definir los instrumentos de
apoyo para captar la atencion, es decir, determinar, por un lado, el material de trabajo
(documentacion escrita y de imagen) y por otra los soportes técnicos y tecnoldgicos

necesarios (retroproyector, salas de reuniones, Television, video, entre otros).

Construccion del mensaje: Para que el mensaje se transmita eficazmente es
importante distinguir tres momentos: La apertura, cuya finalidad debe ser captar la
atencion, conectar a los participantes y predisponer favorablemente. EI desarrollo del
mensaje y el cierre, cuya finalidad es sintetizar la informacion, resaltar los puntos de

interés principales, solicitar feed-back y predisponer a la adquisicién de compromisos.
2. Ejecutar: En esta fase deben ejecutarse las siguientes actividades:

Premisas de actuacion, Predisponer favorablemente y Captar la atencion:
Estas actividades dependeran en gran medida de la forma como se inicia la
comunicacion para conseguir el proposito marcado. Es conveniente: Generar una
primera impresion positiva, demostrar sinceridad y seguridad, y siendo uno mismo.
Involucrar a la audiencia, estableciendo contacto visual, hablando de “nosotros” y no

de “yo0” y centrandonos en temas de su interés.

lustrar los puntos clave, Centrarse en lo fundamental, Ayudar a reflexionar y
Adaptacion del mensaje: En estas actividades es importante centrar lo que decimos en
las ideas fundamentales ya que un mensaje se capta mejor cuando es claro y conciso y
se adapta al maximo al perfil y a las condiciones de los participantes. Se debe cuidar

el como decir la informacién, apoyandose en el lenguaje no verbal (cambios de
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entonacion, de postura, elevacion del volumen de voz), en ilustraciones y otros

instrumentos visuales.

Preparar un cierre: Realizar un cierre memorable es clave para conseguir el
éxito de la comunicacién. Las claves para lograr esto son: Resumir las ideas
fundamentales del mensaje lo méas concreto posible. Destacar los puntos mas
interesantes de la exposicion al objeto de facilitar su asimilacion por parte de los
participantes. Sondear a los participantes para confirmar que las ideas han quedado
claras, que se han asimilado y analizar el nivel de acuerdo con ellas. Por ultimo, es
importante que los participantes adquieran compromisos de aplicacion o puesta en

practica de las conclusiones mas relevantes, al objeto de transferir las ideas a la

realidad.

Hlos participante
s eterminar:

Ejecutar

v Predisponer
favorablemente.

v Captar la atencion.

v lustrar los puntos
clave.

v Centrarse
fundamental.
v Ayudar a reflexionar.
v Adaptacion del
mensaje.

v Preparar un cierre.

en lo

£ 2

¥-“Mantener la atencion.
v“Preguntar 'y solicitar
feed-back:

¥ -Comprobar: que: el
mensaje esta llegando
correctamente.

v Estar preparado para
la‘improvisacion.

& —

£ 2

vEvaluar los
resultados:y-medir:el
impacto:generado:
v ldentificar las
claves:de:éxito:y las
areas de mejora:
v Establecer acciones
correctoras para
préximas:ocasiones:

4

N

Sistema de Comunicacion/ Informacion estratégica/ Toma
de Decision / Automatizacion/ Analisis/ Sistemas de Apoyo

FIGURA 15. Procesos de Gestion de las comunicaciones del Proyecto
Fuente: Elaborado por el Autor, 2007
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3. Controlar: Medir en qué grado se esta cumpliendo lo planificado. En esta

fase se ejecutan las siguientes actividades:

Mantener la atencién, Comprobar que el mensaje esta llegando, Preguntar y
solicitar feed-back: Mediante la observacién de los participantes, comprobar que
realmente mantenemos su atencion, que el mensaje esta llegando correctamente. En
caso contrario, debemos rectificar tanto el contenido como la forma de emitir el

mensaje.

Estar preparados para la improvisacion: Lo méas importante de esta fase de
control es disponer de capacidad para improvisar cuando sea necesario; es decir, saber
reaccionar ante las situaciones imprevistas y realizar cambios y adaptaciones

repentinas a la situacion que nos encontremos y que, a priori, no habia sido prevista.

4. Corregir: Analizar posteriormente los resultados del proceso con la
intencién de corregir los aspectos eficacia del proceso. Es de vital
importancia que, una vez desarrollado el proceso de comunicacion se
realice las siguientes actividades que permitiran aprender de la experiencia

y mejorar de forma continua.

Evaluar los resultados y medir el impacto generado: Evaluar el proceso de
comunicacion tomando como referencia tanto nuestro punto de vista, como el de los

participantes.

Identificar las claves de éxito y las areas de mejora: Es importante profundizar
a nivel cualitativo en cuéles han sido los factores que han influido, tanto positiva
como negativamente en el desarrollo del proceso y que han hecho que haya resultado

eficaz o no.

Establecer acciones correctoras para proximas ocasiones: El analisis anterior
permitira detectar aquello que se ha hecho bien y potenciarlo en futuros procesos v,
por otro lado, establecer acciones correctoras para aquellos aspectos que han

dificultado el éxito del proceso
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5.3.2. ESTRUCTURA DETALLADA DE ROLES Y
RESPONSABILIDADES DENTRO DEL PROCESO DE LAS
COMUNICACIONES DEL PROYECTO

Dentro del sistema propuesto es necesario establecer los roles y
responsabilidades de cada uno de los integrantes que participan en la ejecucion del
proyecto, con la finalidad de cumplir con la misién de comunicar la informacién

adecuada y oportuna. (Ver figura 16).

La Gerencia de Proyecto, esta conformada por el equipo de personas que
tienen el méaximo nivel de decision sobre aspectos relevantes del proyecto, por lo cual
es importante que toda la informacion suministrada por ellos sea transmitida a los
integrantes o subordinados que participan en la ejecucion del proyecto. Es
responsable de Aprobar el plan integral y cierre del proyecto, asi como también
estudiar los cambios de alcance que impacten disefio, costo, tiempo, calidad del

proyecto.

Cliente: Es la persona que representa a un equipo de personas responsables de
las areas de negocio, que resultaran beneficiarios directos del producto o servicio que
provea el proyecto. Es responsable de establecer los criterios de aceptacion del los
productos o servicios del proyecto y Participar en las pruebas y certificar la entrega

final de los productos del proyecto.

Gerente de Proyecto: Le corresponde ejercer la gerencia general del proyecto,
tanto técnica como administrativa; planifica, coordina, dirige, comunica y controla
todas las actividades e informacion del desarrollo de los proyectos. Tiene la
responsabilidad de Facilitar todos los procesos del proyecto. Definicion,
Planificacion, Seguimiento y Control, Cierre del proyecto. Adicionalmente debe velar
porque el equipo documente la informacién del proyecto y debe realizar la

comunicacion de toda la informacion en forma oportuna y completa.
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Promotor: Le corresponde representar a la organizacion funcional que

promueve el proyecto y proporcionar los recursos humanos y financieros para su

Gerencia de
Proyecto

Gerente del
Proyecto

Promotor

ejecucion.
Cliente
Controlador
del Proyecto
Lider de
Proyecto
Ejecutores

Ejecutores

Lider de
Proyecto

Ejecutores

Ejecutores

FIGURA 16. Estructura detallada de Roles dentro del proceso de las comunicaciones del
Proyecto. Fuente: Elaborado por el Autor, 2007

Controlador del Proyecto: Ejercer la actividad controladora del plan integral

del proyecto, medir las ejecuciones e identificar desviaciones con respecto a lo

planificado para recomendar e informar de acciones preventivas o correctivas a todos

los integrantes del proyecto.

Es responsable de Planificar, preparar y participar

conjuntamente con el Gerente de Proyecto en las reuniones de control y seguimiento.

Evaluar las desviaciones entre lo planificado y ejecutado a fin de comunicar

inmediatamente a todos los integrantes del proyecto. Por otro lado debe Controlar los

cambios de alcance y sus efectos sobre los objetivos del proyecto con la finalidad de

comunicar a tiempo a todos los involucrados.




98

Lider de Proyecto: Ejerce la gerencia del proyecto en su especialidad y
supervisar un equipo de ejecutores para desarrollar los productos del proyecto de
acuerdo a los requerimientos y especificaciones. Adicionalmente es responsable de
Planificar, coordinar, supervisar, comunicar y controlar las actividades y la calidad de
los productos de su area de especialidad. Adicionalmente debe documentar

suficientemente los productos generados por el proyecto en el area de su especialidad.

Ejecutores: Deben ejecutar las acciones del proyecto en su especialidad,
aportando las estimaciones de tiempo y recursos necesarios para generar los productos
requeridos. Es responsable de levantar y aportar informacién de su area para definir
requerimientos y especificaciones técnicas.  Disefar, desarrollar, documentar,
comunicar, probar y/o implantar los productos y/o entregables planificados por el

proyecto.

5.4. DISENO DEL SISTEMA PROPUESTO

El tercer objetivo definido fue disefiar un sistema de comunicaciones que
permita mejorar la calidad del proceso de flujo comunicacional y aseguramiento de la
informacion pronta, oportuna y entendible por todos los que la reciben, aplicable para

la Gerencia de Soporte Técnico Operacional.

Para llevar a cabo esto se realizo el disefio utilizando el "sistema de desempefio
total”, (Ver figura 17) identificando asi los componentes del sistema de comunicacion
de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional. Los elementos definidos fueron:
Mision, estableciendo el proposito general del sistema. Productos, donde se indicaron
los productos, servicios, o aplicaciones que se obtendran del sistema. Los clientes, los
participantes del sistema. Los insumos, se establecen los recursos necesarios para
obtener los resultados a través del proceso de transformacion. Proceso: se definen los
procesos que se realizan. Feedback del proceso y del cliente, se obtiene la

informacidn necesaria para mejorar el proceso. La competencia, comprende sistemas
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organizacionales similares que compiten por los recursos y clientes para producir
similares resultados. Finalmente esta el proceso de planificacion, en el cual se definen

los resultados que se pueden obtener con los insumos disponibles para el proceso.

Para la definicién de la mision del sistema, se aplico la Metodologia Suave de
Sistemas empleando el acronimo de C.A.T.W.O.E., que contempla los aspectos
considerados para desarrollar la definicidn raiz y obtener asi el modelo conceptual de

un sistema (o mision de un sistema).

El propdsito de este sistema es mejorar el proceso de comunicacion, el
conocimiento y los procesos que se describen mas adelante, pueden ser aplicados en la
mayoria de los proyectos, pero no son los Unicos, es el equipo de proyectos el que

determina que es lo mas adecuado para utilizar en un determinado proyecto.

A continuacion se explica al detalle como se definié y desarrollo cada una de
las letras que conforman el sistema definido con la metodologia C.A.T.W.O.E.

C (Customer = Clientes):
¢Quiénes son los usuarios de sus productos o servicios?.

C: Los usuarios del sistema son los Procesos interrelacionados con las
Gerencias adscritas a la Vicepresidencia de Soporte Técnico y Proveedores Externos:
IBM, Microsoft, Oracle y Otros.

A (Actors = Actores):

¢Quiénes son los individuos que desarrollaran la mision?.

A: Gerencia de Soporte Técnico Operacional

T (Transformation Process = Proceso de Transformacion):
¢ Cudl es el proceso mediante el cual realiza su funcion basica?.

T: Los procesos que utiliza el sistema son la: Planificacion, distribucion,
informacién y gestion de la informacién de los proyectos que se realizan en forma

oportuna y actualizada al personal. Estos procesos se realizan a través de la
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herramienta de correo electronico, (Lotes Notes®), Reuniones de seguimiento,
reunion de lanzamiento o inicio del proyecto y publicaciones en el portal de la intranet

de la gerencia de Soporte Técnico Operacional.
W (Weltanschauung):
¢Cudl es la esencia o razon de ser, la necesidad que se busca satisfacer?.

W: Mejorar el flujo comunicacional entre los lideres de proyectos, analistas y

los procesos interrelacionados con la Gerencia de soporte técnico operacional.
O (Owner = Duefio):

¢Cual es el suprasistema, el sistema que tiene poder de decision e influencia y

que puede causar que la organizacién exista o no?.

O: La vicepresidencia de Soporte Técnico adscrita a la Direccion de

Tecnologia de Banesco Banco Universal
E (Environment = Entorno):
¢Cual es el medio ambiente en el que el sistema opera?.
E: Banesco Banco Universal

Luego de respondidas todas las preguntas, las respuestas se ordenan y articulan
de manera de conseguir el desarrollo coherente de la idea, es decir, de la mision. El
orden en el cual se ordenaron las respuestas fue: A, W, O, E,C, T.

Estas respuestas se organizaron de manera tal que se obtuvo la siguiente

declaracion de mision:

A: El Sistema de Comunicacién de la Gerencia de Soporte Técnico

Operacional tiene como mision:

W: Mejorar el flujo comunicacional entre los lideres de proyectos, analistas y
los procesos interrelacionados con la Gerencia de soporte técnico operacional, quien

reporta a
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O: La vicepresidencia de Soporte Técnico adscrita a la Direccion de

Tecnologia de
E: Banesco Banco Universal

C: Los usuarios del sistema son los Procesos interrelacionados con las
Gerencias adscritas a la Vicepresidencia de Soporte Técnico y Proveedores Externos:
IBM, Microsoft, Oracle y Otros.

T: Los procesos que utiliza el sistema son la: Planificacion, distribucion,
informacién y gestion de la informacién de los proyectos que se realizan en forma
oportuna y actualizada al personal. Estos procesos se realizan a través de Lotes Notes,
Reuniones de seguimiento, reunién de lanzamiento del proyecto y publicaciones en el

portal de la Intranet de la gerencia de Soporte Técnico Operacional.

Posteriormente se realizo la union o enlazamiento de todas las letras
anteriormente descritas con la finalidad de obtener la misién del sistema propuesto,

quedando de la siguiente forma:

El Sistema de Comunicacion de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional
tiene como mision: Mejorar el flujo comunicacional entre los lideres de proyectos,
analistas y los procesos interrelacionados con la Gerencia de soporte técnico
operacional, quien reporta a la vicepresidencia de Soporte Técnico adscrita a la
Direccion de Tecnologia de Banesco Banco Universal. Los usuarios del sistema son
los Procesos interrelacionados con las Gerencias adscritas a la Vicepresidencia de
Soporte Técnico y Proveedores Externos: IBM, Microsoft, Oracle y Otros. Los
procesos que utiliza el sistema son la: Planificacion, distribucién, informacion y
gestién de la informacion de los proyectos que se realizan en forma oportuna y
actualizada al personal. Estos procesos se realizan a través de la herramienta de correo
electronico, (Lotes Notes®), Reuniones de seguimiento, reunion de lanzamiento del
proyecto y publicaciones en el portal de la Intranet de la gerencia de Soporte Técnico

Operacional.
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Sistema total de desempefio de la Gerencia STO

Sistema de Comunicacion de los lideres de proyecto de la Gerencia STO

(Planificacion)

(1) Misién

El Sistema de Comunicacion de la
Gerencia de STO tiene como
mision: Mejorar el flujo
comunicacional entre los lideres de
proyectos, analistas y los procesos
interrelacionados con la Gerencia de
STO, de Banesco Banco Universal.

(2) Productos

e Diagrama de Flujo y Matriz de
Gestion de la comunicacion.
e Estructura detallada de Trabajo

(9)  Informacién

hacia delante

(6) Informacion de retorno del proceso

(4) Recursos v

del flujo comunicacional.

o Informacién Oportuna y
completa

e Matriz de comunicacién, Roles
y Responsabilidades

(3) Clientes

\ 4

Procesos interrelacionados
con la gerencia de STO y
proveedores externos: IBM, g
Microsoft, Oracle y Otros. N,

Tecnolégicos: Intranet, Salas
de reuniones, Herramienta de

correo  electronico  (Lotus
Notes®)
Humanos:  personal de la

gerencia STO y procesos
interrelacionados con la
gerencia STO.

(5) Procesos

(8) Coop-petencia

Banco de

Banco Central,
Venezuela

A 4

Procesos medulares

Planificar, Ejecutar, Controlar y
Mejorar

Procesos de apoyo y coordinacion

Asesoramiento con la Gerencia de
Proyectos
Gestion de
Administracion

adquisiciones  con

Procesos de apoyo y coordinacion

Apoyar el mantenimiento vy
utilizacion de la documentacion del
proyecto

(7) Informacién de retorno del cliente

FIGURA 17. Sistema de desempefio total
Fuente: Elaborado por el Autor a partir de Yaber, 2004, p. 90
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A continuacion explicaremos brevemente cada uno de los procesos definidos

en el sistema de comunicacion de los lideres de proyecto, (Ver figura 17).

1.- La mision del Sistema de Comunicacioén de los lideres de proyecto de la

Gerencia de Soporte Técnico Operacional

1.- El Sistema de Comunicacion de la Gerencia de STO tiene como mision:
Mejorar el flujo comunicacional entre los lideres de proyectos, analistas y los procesos
interrelacionados con la Gerencia de STO, quien reporta a la vicepresidencia de
Soporte Técnico adscrita a la Direccion de Tecnologia de Banesco Banco Universal.
Los usuarios del sistema son los Procesos interrelacionados con las Gerencias
adscritas a la Vicepresidencia de Soporte Técnico y Proveedores Externos. Los
procesos que utiliza el sistema son la: Planificacion, distribucion, informacion y
gestion de la informacion de los proyectos que se realizan en forma oportuna y
actualizada al personal. Estos procesos se realizan a través de la herramienta de correo
electrénico, (Lotes Notes®), Reuniones de seguimiento, lanzamiento del proyecto y

publicaciones en el portal de la Intranet de la gerencia de STO.
2.- Productos

2.- Diagrama de Flujo de Datos (D.F.D.) del proceso de Gestion de la
comunicacion. Estructura Detallada de Trabajo (E.D.T.) del flujo del comunicacional.

Informacion oportuna y completa.
3.- Clientes

3.- Procesos interrelacionados con la gerencia de STO y proveedores externos:
IBM, Microsoft, Oracle y Otros.

4.- Recursos

4.- Tecnoldgicos: Intranet, Salas de reuniones, Herramienta de correo

electronico, (Lotes Notes®).
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Humanos: personal de la gerencia STO y procesos interrelacionados con la

gerencia STO.
Financieros: Propios de la empresa.
5.- Procesos

5.- Procesos medulares: Planificar, Realizar, Controlar y Corregir el proceso de
Gestion de la informacion de los proyectos de manara que se realicen en forma

oportuna y actualizada al personal.

Procesos de apoyo y coordinacion: Gerencia de Proyectos para el apoyo y la
accesoria en la realizacion de proyectos; Administracion para el apoyo administrativo
de las adquisiciones de procura; Infraestructura y Manteniendo para las adecuaciones

de trabajos realizadas en los proyectos
6.- Informacion de retorno del proceso

6.- El Sistema de Comunicacion tiene la mision de mejorar el flujo
comunicacional entre los lideres de proyectos, analistas y los procesos

interrelacionados con la Gerencia de Soporte Técnico Operacional (STO).
7.- Informacion de retorno del cliente.
7.- La Gerencia de Soporte Técnico Operacional (STO).
8.- Coop-petencia

8.- Existen otros sistemas de comunicaciones similares en otros bancos, tales

como Banco de Venezuela y Banco Central de Venezuela.
9.- Informacion hacia delante (Planificacion)

9.- Se planifica los planes de gestion de las comunicaciones para los nuevos

proyectos, basados en las lecciones aprendidas y registradas en la base de datos.
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5.4.1. PRODUCTOS DEL SISTEMA

El principal objetivo de sistema de comunicacion disefiado es establecer la
metodologia o procesos que deben ser realizados durante la ejecucion del proyecto,
con la finalidad de definir en forma clara y precisa los requerimientos de informacién
necesarios de todos los involucrados en el proyecto y como estos van a ser satisfechas
durante las fases de: planificacion, ejecucion, control, cierre e integracion del
proyecto. El Sistema comunicacién permitié obtener los productos que a

continuacion explicaremos brevemente:

MATRIZ DE COMUNICACION

Es importante determinar quienes son los principales participantes del
proyecto, que informacidn es méas relevante para el desarrollo de todas las actividades,
cuando se debe informar, con que frecuencia y a través de que medio o documento se

debe enviar a todos los involucrados.

Ya que muchas decisiones a ser adoptadas durante la ejecucion del Proyecto
dependeran del nivel y del contenido de los informes que fluyen en el Proyecto, es
por eso que dicho flujo debe estar bien definido, organizado y documentado a fin
de que no se caiga en problemas de falta de comunicacion o asunciones

incorrectas.

Por lo anteriormente expuesto se disefio la matriz de comunicacion, basdndose
en la utilizada actualmente en la Gerencia de Soporte Técnico Operacional,
incluyendo maés informacion, utilizando imagenes que identifican claramente la accion
a realizar para la transmision de la informacion y colocando campos adicionales, a fin
de que permita contar con la informacion de una manera oportuna y a tiempo. (Ver
Tabla 7)



Gerencia Soporte Técnico Gerente de Proyecto
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Operacional
Gerencia Sopqrte Técnico Lider de Proyecto
Operacional
Gerencia Soporte Técnico )
. Ejecutores
Operacional
Base de Datos Promotor

Centro Integral de Lotus. . Lotus. . Lotus. . Lotus. .

Monitoreo Cliente
Lotus, Lotus, Lotus. Lotus. Lotus.
Release Management Ejecutores . . . . . it . it . it
& X | X |Svene- X [ Srwnee- X | Smmeme X
Lotus. Lotus.
Empresas Contratistas Proveedor(es) . @ . . .
Lotus, Lotus,
Administracion Desembolso de los . . . . .
Recursos
u..w htiics ¥ A Portal de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional en la
L] .3 Intranet (Opcion Control de Proyecto)
Lotus, Herramienta de Correo Electronico (Lotus Notes ®)
- Informes y/o Documentos Entregables
@ Teléfono

TABLA 7. Matriz de Comunicacion
Fuente: Elaborado por el Autor, 2007

IDENTIFICACION DE PARTICIPANTES, RESPONSABILIDADES Y

ROLES

La visidn integral de un proyecto obliga a estudiar todo el ambiente que lo

rodea. La definicion de roles, responsabilidades e identificacion de los

participante involucrados en el proyecto, permitira determinar quien, cuando y
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donde recibe la informacion, con la finalidad de satisfacer las expectativas de los

Stakeholders sobre la informacion que va a recibir y en el momento oportuno.

El equipo de gerencia de proyectos debe identificar a todos los involucrados
con la ejecucion del proyecto, y manejar e influenciar los requerimientos para
garantizar un proyecto exitoso. Se define los participantes del equipo de proyecto, los
proveedores que suministran recursos para realizar el proyecto y clientes que usaran el

producto.

Es importante establecerse que tipo de informacién debe ser transmitida a
todos los participantes del proyecto, asi como también el responsable y la
frecuencia con la que debe realizarse, de manera de contar con la informacion

oportuna.

A continuacion presentamos la matriz definida para la descripcién de los

participantes, roles y sus respectivas responsabilidades: (Ver Tabla 8)



Participantes

Rol dentro del
Proyecto

Responsabilidad

Gerencia de
Proyecto

Coordinardor

Decidir sobre aspectos relevantes del por lo cual es importante
que toda la informacién suministrada por ellos sea transmitida a|
los integrantes o subordinados que participan en la ejecucion del
proyecto.

Aprobar el plan integral y cierre del proyecto, asi como también
estudiar los cambios de alcance que impacten disefio, costo,
tiempo, calidad del proyecto.

Dirigir y supervisar los procesos de la organizaciéon y el
cumplimiento en la ejecucién de los proyectos.

Gerencia Soporte
Técnico Operacional

Gerente de Proyecto

Ejercer la gerencia general del proyecto, tanto técnica como
administrativa; planifica, coordina, dirige, comunica y controla
todas las actividades e informacién del desarrollo de los
proyectos.

Facilitar todos los procesos del proyecto. Definicién,
Planificacién, Seguimiento y Control, Cierre del proyecto.

Velar porque el equipo documente la informacion del proyecto yj|
debe realizar la comunicacion de toda la informacién en formal
oportuna y completa.

Responsable de las actividades de gestion del proyecto.

Dar conformidad a los entregables del proyecto y realizar
evaluacion contintia del personal del proyecto.

Gerencia Soporte
Técnico Operacional

Controlador del
Proyecto

Ejercer la actividad controladora del plan integral del proyecto,
medir las ejecuciones e identificar desviaciones con respecto a lo
planificado para recomendar e informar de acciones preventivas
o correctivas a todos los integrantes del proyecto.

Planificar, preparar y participar conjuntamente con el Gerente de
Proyecto en las reuniones de control y seguimiento.

Evaluar las desviaciones entre lo planificado y ejecutado a fin de
comunicar inmediatamente a todos los integrantes del proyecto.
Controlar los cambios de alcance y sus efectos sobre los|
objetivos del proyecto con la finalidad de comunicar a tiempo a
todos los involucrados.

Gerencia Soporte
Técnico Operacional

Lider de Proyecto

Ejercer la gerencia del proyecto en su especialidad y supervisar|
un equipo de ejecutores para desarrollar los productos del
proyecto de acuerdo a los requerimientos y especificaciones.
Planificar, coordinar, supervisar, comunicar y controlar las
actividades y la calidad de los productos de su éarea de
especialidad.

Documentar suficientemente los productos generados por el
proyecto en el area de su especialidad.

Elaboracién de los informes mensuales de rendimiento de
personal.

Control de Cambios

Coordinador de

Evaluar y aprobar los cambios solicitados.
Revisar y aprobar las propuestas adicionales presentadas en las

cambio s A
solicitudes de cambio.
Deben ejecutar las acciones del proyecto en su especialidad,
aportando las estimaciones de tiempo y recursos necesarios,
para generar los productos requeridos.
. . Levantar aportar informacién de su é&rea para definir
Equipo de Proyecto Ejecutores y ap P

requerimientos y especificaciones técnicas.
Disefiar, desarrollar, documentar, comunicar, probar y/o
implantar los productos y/o entregables planificados por el

proyecto.

TABLA 8. Matriz de Participantes, Roles y Responsabilidades
Fuente: Elaborado por el Autor, en base a Salazar y otros, 2004 p. 150
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A continuacion presentamos la matriz definida para la transmisién de la

informacidn, con responsables, frecuencia 'y Medio empleado. (Ver Tabla 9)

Promotor

Alcance del Proyecto
Documento de Definicion

Plan Integral del Proyecto

Gerente de Proyecto

Quincenal

Entregable, Email

Gerente de Proyecto

Estado de avance de los entregables
Costos Ejecutados y Saldos
Acciones Correctivas

Desiciones sobre riesgos

Lecciones aprendidas

Controlador de
Proyecto

Semanal, En el
Tiempo

Entregable, Email,
Reuniones de Trabajo

Coordinador de
cambios

Gestiobn de acciones correctivas
(riesgos positivos y negativos)
Informe de impacto de acciones
correctivas

Informe de cambios solicitados a los
entregables

Informes de Gastos adicionales

Gerente de Proyecto

Quincenal, En el
Tiempo

Entregable, Email,
Reuniones de Trabajo

Lider de Proyecto y

Informacion de avance del proyecto
Avance de los entregables
Programacion de actividades

Lider de Proyecto VY]

Semanal, En el

Entregable, Email,

Ejecutores Lecciones aprendidas Gerente de Proyecto Tiempo Reuniones de Trabajo
Pedido de materiales, insumos VYj|
equipo
Proveedores Dogu_mentos, Guias y Manuales Gergnte de Proyecto Y| En el Tiempo Entregable
definidos Equipo de Proyecto

TABLA 9. Matriz de Transmision de la informacion

Fuente: Elaborado por el Autor, en base a Salazar y otros, 2004 p. 152

Para complementar esta informacién se elabord la matriz de Métodos usados

para transmitir la informacion, en la cual se especifica el emisor, el receptor,

contenido de la informacién, forma de comunicacion, medio de transmision y
frecuencia. (Ver Tabla 10)
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Avances Vi
Informe de Lider de Gerente de Formal Entregable. Email Al finalizar Disefio
Actividades Proyecto Proyecto 9 ’ Preliminar
Entregables
Relacion  de
. . Participantes
Informe E_jegutwo de| Gerente de Director Formal Entregable, Email Semanal
Rendimiento Proyectos Desarrollo Y
resultados
Plan de
Trabajo i
Implementacién de | Equipo de Gerente de ) Entregable, Email, o
Desarrollo | Formal Telefonoy Semanal / Diario
Pruebas Proyecto Proyecto .
resultados Reuniones
obtenidos
Programa de|
capacitacion
Taller de Gerente de Equipo de P - Entregable,‘ o
. . Taller Didactio Formal Teleconferencia, Diario
adiestramientos Proyectos Proyecto . .
Resultados Videoconferencia
del Taller
Informe de
. Entregable,
Gerente de Director, Teleconferencia
Informe de Cierre Equipo de |Cierre de Formal - ) A la Finalizacién
Proyectos Videoconferencia |
Proyecto .,
Reunion
Proyecto

TABLA 10. Matriz de Métodos usados para transmitir la informacion
Fuente: Elaborado por el Autor, 2007

Cuando se escribe o redacta un informe, mas que en cualquier otra actividad,
estamos transmitiendo nuestros pensamientos, por lo cual es importante utilizar una
buena comunicacion, es decir, ordenar las palabras y frases que se escriben de forma
organizada y coherente, a fin de que el lector pueda entender la informacion con

claridad.

NIVELES DE ESCALAMIENTO

El proceso de Niveles de Escalamiento, debe ser usado para elevar un
problema, conflicto o disputa a un nivel més alto de la organizacion para su
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resolucion, dependiendo de la magnitud del conflicto durante la ejecucion del

proyecto, puede llegar en algunos casos a alcanzar los niveles ejecutivos mas altos.

De presentarse algun problema, se contara con el jefe de Unidad y uno de los
especialistas, para resolver el problema. Si se hace necesario realizar un escalamiento,
se contactard con el Gerente del Proyecto, adicionalmente, se puede solicitar la
presencia del Jefe de Unidad o uno de los especialistas. De no encontrar solucion al
problema, el Gerente procedera a escalar el problema al Equipo de Direccion o al
Comité de Control de Cambios, celebrando una reunion en el periodo corto de tiempo.
Si el escalamiento debe seguir hacia arriba, el problema se remitird al Director
Ejecutivo. (Ver figura 18)

FIGURA 18. Niveles de Escalamiento para la resolucion de problemas
Fuente: Elaborado por el Autor, 2007



112

El gréafico anterior representa los niveles de escalamiento para la resolucion de
problemas y/o conflictos que pueden presentarse durante las actividades de ejecucion
del proyecto. (Ver Figura 18). Es necesario que estos problemas se registren en la
base de datos de lecciones aprendidas, con el propdsito de evitar que los mismos se

repitan en futuros proyectos.

INFORME DE AVANCE

El lider del proyecto asegura que se recopilen los datos del avance de las
actividades del proyecto, de manera de analizarlos con la planificacion definida y
poder informar a todos los participantes cuales han sido los avances, si existen
desviaciones y posibles riesgos que pueden afectar significativamente el desarrollo del
proyecto. En el Anexo F puede observarse el modelo de Informe utilizado para el

registro de los avances del proyecto.

En el Informe utilizado se comunica el avance del proyecto, a través de su

distribucion por escrito y llevando a cabo reuniones de revision

Finalmente luego de realizada la Implementacién del sistema, debe efectuarse
un seguimiento continuo y de retroalimentacion, a fin de identificar las posibles fallas

y desviaciones de los objetivos, y poder disefiar acciones correctivas y preventivas.

Adicionalmente a esto toda la informacion generada debe ser publicada en el
Portal de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional, en el link de Control de
Proyectos (Intranet de Banesco), con el propésito de que todos los participantes de los
proyectos y de la gerencia estén informados y cuenten con la informacién a tiempo y

de manera oportuna.



CAPITULO VI
EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se evaltan los resultados obtenidos para cada uno de los

objetivos planteados durante las fases de desarrollo del presente trabajo especial de

grado, con el propésito de validar el cumplimiento del objetivo general del proyecto.

Estos objetivos fueron desarrollados y documentados previamente en el capitulo

cuatro. A continuacion se realiza una sintesis de cada uno de los objetivos especificos

con sus respectivos resultados:

1. Diagnosticar como se realiza el proceso de comunicacion de la informacion

relacionada con la Ejecucion de proyectos. En el desarrollo se realizd un
levantamiento de informacién aplicando el instrumento de recoleccion
cuestionario, que permitio obtener como se realiza el proceso de

comunicacion actual.

Definir el Modelo de comunicacion que permitira identificar los puntos
criticos a la hora de planificar y mejorar el proceso del flujo comunicacional.
Para llevar a cabo este objetivo se defini6 y explico el proceso de
planificaciéon de gestién de las comunicaciones, se elaboro el Diagrama de
Flujo de Datos del proceso, en el cual se detallo paso a paso el flujo que debe
llevarse para realizar la planificacion de la comunicacion del proyecto.
Adicionalmente se realizo la estructura detallada de Roles vy
Responsabilidades dentro del proceso de comunicaciones del proyecto,

definiendo claramente cada uno de ellos.
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3. Disefar un sistema de comunicaciones que permita mejorar la calidad del
proceso de flujo comunicacional y aseguramiento de la informacion pronta,
oportuna y entendible por todos los que la reciben, aplicable para la Gerencia
de Soporte Técnico Operacional. Para llevar a cabo esto se realizo el disefio
utilizando el "sistema de desempefio total”, identificando los componentes
del sistema de comunicacion.  Adicionalmente para la definicion de la
mision del sistema, se aplico la Metodologia Suave de Sistemas empleando
el acronimo de C.A.T.W.O.E., que contempla los aspectos considerados para
desarrollar la definicion raiz y obtener asi el modelo conceptual de un

sistema (0 mision de un sistema).

Por otra parte se describieron a detalle cada uno de los productos
generados con el desarrollo del sistema de comunicacion, los cuales son:
Matriz de comunicacion, Matriz de Participantes, roles 'y
responsabilidades, Matriz de la informacién que debe ser transmitida,
Niveles de escalamiento ante la presencia de problemas y por ultimo

reportes de avance del proyecto.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

7.1. CONCLUSIONES

Las comunicaciones constituyen verdaderamente uno de los fundamentos de
una gestion eficaz del proyecto, es decir, son mas que simplemente escuchar y confiar
en la informacién. Sin las comunicaciones, la mejor planificacion del proyecto puede
llegar a ser un fracaso. Es importante hacer llegar el mensaje correcto a las personas
correctas en el momento oportuno y asegurarse de que el canal de comunicaciones
permanece abierto en todo momento y es entendido por todos los participantes del

proyecto.

Para garantizar el éxito de un proyecto, es necesario comunicar de forma
regular a todos los participantes toda la informacion necesaria, es decir todo el Plan
integral del proyecto, el cual contempla el alcance, los objetivos, necesidades de

informacidn, cronograma de actividades, riesgos, presupuestos e informes de avance.

Una gestion adecuada de las comunicaciones es una condicion previa para que
todo proyecto sea un gran éxito. Es necesario disefiar y evaluar estrategias de
comunicacion (externas e internas) y después de su implementacion, revisarlas con

frecuencia y actualizarlas de acuerdo a los cambios existentes.
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Con frecuencia, las organizaciones mantienen en forma separada las
actividades de organizacién y comunicacion y se las confian a personas diferentes.
No obstante, entre las condiciones de éxito de una organizacion activa se encuentran
las necesidades de sistemas de informacion estimulantes, de mecanismos de

coordinacion eficaces y las acciones de comunicacion coherente.

Estas consideraciones tomadas por muchos autores de la comunicacion
organizacional presentan algunas fallas en la Gerencia de Soporte Técnico
Operacional, como se explico en la investigacion. La consecuencia mas inmediata,
especialmente en el &rea comunicacional, es que se pierde la calidad oportuna de la

informacion.

El instrumento de recoleccion de informacion disefiado para esta investigacion
permitié obtener suficientes datos relevantes y material de analisis para contestar la
interrogante planteada en el problema de investigacion, con lo cual ademéas se han

cubierto cabalmente los objetivos del estudio.

De los analisis realizados se puede concluir que la principal deficiencia radica
en los procesos y el flujo de comunicacion actual. Si el lider o gerente de proyecto no
incluyen entre sus prioridades la actividad de comunicacion interna como factor
determinante para la ejecucion de los proyectos y cumplimiento de los objetivos de
negocio planteados, dificilmente los integrantes del equipo trabajaran con una

orientacién comun.

A pesar de las deficiencias encontradas en el proceso de las comunicaciones,
se puede decir que el nivel de aceptacion de los medios automatizados para la
distribucion de la informacion, por parte de los participantes es alto y estan de acuerdo

con su utilizacién.

Durante la elaboracién de la presente investigacion, se ha observado la
importancia de las comunicaciones, se concluye que para llevar el proyecto a buen
término es imprescindible que todos los participantes en el Proyecto tengan

conocimiento de los puntos y actividades relevantes y sean participes de las decisiones
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dentro del Proyecto, escuchar los requerimientos de los demas y plantear alternativas

en beneficio de todos los involucrados.

Los objetivos propuestos al comienzo del desarrollo del Trabajo Especial de
Grado se cumplieron en su totalidad. Primeramente, se realizé un levantamiento de
informacion que permitié obtener como se realiza el proceso de comunicacion actual,
y sirvio de base para el desarrollo de los procesos de gestion de comunicaciones y
para disefio del Sistema de Comunicaciones, objetivo Gltimo perseguido en la

investigacion.

Finalmente, el Sistema de Comunicacion incluye el desarrollo de
conocimientos, conceptos y herramientas de la Gerencia de Proyectos, en particular en
aquellas técnicas para la planificacion, distribucion de la informacién, reportes de

avance y cierre administrativo de los proyectos.

Por todo lo anteriormente expuesto, se recomienda que sea necesario mejorar,
en el mas corto o mediano plazo, las deficiencias comunicacionales que al mismo
tiempo permitirdn mejorar y optimizar los procesos de flujo comunicacional de la
Gerencia de Soporte Técnico Operacional. Por ello, la Gltima parte de este estudio
esta dedicado a unas recomendaciones, algunas disefiadas por la presente
investigacion y otras tomadas de las reflexiones que hacen los tedricos de la

comunicacion en proyectos.

7.2. RECOMENDACIONES

La presente investigacion permitio esbozar una serie de posibles alternativas
sustentadas en el resultado obtenido de proceso de investigacion, las cuales permitiran
mejorar la situacion descrita a partir de los resultados obtenidos a lo largo de este
estudio. El objetivo de presentarlas en el Trabajo Especial de Grado es el contar con
herramientas que faciliten las comunicaciones en la ejecucion de proyectos para la

unidad de analisis y poder servir de base para el desarrollo de futuros proyectos.
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A continuacion mencionaremos las recomendaciones finales para una mejor

gestion de las comunicaciones:

>

Gestionar la aprobacion y la implantacion del sistema propuesto en todas las
gerencias que llevan a cabo la definicion y ejecucion de proyectos, de manera

de contar con una integracion de la informacion en toda la organizacion.

Dictar programas de entrenamiento estructurado y sensibilizacion, orientados a
fortalecer el uso de comunicaciones formales entre la unidad de analisis y los
participantes de los proyectos desarrollados y ejecutados por la gerencia de
Soporte Técnico Operacional, a fin de que tomen conciencia de su

importancia.

La informacion transmitida a través de cualquier medio o canal utilizado en la
gerencia debe ser clara, precisa, sincera, y que se adecuen a las posibilidades
del receptor, por lo que se debe utilizar expresiones que faciliten la

comunicacion y no la obstruyan.

Definir clara y explicitamente, una politica comunicacional, una vez
implantada en todas sus fases y estabilizada, muchos aspectos y procesos
comenzaran a aplicarse adecuadamente, en una sola direccion y con un
objetivo comun, pues ya se entendera abiertamente para qué, como, cuando,

quién y dénde se quiere y se necesita la informacion.

Definir y utilizar indicadores de gestion que permitan monitorear y cuantificar
el desempefio del trabajo realizado por los equipos de proyecto, asi como el
comportamiento de las variables: Comunicacion, Tiempo, Costo, Alcance y

Calidad de los productos entregados (proyectos ejecutados).

Utilizar el portal de control de proyectos en la Intranet como medio de
comunicacion, publicando toda la informacion relacionada con el proyecto, de
manera que todos los participantes cuenten con la informacion de manera clara

y oportuna.
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ANEXO A
GLOSARIO DE TERMINOS
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GLOSARIO DE TERMINOS BASICOS

Analista: Persona que realiza el analisis de un problema. Tras el analisis del
problema el programador puede confeccionar el programa para computadora a partir de
las indicaciones del analista. (Sanders, 1990, p. 856).

Automatizar: Consiste en hacer uso de aparatos 0 maquinas automaticas con la

finalidad de disminuir la mano de obra y agilizar los procesos. (Sanders, 1990, p. 857).

Bases de Datos: Una Base de datos puede concebirse como una coleccion de
datos interrelacionados, almacenados como un conjunto, con el fin de servir a diversos
usuarios y a varias aplicaciones. Estos datos almacenados en la base de datos no tienen
redundancias innecesarias y pueden cambiar su estructura y organizacion sin que los

programas de aplicacién sufran grandes cambios. (Sanders, 1990, p. 856).

Configuration Item (CI): Un componente la infraestructura bajo el control de
Manejo de configuracion (Configuration Management). (Contacto Integral Asesores
C.A., 2006, p. 14)

Configuration Management Database (CMDB): Una base de datos que
contiene un registro de todos los Cls asociados con la infraestructura de TI. (Contacto
Integral Asesores C.A., 2006, p. 13)

Control: Son todos aquellos procedimientos que no permiten verificar la

ejecucion de una actividad especifica. (Sanders, 1990, p. 858 ).

Datos: Representacion de objeto de una manera formalizada, adecuada para la
comunicacion o tratamiento por medio de personas 0 automaticamente. Es la
informacidn que se procesa por medio de un programa de computadora. (Sanders, 1990,
p. 858).

Diagrama de Flujo: representacion gréfica para la definicion, analisis o solucion
de un problema en la que los simbolos se utilizan para representar operaciones, datos,

flujos y procesos, etc. (Sanders, 1990, p. 858).
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Hardware: Conjunto de elementos fisicos que constituyen una computadora. Es

el término contrapuesto a software. (Sanders, 1990, p. 860).

Information and Communication Technology Infrastructure Management
(ICTIM): Es el libro de ITIL que abarca los procesos, organizacion y herramientas que
tienen como objetivo proveer una infraestructura estable que sirva de base para la
provision y soporte de los Servicios de Tl de una organizacion. (Contacto Integral
Asesores C.A., 2006, p. 11)

IT Service Management (ITSM): Area de ITIL que abarca los procesos de
Soporte de servicio y Entrega de Servicios (Service Support, Service Delivery e ICTIM).
(Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p. 12)

Lenguaje de Programacién: Conjunto de reglas, convenios y representaciones

utilizados para expresar algoritmos. (Sanders, 1990, p. 861).

Modelo: Es la reproduccién cuantitativa y cualitativa de los sistemas reales para
los cuales se desea anticipar el comportamiento, bajo ciertas condiciones operativas que
lo rigen. (Sanders, 1990, p. 862).

Operational Level Agreement (OLA): Acuerdo de servicio entre un
departamento proveedor de servicio y la unidad de Manejo de nivel de servicio (Service

Level Management). (Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p. 15)

Problem Management: Proceso de Soporte de Servicio (Service Support) de
ITSM, cuyo objetivo es minimizar el impacto adverso de incidentes y problemas en el
negocio, que son causados por errores en la infraestructura de TI y prevenir la
recurrencia de incidentes relacionados con esos errores. Asimismo, tiene por objeto
buscar la causa raiz e iniciar acciones para remover los errores. (Contacto Integral
Asesores C.A., 2006, p. 14)

Proceso: En general es la actividad de un sistema, en particular informatico que

consta de una secuencia de pasos. (Sanders, 1990, p. 863).
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Programacion: Es el disefio o representacion de un sistema bajo ciertas reglas,
las cuales deben estar estructuradas, codificadas y relacionadas hasta el logro de un

objetivo por medio de los diferentes lenguajes. (Sanders, 1990, p. 864).

Request for Change (RFC): Forma o pantalla usada para registrar los detalles
de una solicitud de cambio de cualquier ClI de la infraestructura o de procedimientos o

items asociados con la infraestructura. (Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p. 14)

Service Delivery: Es uno de los libros de ITIL que retne las mejores practicas
para garantizar calidad, estabilidad y flexibilidad de los servicios que provee TI.
(Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p. 12)

Service Level Agreement (SLA): Acuerdo escrito de servicio entre el proveedor
de servicios de Tl y el cliente de TI. Los SLASs son usados con los clientes internos y los
SLCs (Service Level Contracts) con los clientes externos. (Contacto Integral Asesores
C.A., 2006, p. 15)

Service Support: Es uno de los libros de ITIL que retne las mejores practicas
para alcanzar calidad, estabilidad y flexibilidad de los servicios de TI. (Contacto Integral
Asesores C.A., 2006, p. 12)

Software: Todo programa ejecutable por computadora en paquetes de aplicacion o

lenguaje de programacion. (Sanders, 1990, p. 866).

Underpinning Contract (UC): Contrato entre un proveedor externo de
servicios de TI y el proveedor de servicio. (Contacto Integral Asesores C.A., 2006, p.
15)
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ANEXO B
CUESTIONARIO
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Apreciado Colega:

Solicitamos su colaboracion para responder el presente cuestionario, el cual tiene
como finalidad recabar informacion para determinar como se realiza el proceso de
comunicacion de la informacion relacionada con la Ejecucion de proyectos, a fin de
determinar la falibilidad de “Disefiar un Sistema de Comunicacion de los lideres de

proyecto de la Gerencia de Soporte Técnico Operacional de Banesco".

Por tal motivo agradecemos altamente su sinceridad, al expresar su opinién. Sus
respuestas constituirdn un aporte inapreciable para la realizacion y culminacion de la
presente investigacion, la cual incidira en el mejoramiento cualitativo del proceso de
comunicacion, de igual manera la informacion suministrada sera tratada de manera

confidencial.

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion

Lic. Rosa Jarel
Universidad Catélica Andrés Bello
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CUESTIONARIO MODELO PARA DIAGNOSTICO
DEL PROCESO DE COMUNICACION

INSTRUCCIONES PARA EL USO:

Por favor, marque con una "X" el cargo que desempefia en la organizacion:

GERENTE: L] anausTa: L]
LIDER: | ] VICEPRESIDENTE: [ ]
COORDINADOR: OTRO:

[ ] [ ]

Este Cuestionario consta de dos partes, del lado izquierdo se presentan una serie
de planteamientos o preguntas y del lado derecho, su escala de calificacion. Para cada
caso tiene 5 opciones de respuesta que son: Totalmente de Acuerdo, De Acuerdo,

Neutro, En Desacuerdo, Totalmente en Desacuerdo.

Lea cuidadosamente cada planteamiento. Para cada caso debe seleccionar,
marcando con una “X” sélo una respuesta para la Situacién Actual y s6lo una respuesta
para la Situacion Deseada.

La escala de calificacion es la siguiente:

Opciones de Respuesta | Ponderacién
Totalmente de Acuerdo 5
De Acuerdo 4
Neutro 3
En Desacuerdo 2
Totalmente en Desacuerdo 1

En el cuadro de la siguiente pagina se presenta del lado izquierdo, la definicion
de cada una de las dimensiones a utilizar en el disefio del sistema propuesto, con sus

respectivos items del lado derecho. Se le agradece contestar todas las preguntas, para
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lograr la mayor confiabilidad del instrumento. En caso de existir alguna duda dirijase al

encuestador.

DIMENSIONES

ITEMS

Procesos de Comunicacion

Describe como se realiza el flujo de gestion de las comunicaciones
entre emisores y receptores

01-02-03-04-05-06-
07-08-09-10-11-12

Formas de Comunicacion 13-14-15
Se refiere a la manera en que se transmite la accién comunicativa de
emisor a receptor y viceversa.
Direccion de la Comunicacion 16-17-18-19
Se refiere a como se produce el flujo de comunicacion comunicativa
entre emisor-receptor y viceversa
21-22-23-24

Organizacional Tecnoldgica

Disefo el Sistema de comunicacion de acuerdo a la organizacion.
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Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
Neutro

En Desacuerdo

= N W | o1

Totalmente en Desacuerdo

Marque con una X la respuesta que concuerde con su opinion en los siguientes

planteamientos o preguntas.

Situacion Situacion

Planteamientos o Preguntas Actual Deseada

5(413|2|1||5/4|3]|2

1. ¢Considera usted que la comunicacion es un
factor importante para la realizacion de los procesos
dentro un proyecto?

2. En su gerencia se notifica a quienes,
cuando, como y por quién debe ser suministrada la
informacién del proyecto

3. A cada integrante del proyecto se le
participa el alcance y su responsabilidad dentro del
proyecto

4, Si se realiza un cambio en el alcance del

proyecto todos los participantes son informados

5. En su gerencia se implementa un plan de
gestion de las comunicaciones a fin de que la
informacién necesario este a disposicion de los
interesados del proyecto de manera oportuna

6. La asignacion de actividades dentro de un
proyecto es informada por su Jefe inmediato
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Situacion Situacion
Planteamientos 0 Preguntas Actual Deseada

5(413|2|1||5/4|3]|2

7. Se toman en cuenta las lecciones aprendidas
del proyecto y se registran en una Base de Datos para
que no se presenten en otros proyectos

8. La informacién del rendimiento o avance
del proyecto es transmitida a los interesados con
frecuencia semanal

Q. Se realizan las reuniones de seguimiento
con frecuencia

10. Los problemas que pueden causar
desviaciones en el curso de las actividades del proyecto
es comunicado a todos los interesados

11. El cierre de culminacion de un proyecto y el
éxito es informado a todos los integrantes

12. La informacion del desarrollo del proyecto
es suministrada por el Jefe inmediato

13. Usted utiliza gestos como forma de
comunicacion entre los participantes del proyecto

14, Emplea cartas, correos electronicos u otro
documento escrito para transmitir informacion del
proyecto

15. Fomenta la comunicacion entre el personal
gue ocupa cargos afines y superiores

16. Se comunica con el personal bajo su cargo
y resuelve los problemas que se presentan

17. En la organizacion la comunicacion esta
claramente definida desde el ejecutivo mas alto hasta el
empleado mas bajo

18. Su Jefe inmediato esta dispuesto (a) al
dialogo y habla abiertamente con el personal a su cargo
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Situacion Situacion

Planteamientos o Preguntas Actual Deseada

5(413|2|1||5/4|3]|2

19. Delega abiertamente su responsabilidad al
equipo del proyecto

20. Su cargo le otorga cierto grado de libertad
para tomar determinadas decisiones importantes

21. La organizacion comparte abiertamente
toda la informacién necesaria para comprender los
objetivos, metas y forma en que su trabajo contribuye
conello

22, ¢Una organizacion depende, para su éxito
de una buena administracion de la informacion, ya que a
traves de ella, es como se hace buen uso de los recursos
materiales y humanos?

23. ¢Cree usted que la utilizacion de los
sistemas  automatizados, permite  una  mejor
administracion de la informacion

24, ¢La disposicion de la informacion debe
resultar lo suficientemente agil como para permitir a la
organizacion una toma de decision?
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ANEXO C

RESULTADOS CUESTIONARIO MODELO PARA
DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE COMUNICACION
(SITUACION ACTUAL Y DESEADA)
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RESULTADOS CUESTIONARIO MODELO PARA DIAGNOSTICO DEL
PROCESO DE COMUNICACION (SITUACION ACTUAL Y DESEADA)

1. ¢Considera usted que la comunicacion es un factor importante para la realizacion

de los procesos dentro un proyecto?

Situacion Actual Situacion Deseada
100%- 100% -
80%-+ 80%
60% 1 60%
40%- 40%
20% 20%
0%+ 0%+
Iolalmerlle De acuerdo Neﬁro En desacuero T?j‘i:‘e":f:,:‘ Io!alme:le De acuerdo Neutro En desacuero T(::aimeme en

2. En su gerencia se notifica a quienes, cuando, como y por quién debe ser

suministrada la informacion del proyecto

Situacion Actual Situaciéon Deseada
100% 100% +
80% 80% -
60% + 60% -
40%+ 40%-
20% 20% -
0%+ 0% -+
4 2 0 5 4 2 0
Totalmente D d Neut En desacuero Totalmente Totalmente De acuerd: Neuti Endesacuer Totalment:
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3. A cada integrante del proyecto se le participa el alcance y su responsabilidad

dentro del proyecto

Situacion Actual

100%-+

80%-+

60% -

40%

20%-

0%+

Situacion Deseada

100% +

80% +

60% +

40% 4

20%

0%

Totalmente en
Desacierda

4. Si se realiza un cambio en el alcance del proyecto todos los participantes son

informados

Situacion Actual

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

Situacion Deseada

100% +

80% 4

60% 4

40% +

20%

0%
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5. En su gerencia se implementa un plan de gestion de las comunicaciones a fin de
que la informacion necesario este a disposicion de los interesados del proyecto de
manera oportuna

Situacion Actual

100%

80%-

60%-

40%4

20%-

0%+

Situacion Deseada

100% -

80% +

60% +

40%

20%+

0%+

Totalmente  De acuerdo
d d

3
Neutro

En desacuero

Totalmente en
Desacuerd,

6. La asignacion de actividades dentro de un proyecto es informada por su Jefe

inmediato

Situacion Actual

100%-+

80%-+

60% -

40%-+

20%-

0%-

Situacion Deseada

Totalmente  De acuerdo

3
Neutro

En desacuero

Totalmente en

D

acuerda

100% +

80% +

60% +

40%

20%+

0%+

Totalmente  De acuerdo
d d

3
Neutro

En desacuero

Totalmente en
Desactierd,
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7. Se toman en cuenta las lecciones aprendidas del proyecto y se registran en una

Base de Datos para que no se presenten en otros proyectos

Situacion Actual

100%-+

80%-+

60% -

40%-+

20%-

0%-

Situacion Deseada

100% +

80% +

60% +

8. La informacion del rendimiento o avance del proyecto es transmitida a los
interesados con frecuencia semanal
Situacion Actual Situacién Deseada

100%- 100%

80% 1 80% |

60%-| 60% |

40%+ 40% +

20%- 20% |

. Totalmente  De acuerdo Neutro  Endesacuero  Totamenteen 0 . Totamente  De acuerdo Neutro  Endesacuero  Totalmenteen 0
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9. Se realizan las reuniones de seguimiento con frecuencia

Situacion Actual Situacion Deseada
100%- 100% -
80%-+ 80%
60% 60%
40%- 40%
20% 20%
0%- 0% 4
IolalmeTe De acuerdo Neﬁ ro En desacuero T?j‘i:‘e":f:,:‘ Io(alme:(e De acuerdo Ne‘?ﬂm En desacuero T?:i':e"r::"

10. Los problemas que pueden causar desviaciones en el curso de las actividades del

proyecto es comunicado a todos los interesados

Situacion Actual Situacion Deseada

100%-+ 100% +

80%-+

60% -

40%-+

20%-

0%-
0 5 4 3 2 1 0

Totalmente  De acuerdo Neutro  Endesacuero  Totalmenteen Totalmente  De acuerdo Neutro  Endesacuero  Totalmenteen
4 d d d
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11. El cierre de culminacion de un proyecto y el éxito es informado a todos los

integrantes

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

100% +

80% 4

60% 4

40% 4

20%

0%-

En desacuero

Totalmente en
Desacuer

12. La informacidn del desarrollo del proyecto es suministrada por el Jefe inmediato

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%-+

80%-+

60%

40%

20%-

0%+

100% +

80% 4

60% 4
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13. Usted utiliza gestos como forma de comunicacion entre los participantes del

proyecto

Situacion Actual

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

Situacion Deseada

100% +

80% 4

60% 4

40% 4

20%

0%-

1
Totalmente en
Desacuerd

14. Emplea cartas, correos electrénicos u otro documento escrito para transmitir

informacion del proyecto

Situacion Actual

100%-+

80%-+

60%

40%

20%-

0%+

Situacion Deseada

100% +

80% +

60% +

40% 4

20%

0%-
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15. Fomenta la comunicacion entre el personal que ocupa cargos afines y superiores

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

100% +

80% 4

60% 4

40% 4

20%

0%-

Totalmente  De acuerdo Neutro  Endesacuero  Totamenteen
d 4 Desacuer

16. Se comunica con el personal bajo su cargo y resuelve los problemas que se

presentan

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%-+

80%-+

60%

100% +

80% +
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17. En la organizacion la comunicacion esta claramente definida desde el ejecutivo

mas alto hasta el empleado mas bajo

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

100% +

80% 4

60% 4

40% 4

20%

0%-

1
Totalmente en
Desacuerd

18. Su Jefe inmediato esta dispuesto (a) al dialogo y habla abiertamente con el

personal a su cargo

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%-+

80%-+

60%

40%

20%-

0%+

100% +

80% +

60% +

40% 4

20%

0%-
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19. Delega abiertamente su responsabilidad al equipo del proyecto

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

Totalmente

100% +

80% 4

60% 4

40% 4

20%

0%-

En desacuero

Totalmente en
Desacuer

20. Su cargo le otorga cierto grado de libertad para tomar determinadas decisiones

importantes

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%-+

80%-+

60%

40%

20%-

0%+

100% +

80% +
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21. La organizacion comparte abiertamente toda la informacion necesaria para

comprender los objetivos, metas y forma en que su trabajo contribuye con ello

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

100% +

80% 4

60% 4

40% 4

20%

0%-

22. ¢Una organizacion depende, para su éxito de una buena administracion de la
informacidn, ya que a través de ella, es como se hace buen uso de los recursos

materiales y humanos?

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%-+

80%-+

60% -

40%-+

20%-

0%-

Totalmente  De acuerdo

3
Neutro

En desacuero

Totalmente en

D

acuerda

0

100% +

80% +

60% +

40%

20%+

0%+

Totalmente  De acuerdo
d d

3
Nettro

En desacuero

Totalmente en
D
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23. ¢ Cree usted que la utilizacion de los sistemas automatizados, permite una mejor

administracion de la informacion

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%

80%-

60%-

40%

20%-

0%+

100% +

80% 4

60% 4

40% 4

20%

0%-

24. ¢ La disposicion de la informacion debe resultar lo suficientemente agil como

para permitir a la organizacion una toma de decision?

Situacion Actual

Situacion Deseada

100%-+

80%-+

100% +
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Tabulacién de todas las preguntas (Situacion Actual)

1 5 2 60%) 4] 2 10% 3 0 0% 2 6 30% 1] 0 0%)
2 5 0 0% 4 4] 20% 3 0| 0% 2 14 70% 1 2 10%|
3 5 2 10%) 4 5 25%) 3 0 0% 2 13 65% 1 0 0%)
4 5 0 0%) 4 8 40% 3 0 0% 2 6 30% 1 6 30%)
5 5 2 10%) 4 4 20%) 3 0 0% 2 12 60% 1 2 10%)
6 5 0 0%) 4 8 40% 3 0 0% 2 9 45% 1 3 15%)
7 5 2 10%) 4 5 25%) 3 0 0% 2 5 25% 1 8 40%
8 5 0 0%) 4 6 30%) 3 0 0% 2 12 60% 1 2 10%|
9 5 4 20%| 4 3 15% 3 0 0% 2 11 55% 1 2 10%|
10 5 0 0%) 4 8 40% 3 0 0% 2 7 35% 1 5 25%)
11 5 4 21%| 4 5 26%) 3 0 0% 2 8 42% 1 2 11%)
12 5 3 15%) 4 7 35%) 3 0 0% 2 7 35% 1 3 15%)
13 5 5 25%| 4 6 30%| 3 0 0% 2 5 25% 1 4 20%|
14 5 2 10%| 4 6 30%| 3 0 0% 2 10 50% 1 2 10%|
15 5 7 35%) 4 4 20%| 3 0 0% 2 9 45% 1 0 0%)
16 5 5 25%| 4 7 35%) 3 0 0% 2 8 40% 1 0 0%)
17 5 8 40% 4 3 15%| 3 1 5% 2 8 40% 1 0 0%)
18 5 4 20% 4 6 30% 3 2 10% 2 5 25% 1 3 15%
19 5 0 0%) 4 10 50%) 3 2 10% 2 6 30% 1 2 10%
20| 5 4 20% 4 12 60% 3 0| 0% 2 4 20% 1 0 0%
21 5 6 30% 4 4 20% 3 0| 0% 2 8 40% 1 2 10%
22 5 6 30%) 4 8 40% 3 0| 0% 2 4 20% 1 2 10%|
23 5 10 50%) 4 5 25%) 3 0 0% 2 5 25% 1 0 0%)
24 5 6 30%) 4 12 60%) 3 0 0% 2 2 10%, 1 0 0%)

Frecuencia

80%

70%

60%

50% - i

40% - 1 I

30% I i I

20%

10% - i

0% -

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Preguntas

B Totalmente de Acuerdo B De Acuerdo [ Neutro B En Desacuerdo M Totalmente en Desacuerdo
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Tabulacion de todas las preguntas (Situacién Deseada)

1] 5 14 70% 4 6 30% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
2| 5 15 75% 4 5 25% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
3 5 8 40% 4 10 50% 3 2| 10% 2 0 0% 1 0 0%
4 5 6 30% 4 14 70% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
5 5 18 90% 4 2 10% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
6 5 12 60% 4 6 30% 3 2| 10% 2 0 0% 1 0 0%
7 5 6 30% 4 10 50% 3 4 20% 2 0 0% 1 0 0%
8| 5 7 35% 4 8 40% 3 0 0% 2 2| 10%| 1 3 15%
9 5 7 35% 4 11 55% 3 0 0% 2 2| 10%| 1 0 0%
10 5 17 85% 4 2 10% 3 1] 5% 2 0 0% 1 0 0%
11 5 5 25% 4 14 70% 3 0 0% 2 1] 5% 1 0 0%
12 5 6 30% 4 9 45% 3 3 15%| 2 2| 10% 1 0 0%
13 5 4 20% 4 5 25% 3 0 0% 2 6 30%| 1 5 25%
14 5 4 20% 4 13 65% 3 0 0% 2 3 15%| 1 0 0%
15 5 13 65% 4 7 35% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
16 5 12 60% 4 6 30% 3 2| 10% 2 0 0% 1 0 0%
17 5 12 60% 4 6 30% 3 2| 10% 2 0 0% 1 0 0%
18, 5 5 25% 4 13 65% 3 0 0% 2 2| 10% 1 0 0%
19 5 12 60% 4 8 40% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
20 5 11 55% 4 9 45% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
21 5 9 45% 4 8 40% 3 3 15% 2 0 0% 1 0 0%
22| 5 11 55% 4 9 45% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
23| 5 18 90% 4 2 10% 3 0 0% 2 0 0% 1 0 0%
24, 5 15 75% 4 5 25% 3 0| 0% 2 0 0% 1 0 0%
Frecuencia
100%
90% -
80%
70% A M M
o0% 1 | | H |
oo | [ ||
40% ” I
30% A
20% A
10% -
0% -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Preguntas
B Totalmente de Acuerdo & De Acuerdo [ Neutro B En Desacuerdo @ Totalmente en Desacuerdo




Anélisis de Discrepancia (Situacion Actual y Situacion Deseada)
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1234567 8 9101112131415161718192021222324

——ACTUALS5 = ACTUAL4 - ACTUAL2 —< ACTUAL1
—%-DESEADO 5 A DESEADO 4 —+ DESEADO 2 — DESEADO 1

Preguntas

Actual 5 = Totalmente de acuerdo
Actual 4 = De acuerdo

Actual 2 = En desacuerdo

Actual 1 = Totalmente en desacuerdo

Andlisis de Discrepancia de la dimension Procesos de Comunicacion

Deseado 5 = Totalmente de acuerdo
Deseado 4 = De acuerdo
Deseado 2 = En desacuerdo

Deseado 1 = Totalmente en desacuerdo

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

——ACTUALS = ACTUAL4 —=-ACTUAL2 — ACTUAL 1
—%- DESEADO 5 A DESEADO 4 —+ DESEADO 2 — DESEADO 1

12
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ANEXO D
REUNION DE INICIO “KICK-OFF” DEL
PROYECTO
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REUNION DE INICIO “KICK-OFF” DEL PROYECTO

¢ Qué es lareunién de inicio “Kick-Off"?
Es una reunion tipo presentacion donde se informa a los involucrados del proyecto
sobre los planes que se tienen para lograr alcanzar los objetivos planteados dentro de

un proyecto.

Objetivo

Anunciar la ejecucion formal del proyecto, ademas de reforzar el compromiso de parte
de todos los involucrados, de manera tal de garantizar la continuidad de las fases de
Planificacion, Ejecucion y Cierre del Proyecto

¢;Cuando debe efectuarse?

Después del proceso de definicion y planificacion e Inmediatamente antes del proceso

de ejecucion. Ver Figura 12

=

LG @6 iniclo “thek-0f

FIGURA 12. Ubicacién de la reunion de inicio “Kick-off” dentro de los procesos definidos
en la metodologia. (Tomada de Banesco - Intranet, 2007)

Es importante aclarar que antes de esta reunion se deben realizar sesiones de trabajo

para la definicion y planificacion del proyecto con el equipo definido.
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¢ Quién lo organiza?

El Gerente del proyecto es la persona encargada de organizar la reunion de inicio
“Kick-Off".

¢, Quiénes deben asistir?

Entre los asistentes obligatorios estan:

Gerente del proyecto

Promotor

Cliente

Lider de Proyecto

Proveedor(es)

Ejecutores

Todo ente o area que se considere relacionado, de alguna forma, con el proyecto.

Puntos para la Presentacién

1. Introduccion / Nombre del Proyecto, Identificacion de Area Cliente,
Objetivos de la Reunidn.
El nombre del proyecto debe identificar y delimitar de forma clara y precisa al
proyecto. EI nombre del proyecto debe reflejar, de manera muy general e
intuitiva, el fin principal del proyecto.
Se presenta el Area que se beneficiara con el proyecto (productos o servicios
generados).
Con la reunién de Kick-Off, se persigue dar y recibir informacién, y cémo

minimo se deben lograr los siguientes objetivos:

Validar alcance y objetivos.

Presentar al equipo de trabajo.

Reforzar el compromiso.

Presentar esquema de trabajo, comunicacion y seguimiento.

ANENENEN
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2. Situacion Actual (Justificacion)

En esta seccion se detalla la situacién que justifica la realizacion del proyecto.
Se pueden presentar cuadros, gréficos, y cualquier tipo de informacién visual
gque oriente a la audiencia a comprender el panorama completo que genera el

proyecto.

3. Alcance del Proyecto

Es la seccion donde se contempla el trabajo a realizar para cumplir el objetivo

del proyecto. Se presenta al grupo, el qué y el cdmo del proyecto.

4. Objetivos a Lograr

Es la seccion donde se presentan tanto el objetivo general que indica la
direccibn adecuada para alcanzar el propésito del proyecto, como las

situaciones particulares relacionadas con el objetivo general.

5. Caracteristicas del Producto o Servicio

Consiste en una descripcion de las caracteristicas técnicas, funcionales y de
negocio que deben tener los productos o servicios que se generen a través del

proyecto.

6. Involucrados en el Proyecto

e Areas Participantes. Son todas aquellas areas que hasta el momento
son identificadas como participantes en el proyecto.

¢ Promotor, Gerente del proyecto, Lideres Especialistas. Debe informarse
aspectos como: nombre, area de la Organizacién a la cual pertenece,
ubicacion fisica, numero telefonico, correo electronico.

e Proveedores, en caso de que el proyecto requiera de proveedores
externos y ya se tengan identificados.

7. Plan de Trabajo

Incluye la presentacion al equipo del cronograma del proyecto. Este

cronograma es el resultado de sesiones previas en las cuales el equipo de



10.

11.

12.
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proyecto ha compartido sus puntos de vista a fin de definir la estructura que

mas convenga para realizar la planificacion del proyecto.

Fecha de Inicio / Fecha Fin

Se presentan aqui las fechas tentativas de inicio y fin del proyecto. Se debe
tomar en cuenta que estas fechas son mostradas en forma de propuesta, con la
finalidad de que el equipo de proyecto en general conozca la fecha requerida y
con base a esto se vaya avanzando en la fase de planificacion a través de

sesiones y procesos de negociacion entre las areas involucradas.

Factores Criticos de Exito.

Se presentan aquellos factores que determinan la ejecucion y culminacion

exitosa del proyecto.

Riesgos Identificados.

Es recomendable incluir los riesgos identificados hasta el momento y que

podrian impactar el desarrollo del proyecto.

Préximos Pasos

Estan dados por las acciones inmediatas que se van a ejecutar, relacionadas al
desarrollo del proyecto, estas han sido acordadas por el equipo de proyecto. El
Gerente del Proyecto puede haber detectado acciones importantes que deben

ser ejecutadas prontamente y presentarlas al equipo.

Cierre de la Sesion.
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ANEXO E
SISTEMA DE COMUNICACION DE
LOS LIDERES DE PROYECTO
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PONER DOCUMENTO POWER POINT
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PONER DOCUMENTO POWER POINT
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PONER DOCUMENTO POWER POINT
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PONER DOCUMENTO POWER POINT
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PONER DOCUMENTO POWER POINT
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PONER DOCUMENTO POWER POINT
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PONER DOCUMENTO POWER POINT
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ANEXO F
INFORME DE AVANCE DEL PROYECTO



1.- Nombre del Proyecto: Gerente de proyecto

Fecha Inicio: Fecha Fin: Duracién: Replanificacién:

Fecha Corte: Real: Esperado: Desviacion:

Area Lider Especialista:

Responsable:

Estado de las Actividades Planificadas en la semana: Lista de actividades planificadas a estar en ejecucién y estado de | misma(segun plan, atraso,
no iniciada o completada

Fecha /% Avance
Ini / Fin % Observaciones
Desv.

Etapa/

Actividades Responsable

Causas de desviacion, Impacto en logro de de objetivos y acciones para mitigar impacto

Revision Riesgos Actuales Nuevos Riesgos

Observaciones/ Compromisos para la préxima reunién de seguimiento

Observaciones

Compromisos
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