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RESUMEN

Smartmatic, no es solo una empresa dedicada a ofrecer soluciones tecnologicas
electorales adicionalmente organiza la logistica de toda una eleccién tanto en
Venezuela como a nivel mundial, ofreciendo entre sus gamas de servicio el soporte
técnico y capacitacion de todo el personal técnico y operativo participante en una
eleccion incluyendo al elector; quien es el usuario principal de la solucién
tecnologica que se despliega garante del proceso del voto automatico en todo el
pais. En el presente trabajo de investigacion se plantea una propuesta de un plan
de ejecucién del proyecto de capacitacion para el personal técnico y operativo a fin
de operar la solucion electoral y prestar soporte a nivel regional en los eventos
presentes en un proyecto electoral. La investigacién es aplicada de tipo
investigacion y desarrollo, con un disefio de campo y documental donde se
utilizaron técnicas de recoleccién de datos basadas en entrevistas, consulta de
documentacion historica, juicio de expertos y la observacion directa. El fin que se
persigue con esta propuesta es establecer planes de formacion dirigidos a roles
especificos, clasificando las audiencias, desplegando a nivel regional conocimientos
que permitan la operatividad eficiente y efectiva de la solucion y la prestacion de
soporte a nivel regional, , lo cual es fundamental en paises como Venezuela donde
se han realizado mas de quince (15) elecciones y se pretende forjar y mejorar el
nivel de calidad del servicio en proyectos electorales por parte del personal técnicc
y operativo.

Palabras clave: gerencia de proyectos, gestion de integracion, gestién del alcance,
proyectos electorales, gestion de recursos humanos, capacitacion.

Linea de Trabajo: Definicion y gestion de desarrolio del recurso humano er
proyectos.



INDICE GENERAL

........................................................................................... i
CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA ..o eeeeeeeseesesesssssesssesessssssasessasssessssssossssesssssesns v
LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLAS ......ooiveiemirircneinsesensssssssmsssssssessssseesstessmsssmsssnsssmmsssnsssnsnessenssnessessssmns \"
RESUIMEN ... iiiiciiiarenissnmerssssesssssssnseressneerssrassess sesnesasssmssrassssssssssssssesssssnsssssasssnssesss sbassssessneseesesssssnasssensnnnmens Vi
INDICE GENERAL....otriecierrrsmerrssserssereiseersrnssensrsvensersrsstsessssesesssssstniesssnsansesssnsesesssssnsessssnsesessssssnneesssesssnnnnres Vil
INDICE DE IIMIAGENES ....c.iceceeeerirrecreeisenersessstssmisssssersssascsssssenssssssnssesssssssssesssnsesessssnsnssssssessessessensnsseresssnnnsenes IX
INDICE DE TABLAS ..c.c.ccvetrrcreeerrersererermmrrisssnsnesesssssmesssnsssssansiesesanesansssssssss nssnnessesssssnssessssessesssnssnnneesssssssnnenes X
INTRODUGCCION .....evueirriceeesnrrissssssssessstsssessessestosessessssessssssssnsssssssstsesssssesesssmssensesssssonsonsessesessnresssssesesssnses 1
CAPITULO LI: EL PROBLEMA ......coovieiirvtrrctiiceersnsersisissiesisssssssssmssassessssssssssssssssessnsesssanssssensmssesnsssessnsan 5
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA . ..o ettt ettt e ee et e aea e et e e e e, 5
1.1.1 FOormulacion del ProbI@mIa.................ccoocuoocooeeeeeeeieeeteeeeeeeeeeeees et eer vt e eaveraas 9
1.1.2 Sistemizacion del Probl@ma ...............c...ooco oo et e e e vees e s 10

1.2, OBUETIVOS ..ottt et et e ettt er s s s e ste s e b teete a2t e eeeemts e st e e st e e e e s neeereeeaeenenan s e e er e ee e e eeneeiaes 11
1.2.7 OBJEUVO GEONEIQAI ...ttt ettt ob e 11
1.2.2 ObjetivOs ESPECITICOS.........cooooueueieiiieieeriei ettt ettt as et easeanant s 11

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ....oviiiotiitiei et ceeee ettt aeen s raesaaes e et e e saeeeaeaaessarean 12
1.4. ALCANCE Y DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION ... oortiieeettcr oot eeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeansnenseeseensreeeas 13
CAPITULO II: MARCO TEORICO ...t estesssss s sssssssssssssssssesssssssssssassssssassssessmsess sesacenssmace 15
2.1 ANTECEDENTES ..ottt et eee e ete et e e e s e e eee st e e ee et et et e s aeeeeeeemnnenesases s e eneaseeesnaeeene e e e esaeseeeaeressens 15
2.2. FUNDAMENTOS TEORICOS EN GERENCIA DE PROYECTOS ....ociiieiit ettt ettt eeee e aen s 19
2.2, PROY@CEO.........coeoeieeteeeer ettt ettt s et te e e b st sttt e et een et eseareats 20
2.2.2 GEreNncia de PIOYECTOS..............cc.ocieieeiesieseeieteeieeeeeeteste st et et et aessatsan st s aeaessessnssnasesene 21
2.2.3. Gestibn de Integracion del Proyecto. ...............ccucvoivireeieeneeieieeesieeteseeeeeteaeresveieeieeens 24
2.2.4 Gestién del alcance del Proyecto................cccoioevioecnececceicseeeeee et 29
2.2.5 Gestion de 10S cOStOS del PrOYECTO...........c...ooveeveeiveiieiieieeeeieeeeee st 31
2.2.6. Gestion de Recursos Humanos del Proyecto. ................ccoeeeevveeiiveeeeeeeseeeeeneeeeeeeeniennns 36
2.2.7 EI CONOCIMUGINTO ... e s ettt eaeeer e 40
2.2.8 Metodologia de Gilbret Probst, Steffen Raub y Kai Romhart........................c.ccc......... 41
2.2.9 Entrenamiento POF POSICION.............ccccoociieicieieiieie ettt st eeaesaee s eveavsn e ssasa i 44

2.3. FUNDAMENTOS TEORICOS RELACIONADOS CON PROCESOS ELECTORALES ....covviveeeeveeeieeeeeee e, a4
2.BTEICCCION. ...t et e ettt et aa e et ra e 44
2.3.2 ProceSO EIQCLOIaAl ..............c...cooooomeiiieeieieeeeeeeieeeeeeeee e r e 44
2.3.3 Capacitacion en Proyectos EIectorales...............c.eoveieiieeieeeieeiiesecveeteeen 45
2.3.5 Centro Nacional de SOPOITe...............ccccooevieieeiceeeieeeret e ettt 47

2.8, BASES LEGALES ... oot oottt et et et e et e ee e et e et e et e e e ee e en et aeenaar s netrer e e r e e e e e e eee e areaa 47
CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO......coiiiireeiirirriccmrrrrenncnnreisesssseerisssssssessssenenis essssssassssssnnes 50
3.1 TIPO DE INVESTIGACION ..ottt ettt e e et st eeaeaes et e s e e s on st e e resseeeeeaeueseeserererenen 50
vii




3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

........................................................................................................ 51
3.3. UNIDAD DE ANALISIS .oeceeecee ettt ettt ettt et e e e et s e aen e e et e s e e st e s s e ee s e see s 52
3.4.  TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ..ot 53
3.5. FASES DE LA INVESTIGACION ... ettt eee et ee e et e eae e e e e s ee e e oo eans 54
3.6. PROCEDIMIENTO POR OBUETIVOS. ... oot eee e oottt eeeeaee e eeeee s eneeese s e e eeee s e s oo oo 56
3.7. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES ..ottt et et eee e aee e e e e eee oo sen e e 57
3.8. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO. . ..c.viittetitt e eeeee et e e ee e s eees s 61
3.0, ASPECTOS ETICOS oot e e r st s e e e e ee e, 63
3.10. CRONOGRAMA .....ooviimtitreteeteeeieeseeeetees e as s eess s etteetntesreeetseseeeeeeeas e o e eeaseanesreeseeseeeeeeeaeeasresareons 64
3.11. RECURSOS ..ottt et ettt ee et er s et ent ettt s te s e st e e e e e een e raaenr e e eeeeeee e eeasaereesensenes e 66

CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL ...cooeeerieeiiienmtrtisssemsesessaseseesssssessssonsasessssssssansesssssnnes 68
B A RESENA HISTORICA ... e et e e e ee e et e e e e e et e emee e eeae e s e s s veee e oies 68
B2 VISION oottt ettt e e e en s en et em e eae e et e et ea e s et e ee s e e et te et e e et e e eeeeeeee e 69
B .3 IVISION. ..ottt et e et ee et e e eatesemtssaee e e sae e e e s et ts e et et e et emaaeeeereeennt s e e e et areeeteraneernn 69
B ANALORES ...ttt ettt ettt et e e et e e e e e et e e e en et e et e e e e e et e e et e et e et e e ettt e e enteerenn 70
4.5 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA oottt ee e e et eer e et e e e eeeaseeseseeaes e eee et emee e ee e s e e s e e ees e eane s e 71

CAPITULO V: DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS.....ooivieiiiitecimmeeereecrsemensessssnens 72
OBUETIVO ESPECIFICO N ..ot ettt et ettt e s eneeme et e ee e et et aseeensereneneene 72
OBUETIVO ESPECIFICO N 2.ttt eee et e e e e e et e et e en e e eseaeeeee e e esseae e eee e ee e e aeeseaans 73
OBUETIVO ESPECIFICO N 3. oottt ettt e e e e et e e en e e et en e ee s e s e e eeme e ae st eee e e e eene s 75
OBUETIVO ESPECIFICO N oo e ettt e e eee e e e e e s s e s eseeesseae s 80
OBUETIVO ESPECIFICO N Dottt ettt e e et e e er e ee et et eer e e e e ee e eees e 85
OBUETIVO ESPECIFICO N B oot et eee e ee e e e e e e e e e e et e ee e e e e e e e e e e e ear e e e e e, 91

CAPITULO VI PROPUESTA ....otticrtiirceeetrerirattssiisssissssesesassssssaesssssnersossssessssssssensassssssessssssssansessnasse 94
DIAGNOSTICO et ee e ee e s e s s e e eeres e erer s sen oraveres s e e s 94
PROPUE ST A . ..ottt ettt e e e et et e e st e et e e e e eaen st e e et eee e aeaemeneaneaa s eeeeaes 94
GESTION DEL TIEMPO....ccueecuieieeieeeieeieeeeeeaeeeteeeeeeteeesessareessssnssnaesetsemtssensseoeeeenteneesemenareerateseseereaaaeeseeneen e sseas 95
GESTION DEL COSTO -t oneeieeet e e e e e e e ee e e e e e e e e e em e e e e e enae e e s maeeenaeeee e e sasarasansnen 96
GESTION DE CALIDAD. ... e e ee et e e e e e e e e et s e e e e e e e e e e e e e e tsesanenssereesaaneens 97
PLAN DE COMUNICACION ...t ee e e ee e e e eee e eev et e eres e een et e eessen e eeeeseens oeereeeeee et aa s e e eeraanressreesnn 101
GESTION DE RIESGO ..o e e en e e ee e e e e e e e et e eem e e eer e e e e e s v e 104

CAPITULO VIl EVALUACION DEL PROYECGTO....ocueiiteieresessesessseesesessssssesmseseesessssssasnsasssssessssssens 105
GRADO DE CUMPLIMIENTO EN EL DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS DEL TRABAJO ESPECIAL DE GRADO
.................................................................................................................................................................... 105
OBUETIVO ESPECIFICO N ..ottt ettt en et et e et e et e et e st s e e e e e e e 105
OBUETIVO ESPECIFICO N® 2. oottt ettt et e e s ettt e s e en e e e e n et e em e et e e e eeeee s eenees 106
OBUETIVO ESPECIFICO N Bttt et et eem e e eee e reeeen 106
OBUETIVO ESPECIFICO N® 4 ..ot e s s e e e e et e e e eneraeaaaeeseneeeas 107
OBUETIVO ESPECIFICO N B oo e e et e et 107
OBUETIVO ESPECIFICO NP B ... oottt et et n e ettt ee et e e e e et e v e 108

CAPITULO Vill: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.....cccocvttiiimmeticcireeressnsannreeesesasareesens 114

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......oviieisteteeeeeeesteeeeneeeseeseeeeeesessessasasssseesessusssssssssessssassasseesasasamens 117




INDICE DE IMAGENES

Imagen Pag.
1. RESUMEN DE CIFRAS ACUMULADAS ELECCIONES EN VENEZUELA 2004 A 2013.... ... 13
2. ESTRATEGIA DE SOPORTE ACTUAL ....oiviiii i oot 15
3. ESTRATEGIA DE SOPORTE PROPUESTA.. .o\ oot 20
4. INTEGRACION ENTRADAS- HERRAMIENTAS Y TECNICAS - SALIDAS. ... ... oove oo, .28
5. ALCANCE ENTRADAS- HERRAMIENTAS Y TECNICAS  SALIDAS........ooovivin e, 31
6. COSTOS ENTRADAS- HERRAMIENTAS Y TECNICAS - SALIDAS ... ... oot coerieeieeen. 41
7. RECURSOS HUMANOS INTEGRACION ENTRADAS- HERRAMIENTAS Y TECNICAS -
SALIDAS. oo e e e 48
8. DESCRIPCION DE LAS FASES DENTRO DE UN PROCESO ELECTORAL. . ... ... ..... .. 53
9. TIPOS DE INVESTIGACION. ...\ coit ciiis et e e e i e, 59
10. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO (EDT) ... i 69
11. CRONOGRAMA DE TRABAJO ... it o e e 71
12. SMARTMATIC CORPORATE CHART oot e 76
13. MODULOS DENTRO DEL PLAN DE ENTRENAMIENTO ... ...oi oo 81
T4, PROPUE ST A . it e e e 84
15. COMBINACION DE TOPICOS DENTRO DEL PLAN DE CAPACITACION..........ccoooieieeennn. 76
16. VALOR DISTINTIVO PARA EL CONSUMIDOR . ..ottt it e 7€
ix




INDICE DE TABLAS

Tabla Pag.
1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES. ....... oot coiiieieeeeieeee e 57
2. MATRIZ DE ESTIMACION DE RECURSO0S, PERSONAS, MATERIALES E INSUMOS............. 6
3. MATRIZ DE RECURS0S, PERSONAS, MATERIALES E INSUMOS INCURRIDOS. ........ ....... 6
4. MATRIZ DE STAKEHOLDERS. ... . ... e e e e, e e 71
5. PERSONAL REQUERIDO POR NIVEL DE SOPORTE..... e e e (2
6. PERSONAL CAPACITADOR A ENTRENARSE. .. ... & ot e e 73
7. PERSONAL A CAPACITAR EN EL CENTRO NACIONAL DE SOPORTE Y CENTRO DE
ATENCION REGIONAL. .....coot s e e et s e i e s e s e, 75
8. RELACION DE SINTOMAS PROBLEMAS SOLUCIONES Vs SOPORTE ....................... 76
9. DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN ROLES FUNCIONES.  ....oiioviiieeiiiieeeeeeeee 79
10. AUDIENCIA Y ASIGNACION POR CADA MODULO. ......oiet ciit ot 81
11. PLAN GENERAL DE CAPACITACION. ... . it et et 82
12. DURACION DEL PLAN DE CAPACITACION EN DIAS Y HORAS. .. ..o 84
13. PREMISAS OPERACIONALES. ................ e 85
14. PREMISAS DE COSTOS. . .. .... s 88
15, PRESUPUESTO CLASE V. o i i e e 89
16. MATRIZ DE RIESGOS oo i o e e e 93
17. CRONOGRAMA DEL PLAN DE CAPACITACION ... . oot 96
18. PRESUPUESTO GENERAL CLASE V ... i e s s e i 97
19. RESUMEN DE TECNICAS CONOCIMIENTOS A IMPARTIR HERRAMIENTAS ..... ......... 98
20. CONTROL DE CAMBIOS .. ot ot ot i e s e e e 102
21. CERTIFICACION DE CONTENIDO A TRAVES DE MESAS DE TRABAJO .....co.coviinn e, 102
22. PLAN DE COMUNICACION ... oottt o e e e e e 103
23. MATRIZ DE ENTRADA — SALIDA — ENTREGABLES Y PORCENTAJE DE EJECUCION.... 109




INTRODUCCION

Administracion y Costo de Elecciones (ACE), es actualmente una red de
conocimientos electorales en la cual colaboran ocho (8) organizaciones: Instituto
Internacional para la Democracia y la Asistencia Electoral (IDEA), Instituto Electoral
de Africa Austral (EISA), Elecciones Canada, el Instituto Nacional Electoral (INE) de
México, Fundacion Internacional para Sistemas Electorales (IFES), el Centro Carter
y la Divisibn de Asistencia Electoral de Naciones Unidas (UNEAD). Esta
red promueve la celebracion de procesos electorales transparentes y fidedignos,
haciendo hincapié en la sustentabilidad, el profesionalismo y la confianza
necesarios para que tengan éxito a nivel mundial partiendo de una enciclopedia
electoral de las virtudes y debilidades sobre todos los aspectos que deben ser
considerados en un proyecto electoral, estableciendo como un indicador de éxito la
calidad de entrenamiento y capacitacion del personal técnico y operativo para el

desempeno de sus funciones.

El Sistema Electoral Venezolano estd definido por los aspectos normativos,
juridicos, técnicos, logisticos y de procedimientos electorales, destinados a proveer
a los ciudadanos las herramientas democraticas que permitan la escogencia libre,
segura y transparente de sus autoridades u organismos de poder. El Consejo
Nacional Electoral (CNE) es el organismo que rige el Poder Electoral y es
responsable y garante de la transparencia de los procesos electorales que se llevan

a cabo en el pais.

El CNE en conjunto con Smartmatic ha realizado desde el 2004 un total de dieciocho
(18) elecciones, donde se han implantado tecnologias de sistemas de votacion que
han incrementado la automatizacion del proceso electoral ahondando en la

transparencia, eficiencia e integridad del voto.

Actualmente, Smartmatic no es solamente una empresa trasnacional conocida por
ofrecer a los gobiernos tecnologias electorales sino que también es experta en la
planificacion de la logistica de elecciones, y entre los servicios que ofrece se

encuentra la capacitacion del personal técnico y operativo involucrado en un
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proceso electoral. Su trayectoria en la ejecucion de estos proyectos de capacitacion
se ve representada en la cantidad de mas de 290.000 entre operadores y técnicos

a nivel nacional, compartiendo esta actividad con el ente electoral.

Hoy en dia, en las organizaciones la capacitacion del personal es considerada una
inversion, ya que proporciona conocimientos que permiten desarrollar las
habilidades y actitudes del empleado para el mejor desempefio en sus actividades
y prestacion de mejor calidad de servicio que son de beneficio para la empresa. Es
por ello, que todo proyecto debe aplicar estrategias que permitan trasferir
conocimiento de los procesos internos de la empresa, aprovechar los recursos y
hacer uso de las herramientas que estimulen el mejor desempeno de las funciones
dentro de cada area organizativa; considerando las mejores practicas expresadas

por el Project Management Institute (PMI).

Basado en lo anteriormente expuesto, en esta investigacion se propone un plan de
ejecucion del proyecto de capacitacion para el personal técnico y operativo para la
prestacion de soporte a nivel regional que pueda ser considerada como mejora a

la version actual del proceso utilizado en proyectos electorales.

Esta investigacion, se presenta dividida en los capitulos, descritos brevemente a

continuacioén:

CAPITULO |. El problema: En él se describe el problema, su justificacién, los
objetivos generales y especificos, las limitaciones y el alcance del trabajo de
investigacién realizado, asi como los resultados esperados y los codigos de éticas

seguidos por el investigador.

CAPITULO II. Marco tedrico: El cual esta constituido por los antecedentes, las
referencias tedricas que apoyan la investigacion, las herramientas que se utilizaron

en el desarrollo del trabajo, y las bases legales que aplicaron.



CAPITULO Ill. Marco metodologico: En éste capitulo se describe el tipo de

investigacion realizada y la unidad de anélisis.

CAPITULO IV. Marco organizacional: Se describe la organizacion donde se
desarroll6 el trabajo de investigacion, incluyendo una breve resefia histérica de la

empresa, su mision y vision.

CAPITULO V. Desarrollo de los objetivos especificos. Se desarrollan los
siete (6) objetivos especificos que se encuentran dentro de la investigacion. Se
Identifican todos los involucrados dentro del plan de capacitacion, se describe la
estrategia de soporte descentralizada, a su vez se clasifican las audiencias a través
de los roles y funciones que se requieren bajo las necesidades del esquema de
soporte. También, se presenta el plan de formacion el cual consta de once (11)
modulos dirigidos a una audiencia en especifico. Posteriormente, se detallan las
premisas operacionales y de costos para la obtencion del presupuesto. A su vez se
desarrolla el levantamiento de riesgos con el plan de mitigacion respectivo vy

finalmente se describe el plan de ejecucion de la investigacion objeto de estudio.

CAPITOLIO VI: Analisis de resultados: En el presente capitulo se esboza la

propuesta dentro del presente trabajo de grado.

CAPITOLIO VII: Evaluacion del proyecto: en el presente capitulo se presenta
una matriz con los objetivos, las entradas de informacion consideradas, las salidas
obtenidas que representan los resultados luego de aplicar las técnicas y
herramientas que se expusieron en el marco tedrico y finalmente el entregable con

el porcentaje de gjecucion logrado.

CAPITOLIO VIII: Conclusiones y recomendaciones: como resultado de la
culminacién de la investigacion y la presentacion del disefio, se presentan las
conclusiones y las acciones de mejora como recomendacion mas alla de la

propuesta.



Para finalizar, se presentan las Referencias Bibliograficas consultadas para darle el
respaldo necesario a la investigacidon y los Anexos que se consideren pertinentes

para dar los resultados esperados.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

Segun Sabino (1992), define que la formulacion o planteamiento del problema:

..... Es quizas la etapa fundamental de todo el proceso indagatorio, la que
distingue una verdadera investigacion de otros trabajos aparentemente
similares, como los de revision bibliografica, recopilacion de informacion,
procesamiento de datos. Porque, en ausencia de un problema no hay
verdadera busqueda de conocimientos, no hay creacion, aunque puedan
hacerse valiosos aportes pedagodgicos o practicos: si no hay algo de
algun modo desconocido o mal conocido no hay, en verdad, auténtica
necesidad de investigar, de obtener nuevo conocimiento... (p.28).

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2010): “plantear el problema no es sino

afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion ...” (p.36).

Considerando las anteriores definiciones resulta de importancia describir un
correcto planteamiento del problema y su correspondiente formulacion para dar con
la solucion requerida a la tematica planteada. Por tal motivo, en el presente capitulo
se desarrolla el planteamiento del problema, se presentan los objetivos de la
investigacion general y especificos, se establecen las preguntas de la investigacion,

se describe la justificacion, se define el alcance y las limitaciones de la investigacion.

1.1. Planteamiento del Problema

Blake. (1997), afirma que:

"La capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades que las
organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades vy
actitudes en sus miembros, como parte de su natural proceso de cambio,
crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. . .
Compone uno de los campos mas dinamicos de lo que en términos
generales se ha llamado, educacion no formal." (p.58).

Considerando la importancia de lo anteriormente expuesto, Smartmatic se ha
destacado no solo por ofrecer soluciones tecnologicas orientadas a ayudar a

gobiernos a cumplir sus compromisos con los ciudadanos sino de ofrecer y




Jesplegar un plan logistico que cubra las necesidades de una eleccién, entre las
que se encuentra la capacitacion de un numero de personas que desempefien
importantes roles de manera temporal. En un proyecto electoral el personal técnico
y operativo que debe capacitarse para llevar a cabo una eleccion y garantizar el voto
automatico a cada ciudadano se resume en la imagen que se muestra a
continuacion, la cual representa la cifra acumulada de los proyectos electorales que

se han llevado a cabo en Venezuela desde el afio 2004 a 2013.

»
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Imagen 1: Resumen de Cifras Acumuladas Elecciones en Venezuela 2004 a 2013
Fuente: Smartmatic (2013)

El personal técnico y operativo requerido para llevar a cabo una eleccién depende
del tipo de eleccion y la distribucion geografica del pais, lo cual genera un proyecto
de capacitacion que se estudia previamente; en dicho proyecto se debe reclutar,
capacitar y contratar personal para desempefiar cada rol, de los 12 tipos distintos
inmersos en una estructura formal de comunicacién y trabajo. Para tener una idea
mas clara: En una eleccién a nivel nacional en el afio 2016 pueden requerirse

alrededor de 100.000 operadores capacitados.



En el universo de los 100.000 operadores que deben ser capacitados, se
encuentran los operadores que forman parte del Centro Nacional de Soporte,
quienes son considerados parte fundamental de una eleccion, ya que son los
garantes de mantener 100% operativa la solucion electoral; para ello a este personal
se le debe transferir todo el conocimiento técnico y operativo (teorico / practico)
necesario, con el fin de asegurar la continuidad operativa y asi permitir a la

ciudadania ejercer su derecho al voto de manera automatizada.

Smartmatic para tener éxito en los proyectos de capacitacion de operadores a nivel
nacional considera que es necesario basarse en un método adecuado de gerencia
de proyectos, es por ello que hace uso de la metodologia de gestion de elecciones,

y en base a esta premisa define su enfoque y publica:

Una efectiva y flexible gerencia de proyectos es absolutamente esencial
y ha sido una de las razones claves por la cual hemos logrado un 100%
de éxito, independientemente de la complejidad, escala o ubicacion. Nos
permite adaptarnos, sin importar los retos a enfrentar.

Continuamente estamos renovando nuestros métodos de gerencia de
proyectos (PM), de acuerdo a los nuevos conocimientos adquiridos, y
segun los estandares internacionalmente reconocidos y establecidos por
el Project Management Institute (PMI) (Smartmatic, 2016).

Las capacitaciones del personal técnico y operativo requieren de un plan de
ejecucion que permita el aprovechamiento de los recursos y que apoye el manejo
de una estrategia de soporte que pueda ser flexible en la combinacién de una
estructura descentralizada y centralizada como garantia oportuna ante las

necesidades, desafios y requerimientos que se presenten en una eleccion.

Actualmente, la estructura de soporte nacional se encuentra centralizada vy

estructurada segun el tipo de incidencia y funciona de la siguiente manera:



Cantidad aproximada: 50 operadores

-Cantidad aproximada: 100 operadores
Cantidad aproximada: 350 operadore
SOPORTE 1 P peracares

Imagen 2. Estrategia de Soporte actual

Las debilidades que se presentan no estan necesariamente sumergidas en el plan
de capacitacién, sino en el cambio de la estrategia de soporte, la cual requiere
proponer un nuevo plan de capacitacion que pueda adaptarse a las nuevas
necesidades, requerimientos y desafios del nuevo esquema; para ello es necesario

involucrar los siguientes topicos:

e Ausencia de un plan de capacitacion adecuado para desplegar el nuevo
esquema de soporte.

e Integracion de todos los involucrados Smartmatic, Ente electoral y
contratista.

e Aprovechamiento de los recursos en este caso de los centros de
atencion regional, dado que actualmente atienden un 10% de las
incidencias presentadas en campo en cuanto a la solucion electoral.

e Segmentacion de las audiencias que requieren formacion y aplicacion
de programas selectivos que permitan descentralizar la estructura de
soporte anteriormente mencionada. Esto se debe a que actualmente el
95% de la capacitacion a operadores de los centros de atencion
regional esta orientada al uso de aplicacion, seguimiento de inventario
y asistencia del personal mas no en los conocimientos técnicos para la

solucién de incidencias en maquinas de votacién.



Lo anteriormente expuesto se obtuvo con la revision y analisis de la documentacion
de los eventos Presidenciales 2013, Municipales 2013 y Asamblea 2015 aunado a

las entrevistas con los expertos en el area.

Con esta propuesta se pretende estudiar la mejora del plan de ejecucion de la
capacitacion del personal técnico y operativo para garantizar la disposicion de
personal calificado preparado para prestar soporte regional en los proyectos
electorales que se ejecutan en la actualidad en este pais, revisando y poniendo en
practica la metodologia del PMI, ofreciendo asi una propuesta que permita cubrir
las necesidades del nuevo esquema de soporte y asi incorporar las mejoras que
den solucién a los sintomas que anteriormente se mencionan y que hoy en dia son

evidencia.

Esta investigacion sigue consideraciones éticas, legales y adicionalmente se guarda
confidencialidad a la informacion suministrada por los involucrados, en tal sentido
se expone la propuesta como un desarrollo con una visién particular sobre el

problema con fines académicos.

1.1.1 Formulacién del Problema

Considerando el planteamiento del problema de este trabajo de investigacion, se
presenta la respuesta a la situacion descrita con la siguiente formulacion del

problema:

¢, Cual seria el plan de ejecucion adecuado para el proceso de capacitacion
del personal técnico y operativo para la prestacion de soporte regional en
proyectos electorales, que permita cubrir l0s grupos de procesos apropiados
y las areas de conocimiento necesarias para asegurar el éxito del

entrenamiento en base a calidad, tiempo, alcance y costos?




1.1.2 Sistemizacién del Problema

Para orientar las respuestas que se buscan con la investigacién de acuerdo al

planteamiento del problema descrito, se formulan las siguientes interrogantes:

o ;,COmo estara compuesto el equipo y la definicibn de roles vy
responsabilidades que tendran dentro del plan de capacitacidén del personal

técnico y operativo?

o ;Cual es el alcance del proyecto de capacitacion del personal técnico y
operativo para la prestacion de soporte a nivel regional, las actividades a

ejecutar, su secuencia y el tiempo requerido?

o ,Comosellevara a cabo la estrategia de soporte regional para la distribucion

adecuada del personal técnico y operativo?

e Cual sera el contenido y el enfoque de las capacitaciones para garantizar el

soporte regional efectivo y oportuno el dia de la eleccion?

o Cual sera el costo que amerita el proyecto de capacitaciéon del personal

técnico y operativo?

e ;Cuales serian las posibles causas de falio del Plan de capacitacion del

personal técnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel regional?
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1.2. Objetivos

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2010): ... Sefialan a lo que se aspira en la

investigacion y deben expresarse con claridad, pues son las guias del estudio...”
(p.37).

Basado en la premisa anterior, se presentan a continuacion los objetivos del

presente trabajo de investigacion que daran respuesta al problema planteado.

1.2.1 Objetivo General

¢ Disenar un plan de ejecucion del proyecto de capacitacion para el personal
técnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel regional en eventos

electorales.

1.2.2 Objetivos Especificos

o |dentificar los stakeholders para el proyecto de capacitacion del personal
técnico y operativo.

¢ Definir las caracteristicas del proyecto que requiere la capacitacion del
personal técnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel regional.

e Describir la estrategia de soporte regional para realizar la distribucion
adecuada del personal técnico y operativo.

e Estructurar el plan de formacion dirigido al personal técnico y operativo para
garantizar el soporte regional efectivo y oportuno el dia de la eleccion.

e Preparar el presupuesto del proyecto de capacitacion del personal técnico y
operativo para la prestacion de soporte a nivel regional.

e Desarrollar el plan de gestion de riesgos
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1.3. Justificacion de la Investigacion

Hoy en dia la globalizacion y la evolucion de la tecnologia ha propiciado el transito
de informacion sobre la creaciéon y aplicacion de nuevas estrategias de trabajo lo
que ha provocado cambios significativos en las organizaciones que ameritan la
preparacion de personal calificado que atienda las exigencias, necesidades,

desafios, requerimientos y deseos de los clientes actuales.

Chiavenato (2000), expresa que:

La capacitacion debe tratar de experiencias de aprendizaje hacia lo
positivo y benéfico asi como completarlas y reforzarlas con actividades
para que los individuos en todos los niveles de la empresa puedan
adquirir conocimientos con mayor rapidez y desarrollar aquellas actitudes
y habilidades que los beneficiaran asi mismos y a la empresa. (p. 386).

Tal situacidon obliga a estudiar estrategias que permitan el aprovechamiento de los
recursos basados en competencias y que permitan atender las exigencias del
entorno donde el punto de partida es el conocimiento. En eventos electorales el no
tener un plan de ejecucion correcto en proyectos de capacitacion del personal
técnico y operativo que labora en una eleccién, puede considerarse una perdida
econdmica si la misma no arroja los resultados esperados, un fracaso trascendental
y de caracter social es la calidad del servicio que percibirian los ciudadanos la cual
se deriva al estar expuesto a operadores que no se encuentran correctamente
adiestrados con los conocimientos técnicos y practicos para prestar soporte y usar
debidamente la solucién electoral lo que trae como consecuencia lentitud
inoperatividad de las maquinas de votacidén, mesas de votacién con votaciéon manual
siendo éste automatizado; todo esto producto de la aplicacién inadecuada de la
estrategias y concentracion de actividades de soporte centralizadas, personal no
calificado para atender las necesidades por debilidades en Ilos temas de

capacitacion sin basamentos tedéricos y practicos.

Por tal motivo, se considera necesario disefiar un nuevo plan de capacitacién y

adaptar la ejecucion del mismo a la hueva estrategia de soporte planteada para asi
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lograr que el personal técnico y operativo obtenga el mayor conocimiento necesario

de nuestra solucién electoral y lograr garantizar el 100% de la continuidad operativa.

1.4. Alcance y Delimitaciones de la Investigacion

El presente estudio tiene como propoésito el disefio de un plan de ejecucion para el
proyecto de capacitacidon del personal técnico y operativo para la prestacion de
soporte regional en proyectos electorales, basado en los procesos establecidos en
la gerencia de proyectos propuestas por el PMI, considerando las areas de

conocimiento: Costo, Tiempo, Recursos Humanos, Integraciéon, Riesgos.

Partiendo de la estructura actual se pretende descentralizar la estructura de soporte
transfiriéndola a las regiones especificamente a los centros de atencion, lo cual
requiere de una estructura adecuada del plan de entrenamiento del personal técnico
y operativo. A continuacién se presenta el nuevo esquema el cual sera objeto de
estudio para desarrollar y presentar el plan de capacitacion bajo los fundamentos
de la gestion de proyectos establecidos por el Project Management Body Of

Knowledge (PMBOK) basado en las mejores practicas en los proximos capitulos.

Cantidad aproximada: 50 operadores

Cantidad aproximada: 100 operadores

SOPORTE 2

Cantidad aproximada: 50 operadores
SOPORTE 1 Centralizados
SOPORTE 1 Cantidad aproximada: 950 operadores

distribuidos a nivel nacional, ubicados

en los centros de atencion regional.

Imagen 3. Nuevo Esquema de Soporte
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Los centros de atencidn regionales se encuentran actualmente implementados en
los proyectos electorales a razdn de uno (1) por cada estado y su personal depende
de la cantidad de operadores del sistema automatizado por estado,
aproximadamente corresponde a la cantidad de novecientos cincuenta (950)
operadores distribuidos a nivel nacional. Lo que se quiere con esta entidad es crear
capacidades a través de la capacitacion y transferencia de conocimientos técnicos

para la prestacion de soporte 1 a nivel regional.

Considerando lo antes expuesto se consideran las siguientes limitantes:

e Sedispone de poca informacién sobre la estrategia de soporte actual, debido
a que el procedimiento no se encuentra totalmente documentado.

e La aceptacion y aprobacion del proyecto depende del ente electoral.

e Parte de la informacion sera reservada debido a los términos de
confidencialidad establecidos en el cédigo de ética y politicas de seguridad

de la informacién de la empresa.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se desglosan los antecedentes, conceptos, teorias, normas
y enunciados que hacen referencia a la Gerencia de proyectos; siendo entendidos
como un conjunto de investigaciones o referencias anteriores que serviran de base
para la aplicacion de las mejores practicas en el desarrollo del presente trabajo de

investigacion.

A continuacion, se resumen una serie de trabajos de grado y articulos de revistas
relacionados con el area de investigacion, que fueron consultados y que seran

usados como soporte para dar respuesta al problema planteado.

2.1 Antecedentes

Los antecedentes de una investigacion, segun Arias (2012): “... se refieren a
trabajos, tesis de grado, trabajos de ascenso, articulos e informes técnicos o
cientificos relacionados con el problema planteado, es decir, investigaciones
realizadas anteriormente y que guardan alguna vinculacion con nuestro proyecto. .”
(p.106).

Adicionalmente, Arias expresa el rol de los antecedentes dentro de un proyecto de

investigacion: “... Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del
conocimiento de un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras

investigaciones...” (Ob. Cit.).

Considerando, el aporte de los antecedentes dentro del desarrollo de una

investigacion se tiene que:

La primera documentacion tomada como antecedente y referencia para el desarrolio
del presente trabajo de investigacion es la que aporta el Consejo Nacional Electoral

venezolano para proyectos de capacitacion del Personal Técnico y Operativo, se
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maneja histéricamente desde el afio 1947, afio en que se efectuan las primeras
elecciones cuando las mismas se ejecutaban de manera manual y se manejaba una
estructura reservada de operaciones tanto regional como nacional. Sin embargo,
actuaimente el sistema de votacion se encuentra totalmente automatizado entrando
en vigencia en el afio 2004 siendo el primer pais en realizar una eleccién nacional
con maguinas que imprimen el comprobante del voto. El proveedor de la tecnologia

electoral es la multinacional Smartmatic, la cual fue seleccionada en 2004.

Desde el afio 2004 hasta la fecha, Smartmatic ha llevado a cabo un total de quince
(15) elecciones en conjunto con el ente electoral, preparando la logistica electoral y
capacitando a mas 290.000 operadores que permiten la operacion de las maquinas
de votacion haciendo posible cada proyecto electoral. Desde entonces la
capacitacion del personal técnico y operativo se ha realizado en 2 fases
capacitacion inicial y refrescamiento de conocimientos como se acuerda en la ficha
técnica de capacitacion, la cual incluye informacion general del proyecto,
descripcion del proyecto, justificacion, objetivos, alcance, requerimientos generales,
estructura organizativa, cronograma, anexos. Por aspectos de confidencialidad de
la informacion no se muestra como anexo el documento, sin embargo es

considerado como antecedente informativo del presente trabajo de investigacion.

Palabras clave: Capacitacion Inicial, Logistica Electoral, Consejo Nacional

Electoral, Smartmatic, refrescamiento.

Como segunda referencia se tiene que, en el afio 1998, IDEA, EISA, Elecciones
Canada, el Instituto Nacional Electoral (INE) de México, IFES, el Centro Carter, NUD
y la Divisién de Asistencia Electoral de Naciones Unidas UNEAD establecieron el
Proyecto ACE (Administracion y Costo de Elecciones). El mismo contempla una
enciclopedia en cuanto a logistica electoral y vincula el reclutamiento y capacitacion
del personal como una de las actividades mas grandes de movilizacion que se

realizan en un pais.
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Dentro de sus fases incluye el reclutamiento como una estrategia necesaria para la
captacion del personal pudiendo con cada perfil determinar responsabilidades, nivel
de madurez, habilidades y cualidades. También, toma la evaluacién como garante

de un proceso efectivo de capacitacion.
Palabras clave: Reclutamiento, Evaluacion de Conocimiento, Proceso.

Como tercera referencia, Torres (2015) en su trabajo especial de grado Plan de
Gestion de Alcance de Capacitacion de usuarios de maquinas de
votacion, como requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, el cual presenta una propuesta de gestion de alcance que persigue el fin
de minimizar los dafos causados por la ausencia de un método de control de

cambio en el alcance en proyectos de capacitacion de usuarios de maquinas de

votacioén.

El aporte de esta investigacion es la descripcion del alcance, definicion de premisas
y explicacion de algunos procesos medulares que hacen parte de la logistica
electoral la cual deben considerarse en las capacitaciones como parte del
conocimiento a ser transferidos al personal técnico y operativo participante en una

eleccion.

Palabras clave: Procesos Medulares, Plan, Alcance, Premisas. Personal Técnico y

Operativo, Gestion de Control de Cambio

Velazquez, (2007) en su trabajo especial de grado: Definicion de un Plan de
Formacion en Gerencia de Proyectos que responda a las brechas de
conocimiento segun el estandar de Gestion de Proyectos definidos por el
PMI, como requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos.
En el cual generd un instrumento de estandarizado con altos niveles de confianza

para la medicion del nivel de conocimiento vinculado al conocimiento establecido en
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los estandares de gestion y los procesos definidos en el area con el fin de detectar

las brechas de conocimiento dentro de una organizacién.

Este instrumento fue aplicado a la totalidad de cuarenta y cinco (45) personas donde
5e obtuvo como resultado un conocimiento moderado en las etapas claves en la
gestion de proyectos como lo son el inicio, planificacién, ejecucién, control y cierre
de proyecto. Este estudio es una investigacion aplicada no experimental concebida
bajo las caracteristicas de un proyecto factible con el propésito de reforzar, mejorar
y poder garantizar que los miembros de un equipo de proyecto conozcan la
metodologia asociada a las mejores practicas basada en los cincos procesos de
la gerencia de proyectos y garantizando asi el éxito y rentabilidad de la cartera de

proyectos de la empresa.

El aporte de esta investigacién es el plan de formacién en gerencia de proyectos
bajo la segmentacion de las audiencias que requieren formacion y el entrenamiento

formal sobre la base de programas “selectivos”.

Palabras clave: Control, Plan, Gerencia de Proyectos, Planificacién.

En el articulo: Ya tenemos el plan... sy ahora qué? de la revista virtual de Debates
IESA. Blanco (2009) expone que gran parte de los planes formulados nunca llegan
a ejecutarse o enfrentan problemas durante su ejecucion. Para facilitar la ejecuciéon
de planes debe prestarse atencion a ocho factores organizacionales: estrategia y
estructura de la empresa, motivacion y sistema de incentivos, cultura y clima de la
organizacion, sistemas de control y coordinacion. Pero nunca debe subestimarse el

factor humano, del cual dependera el éxito o el fracaso.

El aporte de este articulo es |la consideracion de los 8 factores organizacionales
anteriormente mencionados (estrategia y estructura de la empresa, motivacion y

sistema de incentivos, cultura y clima de la organizacién, sistemas de control y
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coordinacidn) los cuales deben ser tomados en cuenta para obtener éxito en el

momento de la ejecucion.

Palabras clave: Control, Plan, Coordinacion, Motivacion, Incentivo, Clima

Organizacional.

2.2. Fundamentos Tedricos en Gerencia de Proyectos

Los fundamentos teoricos son un conjunto de definiciones y enunciados que
soportan una o varias teorias que estaran a disposicién del investigador. De acuerdo

con Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010):

El desarrollo de la perspectiva tedrica es un proceso y un producto. Un
proceso de inmersidn en el conocimiento existente y disponible que
puede estar vinculado con nuestro planteamiento del problema, y un
producto (marco tedrico) que a su vez es parte de un producto mayor: el
proyecto de investigacion. (p.52).

Para poder cumplir con lo planteado, fue necesario realizar la revision de bases
tedricas que fundamenten las areas de conocimiento y la especialidad en el area
donde se desarrolla la investigacién. Para Fernandez, Hernandez y Baptista (2010),
la revision de fuentes: “. consiste en detectar, consultar y obtener la bibliografia y
otros materiales Utiles para los propésitos del estudio, de los cuales se extrae y

recopila informacién relevante y necesaria para el problema de investigacion” (p.53).
Considerando lo anteriormente expuesto, en el presente numeral se analizan las

principales fuentes de informacién que soportan y seran utiles para el desarrolio del

trabajo de investigacion.
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2.2.1 Proyecto

El PMI (2013) define un proyecto como: “Un esfuerzo temporal que se lleva a cabo
para crear un producto, servicio o resultado Unico” Se dice que es temporal ya que
posee un comienzo preciso y un fin definitivo, adicionalmente se afirma que es un
producto, con el fin de involucrar cualquier tipo de proyectos que pueden generarse
tanto en el area de operaciones como de servicios y con resultado Unico ya que
cada entregable es unico debido a la naturaleza del proyecto y las condiciones en

la que se desarrolla el mismo.

Dado a que cada proyecto es diferente es importante identificar si la idea inicial del
proyecto es equivalente a la optimizacidén o innovacién de algun producto, proceso,
servicio u otro ya que permitira una visién y definicibn mas detallada de las
necesidades del proyecto; basado en esto Palacios, (2009) afirma que “..Este
entendimiento es vital para comprender cuales seran los principales problemas,
resistencia es incertidumbres que atravesera el proyecto en las distintas fases .. ”
(p.52).

Palacios, (2009) establece dos tipos de proyecto basicos:

e Proyectos de optimizacién: las cuales corresponden a la definicién de
actividades que permiten establecer mejoras en los productos, servicios o
procesos ya existentes, basandose en la teoria de curvas de aprendizaje y la
aplicacidn de metodologias como por ejemplo la calidad total, ingenieria de
métodos u otros. Para la presente investigacion se trabajara bajo esta
definicién, para optimizar los siguientes factores:

o Eficiencia del plan de capacitacién.

o Mejoras en el plan de formacion mediante clasificacién de audiencias
e informacién.

o Maximo aprovechamiento de los recursos existentes (centros de

atencion regional).
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o Entrenamiento basado en conocimiento técnico - practico para el

soporte.

o Optimizacion de los recursos y materiales utilizados.

¢ Proyectos de innovacion: son actividades asociadas a nuevas iniciativas;
destinadas a producir nuevos sistemas, procesos y alternativas de hacer las

cosas.

2.2.2 Gerencia de Proyectos

Palacios (2009) define la gerencia de proyectos como la: “ . aplicacion sistematica
de una serie de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas para alcanzar
o exceder los requerimientos involucrados...”. (p.47). Es decir es una disciplina que
permite organizar y administrar los recursos de manera que un proyecto sea
terminado en su totalidad dentro de los pardametros definidos en el alcance, tiempo

y costo.

Basado en las mejores practicas el PMI (2013) desglosa diez (10) areas de
conocimiento que absorben un compendio de subprocesos, las cuales se describen

a continuacion:

- Gestidn de la integracion del proyecto: Detalla los procesos y actividades
que integran la gerencia de proyectos, tales como el desarrollo del acta de
constitucion del proyecto, del enunciado preliminar del alcance, del plan de
gestion del proyecto, la direccion y gestion de la ejecucion del proyecto, la
supervision y el control del trabajo del proyecto, el control integrado de
cambios y cierre del proyecto. Esta area de conocimiento se encuentra

directamente relacionada con la presente investigacion.

Gestion del alcance del proyecto: Detalla los procesos y actividades que

son necesarios para garantizar que el proyecto incluya solamente el trabajo
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requerido, delimitando el trabajo, de forma tal que el proyecto culmine
satisfactoriamente. Los elementos que componen esta area de conocimiento
son la planificacion del alcance, definicion del alcance, creacion de la
estructura desagregada del trabajo (EDT), verificacién y control del alcance.

Dicha area esta directamente relacionada con la presente investigacion.

- Gestion del tiempo del proyecto: Describe los procesos asociados a la
conclusién del proyecto segun lo planificado, su puntualidad. Incluye la
definicion de actividades, establecimiento de la secuencia de actividades,
estimacion de los recursos de las actividades, estimacion de la duracién de las

actividades, desarrollo del cronograma y control del cronograma.

Gestion de los costos del proyecto: Detalla los procesos relacionados con
la planificaciéon, estimacion, presupuesto y control de los costos de forma tal
que el proyecto culmine segun el presupuesto definido y aprobado
iniciaimente. Esta area incluye la estimacion de costes, preparacion del

presupuesto de costes y control de costes.

- Gestion de la calidad del proyecto: Detalla los procesos que se deben
tomar en cuenta para garantizar que el proyecto cumpla con los objetivos
planteados. Se compone de los procesos de planificacion, aseguramiento y

control de la calidad.

- Gestidn de los recursos humanos del proyecto: Detalla los procesos que
organizan y dirigen al equipo del proyecto. Incluye planificacion de los recursos

humanos, adquirir, desarrollar y gestionar el equipo del proyecto.
Gestion de las comunicaciones del proyecto: Describe los procesos de

creacion, captura, distribucion, almacenamiento y destino final de toda la

informacion del proyecto, tomando en cuenta los factores de tiempo y forma.
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Esta area incluye planificacion de las comunicaciones, distribucion de la

informacion, informar el rendimiento y gestionar a los interesados.

- Gestion de los riesgos del proyecto: Detalla los procesos que tienen que
ver con el desarrollo de la gestion del riesgo del proyecto. Incluye la
planificacion de la gestion del riesgo, identificacion de los riesgos, analisis
cualitativo y cuantitativo de los riesgos, planificacién de la respuesta a los

riesgos, y seguimiento y control de los riesgos.

- Gestion de las adquisiciones del proyecto: Detalla los procesos para la
procura de productos, servicios o resultados, incluyendo la contratacién de
procesos de direccion. Esta area incluye planificacion de compras vy
adquisiciones, planificacion de la contratacion, solicitud de presupuestos,

seleccion de los proveedores, administracion y cierre del contrato.

Dentro de las diez (10) areas de conocimiento que anteriormente se mencionan se
encuentran inmersos cuarenta y siete (47) procesos de direccion de proyectos las

cuales se categorizan:

- Grupo de Procesos de Inicio. Son aquellos procesos que permiten definir
un nuevo proyecto o nueva fase de un proyecto existente al obtener la

autorizacidn para iniciar el proyecto o fase.

- Grupo de Procesos de Planificacion. Agrupa los procesos requeridos para
definir el alcance del proyecto, establecer los objetivos y orientar el curso de

accion requerido para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto.
- Grupo de Procesos de Ejecucidn. Describe los procesos que permiten

completar el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a fin de

satisfacer las especificaciones del mismo.
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- Grupo de Procesos de Monitoreo y Control. Representan los procesos
que permiten tener un seguimiento, revision y rastreo regular del progreso y el
desempefio del proyecto con la finalidad de identificar las areas en las que el

plan requiera cambios.

- Grupo de Procesos de Cierre. Corresponde a los procesos que permite
realizar el cierre de todas las actividades a partir de los grupos de procesos
mencionados, dando cierre formal del proyecto en su totalidad o por fase

segun se haya definido.

El objeto de estudio de esta investigacion involucra las siguientes cuatro (4) areas

de conocimiento:

2.2.3. Gestion de Integracion del proyecto.

La Gestion de integracion es una de las areas de conocimiento involucradas ya que
comprende el tema concerniente al acta constitutiva de los proyectos y el contenido
permitira desarrollar el primer objetivo especifico de la investigacién. A continuacion

se detallan los procesos que involucra:

1. Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto: Es el proceso
donde se realiza un documento formal que evidencia la existencia de
un proyecto. Representa un indicador, dado que es el inicio y desglosa
los limites definidos para el proyecto. El acta de constitucion establece
el lazo de aceptacion y compromiso tanto de la organizacidn solicitante

como la entidad que ejecutara el proyecto.

Para la elaboracion de un Acta constitutiva se recomienda la
elaboraciéon inicial por parte de la organizacion solicitante y
participacion por parte de la entidad que ejecutara el proyecto a fin de

lograr una definicion detallada del requerimiento. Una vez elaborada,
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entregada y aprobada por ambas partes el Acta de Constitucion le
confiere al director del proyecto la potestad necesaria para planificar y

asignar los recursos para llevar a cabo el proyecto.

Bajo este proceso se enmarcara la investigacion, sin embargo se
mencionan los procesos que terminan de componer la gestion de

integracion, las cuales son:

Desarrollar el Plan de Direccidon del Proyecto: este proceso
documenta las acciones necesarias para definir, preparar, integrar y
coordinar todas las actividades del proyecto a fin de establecer planes
de contingencias e incorporarlos en el plan de proyecto formal.
Dirigir y Gestionar el Plan del Proyecto: es el proceso de liderar, la
cual permite ejecutar el proyecto bajo el plan definido cumpliendo asi
los objetivos del mismo.

Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto: es el proceso que
permite establecer estrategias de rastreo, seguimiento y revision en el
avance de cada fase del proyecto a fin de cumplir con los objetivos
definidos en el plan del proyecto.

Realizar el Control Integrado de Cambios: involucra la acciones de
solicitud de cambio, aprobaciéon y ejecutar los cambios de los
entregables del proyecto bajo efectos de analisis, revision y control.
Cerrar el Proyecto o Fase: consiste en terminar las actividades en
todos los grupos definidos en los grupos de procesos del plan para

finalizar formalmente el proyecto o fase del mismo.

Con base en la anterior definicion, la Gestion de la Integracion del Proyecto incluye

todos los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar,

unificar y coordinar las diversas estrategias de direccidon del proyecto. La gestion de

proyectos involucra la integracion definiendo caracteristicas que permiten que el

proyecto se ejecute y avance controladamente, tales como: unificacion,

25



consolidacion y comunicacién; esto con la finalidad de satisfacer las necesidades,

demandas, desafios y expectativas de los interesados.

A continuacion se presenta de manera resumida las entradas, herramientas y

técnicas de cada proceso que componen el area de conocimiento:

Entradas:

Enunciado del Trabajo de Proyecto
4.1 Desarrollar el Acta de Caso de Negocio
Constitucion del Proyecto Acuerdos

Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y Técnicas:
Juicio de expertos
Técnicas de facilitacion

Salidas:
Acta de constitucion del Proyecto

4.2 Desarrollo del Plan parala Entradas:
Direccion del Proyecto Acta de constitucion del proyecto

Salidas de los procesos
Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y Técnicas:
Juicio de expertos
Técnicas de facilitacion

Salidas:
Plan para la direccion del proyecto
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4.3 Dirigir y Gestionar el
Trabajo de Proyecto

4.4 Monitorear y controlar
el trabajo de proyecto

Entradas:

Plan para la direccion del proyecto
Solicitudes de cambio probadas

Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y Técnicas:

Juicio de expertos

Sistema de informacion parala direccion de
proyectos

Reuniones

Salidas:

Entregables

Datos de desempeo del trabajo

Solcitudes de cambio

Actualizaciones al plan para la direccion del proyecto
Actualizaciones a los documentos del proyecto

Entradas:

Plan para la direccion de proyecto
Pronostico del cronograma

Prondstico de costos

Cambios validados

Informacién desempefio del trabajo
Factores ambientales de la empresa
activos de los procesos de la organizacién

Herramientas y Técnicas:
Juicio de expertos
Técnicas analiticas

Salidas:

Solicitudes de cambio

Informes de desempefio de trabajo

Actualizacion dei plan para la direccion del proyecto
Actualizaciones a los documentos del proyecto




4.5 Realizar el Control Integrado

de Cambios Entradas:

Plan para la direccion del proyecto
Informes de desempefio del trabajo
Solicitides de cambio

Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y Técnicas:

Juicio de expertos

Reuniones

Herramientas de control de cambios

Salidas:

Sclicitud de cambio probadas

Registro de Cambios

Actualizaciones al para la direccion del proyecto
Actualizaciones a los documentos del proyecto

4.6 Cerrar el Proyecto o Fase Entradas:

Plan para la direccién del proyecto
Entregables aceptados
Activo de los procesos de [a organizacion

Herramientas y Técnicas:
Juicic de expertos
Técnicas Analiticas
Reuniones

Salidas:
Transferencia del producto, servicio o resuitado final

Imagen 4: Integracién Entradas Herramientas y Técnicas Salidas. Fuente: Disefiado por el Autor
basada en la informacion del PMI (2013).

28




2.2.4 Gestion del alcance del proyecto

Segun pm4dev (2009) el proposito de la gestibn del alcance del proyecto es:
“proteger la viabilidad de Contrato del Proyecto” Es decir, el contrato del proyecto
define todo el alcance del proyecto y esto establece un nexo entre los recursos,

procesos, resultados, y objetivos del proyecto.

Por tal motivo, esta area de conocimiento involucra los procesos necesarios que
permiten asegurarse de que el proyecto contenga todas las actividades requeridas
para poder lograr completar el proyecto satisfactoriamente bajo los criterios de
aceptacidon establecidos. Es en este proceso es donde se definen los limites del
proyecto. El alcance le provee al Gerente de Proyecto informacion que es
indispensable para la toma de decisiones en la definicion de las actividades que

permitiran desarrollar el proyecto. Los procesos para la gestion del alcance incluyen:

¢ Planificar la Gestion de Alcance: proceso que consiste en determinar en
coémo se definira y controlara el Alcance del Proyecto. El mismo comprende
aceptacion de los entregables del proyecto que se han completado vy
monitorizacion del estado del alcance del proyecto junto a la gestion de
cambios a la linea su linea base.

¢ Recopilar Requisitos: proceso que consiste en definir y documentar las
necesidades de los interesados a fin de cumplir con los objetivos del
proyecto. Bajo este proceso es que se trabajara dicha investigacion en el plan
de gestidon de los interesados.

¢ Definir el Alcance: proceso que consiste en desarrollar una descripciéon
detallada bajo indicadores medibles del proyecto producto o servicio.

o Crear la EDT/WBS: consiste en subdividir los entregables y las actividades

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

A continuacion se presenta de manera resumida las entradas, herramientas vy

técnicas de cada proceso que componen el area de conocimiento:
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5.1 Planificar la Gestion
del Alcance

5.2 Recopilar Requisitos

5.3 Definir el Alcance

Entradas:

Plan para la direccién de proyecto

Acta de constitucion del proyecto

Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizaciéon

Herramientas y técnicas:
Juicic de expertos
Reuniones

Salidas:
Plan de gestion del alcance
Plan de gestién de los requisitos

Entradas:

Plan de gestién del alcance

Plan de festion de los requisitos
Plan de gestién de los interesados
Acta de constitucion del proyecto
Registro de interesados

Herramientas y técnicas
Entrevistas

Grupos focales

Talleres grupales de creaividad
Técnicas grupaies de toma de decisiones
Talleres Facilitados

Cuestionarios y encuentas
Obsercaciones

Prototipos

Estudios comparativos

Diagramas de Contexto

Analisis de documentos

Salidas

Salidas de requisitos

Matriz de trazabilidad de requisitos

Entradas:

Pian de gestion del alcance

Acta de constitucion del proyecto
Documentacién de requisitos

Activos de procesos de la organizacion

Herramientas y técnicas
Juicio de expertos

Analisis del producto
Generacion de alternativas
Talleres facilitados

Salidas
Enunciado del alcance del proyecto
Actualizacién al los documentos del proyecto
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5.4 Crear WBS Entradas:

Plan de gestion del alcance

Enunciado del alcance del proyecto
Documentacion de requisitos

Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion
Herramientas y técnicas
Descomposicion

Juicio de expertos

Salidas:
Linea base del alcance
Actualizaciones a los documentos del proyecto

Imagen 5: Alcance Entradas Herramientas y Técnicas - Salidas. Fuente: Disefiado por el Autor
basada en la informacién del PMI (2013).

2.2.5 Gestion de los costos del proyecto

La administracion de los costos del proyecto incluye todos los procesos involucrados
para estimar, presupuesta y controlar los costos de modo que contenga todos los
recursos requeridos para poder completar el proyecto. El mismo se enmarca dentro
del presupuesto aprobado por lo cual deben de administrarse correctamente. La

gestion de costos incluye los siguientes procesos:

¢ Planificar la Gestion de Costos: es el proceso en el cual se establecen
todas las politicas, procedimientos y la documentacion necesaria para
planificar, administrar los recursos y controlar los costos del proyecto, todo
esto dentro del marco de la linea base del alcance en este se incluye posibles
actualizaciones del presupuesto y cambios en la linea base.

e Estimarlos Costos: es el proceso que permite realizar una aproximacion de
los recursos financieros necesarios para llevar a cabo las actividades
requeridas del proyecto.

¢ Determinar el Presupuesto: Es el proceso que involucra el compendio total

de los costos estimados de cada actividad o por paquete de trabajo a fin de
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establecer una linea base de costo lo mas exacta posible incluyendo
contingencia para atender los imprevistos que puedan presentarse en las
diferentes etapas del proyecto. Bajo este proceso se estara trabajando la

investigacion.

A continuacion, se presenta de manera resumida las entradas, herramientas y

técnicas de cada proceso que componen el area de conocimiento:

7.1 Planificar la Gestion de Entradas:

los Costos . -
Plan para la direccion del proyecto

Acta de constitucion del proyecto
Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y técnicas:
Juicio de expertos
Técnicas analiticas
Reuniones

Salidas:
Plan de gestion de los costos

7.2 Estimar los Costos Entradas:
Plan de gestidon de los costos
Plan de gestion de los recursos humanos
Linea base del alcance
Cronograma del proyecto
Registro de riesgos
Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y técnicas:

Juicio de expertos

Estimacion analoga

Estimacion paramétrica
Estimacion ascendente
Estimacion por tres valores
Analisis de reservas

Costo de la Calidad

Software de gestion de proyectos
Andlisis de ofertas de proveedores
Técnicas grupales de toma de decisiones

Salidas:

Estimacidon de costos de las actividades

Base de las estimaciones

Actualizaciones a los documentos del proyecto
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7.3 Determinar el
Presupuesto Entradas

Plan de gestion de los costos

Linea base del alcance

Estimacion de costos de las actividades
Base de las estimaciones

Cronograma del proyecto

Calendarios de recursos

Registro de riesgos

Acuerdos

Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y técnicas

Agregacién de Costos

Analisis de reservas

Juicio de expertos

Relaciones histéricas

Conciliacién del limite de financiamiento

Salidas

Linea base de costos

Requisitos de financiamiento del proyecto
Actualizaciones a los documentos del proyecto

Imagen 6: Costos Entradas Herramientas y Técnicas Salidas. Fuente: Disefiado por el Autor
basada en la informacién del PMI (2013).

2.2.5.1 Presupuesto

Segun Burbano y Ortiz (1995), un presupuesto es “la estimacion programada, de
manera sistematica, de las condiciones de operacion y de los resultados a obtener

por un organismo en un periodo determinado”. (p. 3)

Por otra, Pere (2007) sostiene que “Un presupuesto es un plan detallado en el que
figuran explicitas tanto las previsiones de ingresos como las necesidades de
adquisicion y consumo de recursos materiales y financieros para un determinado

periodo de tiempo”. (p. 18)
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Con respecto a lo anteriormente expuesto por los autores el presupuesto es un

instrumento donde se fijan todos los costos previstos para un proyecto y que se

cuantifica en términos monetarios el valor de las diversas actividades y elementos

de un plan de accién.

Para

la siguiente investigacion se realizard un presupuesto tomando en

consideracion las etapas planteadas para la preparacion por Burbano (2005), las

cuales son:

1.

Pre iniciacidn: en esta fase se evaluan los resultados obtenidos en
proyectos anteriores, se analizan los principales indicadores empleados para
calificar la gestion gerencial. Adicionalmente, se evallan los factores
ambientales no controlados en el historico y se estudia el comportamiento
del presupuesto, transformando esta informacion en mejoras el presupuesto

a preparar.

Elaboracion del presupuesto: consiste en presentar los distintos tipos de
gastos y posibles ingresos que pueden presentarse en el proyecto tomando
como referencia todas las actividades, materiales, recursos e insumos que
se requieren para desarrollar el proyecto. para la investigacion en cuestion

se llegara hasta esta etapa para la preparacion.

Ejecucidn: esta fase se vincula con la puesta en marcha del plan de accion
y se ve representada por el flujo de entrada y salida de dinero dentro de un

proyecto.

Control: esta etapa viene representada por el seguimiento y monitoreo del
comportamiento de los indicadores identificados dentro del plan del

presupuesto.
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5. Evaluacion: corresponde a la etapa final y cierre donde se establece un
informe sobre los resultados, variaciones y comportamiento de cada uno de

los costos fijados en el plan.

La metodologia anteriormente mencionada se utilizara para la elaboracién del

presupuesto en conjunto con la establecida por ACE, la cual expone que:

Las metodologias mas apropiadas para la elaboracion de presupuestos
de logistica electoral variaran de acuerdo con la estructura del organismo
electoral (nacional, regional o local), de si una sola organizacién es
responsable de todas las actividades de logistica electoral o si se dividan
entre diferentes organizaciones sobre una base geografica o funcional, y
del ciclo presupuestal del sector publico.

Por todo lo anteriormente expuesto la elaboracién de un presupuesto de una
eleccion depende de la identificacion de las actividades compartidas e individuales
con el ente electoral nacional para asi poder hallar las necesidades de
financiamiento mas generales y las areas a las que podran destinarse los fondos.
También, aquellos presupuestos que podran ser otorgados a las diferentes
unidades administrativas geograficas y funcionales de las areas especificas de la

logistica electoral.

ACE identifica dos enfoques generales que pueden ser Uutiles al elaborar

presupuestos para la logistica electoral, las cuales son:

= Un enfoque de arriba hacia abajo o descendente: En este caso se
elabora un estimado a nivel global y después se divide en presupuestos por

proyecto, funcionales y por unidad geografica.

= Un enfoque de abajo hacia arriba o ascendente: En este caso las
necesidades especificas de unidades geograficas, proyectos y funciones se
determinan, revisan y validan para luego amalgamarse en un presupuesto

global.
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En la presente investigacion seran tomados en cuenta conforme poder elaborar un
presupuesto adecuado que atienda las necesidades individuales por cada region
del pais, pues las mismas son consideradas Unicas debido a su condicién cultural,
geografica u otros factores externos que inciden en el comportamiento y variacion

de los costos establecidos en el plan de accion.

2.2.6. Gestion de Recursos Humanos del proyecto.

Segun Bandy (2010), la administracidn de recursos humanos “implica coordinar la
participacion de individuos para el logro de los objetivos organizacionales” Esto
quiere decir que la gestion de recursos humanos involucra una serie de esfuerzos
que permiten tratar aspectos importantes como: dotacion de personal, desarrollo de
los recursos humanos, remuneracion, seguridad y salud, relaciones laborables y

con los empleados.

El PMI involucra todos los procesos que permiten organizar, gestionar y conducir el
equipo de proyecto con base en la gestion de recursos humanos, las cuales se

presentan a continuacion:

e Planificar la Gestion de Recursos Humanos: es el proceso mediante el
cual se identifican y documentan los roles dentro de un proyecto. También,
se asignan las responsabilidades, se evaluan las habilidades requeridas y
se establece las relaciones de comunicacion, creando asi el plan para la
direccion de personal. Adicionaimente, en este plan se puede incluir la
identificacion de necesidades de capacitacion, se detallan las estrategias
para crear ambiente de trabajo en equipo, se establecen contingencias de
incentivos y recompensas en torno al cumplimiento de los objetivos

planificados para el proyecto.
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Adquirir el Equipo de Proyecto: este proceso consiste en confirmar los
recursos humanos disponibles y contratar el faltante para formar el equipo

con la finalidad de completar las asignaciones del proyecto.

Desarrollar el Equipo de Proyecto: este proceso consiste en establecer
mejoras en las competencias e interaccion del recurso humano involucrado
para lograr el mejor desempenfo en el proyecto. Los Gerentes de Proyecto
deben adquirir las habilidades necesarias
para identificar, conformar, mantener, motivar, liderar e inspirar a los equipos
para que logren un alto desempefio y alcancen los objetivos del

proyecto.

Es importante resaltar que, el equipo del proyecto mejora las habilidades,
sus competencias técnicas, el ambiente general del equipo y el desempefio
del proyecto mediante una comunicacion clara, oportuna, eficiente y eficaz

entre los miembros del equipo a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

Los objetivos de desarrollo a los que deben apuntarse para lograr lo

anteriormente expuesto son:

» Mejorar el conocimiento y las habilidades de los miembros del
equipo a fin de aumentar su capacidad para desempefar sus
funciones y cubrir las demandas de tareas que se generen dentro del
proyecto, la cual disminuyen los costos, reducen los cronogramas y
mejora la calidad. Esto se logra a través de entrenamiento formal
dentro de las especialidades basadas en los objetivos planteados en

el proyecto. Bajo esta premisa se desarrollara la investigacion.

» Crear ambientes de confianza y cohesion entre los miembros
integrantes del equipo de trabajo a fin de elevar la moral, disminuir los

conflictos y fomentar el trabajo en equipo.
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» Crear una cultura de equipo de trabajo dinamica para mejorar la
productividad tanto individual como grupal, Io que va a permitir la
capacitacién interdisciplinaria y la tutoria entre los miembros
integrantes del equipo de trabajo a fin de lograr la transferencia de
conocimientos y experiencias. Bajo este proceso se desarrollara la
investigacion lo cual permitira estructurar el plan de capacitacién

adecuado para el proyecto en cuestion.

o Dirigir el Equipo de Proyecto: es un proceso que se aplica en la etapa de
la ejecucion del proyecto, lo cual permite recoger de ellos informacién de
retroalimentacion, resolver incidencias para coordinar y mejorar las

competencias y sus habilidades con la finalidad de mejorar su desempenfo.

A continuacion, se presenta de manera resumida las entradas, herramientas y

técnicas de cada proceso que componen el area de conocimiento:
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9.1 Planificar la Gestién

de los Recursos Entradas. . L
Humanos Plan para la direccion del proyecto

Recursos requeridos para las actividades
Factores ambientales de la empresa
Activos de los procescs de la organizacion

Herramientas y técnicas:
Organigramas y descripciones de cargos
Creacion de relaciones de trabajo
Teoria organizacional

Juicio de expertos

Reuniones

Salidas:
Plan de gestion de los recursos humanos

9.2 Adquirir el Equipo del

Proyecto Entradas:

Plan de gestion de los recursos humanos
Factores ambientales de la empresa
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y técnicas:
Asignacion Previa

Negociacion

Adquisicion

Equipos Virtuales

Analisis de decisiones multicriterio

Salidas

Asignaciones de personal al proyecto

Calendarios de recursos

Actualizaciones al plan para la direccién del proyecto

9.3 Desarrollar el Equipo

del Proyecto Entradas:

Plan de gestion de los recursos humanos
Asignaciones de personal al proyecto
Calendarios de recursos

Herramientas y técnicas:

Habilidades interpersonales

Capacitacion

Actividades de desarrollo del espiritu de equipo
Reglas basicas

Coubicacion

Reconocimiento y recompensas

Herramientas para la evaluacion del personal

Salidas
Evaluaciones del desempefio del equipo
Actualizaciones a los factores ambientales de la empresa




9.4 Dirigir el Equipo del

Proyecto Entradas

Plan de gestion de los recursos humanos
Asignaciones de personal al proyecto
Evaluaciones del desemperfio del equipo
Registro de incidentes

Informes de desempefio del trabajo
Activos de los procesos de la organizacion

Herramientas y técnicas

Observacion y conversacion

Evaluaciones del desemperio del proyecto
Gestion de conflictos

Habilidades interpersonales

Salidas

Solicitudes de cambio

Actualizaciones al plan para la direccion del proyecto
Actualizaciones a los documentos del proyecto

Actualizaciones a los factores ambientales de la empresa
Actualizaciones a los activos de los procesos de la organizacién

Imagen 7: Recursos Humanos Entradas Herramientas y Técnicas Salidas. Fuente: Disefiado
por el Autor basada en la informacion del PMI (2013).

2.2.7 El conocimiento

Probst, Raub y Romhart (2001) definen el conocimento como:

E! conjunto de cogniciones y habilidades con los cuales los indiviudos
suelen solucionar problemas, comprende tanto la teoria practica, las
reglas cotidianas al igual que las instrucciones para la accion, el
conocimiento se basa en datos es informacion, pero a diferencia de estos
siempre esta ligado a las personas; forma parte integral de los individuos
y representa las creencias de estos acercas de las relaciones causales

(p.24).
Con base a lo planteado por los autores el conocimiento es una habilidad que se
adquiere con base a la experiencia, manejo de situaciones, adiestramientos y
relaciones en distintas situaciones del ciclo de vida de ser humano. Basado en esto
los autores plantean una metodologia que incluye la medicién, la retroalimentacion
y la relacion de cada una de las etapas del proceso de gestiéon del conocimiento las

cuales permiten realizar mejoras y correcciones. El mismo, también contribuye a
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gue la gestion del conocimiento sea mas efectiva en su totalidad y se cumpla su

finalidad. A continuacion se presenta la metodologia planteada por los autores:

2.2.8 Metodologia de Gilbret Probst, Steffen Raub y Kai Romhart

Para estructurar el plan de formacion que sera dirigido al personal técnico vy

operativo se toma como referencia lo expuesto por Probst, Raub y Romhart, (2001)

‘las cuales identifican siete (7) etapas dentro del proceso de gestion del

conocimiento las cuales son: ldentificacion del conocimiento, Adquisicion del

conocimiento, Desarrollo del conocimiento comparticion y transferencia del

conocimiento, uso y retencion del conocimiento”.

Identificacion del Conocimiento: esta etapa permite identificar el
conocimiento que requiere la organizacion, asi como los medios por los
cuales la empresa da el acceso al ambiente de conocimiento necesario, ya
sea interno, externo, de clientes y proveedores. Una de las herramientas
utilizadas son la aplicacion de pruebas comparativas, la cual consiste en
aplicar una serie de metodos teoricos y practicos que permiten a la empresa
identificar las debilidades con relacion a las competencias de cada
empleado, buscar nuevas competencias, identificar los medios y la

informacion necesaria para enriquecer el conocimiento.

Adquisicion del Conocimiento: los autores en esta fase proponen que el
conocimiento sean adquiridos por medio de la eleccion adecuada de los
proveedores del conocimiento, estos pueden ser: expertos con base a su
experiencia, los involucrados con base al lazo establecido con la empresa

estos pueden ser: proveedores, socios, clientes u otros.

Desarrollo del Conocimiento: esta fase se concentra en adquirir nuevas
habilidades nuevos productos, nuevas ideas y procesos mas eficaces a
través de la busqueda de informacion en fuentes externas de ideas,

universidades, organizaciones u otros. Adicionalmente, se incursiona sobre
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el rol de administrador de conocimiento donde su funcién se centra en crear
las condiciones adecuadas que permita el desarrollo del conocimiento las
cuales deben estar vinculadas con los objetivos de la organizaciéon. Las

condiciones que plantean los autores son:

o Interaccion: consiste en elevar las limitaciones de cada persona y

dirigirlas a la solucion de problemas.

o Comunicacion: se basa en propiciar reuniones que de apertura al

intercambio de ideas.

o Transparencia e Integracion: el conocimiento debe ser veraz,
soportada para que permita generar confianza a cada persona para
lograr la facil integracion dentro del sistema de trabajo de Ia

organizacion.

Los métodos que se encuentran asociados al conocimiento colectivo incluyen a los
grupos de expertos quienes poseen la inteligencia, habilidades y conocimiento que
son necesarios en la organizacion. Adicionalmente, los autores identifican a las
arenas de aprendizaje quienes son los expertos donde radica la realizacién de
trabajos practicos concentrando la experiencia en proyectos, la desarrollan vy
trasmiten a los demas para generar conocimiento. Las lecciones aprendidas, se
basa en que los integrantes de los equipos aprendan cosas que pueden ser de gran
interés a fin de que puedan enfrentar situaciones similares y técnicas de escenarios

de anteriores proyectos.

e Comparticion y transferencia del conocimiento: corresponde a la
transferencia de conocimiento entre los integrantes del equipo de trabajo. La
tecnologia en esta fase juega un papel importante ya que las empresas han
evolucionado la forma de compartir el conocimiento por medio de redes de

datos, aplicaciones u otros que son de ayuda al realizar alguna actividad.
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Uso del Conocimiento: el conocimiento debe sufrir una transformacion que
produzca resultados, esto quiere decir, que debe ser utilizado a través de la
aplicacion de estructuras adecuadas en los entornos de trabajo que permita
el uso de interfaz amigable e interactivo y de facil uso para asegurar mejores

resultados.

Retencion del Conocimiento: relaciona la retencibn de un recurso
(informacion, humano u otro) como activo importante de informacion
adicionalmente sugiere establecer memorias organizacionales que permitan
obtener un sistemas de conocimientos y habilidades que permite guardary
documentar percepciones y experiencias mas alla del momento o situacion
en que ocurren a fin de ser consultadas segun la necesidad. La base
fundamental de esta fase se centra en dominar tres (3) procesos de la
administracion del conocimiento las cuales son: seleccidon de persona y
procesos que valen la pena retener, documentar y guardar la experiencia de
los anteriores proyectos o trabajos de manera apropiada y finalmente velar

qgue los mismos se actualicen en pro de mejora.

Aunado a esto, Peluffo, Catalan (2002), menciona tres (3) caracteristicas del
aprendizaje organizacional basadas en experiencias en organizaciones, las cuales
deben ser tomadas en cuenta para la gestion del conocimiento: “Aumentar las
capacidad estratégica de la organizacion, reforzar la capacidad de cambiar y
mejorar el rendimiento y desempefo de la organizacion”. Estas caracteristicas
serviran de apoyo en la investigacion en la aplicacion de focos de atencidon vy
clasificacion de contenidos de acuerdo a las demandas de soporte solicitadas en el
historico de eventos, permitiendo asi poder aplicar medios tecnoldgicos adecuados
para mejorar la capacidad de identificacion de problemas y proveer variedad de

opciones en su resolucion.
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2.2.9 Entrenamiento por Posicidon

Inohara, (1990) expone que:’la mayoria de las actividades se dan por posicion y
rango”. Es decir, se requiere de un entrenamiento especifico para cada tipo de
audiencia presente en una organizacion. Adicionalmente, Inohara, (1990) afirma
que: “...los metodos utilizados para el entrenamiento varian de uno a otros. .”
debido a que se clasifica la informacion segun la especialidad del area o del
empleado. La premisas dadas por el autor serviran de apoyo para la estructuracion
adecuada del plan de formacion dirigidos a las diferentes audiencias involucradas

en el proyecto.

2.3. Fundamentos Teoricos relacionados con Procesos Electorales

2.3.1 Eleccion

Segun el diccionario de la Lengua Espanola de la Real Academia Espafiola, es la

acciony efecto de elegir.

Designacién que regularmente se hace por votos para algun cargo o comisién. En
este sentido una eleccion comprende una logistica de preparacion de gran
envergadura, con una etapa inicial y una fase de finalizacién lo que lo hace ser un

proceso, todo esto con la finalidad de permitir a cada ciudadano ejercer su voto.

2.3.2 Proceso Electoral

La ley Organica de Procesos Electorales en el articulo 2 define que un proceso
electoral: “... .constituye los actos y actuaciones realizados en forma sucesiva por
el Consejo Nacional Electoral dirigidos a garantizar el derecho al sufragio, la
participacion politica y la soberania popular, como fuente de la cual emanan los

organos del Poder Publico”.
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Aunado a lo anteriormente mencionado, Smartmatic provee la tecnologia y los
servicios de logistica actualmente en las elecciones llevadas a cabo en Venezuela
y para mejorar cada uno de los procesos electorales que conforman una elecciéon
identifica las etapas del proceso electoral, la cual se resume en la imagen que se

presenta a continuacién:
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Imagen 8: Descripcién de las fases dentro de un Proceso Electoral

Fuente: Smartmatic (2016)

2.3.3 Capacitacion en Proyectos Electorales

Segun ACE (2014) “La capacitacion del personal de la logistica electoral debe ser
capaz de inculcar competencia e integridad en un gran niamero de aprendices en un
periodo corto de tiempo”. Por tal motivo, la capacitacion del personal técnico y
operativo es considerada una etapa esencial dentro del proceso electoral por lo que
un evento electoral requiere un considerable numero de personas desempefiando

roles que (no obstante temporales) revisten gran importancia.
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Aunado a lo anteriormente mencionado, Smartmatic provee la tecnologia y los
servicios de logistica actualmente en las elecciones llevadas a cabo en Venezuela
y para mejorar cada uno de los procesos electorales que conforman una eleccion
identifica las etapas del proceso electoral, la cual se resume en la imagen que se

presenta a continuacion:

2 I 9 4

Adeanistracrén Gerenc:a de Anabisas det
Adrainastracon
de personal ded elector Centros. electorales marco Jegat
Acreditacion
Ge observadores

@ o &

Supervisson Produccion de la
de candudatos de la compana boieta electoral g
Capatitavon
POST-ELECCION
=1
=€ |~ | -
Rephegue Consolidacion Votac:on

Imagen 8: Descripcion de las fases dentro de un Proceso Electoral

Fuente: Smartmatic (2016)

2.3.3 Capacitacion en Proyectos Electorales

1

Segun ACE (2014) “La capacitacion del personal de la logistica electoral debe ser
capaz de inculcar competencia e integridad en un gran numero de aprendices en un
periodo corto de tiempo”. Por tal motivo, la capacitacion del personal técnico y
operativo es considerada una etapa esencial dentro del proceso electoral por lo que
un evento electoral requiere un considerable nimero de personas desempefando

roles que (no obstante temporales) revisten gran importancia.
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Smartmatic considera que en un proceso electoral, los empleados no son los Unicos

que requeriran capacitacion. Es de primordial importancia incorporar al electorado

y asegurar que conozca como funciona el sistema de votacion y cdmo puede emitir

su voto el dia del evento electoral. Es por ello que se capacita al siguiente personal:

Trabajador electoral: Se capacitan los funcionarios involucrados en cada
centro electoral con la informacion técnica requerida para poder llevar a cabo
una eleccion. Se focaliza el entrenamiento con base en un instructivo paso
a paso para el antes, durante y después del dia de la eleccion. También, se
capacita en cuanto al manejo, implementacion, distribucién de todos los

instrumentos y material que seran utilizados durante el proceso comicial.

Personal de apoyo en campo: representa uno de los procesos mas
trascendentales en la ejecucion de una eleccion, ya que consiste en entrenar
al personal técnico y operativo conforme poder ofrecer asesoria
especializada cuando surjan incidentes. Este proceso involucra acciones
orientadas a la resolucién de problemas, por tal motivo se estructura un
marco de comunicacion que permita la interaccion de los integrantes del
proyecto electoral en todas sus fases. En este proceso se transfiere el
conocimiento adquirido por los funcionarios electorales, se instruye sobre
actividades de mantenimiento preventivas y correctivas. Adicionalmente, se
facilitan las herramientas y técnicas necesarias para la aplicacién de pruebas
que permitan verificar la correccion de los problemas. Bajo este proceso se

estara trabajando en dicha investigacion.

Al elector: la cual es el proceso de capacitar al elector a través de campanas
aprovechando los distintos medios, incluyendo internet, prensa, television y
radio con la finalidad de instruir al ciudadano en como votar, informar cual
es el tipo de eleccién, numero de contiendas, nombre de la contienda, votos

por contienda, dar a conocer los nombres y numero de candidatos.
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2.3.4 Centro Nacional de Soporte

El Centro Nacional de Soporte es una entidad creada para la realizar seguimiento
en el desarrolio de todos los eventos de asistencia, recepcién, instalacion y apertura
de mesas, en las actividades previas a la eleccion, garantizando el soporte técnico

al personal tecnico y operativo en campo.

La estructura de soporte esta conformada por el Centro Nacional de Soporte y los
Centros de Atencion Regional. Con el Centro Nacional de Soporte se asegura el
apoyo a los Técnicos de Soporte durante el evento electoral, en caso de
contingencias que puedan presentarse con las maquinas de votacion y sus
componentes. Asi mismo, los Centros de Atencién Regional, realizan el seguimiento
a la asistencia y reemplazo de operadoras u operadores y tecnicos de soporte, de

ser necesario.

2.4. Bases Legales

En la Constitucién Bolivariana de Venezuela en el articulo 293, numeral 6, establece
que el Poder Electoral tiene como responsabilidad: “Organizar las elecciones de
sindicatos, gremios profesionales y organizaciones con fines politicos en los
términos que senale la ley. Asi mismo, podran organizar procesos electorales de
otras organizaciones de la sociedad civil a solicitud de éstas... el mismo también se
encuentra enmarcado en la Ley Organica del Poder electoral en articulo 33 la cual
describe sus competencias como o6rgano rector. Este contenido aporta a la
investigacién el marco en la cual deben regirse todas las actividades requeridas
para la preparacion logistica de una eleccion reconociendo asi la responsabilidad

social con los ciudadanos en garantizar el derecho al voto.

Adicionalmente, en el Reglamento General de la Ley Organica de Procesos
Electorales especificamente en el Titulo X!, Capitulo | en el articulo 397 indica que:

“El Plan de Contingencia tiene como finalidad la salvaguarda, proteccién vy

a7




preponderancia del sistema automatizado de votacion durante el proceso electoral,
atendiendo a los principios de transparencia, rapidez, eficacia y oportunidad”. Este
plan de contingencia involucra la operatividad de Centro Nacional de Soporte la cual
es el responsable de brindar soporte al sistema automatizado de votaciéon. Es por
ello que se elaborara un plan de ejecucion para el proyecto de capacitacion del
personal técnico y operativo para reforzar la estructura de soporte descentralizada
a nivel regional que garantice la operatividad del Sistema Automatizado de Votacion
y asi el correcto funcionamiento de los Centros de Atencion Regional  Soporte

Nacional.

Correspondiente al plan de capacitacion que se menciona en la investigacion va
estar enmarcado bajo los lineamientos legales establecidos en la Ley Organica del
Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras en el titulo V De La Formacion
Colectiva, Integral, Continua Y Permanente De Los Trabajadores Y Las
Trabajadoras En El Proceso Social De Trabajo sostenido desde el articulo 293 —
329.

Adicionalmente, la Ley Organica del Trabajo para los Trabajadores y Trabajadoras
(LOTTT) puntualiza la importancia de la formacion al trabajador, como parte para
mejorar su desempefno y su desarrollo dentro de la organizacion. El mismo lo
establece en el articulo 294 la cual dice: “A los efectos de esta Ley se concibe como
formacion colectiva, integral, continua y permanente, la realizada por los
trabajadores y las trabajadoras en el proceso social de trabajo, desarroliando
integralmente los aspectos cognitivos, afectivos y practicos, superando la
fragmentacion del saber, el conocimiento y la divisidon entre las actividades
manuales e intelectuales” (LOTTT, 2012).

La Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT) especificamente en el articulo 53 expone que: ‘Los trabajadores y las
trabajadoras tendran derecho a desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo

adecuado y propicio para el pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales, y
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que garantice condiciones de seguridad, salud y bienestar adecuadas. En el

ejercicio del mismo tendran derecho a:

Recibir formacion teérica y practica, suficiente, adecuada y en forma periédica, para
la ejecucién de las funciones inherentes a su actividad, en la prevencién de
accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales, y en la utilizacion del tiempo
libre y aprovechamiento del descanso en el momento de ingresar al trabajo, cuando
se produzcan cambios en las funciones que desemperfie, cuando se introduzcan
nuevas tecnologias o cambios en los equipos de trabajo. Esta formacién debe
impartirse, siempre que sea posible, dentro de la jornada de trabajo y si ocurriese

fuera de ella, descontar de la jornada laboral” (LOPCYMAT, 2005).

Norma ISO 9001-2008

De acuerdo con la norma ISO 9001-2008 en el area de Recursos Humanos se
expresa “competencia, formacién y toma de conciencia. De acuerdo a esta norma,

la organizacion debe:

» Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan a la conformidad con los requisitos dei producto.

» Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o toma otras acciones para
lograr la competencia necesaria.

»~ Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

~ Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como.

~ Contribuyen al logro de los objetivos de la calidad

Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y
experiencia” (Norma 1SO 9001-2008, p.7)
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CAPITULO lil: MARCO METODOLOGICO

Tamayo y Tamayo (2003) define al marco metodolégico como “Un proceso que,
mediante el método cientifico, procura obtener informacién relevante para entender,
verificar, corregir o aplicar el conocimiento” dicho conocimiento se adquiere para

relacionarlo con las hipotesis presentadas ante los problemas planteados. (p.37)

En tal sentido en este capitulo, se describe el tipo y disefio de investigacion, las
técnicas a utilizar para la recoleccion de los datos, la unidad de analisis, las fases
de la investigacion y la estructura desagregada de trabajo (EDT/WBS); asi como el

cronograma y los recursos a utilizar para desarrollar la investigacion.

3.1. Tipo de investigacion

Con respecto al tipo de investigacion, Tamayo y Tamayo (2003), expresa lo

siguiente:

Cuando se va a resolver un problema en forma cientifica, es muy
conveniente tener un conocimiento detallado de los posibles tipos de
investigacidon que se pueden seguir. Este conocimiento hace posible
evitar equivocaciones en la eleccion del método adecuado para un
procedimiento especifico. Conviene anotar que los tipos de investigacion
dificilmente se presentan puros; generalmente se combinan entre si y
obedecen sistematicamente a la aplicacion de la investigacion. (p. 37).

Con base a lo anteriormente expuesto por el autor, el presente estudio estara
enmarcado bajo una Investigacion Aplicada de Tipo Investigacién y Desarrollo;
debido a que el objeto de estudio tiene como propdsito inicial la exploracion vy
busqueda de informacion de la organizacion para describir la situacion existente.
Analizando las formas de investigacion que presenta Tamayo y Tamayo en su obra,

se puede esquematizar:
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Pura: Rusca el decarralla de nuevas

*Historica: describe lo que era

*Descriptiva: Interpreta lo que es
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Imagen 9: Tipos de Investigacion. Fuente: Tamayo y Tamayo (2003)

Tamayo y Tamayo (2003) establecen que el tipo de investigacion Aplicada,
Descriptiva de campo, comprende la descripcidn, registro, analisis e interpretaciéon
de la naturaleza actual, composicién o0 procesos de los fendmenos asociados;

funciona siempre en el presente.

Por tal motivo, el objetivo final de esta investigacion es, entonces desarrollar un

producto, describir las variables y analizar su impacto e interrelacion.

3.2. Diseno de la Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2010) el disefio de la investigacién
consisten en: “ El disefio, plan o estrategia que se desarrolla para obtener la

informacion que se requiere en una investigacion” (p. 120).

Segun el autor Arias (2012), define la investigacidon documental como “un proceso
basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en
fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electronicas. Como en toda

investigacion, el propdsito de este disefio es el aporte de nuevos conocimientos.
(p.27)
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Por tal motivo, el objeto de la investigacion es de caracter Documental debido a que
la misma esta enmarcada en los procesos de busqueda, analisis e interpretacion de
los datos obtenidos por otros investigadores en fuentes documentales la cual
consistid principaimente en el analisis de contenido. Esta es una técnica de
recopilacion e interpretaciéon sistematica del contenido de los textos que han sido

citados en los antecedentes de esta investigacion.

Posteriormente, se utilizaran las técnicas y herramientas sugeridas incluso por el
PMI (2013), como el juicio de experto y las técnicas de facilitacion. En tal sentido se
planificaron reuniones con los expertos en las gerencias involucradas en la
capacitacién del personal técnico y operativo, con entrevistas guiadas para obtener

mas informacién.

3.3. Unidad de Analisis

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la unidad de analisis son “los

sujetos que van a ser medidos” (p. 117).

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la unidad de analisis también
representa casos y elementos en estudio dentro de la investigacion. Y se trata “...
isobre qué o quiénes se recolectaran datos? Aqui el interés se centra. . en los
participantes, objetos, sucesos o0 comunidades de estudio (las unidades de analisis),
lo cual depende del planteamiento de la investigacion y de los alcances del
estudio...” (p.172).

La presente investigacion esta apoyada por las Gerencias involucradas en la
capacitacion del personal técnico y operativo, asi como en la encargada de prestar
el soporte técnico a nivel nacional en proyectos electorales de la empresa
Técnologia Smartmatic de Venezuela C.A. Es importante destacar que se
mantendra confidencialidad en algunos de los datos, publicando solo la informacion

gue sera autorizada por la organizacion y para el desarrolio del mismo se trabajara
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con personal que ejecuta y ha ejecutado roles en las éareas anteriormente
mencionadas, con una experiencia de mas de once (11) afios en proyectos

electorales a nivel mundial.
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Arias (2006) define las técnicas de recoleccion de datos como “el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion” (p.65) y el instrumento donde se
recopila la informacion lo define como “un dispositivo o formato (papel o digital), que

se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacién” (p.67).

Esta investigacion se llevo a cabo en Smartmatic especificamente en las gerencias
encargadas de la capacitacidén del personal técnico y operativo y los encargados de
prestar soporte a nivel nacional. Se utilizaron como base para este estudio los
ultimos siete (7) eventos electorales realizados en Venezuela,la documentacion

procedimental de las gerencias y la emanada de los eventos.
Las técnicas utilizadas para el desarrollo de la presente investigacion fueron:

e Revision documental: Arias (2006) define la revisidon documental como una
‘técnica basada en la separacion e interpretacion de los contenidos de un
documento” (p.121). Para la investigacion en cuestidbn se revisaron y
analizaron los documentos tales como manuales de procesos, plan
estratégico de soporte, plan de formacion del personal técnico y operativo y

del area de Gerencia de Proyectos.

e Observacién: Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), afirman que la
observacion es de caracter formativo y constituye el Unico medio que se
utiliza en un estudio cualitativo. Por tal motivo, fue necesario entrar en
profundidad en las situaciones sociales bajo un rol activo y en constante

reflexion del entorno. A su vez, Arias (2006) indica que “la observacion es
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3.5.

una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma
sistematica, cualquier hecho, fenébmeno o situacion que se produzca en la
naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de investigacion

preestablecidos” (p.67) .

Entrevistas: para Hernandez (2006) define la entrevista como una reunion
para intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) u otras (entrevistados); lo cual permite la recoleccion de
informacién con base al conocimiento adquirido a través de la experiencia.
Ademas permite orientar la entrevista segun convenga al entrevistador. En la
presente investigacion se realizaron entrevistas a las Gerencias involucradas
tanto la encargada de la capacitacion del personal técnico y operativo como

la destinada a brindar el soporte técnico a nivel nacional.

Juicio de Expertos: Escobar & Cuervo (2008) definen el juicio de experto
como: “Una opinién informada de personas con trayectoria en el tema, que
son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden
dar informacién, evidencia, juicios y valoraciones” (p. 29). Con base en lo
anteriormente expuesto por el autor se consultaron profesionales expertos
en el area con mas de once (11) afios de experiencia en proyectos

electorales a nivel mundial.

Fases de la investigacion

Fase 1: Descripcion y definicion del proyecto

En esta fase se encuentra contenida la seleccion del area de esiudio de la

investigaciéon, la identificacion y formulacion del problema, la definicion de los

fundamentos tedricos, la metodologia planteada y la informacion sobre la empresa

y la unidad organizativa donde se desarrollo la investigacion.
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Fase 2: Diagnostico y Evaluacion

Esta fase se llevd a cabo el levantamiento de la informacion sobre la estrategia
actual de soporte y el cambio de la estructura para futuros eventos electorales,
adicionalmente del procedimiento de formacion vigente. Esta actividad se realizo
mediante la aplicacion de entrevistas con el personal experto que conforman las

areas de capacitacion y de soporte técnico en proyectos electorales.

Adicionalmente, se realiz6 la revision de la documentacion de los ultimos siete (7)
eventos electorales y la observacion actual del proceso. El levantamiento de esta
informacion sirve como preambulo al entendimiento del proceso de gestion del

conocimiento y el esquema de estrategia de soporte llevado a cabo por la empresa.

Fase 3: Analisis de la Informacién

Conocido el esquema detallado del problema del objeto de estudio y con la
informacion recolectada y debidamente documentada en la Fase 1, se procedi6 con
el andlisis de dicha informacién por medio de la comparacién del proceso actual de
gestion del conocimiento y estrategia de soporte en los proyectos electorales
gjecutados por Smartmatic, con base en la metodologia de gestion propuesta bajo
las mejores practicas por el PMI se identificaron las areas de mejora o bien los
procesos que requerian ser desarrollados por no encontrarse completamente

adaptados a la estrategias de soporte actual.
Fase 4: Disefio del Plan de Ejecucion

Posterior al analisis de la informacion y determinacion de las aristas — brechas
existentes en el proceso de capacitacion del personal técnico y operativo ante el
nuevo esquema de soporte técnico en proyectos electorales, se procede al disefio
del plan de ejecucion de proyectos para la capacitacion para el personal técnico y

operativo para la prestacion de soporte a nivel regional en eventos electorales.
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Fase 5: Cierre del proyecto:

En esta fase, contempla la documentaciéon de informacién como las lecciones

aprendidas en todo el estudio, y las conclusiones y recomendaciones que se

considera pertinentes.

3.6.

Procedimiento por Objetivos

A continuacion se describen los pasos para desarrollar cada uno de los objetivos

planteados en la investigacion.

Registrar los stakeholders para el proyecto de capacitacion del
personal técnico y operativo: considerar todos los involucrados en el
proyecto regional tanto a nivel nacional como regional para integrarlos en el

plan de capacitacién y aprovechar los recursos disponibles.

Definir las caracteristicas del proyecto que requiere la capacitacion del
personal técnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel
regional: descripcién de los puestos de trabajo y roles requeridos para
integrar la estructura de soporte actual y segmentar adecuadamente el plan
de formaciéon propuesta. Usando los perfiles y roles documentados por la

Gerencia en proyectos electorales.

Describir la estrategia de soporte regional para realizar la distribucion
adecuada del personal técnico y operativo. Descripcion del cambio de la
estructura de soporte descentralizada de soporte, con la finalidad de ubicar
en detalle las necesidades de recursos, formacion. Usando los flujogramas

de los procesos establecidos por la Gerencia.

Estructurar el plan de formacioén dirigido al personal técnico y operativo
para garantizar el soporte regional efectivo y oportuno el dia de la

eleccidén. Revisar el esquema actual del plan de formacién y adaptarlo a la
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nueva estructura de soporte descentralizada segmentando las audiencias

bajo la definicion de roles identificados en el segundo objetivo especifico.

o Preparar el presupuesto del proyecto de capacitacion del personal
técnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel regional. Con
base al tiempo requerido de contratacion establecer los costos de insumos,
materiales, hospedajes, traslados, remuneraciones, bonos que deben
considerarse para llevar a cabo la capacitacion del personal técnico y

operativo. Basado en las mejores practicas del PMI en la gestion de costos.

e Desarrollar el plan de gestion de riesgos. Esquematizar los planes de
contingencia que deberan acudirse una vez la estrategia de soporte regional
descentralizada se vea interrumpida en base a un evento fortuito e incluirlo
dentro del plan de formacidn que se establezca. Basado en los antecedentes
documentados por Smartmatic en los siete (7) eventos consultados y en las

mejores practicas establecidas por el PMI en la gestion de riesgos.

Finalmente, se elabor6 el plan de ejecucion para el proyecto objeto de estudio
basado en el estudio detallado de las restricciones del proyecto: Alcance, Tiempo,
Costos, Calidad y Riesgos y bajo los principios del PMI (2015), se conformara el

siguiente Plan de Ejecucién de la investigacion.

3.7. Operacionalizacion de las Variables

Segun Arias (2006) la operacionalizacion de variables “se emplea en la investigacion
cientifica para designar al proceso mediante el cual se transforma la variable de
conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir,

dimensiones e indicadores” (p. 63).

También, ElI Manual de Normas para la Elaboracion de Proyectos de Grado de la

Universidad Santa Maria (2002), sefiala que la definicion operacional de |la variable
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“‘Representa el desglosamiento de la misma en aspectos cada vez mas sencillos
que permita la maxima aproximacion para poder mediria, estos aspectos se agrupan

bajo las denominaciones de las dimensiones, e indicadores. (p.18).

A su vez, Tamayoy Tamayo (2003), explica que las definiciones operacionales son
esenciales para poder llevar a cabo cualquier investigacion, ya que los datos deben
ser recogidos en términos de hechos observables. Por tal motivo, la siguiente tabla
resume la relacion entre los objetivos, variables, dimensiones, técnicas, instrumentos

e indicadores para orientar de forma mas ordenada el proceso de investigacion.
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Tabla 1. Cuadro de Operacionalizacidn de Variables.

PLAN DE
EJECUCION DEL
PROYECTO DE
CAPACITACION
PARA EL
PERSONAL
TECNICO Y
OPERATIVO PARA
LA PRESTACION
DE SOPORTE A
NIVEL REGIONAL
EN EVENTOS
ELECTORALES.

Desarrollar un Acta de

" Proceso de Investigacion .
Constitucién 'y un . - Documentacion de
. Planificacion Alcance documental.
registro de Proyectos electorales de la
keh ara el Proceso . i . empresa
stakeholders p Datos Operacionales Tiempo Entrevistas. P
proyecto de electoral
itacio Costo Empl
capacnamon’ . del Participantes en el Juicio de experto. pleados de a empresa
personal técnico y r0CESO de |1 .
operativo. p! 0 Listado de involucrados N PMI
capacitacion Observacion.
. Proceso de L
Definir las . iy Investigacion
" Planificacién
caracteristicas del Alcance documental. .,
rovecto que requiere Documentacion de
proy q y q Proceso Cantidad de . . Proyectos electorales de la
la capacitacion del . Tiempo Entrevistas.
. electoral participantes a empresa
personal técnico y .
. convocar para cubrir la .
operativo para la Costo Juicio de experto.
. meta del personal Empleados de la empresa
prestacion de soporte .
. . requerido . Ly
a nivel regional. involucrados Analisis del
. Investigador
Cantidad de cargos. 9
Proceso de la
coordinacion soporte Documentacién de
Procesos s Proyectos electorales de la
Investigacion
. . Proceso de la empresa
Describir la estrategia . N documental. .
. Estrategia coordinacion de (Centro Nacional de
de soporte regional . .
. capacitacion Levantamiento de los . Soporte, Centro de
para realizar la - Entrevistas. L. .
e Soporte procesos técnicos y atencion regional)
distribucién adecuada . . .
. Estrategia de Soporte operativo requeridos -,
del personal técnico y . Juicio de experto.
Roles vigente

operativo.

Cantidad de
actividades

Cantidad de cargos.

Observacion

Empleados de la empresa
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Documentacion de
Proyectos electorales de la

Estructurar el plan de Idnvestigaci(?n empresa
formacion dirigido al Roles . Plan de capacitacion. ocumental.
personal técnico y g:t?:tiz(ijadsen;f:o?tlf Empleados de la empresa
operativo para | Capacitacion ’ Segmentacién de las Entrevistas.
garantizar el soporte Tiempo de audiencias . _ACE, Chiavenato,
regional efectivo vy capacitacion Juicio de experto. Gilbret Pro_bst, Steffen
oportuno el dia de la ’ Tipos de Programas Raub y Kai Romhart
eleccién. Observacion.
PMI, Gestion del
Conocimiento
Gastos en
Preparar el contratacion Investigacion Documentacién de
presupuesto del Alcance documental. Proyectos electorales de la
proyecto . de Gastos de insumos y empresa
capacﬂacnon’ . del Costos materiales Tiempo Entrevistas.
persoqal técnico y ACE
operatn{g para I Incentivos Presupuesto Juicio de experto.
prestacion de soporte PMI, Gestion del costos
a nivel regional. Gastos Traslados
Hospedaje
Investigacién

. . Registro de Riesgos documental. Documentacion de
Desglr roltar _el plan de Proceso de Analisis de riesgos . Proyectos electorales de la
gestion de riesgos identificacion . Entrevistas. empresa

identiticacio Plan de contingencia P
de riesgos Juicio de experto. PMI
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3.8. Estructura Desagregada de Trabajo

En esta seccion se presentara la estructurada desagregada de trabajo, mediante la

cual se dara respuesta al problema planteado en la presente investigacion
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Imagen 10: Estructura Desagregada de Trabajo
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3.9.

Aspectos Eticos

Las consideraciones éticas de esta investigacién se basaron en los lineamientos del

codigo de ética del Project Management Institute (PMI):

Responsabilidad: Este valor se refiere a la obligacién de asumir el
compromiso de la toma de decisiones, las medidas y las consecuencias que
esto acarrea. Comprende la toma de decisiones fundamentada en el
beneficio de intereses de la sociedad, la seguridad politica y el medio

ambiente.

Respeto: Este valor se corresponde con la obligacibn de mostrar
consideraciéon por nosotros mismos, por los demas y por los recursos que se
nos han confiado. Comprende el deber de informarse sobre las normas y
costumbres de los demas, evitar comportamientos irrespetuosos, escuchary
comprender otros puntos de vista, solucionar conflictos directamente con las
personas con quienes tengamos desacuerdos y realizar las negociaciones

de buena fe.

Equidad: La equidad se refiere a la forma de actuar de manera imparcial y
objetiva. Se corresponde con demostrar transparencia en la toma de
decisiones, revisar y mejorar nuestros criterios de imparcialidad y objetividad,
ofrecer acceso equitativo de la informacién y las oportunidades a las

personas adecuadas.

Honestidad: Este valor consiste en entender la verdad y actuar de una
manera veraz y sincera en las comunicaciones y en la conducta, cumpliendo
con los compromisos que fijamos de buena fe y creando un ambiente de

seguridad para los demas.

Adicionalmente, se considera ético en esta investigacion por los lineamientos antes

mencionados siguiendo los compromisos adquiridos con la empresa que formsz

63



parte de este caso de estudio, siendo el principal interés de esta investigacion el
beneficio de la sociedad, no sera revelado ningun tipo de informacion financiera,
relativa a costos o gastos de la empresa. La informaciéon citada tiene solo y
absolutamente fines académicos por tal motivo dicha investigacion se realizara
respetando los derechos de autor y la confidencialidad de la informacion manejada
durante los procesos de investigacion documental, observacion y entrevistas. Toda
la informacion de la empresa mostrada a lo largo de este estudio sera tomada con

autorizacion de la compahia.

También, se considera lo establecido por el Colegio de Ingenieros de Venezuela
(CIV) — Codigo de Etica Profesional (2013) la cual expresa que todo profesional de
la Ingenieria y la arquitectura que la integra debera considerar contrario a la ética e
incompatible con el digno ejercicio de la profesion, todo lo contenido en los veinte y

dos (22) articulos del codigo de ética profesional.

3.10. Cronograma

El siguiente cronograma presenta el tiempo que se le dedico al desarrollo de cada
capitulo del trabajo especial de grado para la obtencién de titulo de especialista en
Gerencia de Proyectos, iniciando por la elaboracion de los primeros cuatro (4)
capitulos que son realizados en la asignatura Seminario el cual posee un tiempo
reglamentario establecido en el instructivo de 12 semanas calendario

ininterrumpido, como se ve en la imagen 11
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Prodex s

Imagen 11: Cronograma de Trabajo de la investigacion.
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3.11. Recursos

Los calculos de los costos asociados a los recursos personas, materiales e insumos

de la investigacion se basaron en las siguientes premisas:

v

\%

Y

Los costos asociados a las horas hombre estan calculados en base al

Tabulador del Colegio de Ingenieros de Venezuela (2016).

Los costos de la Inscripcion del Seminario y del Trabajo especial de Grado

fueron calculados en base a la matricula de postgrado del afio académico

2016-2017 de la Universidad Catodlica Andrés Bello en la sede Montalban.

Los costos de papeleria e impresidn estan calculados en base a la obtencion

de cuatro (4) costos vigentes en el mercado.

Servicio de Internet, este costo fue tomado bajo el consumo mensual

facturado por la empresa nacional de telecomunicaciones

Tabla 2. Matriz de Estimacién de Recursos personas, materiales e Insumos.

Asesor Empresarial P8
Colaborador Empresarial P6
Colaborador Empresarial P5
Estudiante de Postgrado P2
Asesor Universitario
Inscripcién de seminario TEG
Inscripcion de TEG

Servicio Internet
Computadora

Papeleria

Impresién

horas
horas
horas
horas
horas

Unidades de
Crédito
MES
PIEZA
HOJAS
HOJAS

420

48

N/A
N/A

Bs.1,477.00
Bs.1,243.00
Bs.1,163.00
Bs.1,003.00
Bs.2,000.00
Bs.1,440.00
Bs.3,500.00
Bs.800.00
Bs.60,000.00
Bs.10,000.00
Bs.50,000.00

Bs.29,540.00
Bs.24,860.00
Bs.11,630.00
Bs.421,260.00
Bs.40,000.00
Bs.4,320.00
Bs.16,800.00
Bs.800.00
Bs.60,000.00
Bs.10,000.00

Bs.50,000.00
Bs.669,353.00

El presupuesto estimado para llevar a cabo la investigacion es de Bs.669,353.00.
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Sin embargo, luego de realizar el presente trabajo se sinceraron la cantidad de
horas y costos aplicados para el desarrollo del mismo y mantuvieron las premisas

iniciales de calculo. A continuacion, se presentan las horas y costos reales
incurridos:

Tabla 2. Matriz de Recursos personas, materiales € Insumos incurridos.

Asesor Empresarial P8

horas

Bs.1,477.00 Bs.29,540.00
Colaborador Empresarial P6 horas Bs.1,243.00 Bs.24,860.00
Colaborador Empresarial P5 horas Bs.1,163.00 Bs.9,304.00
Estudiante de Postgrado P2 horas 176 Bs.1,003.00 Bs.176,528.00
Asesor Universitario horas Bs.2,000.00 Bs.40,000.00
Inscripc?c’m de seminario TEG Unidades de Crédito Bs.1,440.00 Bs.4,320.00
Inscripcion de TEG 4.8 Bs.8,000.00 Bs.38,400.00
Servicio Internet MES N/A Bs.0.00 Bs.0.00
Computadora PIEZA N/A Bs.0.00 Bs.0.00
Papeleria HOJAS N/A Bs.10,000.00 Bs.10,000.00
Impresion HOJAS N/A Bs.50,000.00 Bs.50,000.00

Bs.382,952.00

Los costos incurridos corresponden a la cantidad de Bs.382,952.00. En el mismo
se aplicaron menos horas de trabajo para el desarrollo del presente trabajo de grado
con base en las horas estimadas. Para el desarrollo de este trabajo se aplicé un
promedio de 3 horas diarias, el cual resuita la inversion de 176 horas en total, un

aproximado de 15 horas semanales.

Adicionalmente, no se incurrié en gastos de servicio de internet y equipo de trabajo
dado a que se hizo uso de los recursos internos de la empresa, logrando asi la

reduccion de costos ante los recursos estimados.
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CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

En el presente capitulo se describe la planificacion estratégica que conforman a
Tecnologia Smartmatic de Venezuela, empresa transacional de tecnologia y

soluciones electorales en la cual se desarrollara el presente trabajo de investigacion.

A continuacién, se presenta como factores principales de la empresa: Resefa
histdrica, visibn mision, valores y la estructura organizacional; siendo todos ellos

importantes porque permitiran alinear los objetivos de la investigacion con los que

integran la organizacion.

4.1 Resena Historica

Smartmatic, es una empresa trasnacional fundada en el afio 2000 en Venezuela,
especializada en el disefo y despliegue de soluciones tecnologicas orientadas
ayudar gobiernos a cumplir sus compromisos con los ciudadanos. Smartmatic, se
encuentra presente en mas de 10 paises, por mencionar algunos: Estados
Unidos, Barbados, Brasil, Venezuela, Panama, Reino Unido, Paises

Bajos, Filipinas y Taiwan.

Su finalidad es crear tecnologias que beneficien a las sociedades alrededor del
mundo ayudando a los gobiernos a volverse mas eficientes y transparentes en dos
areas principales: elecciones y tecnologia de infraestructura para gobierno

electronico a gran escala, incluyendo ciudades inteligentes.

Por mas de una década ha desarrollado tecnologias de sistemas de votacion que
no solo incrementan la transparencia, eficiencia e integridad de una eleccién, si no
hace el voto mas accesible permitiendo a las sociedades revertir las tendencias

negativas que se evidencian con relacion a la participacion ciudadana.

Smartmatic, se ha caracterizado a través de los hechos por:
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« Invertir en la investigacion y desarrollo de tecnologia electoral que todos
nuestros competidores combinados.

» Llevar a cabo las primeras elecciones nacionales empleando maquinas de
votacion que imprimen trazas de papel, 10 que permite a los votantes
verificar que su voto ha sido registrado correctamente, y a las comisiones
electorales la posibilidad de celebrar auditorias.

o Completar el registro biomeétrico de votantes mas rapido del mundo 5.2
millones de personas en menos de 75 dias.

o Ofrecer la tecnologia y l0s servicios para la mayor eleccion automatizada
en el mundo 50 millones de votantes usando 80.000 escaneres opticos.

e Llevar a cabo la primera eleccién nacional del mundo en la que cada fase

fue automatizada, incluyendo la autenticacion biométrica del elector

Nuestra tecnologia también le permite a la gente hacer que sus gobiernos sean mas
eficientes en otras areas. Por ejemplo, creamos sistemas que ayudan a las

poblaciones urbanas a ser mas saludables, mas seguras y estar mejor conectadas.

4.2 Vision
“Impulsar el avance de la civilizacion por medio de tecnologias de gran impacto

social”.

Visualizamos un mundo con sociedades mas justas y transparentes. Es un mundo

que todos queremos, aunque no sepamos exactamente codmo lograrlo.

A nivel mundial, la gente utiliza tecnologia para comunicarse y unir fuerzas para
exigir mas. Lo que nosotros hacemos es crear |la tecnologia para hacer posible que

los gobiernos respondan a estas demandas.
4.3 Mision

“Crear tecnologias innovadoras para que la gente haga que sus gobiernos sean

mas transparentes y eficientes”.
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Estamos embarcados en la misién de ayudar a los gobiernos a ser mas
transparentes y eficientes. Pero para lograrlo efectivamente, tenemos que crear

tecnologias innovadoras no para las instituciones, sino para la gente.

Gente que quiere mejores elecciones, gente que quiere ciudades mas seguras,

mejor conectadas y mas saludables. ; Gente como usted, tal vez?

4.4 Valores

» Integridad: Estamos comprometidos con la honestidad y la verdad en todos los
aspectos de nuestras vidas - y tratamos de dar ejemplo, cuando se trata de la

confianza y el respeto.

« Candor: Decimos lo que pensamos para que otros tengan siempre claros

nuestros objetivos - y siempre pedimos feedback para poder mejorar.

« Compromiso: No renunciamos al perseguir nuestras metas. Y valoramos los

logros de la compania como nuestros.

» Innovacién: Desafiamos el statu quo con ideas unicas para el mejoramiento

continuo.

« Excelencia: Cuando se trata de la calidad de nuestro trabajo, tenemos altos

estandares y somos diligentes.
« Vision: Vemos un futuro mejor, y luego lo hacemos realidad.

« Trabajo en Equipo: Compartimos informacion.
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4.5 Estructura Organizativa

Legal Department

Finance
Department
(CFO)

Corporate Office

orate Center

Communications information

Human Resources (cCo) Technology (CIO)

e | J

Imagen 11. Smartmatic Corporate Chart (2016).

Fuente: Intranet Smartmatic (2016)

Electoral
Solutions
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Worldwide
Business Support
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CAPITULO V: DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

Una vez desarrollado los capitulos anteriores que corresponden a la descripcion del
problema, objetivos, justificacion, linea de trabajo y tipo de investigacién, se procede
al analisis y desarrollo de los objetivos especificos planteados inicialmente, bajo la

informacion obtenida en el proceso de recoleccidon y levantamiento de los datos.

Objetivo Especifico N° 1
Identificar los stakeholders para el proyecto de capacitacion del personal técnico y

operativo.

En la ejecucion del plan de capacitacion del personal técnico y operativo en un
proyecto electoral interviene el personal de la empresa experto en la solucion
electoral a desplegarse en campo, la cual se capacita bajo un esquema en cascada
a fin de transferir la informaciéon. Los involucrados se presentan en el siguiente

esquema:

I 4

CAPAC TAC ON

Imagen 12. Involucrados  Estructura Cascada de Capacitacion.
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Para identificar a todos los involucrados dentro del proyecto se realiz6 la revision de la documentacion interna de e

empresa, especificamente de la Gerencia Operaciones y Soporte. Adicionalmente, se aplicaron entrevistas a los expertos

de area a fin de definir la matriz de stakeholders, que se muestra a continuacién:

Tabla 4. Matriz de Stakeholders.

Presentar a todos los
empleados el alcance del
proyecto.

Recibira via correo electronico del Gerente de
Proyecto el avance diario y semanal de los
entrenamientos planificados.

Presentar al Presidente de
la empresa el alcance
definido. Aprobar el
esguema de la estrategia
de soporte y el plan de
capacitacion de los centros
de regional.

Recibira via correo electronico del Presidente de la
empresa el avance diario y semanal de los
entrenamientos planificados.

Velar por el cumplimiento
del plan de entrenamiento
con base al esquema de
soporte.

Enviara via correo electronico y subira al site de
proyecto la definicion del esquema de soporte.
Adicionalmente, proveera la informacion dada por la
Gerencia de Producto y Tecnologia sobre las
funcionalidades de la solucion electoral y
aplicaciones para el monitoreo de eventos al
departamento de documentacion con la finalidad de
estructurar el material de capacitacion.

Presidente Sponsor
(Empresa) + N/A (Patrocinador)
Gerente de Sponsor
Proyecto ! N/A (Patrocinador)
B Su interés ejecutar el
plan de capacitacion
a fin de mejorar la
prestacion de servicio
Gerente de de soporte a través |Lider del area 'y
Operacionesy | +1 de los centros de aliado del
Soporte atencion regionai, proyecto.
descentralizando los
sintomas, problemas
y soluciones a la
region en especifico.
Gerente de Encargado de Experto de la
Producto y +1 proveer las solucion
Tecnologia aplicaciones y electoral.

Velar por el cumplimiento
de la configuracion de las
aplicaciones y solucion
electoral final.

Proveera al Gerente de Operaciones y Soporte y
Coordinador de Documentacion toda la informacion
necesaria de la solucion electoral (manuales, guias)
a fin de estructurar los plan de entrenamiento sobre

—
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configuracion de la
solucion electoral.

la solucién electoral y aplicaciones de monitoreo de
eventos.

Coordinador de

Encargado de
generar el material
audiovisual para los

Documentar y
estructurar la

Generar el material
audiovisual para los

Enviara via correo electrénico todo el material

. +1 h informacién en . ; audiovisual para los entrenamientos a los
Documentacion entrenamientos . entrenamientos previstos .
. presentaciones g involucrados en el proyecto.
previstos en el plan . en el plan de capacitacion.
o s y/o videos.
de capacitacion.
Coordinador Encargado de dictar Dictar los cursos de Reunira al personal coordinador regional (Ente
Nacional 1 los entrenamientos | Transferir la capacitacion a los Electoral - Empresa) en la capital del pais y los
(Empresa) previstos en el plan informacién | coordinadores regionales [localizara en una sala de entrenamientos para dictar|
de capacitacion. (Ente Electoral Empresa). los cursos previstos.
Coordinador Encargado de dictar Dictar los cursos de Reunira al personal facilitador regional (Ente
Regional 1 los entrenamientos | Transferir la capacitacion a los Electoral Empresa) en la capital del estado y los
(Empresa) previstos en el plan informacion facilitadores regionales |localizara en una sala de entrenamientos para dictar
de capacitacién. (Ente Electoral —~ Empresa). los cursos previstos.
Facilitador Encargado de dictar Dictar los cursos de Reunira los operadores del centro de atencién
Regional +1 los entrenamientos | Transferir la capacitacion a los regional y los localizara en las salas de
(Empresa) previstos en el plan | informacién | Operadores dei centro de | entrenamientos adecuadas para para dictar los
de capacitacion. atencién regional. cursos previstos.
Personal Encargado de prestar| Aplicar los ’ , L . .
L. 9 . P P .. Prestar Soporte los dias de Atendera las incidencias a través de las
Técnicoy +1 Soporte los dias de laj conocimientos - s .
. o . la eleccion. aplicaciones para las cuales fue entrenado.
Operativo eleccion adquiridos
Encargado de
Suministrar los
. materiales e [Suministrar los materiales e L L . . .
Coordinador de . . . Enviara via correo electronico y/o subira al site de
insumos insumos necesarios para . ol
Comprasy +1 N/A . - proyecto dispuesto el avance de adecuacion de
- necesarios para| la adecuacion de las salas .
Logistica salas para los entrenamientos.

la adecuacion
de las salas de
entrenamientos

de entrenamientos
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Objetivo Especifico N° 2
Definir las caracteristicas del proyecto que requiere la capacitacién del personal

teécnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel regional.

Para cualquier evento electoral donde la estrategia de soporte a llevar a cabo
contemple el esquema descentralizado de prestacion de soporte 1 a nivel regional
a través de los centros de atencion regional, se formaran y contrataran la cantidad
de (1150) operadores quienes son los encargados de garantizar el voto
automatizado a través de la solucion electoral desplegada, desagregados de la

siguiente manera:

Tabla 5. Personal resuerido por nivei de soporte.

Soporte 3 (Nacional) 50
Soporte 2 (Nacional) 100
Soporte 1 (Nacional) 50
Soporte 1 (Regional) 950

El plan de capacitacion se realizoé en cuatro fases:

1. Reclutamiento: se contd con la base de datos del personal que participé en eventos
electorales anteriores en las labores de capacitadores, facilitadores regionales,

operadores del Centro Nacional de Soporte y de los Centros de Atencién Regional.

2. Capacitacion: Se capacitdé con base al esquema en cascada al personal
capacitador y facilitador regional hasta finalizar en el desarrollo de (210) talleres de
capacitacion inicial a nivel nacional para el personal técnico y operativo y un (1)
refrescamiento de los argumentos técnicos, juridicos y procedimentales de la
solucion electoral y aplicacion de monitorizacion de eventos, destacando el

concepto de talleres tedricos-practicos.
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3. Seleccion: Una vez realizados los talleres se realizd un proceso de evaluacion, que
permitira establecer el personal mas calificado para el ejercicio de las funciones

dentro del proyecto electoral.

Adicionalmente, para garantizar el mejor proceso de formacion y afianzar las cuatro

(4) fases anteriormente mencionadas, se debera:

o Realizar la seleccidon de los capacitadores y facilitadores regionales, que llevd a
cabo el cumplimiento de las actividades involucradas en el plan de capacitacion,
los mismos recibiran refrescamientos de los argumentos técnicos, juridicos y

procedimentales de la solucion electoral y aplicaciones de monitorizacién de

eventos.

Tabla 6. Personal Capacitador a entrenarse.

48 2 CAPACITADORES REGIONALES POR ESTADO
84 3 FACILITADORES POR SALA

e Preparacién de la infraestructura fisica y tecnologica salas de capacitacién.

e Elaborar la documentacion requerida (presentaciones, manuales, videos otros)

para la ejecucion de los talleres de adiestramiento.

o Gestionar la preparacién y despliegue a los estados de los equipos tecnoldgicos de
capacitacion.
Descripcion detallada de todos los productos
Producto Final: Personal técnico y operativo capacitado a nivel nacional para garantizar

el soporte técnico oportuno y la operatividad de la solucidon electoral a través de los

Centros de Atencion Regional y el Centro Nacional de Soporte en una eleccion.
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Tabla 7. Personal a capacitar en el Centro Nacional de Soporte y Centros de Atencion Regional.

0 50 100 50 200
1 AMAZONAS 12 0 0 0 12
2 | ANZOATEGUI 47 0 0 0 47
3 | APURE 21 0 0 0 21
4 | ARAGUA 53 0 0 0 53
5 | BARINAS 32 0 0 0 32
6 BOLIVAR 48 0 0 0 48
7 | CARABOBO 66 0 0 0 66
8 COJEDES 17 0 0 0 17
9 DELTA AMACURO 12 0 0 0 12
10 | DTTO. CAPITAL 70 0 0 0 70
11 | FALCON 38 0 0 0 38
12 | GUARICO 29 0 0 0 29
13 | LARA 56 0 0 0 56
14 | MERIDA 35 0 0 0 35
15 | MIRANDA 84 0 0 0 84
16 | MONAGAS 32 0 0 0 32
17 | NUEVA ESPARTA 20 0 0 0 20
18 | PORTUGUESA 33 0 0 0 33
19 | SUCRE 36 0 0 0 36
20 | TACHIRA 40 0 0 0 40
21 | TRUJILLO 35 0 0 0 35
22 | VARGAS 18 0 0 0 18
23 | YARACUY 26 0 0 0 26
24 | ZULIA 90 0 0 0 920

Objetivo Especifico N° 3
Describir la estrategia de soporte regional para realizar la distribucion adecuada del

personal técnico y operativo.

El esquema de soporte remoto se estructura con base a ofrecer atencion oportuna
de incidencias recibidas telefonicamente, realizando el seguimiento oportuno segun
una estrategia multinivel acorde con la complejidad del caso reportado, bajo una

clasificacion dentro de la Plataforma de Gestion Electoral.
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Cada caso recibido sera asignado a un grupo de operadores dispuestos en salas
responsables de su solucion (Nivel 1, Nivel 2, Nivel 3) cuya capacidad de atencion

se dimensiona bajo las premisas de calculo del volumen de llamadas esperadas
(Tabla Erlang — Call Center).

Se dispuso de la cantidad de (1150) operadores distribuidos en los siguientes

niveles de soporte, las cuales tendran las siguientes funciones:

Tabla 8. Relacién de Sintomas Problemas Soluciones vs Soporte.

Soporte 3
(Nacional)

50

Recibir los casos y llamadas transferidas
desde Soporte 1 2 o Seguimiento para
resolver las incidencias designadas con este
nivel de experticia como lo indica la
plataforma de gestion electoral. Igualmente
garantiza la efectividad de los 2° o 3°
reemplazos de la solucidbn electoral
autorizados en el mismo Nivel de Soporte.

35

Soporte 2
(Nacional)

100

Recibir los casos y llamadas transferidas
desde Soporte 1 0 Seguimiento para resolver
las incidencias designadas con este nivel de
experticia como indica la plataforma de
gestion electoral. Iguaimente garantiza la
efectividad de los 2° o 3° reemplazos de
solucion electoral autorizados en el mismo
Nivel de Soporte.

42

Soporte 1
(Nacional)

50

Brindar el soporte técnico para la resolucion
de problemas reportados por los Técnicos de
Soporte con la solucién electoral.

100

Soporte 1
(Regional)

950

Brindar el soporte técnico para la resoluciéon
de problemas reportados por los Técnicos de
Soeorte con la solucion electoral.

233
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SOPORTE 3
NACIONAL:
5% de los casos

SOPORTE 2
NACIONAL:
10% de los casos

SOPORTE 1 NACIONAL.:
15% de los casos

SOPORTE 1 REGIONAL:
70% de los casos.

Imagen 12: Atencion de Incidencias en los tipos de soporte del esquema presentado.

Adicionalmente, se definieron las funciones de los operadores por cada tipo de
soporte, roles y funciones identificados para asegurar la atenciéon oportuna de las

incidencias y la mejor gestidon en la resolucién de problemas:

o Operador Principal 1: es el responsable de atender los casos reportados
telefonicamente desde los centros de votacion para brindarles asistencia
técnica. También, es el encargado de identificar los casos puntuales a través
de la plataforma de gestién para ser remitidos a Soporte 2 y Soporte 3, segun

indigue la misma.

o Operador Principal 2: es el responsable de atender y dar continuidad a la
gestion de los casos con mayor dificultad o tiempo de resolucion. También,
es el encargado de identificar los casos puntuales a través de la plataforma

de gestion para ser remitidos a Soporte 3, segun indique la misma.
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Operador Principal 3: es el encargado de atender y dar continuidad a la
gestion de los casos que no pudieron ser solventados en Soporte 1y Soporte

2 a través de un soporte técnico especializado.

Coordinador de Sala: es el encargado de coordinar los accesos de los
operadores, velar por la adecuacion de la sala segun la necesidades del
esquema de soporte, estructurar los ciclos de alimentacion e hidratacién a fin
de no afectar la operatividad en la gestion de soporte y finalmente atender
las eventualidades por parte de los operadores especialista y de control y
monitoreo, para escalarlas a los niveles o entidades externas dentro de la

estructura de soporte.

Operador Especialista: es el encargado de supervisar las actividades de los
operadores principales a su cargo y mantener la comunicacion constante con
el Coordinador de Sala para la gestion de soporte y logistica. También, es
responsable de asistir al operador principal en el proceso de soporte,
asegurando la creacién de tickets bajo las fallas identificadas y notas
correspondientes. Adicionalmente, lleva el control de todas las incidencias en
estatus abierto de los operadores principales a su cargo; velando asi por los
tiempos de atencién y cierre de los casos. Finalmente, es responsable de

asignar los casos especiales para su atencion expedita.

Operador de Control y Monitoreo: es el encargado de realizar seguimiento
en tiempo real de los tickets y llamadas de la sala asignada. Adicionalmente,
establece comunicacién con el Coordinador de Sala a fin de informar y tomar

acciones correctivas en la gestion de incidencias.
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Tabla 9. Distribucién de eersonal seeUn roles — funciones.

43 1 5 1

” 1 20 2

43 1 5 1
1 AMAZONAS 9 1 1 1
2 ANZOATEGUI 40 1 5 1
3 APURE 17 1 2 1
4 ARAGUA 46 1 5 1
5 BARINAS 27 1 3 1
6 BOLIVAR 41 1 5 1
7 CARABOBO 58 1 7 1
8 COJEDES 13 1 2 1
9 DELTA AMACURO 9 1 1 1
10 DTTO. CAPITAL 61 1 7 1
11 FALCON 32 1 4 1
12 GUARICO 24 1 3 1
13 LARA 49 1 5 1
14 MERIDA 30 1 3 1
15 MIRANDA 74 1 8 1
16 MONAGAS 27 1 3 1
17 NUEVA ESPARTA 16 1 2 1
18 PORTUGUESA 28 1 3 1
19 SUCRE 31 1 4 1
20 TACHIRA 34 1 4 1
21 TRUJILLO 30 1 3 1
22 VARGAS 14 1 2 1
23 YARACUY 22 1 3 1
24 | zuua 79 1 9 1

Todo lo expuesto en el presente objetivo se realizd con base a la revisién de la
documentacioén interna de la empresa de la Gerencia de Operaciones y Soporte.
Adicionalmente, se aplicaron las mejores practicas en cuanto al area de gestion de
recursos humanos establecidos por el PMI, identificando y documentando los roles
y funciones que se encuentran inmersos en el esquema de soporte, a fin de evaluar
las necesidades de capacitacion y estructurar el plan de formacion mas adecuado

para cada audiencia.
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Objetivo Especifico N° 4
Estructurar el plan de formacion dirigido al personal técnico y operativo para

garantizar el soporte regional efectivo y oportuno el dia de la eleccion.

A través de la aplicacion de las mejores practicas establecidas por la PMI en cuanto
a la gestion de recursos humanos y la metodologia de Gilgret Probst, Steffen Raub
y Kai Romhart; se disefidé un plan de capacitacion, cuya finalidad se concentra en
capacitar, motivar y comprometer al personal con el rol que desemperfie dentro del
proyecto, a través de un plan que permita al personal involucrado adaptarse a las
nuevas necesidades, retos y desafios que se presentan dentro del esquema
descentralizado de soporte en los Centros de Atencion Regional; para propiciar la
adquisicion de aptitudes, conocimientos y habilidades para la solucion de problemas
presentados con la solucion electoral desplegada en una eleccion a fin de garantizar

el voto automatizado a la ciudadania y aumentar la calidad de servicio.

En este contexto, el plan de capacitacion propuesto contempla un esquema de
cursos que combinan los conocimientos tebricos, practicos y juridicos que rigen una
eleccion, los cuales se recomienda que sean implementados en proyectos
electorales donde el esquema de soporte a llevarse cabo contemple la
descentralizacion de soporte a través de los Centros de Atencidén Regional. Los

mobdulos para el plan de entrenamiento sugeridos son:
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Imagen 13: Médulos dentro del Plan de Entrenamiento.

Cabe destacar, que la generacion de los modulos presentados en la imagen 13 se
desarrolld con base en la consulta de expertos y revisiéon de la documentacién

interna de la Gerencia de Operaciones y Soporte.

Bajo la metodologia de entrenamientos por posicion, se clasifican los contenidos del
entrenamiento con la finalidad de focalizar los puntos de atencién y especializar en
el area al personal identificado en el objetivo anterior. Los once (11) modulos
anteriormente planteados contemplan diferentes audiencias para las cuales se

establece la siguiente relacion:
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Tabla 10. Audiencia y asignacion por cada modulo.

Coordinador Nacional (Empresa)
Coordinador Regional (Empresa)
Facilitadores (Empresa)
Operador 1

Operador 2

Operador 3

Operador Especialista

Operador de Control y Monitoreo
Coordinador de Sala

Con base a la metodologia de Gilgret Probst, Steffen Raub y Kai Rombhart
especificamente en el esbozo de la identificacion de conocimiento y el juicio de los
expertos en el area, se estudia la estructura de los moddulos anteriormente

mencionados considerando los siguientes aspectos:

e Nombre del Médulo

e Objetivo del entrenamiento

e Recursos utilizados

e Tipo de Entrenamiento

e Duracidn del entrenamiento

¢ Frecuencia de ejecucion del entrenamiento
e Indicador

s Consideraciones Generales

Todo lo anteriormente mencionado, trajo como resultado:
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Tabla 11. Plan General de Caeacitacion.

Ocho (8) horas

Presentacién
Conocer la estructura ALIJ\/(Ij?ctJ?/irlsazjlal
, fisicay logica de la Solucion Teorico / Practico
Moédulo 1 solucion electqral que se electoral
des‘;ﬁ%‘i{gﬂé” la Mat_erial Impreso
Video Beam,
Lapto Cornetas
Conocer la aplicacion y
los diferentes médulos
que se utilizan para la
. gesti‘én de tickets, " Presentacién
‘ inventarios de_ la so_lumon Certificado de Ia
Médulo 2 electoral, asistencia de aplicacion _
’ personal técnico y Video Beam Teodrico / Practico
operativo, apertura y Lapto ’
cierre de centros u otros
eventos inmersos en la
operacién en campo los
dias de la eleccion. o
Proveer al personal
encargado de la
capaqitgcién Presentacion
Modulo 3 procedimientos, Material Tedrico / Practico
estrategias, técnicas, Audiovisual
actividades y tareas de
ensefianza y
aprendizaje.
Proveer al personal las
técnicas, habilidades y
destrezas de supervision
i de personal para Presentacion .
Modulo4 | maximizar los niveles de Material Tedrico
productividad e Audiovisual
incrementar la calidad en
la ejecucion de las
tareas.
Proveer al personal ios
Modulos | COMOSmientos sebrela | Presentacion | rosico ) practico

plataforma de
evaluaciones y
encuestas en linea.

Ocho (8) horas

Ocho (8) horas

Una vez iniciado el
proyecto para todas las
audiencias aplicables.

Una vez iniciado el
proyecto para todas las
audiencias aplicables.

Una vez iniciado el
proyecto para todas las
audiencias aplicables.

Cuatro (4) horas

Cuatro (4) horas

Evaluacién sobre
los aspectos
técnicos de la
solucion electoral
/ Encuesta de
Calidad de
entrenamiento

Encuesta de
Calidad de
entrenamiento

Encuesta de
Calidad de
entrenamiento

Este entrenamiento
debe ser revisado y
modificado segun la
solucién electoral
utilizada para la
eleccién.

Este entrenamiento
debe ser revisadoy
modificado segun las
versiones generadas
de la plataforma de
gestion electoral para
cada eleccion.

Este entrenamiento
debe ser revisado y
moedificado bajo las
mejores practicas,
nuevas pedagogias y
técnicas
andragogicas.

Una vez niciado el
proyecto para todas las
audiencias aplicables.

Encuesta de
Calidad de
entrenamiento

Este entrenamiento
debe ser revisado y
modificado bajo las
mejores practicas,
nuevas estrategias de
supervision.

Una vez iniciado el
proyecto para todas las
audiencias aplicables.

Encuesta de
Calidad de
entrenamiento

Este entrenamiento
debe ser revisado y
modificado segun las
versiones generadas
de la plataforma de |
evaluaciony |

83



encuestas para
capacitacion.

Presentacién
Proveer al personal los Material Este entrenamiento
conocimientqs .sobre los Audiovi.s:ual Una vez iniciado el Encuesta de debe ser revisago y
Médulo6 | Problemas basicos gﬁe'a Solucion Terico/ Practico | Cuatro (4) horas | proyecto para todas las Calidad de modificado segin la
deben ser atendidos en Material Impreso audiencias aplicables. entrenamiento utilizada para la
Soporte 1. Video Beam, eleccién.
Lapto Cornetas
Presentacion
Proveer al personal los Material Este entrenamiento
conocimientos sobre los Audiovisual L debe ser revisado y
. . Una vez iniciado el Encuesta de o .
Médulo 7 p;%?(‘jec?gise?:;'g;sl gﬁela zloelcl:jt?)l?ar} Tebrico / Practico Cuatro (4) horas proyecto para todas las Calidad de m;‘:ggggoef:c%gpa:a
deben ser atendidos en Material Impreso audiencias aplicables. entrenamiento utilizada para la
Soporte 2. Video Beam, eleccion.
Lapto Cornetas
Presentacién
Proveer al personal los Material Este entrenamiento
conocimientos sobre los Audiovisual s debe ser revisado y
o o Una vez iniciado el Encuesta de o »
Médulo 8 | Problemas basicos de la Solucién Tebrico / Practico Cuatro (4) horas proyecto para todas las Calidad de modificado segun la
solucién electoral que electoral audiencias aplicables entrenamiento solucién electoral
deben ser atendidos en Material impreso : utilizada para la
Soporte 3. Video Beam, eleccioén.
Lapto Cornetas
Proveer al personal la L .
A informacién MPtr es_elnltamon Una vez iniciado el Encuesta de (liisge entrena.m|§nto
Médulo 9 correspondiente al ateria Bmpreso Tebrico Cuatro (4) horas proyecto para todas las Calidad de ebe ser revisado y
alcance del evento LVldeo eam, audiencias aplicables. entrenamiento modificado segun
apto Cornetas cada evento electoral.
electoral
Proveer los
conocimientos basicos U Hiciado ol e o Esée entrena_miznto
i - » na vez iniciado e ncuesta de ebe ser revisado y
Modulo 10 sdoblre lo T req duer|m||entos P . Tedrico Cuatro (4) horas proyecto para todas las Calidad de modificado segun la
€ logistica de sala que resentacion audiencias aplicables. entrenamiento logistica prevista para
se debe llevar durante el evento.
las fases del proyecto.
I.Drgveer Ios' . Este entrenamiento
conocimientos basicos Presentacion debe ser revisado y
. del monitoreo y Certificado de la B o Una vez iniciado el Encuesta de modificado segin las
Médulo 11 |  seguimiento de tickets aplicacion Teorico / Practico Cuatro (4) horas proyecto para todas las Calidad de versiones generadas
abiertos y acciones a Video Beam audiencias aplicables. entrenamiento de la plataforma de
seguir en caso de tickets Lapto gestion electoral para

alarmados.

cada eleccion.
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A través de entrevistas con los expertos del area y las necesidades identificadas en
los anteriores objetivos se determiné el tiempo requerido para llevar a cabo cada

mdbdulo, la cual se presenta a continuacion:

Tabla 12. Duracién del Plan da Caeacitacion en Dias horas.

Coordinador Nacional (Empresa) 05 05 05 05 05 0.5 05
Coordinador Regional (Empresa) 05 05 05 05 05 05 05
Facilitadores (Empresa) 05 05 05 05 05 0.5 0.5
Operador 1 0.5 0.5

Operador 2 0.5 0.5

Operador 3 05 05

Operador Especialista 05 05 05 05 05 05
Operador de Control y Monitoreo 0.5 0.5
Coordinador de Sala 0.5 05 05

Objetivo Especifico N° 5
Preparar el presupuesto del proyecto de capacitacion del personal técnico y

operativo para la prestacion de soporte a nivel regional.

Para la elaboracion del presupuesto del proyecto de capacitacion del personal
técnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel regional, se debe considerar

lo siguiente:

e Concentracién de los Capacitadores Regionales en la capital del pais, esto
incluye: hospedaje, traslados aéreos y terrestres, logistica de alimentacion e
hidratacion alquiler de salas de capacitaciébn y equipos tecnologicos

audiovisuales.

e Concentracién de los Facilitadores Regionales en las salas que funcionaran
como Centros de Atencidén Regional para la ejecucion de sus entrenamientos,

esto incluye: Logistica de alimentacion e hidratacién.
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e Finalmente el personal técnico y operativo a capacitar en los objetivos

anteriormente descritos se mencionan el uso de la base de datos histérica

del personal que ha participado en eventos anteriores como operadores

dentro del Centro Nacional de Soporte y Centro de Atencidn Regional; sin

embargo para garantizar la asistencia y la capacitacion del 100% del personal

se debe considerar la regla de calculo 80 — 80. Para estas capacitaciones se

incluye logistica de alimentacidon e hidratacion y alquiler de equipos

tecnologicos y audiovisuales para los cursos.

También, bajo el juicio de los expertos se determinaron dos (2) tipos de premisas

gue deben considerarse para el calculo del presupuesto:

¢ Premisas Operacionales: en las mismas se incluyen:

@]

@]

@]

Cantidad de Salas

Capacidad de las salas de entrenamiento

Asignacion de logistica de alimentacién e hidratacion

Cantidad de Capacitadores Regionales

Cantidad de Facilitadores por Region

Cantidad de equipos tecnologicos y audiovisuales en sala. (No se
considera equipos de solucion electoral ni laptos ya que pertenecen al
inventario interno de la empresa)

Duracion en dias del entrenamiento requerido por cada audiencia.
(Ver Tabla 9. Duracién del Plan da Capacitacion en Dias y horas.)
Cantidad de personal a convocar bajo el calculo de la regla 80-80 la
cual solo aplica para el personal técnico y operativo a fin de garantizar

la obtencion del 100% certificado.
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Tabla 13. Premisas Operacionales.

ADECUACION DE SALAS

20

LOGISTICA DE ALIMENTACION E HIDRATACION

EC,
P.C,
PFA

LEYENDA:

P: Participantes
F: Facilitadores
A: Auxiliar de Sala
C: Capacitadores
E: Expertos

CANTIDAD DE PERSONAL CAPACITADOR

PREMISAS OPERACIONALES

E,C,
P.C,
P.FA

48

E.C, E.C, E.C,
P.C, P.C, P.C,
P.FA P,F.A PF.A

2 CAPACITADORES REGIONALES POR
ESTADO

|

84

3 FACILITADORES POR SALA

EQUIPOS TECNOLOGICOS

87

|




80.00%

80.00%

50 79 1 8

100 157 2 12

50 79 1 8
1 AMAZONAS 12 19 1 5
2 ANZOATEGUI 47 74 1 8
3 APURE 21 33 1 6
4 ARAGUA 53 83 1 9
5 BARINAS 32 50 1 7
6 BOLIVAR 48 75 1 8
7 CARABOBO 66 104 1 10
8 COJEDES 17 27 1 3
9 DELTA AMACURO 12 19 1 5
10 DTTO. CAPITAL 70 110 1 10
11 FALCON 38 60 1 7
12 GUARICO 29 46 1 7
13 LARA 56 88 1 9
14 MERIDA 35 55 1 7
15 MIRANDA 84 132 1 11
16 MONAGAS 32 50 1 7
17 NUEVA ESPARTA 20 32 1 3
18 PORTUGUESA 33 52 1 7
19 SUCRE 36 57 1 7
20 TACHIRA 40 63 1 8
21 TRUJILLO 35 55 1 7
22 VARGAS 18 29 1 3
23 YARACUY 26 41 1 7
24 ZULIA 90 141 1 12

Premisas de Costos:
o Costos unitarios de logistica de alimentacion e hidratacion
o Costos unitarios de hospedaje, traslados terrestres y aéreos (Solo
aplican para los entrenamientos de los capacitadores regionales)
o Costos unitarios de alquiler de locales (Solo aplica para los
entrenamientos de los capacitadores regionales, debido a que las
salas de entrenamientos regionales son costos atribuidos al

presupuesto de otra gerencia)
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o Costos de ndémina: se considera un monto por curso dictado que debe
cancelarse a los Capacitadores y facilitadores regionales.

o Costos de alquiler de equipos tecnolégicos y audiovisuales en sala.
(No se considera equipos de solucidn electoral, ni laptos ya que
pertenecen al inventario interno de la empresa)

o Costos de kit de material de oficina e impresién de documentos, en

caso de que se requiera

Es importante destacar, que los costos expuestos en las siguientes tablas fueron el
resultado obtenido luego de consultar proveedores de servicio dedicados a cada

rubro requerido.

Tabla 14. Premisas de Costos.
LOGISTICA DE ALIMENTACION E HIDRATACION

Bs.3,100.00
Bs.5,000.00
Bs.3,300.00
Bs.1,500.00

BOLETOS AEREQS - TRASLADOS TERRESTRES

Bs.33,700.00
B 6,
Bs.10,000.00

NOMINA DE CAPACITADORES - FACILITADORES

Bs.8,500.00

ALQUILER DE SALAS

Bs.25,000.00

EQUIPOS TECNOLOGICOS

Bs.11,000.00
Bs.13,000.00
Bs.4,500.00

MATERIALES E INSUMOS

Bs.30,000.00
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Nota: Costos al mes de octubre de 2016

Tabla 15. Presupuesto Clase V.
PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION

CAPACITACION DE CAPACITADORES REGIONALES

Bs.19,200,000.00
Bs.539,200.00
Bs.480,000.00
Bs.160,000.00

Bs.2,257,500.00
Bs.350,000.00
Bs.399,000.00

Bs.60,000.00
Bs.23,445,700.00

CAPACITACION DE FACILITADORES

_ Bs.541,800.00
Bs.4,488,000.00

Bs.4,788,000.00
Bs.720,000.00
Bs.9,817,800.00

CAPACITACION DEL PERSONAL TECNICO Y OPERATIVO

Bs.59,340,000.00
Bs.149,940,000.00
Bs.5,586,000.00
Bs.840,000.00
Bs.214,866,000.00

Bs.248,129,500.00

Nota: Costos al mes de octubre de 2016, este presupuesto fue el resultado de la

aplicacion de las mejores practicas establecidas en el area de la gestion de costos
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en el PMI. Adicionalmente, este presupuesto se complemente con las técnicas y

enfoque de abajo hacia arriba sugeridas por ACE.

Objetivo Especifico N° 6

Desarrollar el plan de gestion de riesgos

Previo a la creacion de la matriz, se realizé la revisién del portafolio de eventos
electorales que incluyen capacitacion de personal, documentacién interna de
procedimientos y juicio de expertos; esto permitié la identificacion de riesgos
atribuidos a la propuesta del plan de ejecucién para los cuales se realizo el
respectivo plan de mitigacion. Adicionalmente se definieron valores Unicos para
establecer los niveles de probabilidad e impacto de una serie de riesgos tomados
en cuenta al inicio de este proyecto. A continuacién se presentan las escalas

establecidas:

Tabla 16. Matriz de Riesgos

Muy Bajo 0,05
Bajo 0,1

Medio 0,2
Alto 0,4
Muy Alto 0,8
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RIESGOS POSITIVO

| Disposicion de personal

Usar base de datos histérica del personal

Overativo técnico y operativo Probable Alto 020 técnico y operativo que desempefio funciones
P participante en eventos 0.5 0.4 ’ dentro del Centro Nacional de Soporte y Centro
anteriores. de Atencién Regional en eventos anteriores.
' Renegociar los valores de un Subastar los diferentes contratos de servicios
. Probable Alto . .
Negocio contrato con un proveedor por 0.20 para mejorar las tarifa.
. 0.5 0.4
medio de subastas 7
. } Promover acciones que Probable Alto Acciones para mejorar su productividad (Bonos
Operativo . . . 0.20 .
o rearﬂrr[nen el trabajo en equipo 0.5 0.4 por desempefio)
RIESGOS NEGATIVOS
Estimar 15 dias de holgura dentro del proyecto
para poder cumplir con el plan de entrenamiento
planteado. Hacer uso de los dias no habiles
Cronograma de proyecto muy Altamente . : o
o, . Alto para impartir el plan de capacitacion.
Planificacion | ajustado para llevar a cabo el Probable 0.28 - .
L 0.4 Evaluar el alcance de la eleccion y complejidad
plan de capacitacion 0.7 -
de la solucion electoral a desplegarse para
restructurar los tiempos de cada médulo dentro
7 S del plan dgcapacitacién. )
. Abar?dono.del puesto de Probable Medio incentivar al persongl m.e'dlante el pago de
Operativo trabajo de integrantes del 0.5 0.2 0.10 bonos por culminacion del plan de
Equipo de facilitadores ’ ' entrenamiento
Dejar incompleto el programa Estudiar la naturaleza de cada evento a fin de
: por desviacion del Probable Medio suprimir contenidos del plan de entrenamiento
Operativo _ 0.10 . .
presupuesto por necesidad 0.5 0.2 gue no aplican para el alcance previsto en la
. financiera - 1 eleccion.
Carencia del recurso humano . Consultar especialistas en el area de formacién
. . Probable Medio
Operativo con las competencias 05 0.2 0.10 y el departamento recursos humanos de la

pedagégicas y andagogicas

empresa sobre técnicas y herramientas que
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requeridas para llevar a cabo

el plan de entrenamiento.

Ausencia de certificacion de
contenidos de los modulos
Operativo dentro del plan de
capacitacion, por parte de las
areas responsables.

apoyen la ejecucion de los planes de
entrenamiento para cada proyecto.

Incluir dentro del plan de entrenamiento para las

audiencias de Capacitadores Nacionales,

Regionales y Facilitadores los topicos sugeridos

por el especialista en el area de formacion.

Suprimir la realizacién de
Operativo feedback a través de las

| encuestas y evaluaciones.

Probable Medio
0.5 0.2

Probable Medio
0.5 0.2

0.10

0.10

Establecer el mecanismo de comunicacion a
través de mesas de trabajo que permita la
certificacién de los contenidos de los mddulos
con las areas responsables a fin de transferir
conocimientos seguros y veraces bajo los
estandares de calidad esperados por todas las

areas involucradas.
Es necesario realizar encuestas y evaluaciones
a fin seguir generando resultados a través de Ia
mejora continua del plan de capacitacion. Por tal
motivo se recomienda al finalizar los cursos
rescatar las opiniones de los participantes,
utilizar las herramientas online de la plataforma
de evaluacion y armar un pool de preguntas con
respuestas cerradas o dicotomicas que apoyen
la obtencién de resultados e indicadores mas

rapido.
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CAPITULO VI PROPUESTA

DIAGNOSTICO

Aplicacion de un nuevo esquema de soporte con despliegue de servicios de
atencion de incidencias a través del Centro Nacional de Soporte y de los Centros
de Atencion Regional; la cual requiere el diseno de un nuevo plan de capacitacion
\ que se adapte a la estrategia de soporte a fin de obtener personal técnico y operativo
altamente capacitado para atender y dar solucion a las incidencias presentadas con
‘ la solucién electoral en una eleccion a fin de garantizar el 100% de la continuidad

\ operativa.

PROPUESTA

Disefar un plan de ejecucién del proyecto de capacitacion
para el personal técnico y operativo para la prestacion de
soporte a nivel regional en eventos electorales.

b N
Entrenamientos por posicién, metodologia para capacitacién
tipo cascada, aplicacion de mejores practicas dadas por el PMI
en las areas de gestion del tiempo, costo, recursos humanos,
riesgo, juicio de expertos, revision de documentacién, procesos
internos de la empresa y portafolio de eventos.
-

1 - Integrar todos los aspectos legales establecidos la LOTT,
Consitucién Nacional y Ley Organica De Procesos Electorales
Consejo Nacional Electoral.

2 Desarrollar pian de formacion encargado de prestar soporte

Imagen 14: Propuesta.
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Gestion del Tiempo

El plan de entrenamiento tiene la siguiente duracion en dias y horas para cada

modulo y por cada audiencia:

Coordinador Nacional (Empresa)
Coordinador Regional (Empresa)
Facilitadores (Empresa)
Operador 1

Operador 2

Operador 3

Operador Especialista

Operador de Control y Monitoreo
Coordinador de Sala

En la aplicacion de este plan de entrenamiento es necesario que los responsables
asignados de la Gerencia de Operaciones y Soporte de la empresa incluyan los
tiempos requeridos por cada moédulo y audiencia en el cronograma general del
proyecto electoral, con la finalidad de garantizar que se cumpla bajo los recursos

considerados y el presupuesto estimado.

El cronograma establecido para el plan de capacitacion viene dado por actividades
continuas y la metodologia en cascada para la transferencia de conocimiento a la
cual esta inmersa, donde el inicio de una actividad depende de la finalizaciéon de la
actividad anterior. Adicionalmente, para llevar a cabo los entrenamientos se

consideran solo dias habiles, como se visualiza en la imagen a continuacion:
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Tabla 17. Cronograma del Plan de Capacitacién

Coordinador Nacional (Empresa)

Coordinador Regional {(Empresa)

Facilitadores {Empresa)

Operador 1

Operador 2

Operador 3

Operador Especialista

Operador de Control y M anitoreo

Coordinador de Sala

El total de dias para completar la entrenamiento del 100% de personal en los

modulos asignados dentro del plan de entrenamiento corresponde a 33 dias.

Gestion del Costo

En un principio es importante para las empresas invertir en los entrenamientos del
personal, ya que reduce impactos o errores asociados a los procesos, mejoran la
calidad de servicio del core de negocio a la cual se dedica y adicionaimente cumple
con lo establecido en la LOTTT (2012).

Para el personal participante en una eleccion esta actividad se hace mas
indispensabie, dada a la naturaleza negocio y la rotacion alta de personal a la que
se expone este tipo de proyectos; lo cual amerita de la inversion de tiempo y costo
para crear las aptitudes, capacidades, conocimientos técnicos y practicos
necesarios para cumplir con lo que establece la ley y brindar soporte requerido para

garantizar a cada ciudadano el voto automatico.

Los presupuestos son de gran importancia para la realizacion del plan de
entrenamiento el cual es sustentado y justificado por las necesidades identificadas

en la nueva estrategia de soporte. En la estimacion realizada se considera le
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capacitacién de todos los involucrados, encargados de transferir los conocimientos
y el personal técnico y operativo encargado de brindar el soporte en el Centro
Nacional de Soporte y los Centro de Atencion Regional distribuidos a nivel nacional,

el cual se presenta a continuacion:

Tabla 18. Presupuesto General Clase V

CAPACITACION DE CAPACITADORES REGIONALES
Bs.23,445700.00

CAPACITACION DE FACILITADORES
Bs.9,817,800.00

CAPACITACION DEL PERSONAL TECNICO Y OPERATIVO
Bs.214,866,000.00

Bs.248,129,500.00

Gestion de Calidad
Descripcion Del Producto y Valor Distintivo

El plan de capacitacién propuesto combina los siguientes topicos:

CONOCIMIENTOS TECNICAS HERRAMIENTAS

Imagen 15: Combinacion de Tépicos dentro del Plan de Capacitacion.
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El plan de capacitacion incluye la cantidad de 11 modulos.

Tabla 19. Resumen de técnicas — conocimientos a impartir — herramientas

CONOCIENDO LA Evaluacion de
Médulo 1 SOLUCION Tedrico / Practico Técnicos conocimiento /
ELECTORAL Encuesta
CONOCIENDO LA Evaluacién de
Modulo 2 PLATAFORMA DE Tedrico / Practico Técni conocimiento /
GESTION ecnicos Encuesta
. Evaluacién de
Modulo 3 ME-ESS'?FIR-Sgé?ODNE LA Teorico / Practico Técnicos conocimiento /
Encuesta
Médulo 4 -SI—EIEEIRC\'/?;gE] Tedrico Técnicos Encuesta
F?I?RNR?ACNIIFENNDT?A lI-DPI\E Evaluacion de
Médulo 5 EVALUACION Y Teorico / Practico Técnicos conocimiento /
ENCUESTAS Encuesta
SOLUCIONANDO Evaluacion de
Modulo 6 PROBLEMAS Tedrico / Practico Técnicos conocimiento /
SOPORTE 1 Encuesta
SOLUCIONANDO Evaluacion de
Médulo 7 PROBLEMAS Teorico / Practico Técnicos conocimiento /
SOPORTE 2 Encuesta
SOLUCIONANDO Evaluacion de
Modulo 8 PROBLEMAS Teodrico / Practico Técnicos conocimiento /
SOPORTE 3 Encuesta
ALCANCE DEL
Médulo 9 PROYECTO Tedrico Técnicos / Juridicos Encuesta
ELECTORAL
Mdéduio 10 CL%%?SC_:_FCI\I : I?ng :’&E Teorico Técnicos Encuesta
MONITOREO, Evaluacion de
p CONTROL DE TICKETS - . L -
Moédulo 11 Tedrico / Practico Técnicos conocimiento /
Y FLUJO DE Encuesta
LLAMADAS

Refuerzo de los conocimientos adquiridos

Posterior a ejecutarse el plan de capacitacion es necesario asegurar que el
conocimiento se mantenga durante los tiempos que se encuentran desde la fecha
de culminacion del plan y la fecha de ejecucién del evento electoral final; incluyendo
dentro de este margen actividades de refrescamiento de conocimiento y
simulacro de una micro-eleccion, a fin de reforzar los conocimientos e
incrementar los niveles motivacionales. Estas actividades también permitiran
reconocer los aciertos y las fallas cometidas, para luego concentrar los puntos de
atencién en los planes de capacitacion de personal para eventos posteriores.
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Valor Distintivo Para El Consumidor

e

EMPRESA

AN
-~

CLIENTE

Imagen 16: Valor Distintivo para el Consumidor.
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v Revisiodn y actualizacion del material inmerso en cada médulo dentro

del plan de capacitacion para cada proyecto electoral

Dado al core de negocio de la empresa donde los servicios, procesos y actividades
giran entorno a la tecnologia la cual se encuentra en constante evolucién, se hace
necesario adaptar y actualizar los modulos que se encuentran dentro del plan de
capacitacion de acuerdo a la solucion y aplicaciones de gestion electoral aplicados
para cada proyecto, nuevas técnicas y herramientas de evaluacién y encuestas,
actualizacion de nuevas estrategias de formacion con la finalidad de mantener la
documentacion actualizada y generar versiones de consulta que puedan apoyar

proyectos a nivel nacional e internacional.

Asumiendo esto, se da cumplimiento a lo que establece la Norma ISO 9001:2015:
“Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de |la operacién eficaz del sistema de gestion de la calidad deben

controlarse”.

Los cambios en los modulos y sus contenidos deben documentarse bajo el siguiente

esquema:

Tabla 20. Control de Cambios

N° Control Se:ummiento

Kristhel Galaviz

0005 01/08/16
Gerente del area
encargado de 18/09/2016

certificar contenido
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Plan de Comunicacion

La comunicacién dentro de un proyecto, puede presentarse de diversas formas ya
sea via oral o escrita, esta ultima puede ser via electronica haciendo uso, de
formatos establecidos para cada fase del proyecto, estos brindaran una mayor
seriedad y un mejor control sobre la informacion manejada. Cabe acotar, que otras
vias electronicas posibles para mantener una comunicacion con aqueilas personas
gue estén involucrados con el proyecto pero no se encuentren fisicamente dentro
de la organizacién, existen opciones como correos electronicos, redes sociales,
video-conferencias, entre otros. Siempre existiran las formas o maneras para

establecer una comunicacién efectiva, con los involucrados del proyecto.

Las gerencias involucradas identificadas en la matriz de stakeholders (Ver tabla 3)
que ejercen influencia dentro del pian de capacitacion deben tener una
comunicacién efectiva con la finalidad de asegurar que los cambios de alcance,
tecnolégica y aplicaciones de gestion electoral se apliquen dentro del plan para

poder ser impartido de manera correcta y veraz. Esto se realizara a través de:

e Reunidén de inicio: se convoca a todo el personal involucrado dentro del

proyecto electoral y se conversa sobre el alcance. (Minuta de Reunién)

e Reuniones semanales de seguimiento: es necesario conocer los estatus de
avance, desviaciones en las actividades de cada gerencia que impacten sobre
la actualizacion del material y ejecucion del plan de capacitacion, a fin de

generar los planes de contingencia. (Minuta de Reunion)

e Correo Electréonico: La comunicacion entre los miembros del proyecto se
realizara a través de correo electrénico. La cual permitira mantener contacto

continuo y de manera rapida.
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e Informe diario de seguimiento del plan de entrenamiento.

e Mesas de trabajo: es necesario una vez realizado el material de entrenamiento
certificar los contenidos con las areas expertas a fin de proveer material veraz,
consond con la operacién, actividades y roles para el proyecto electoral a
llevarse a cabo. Para esta revisién se plantea mesas de trabajo con el experto

asociado por moédulo:

Tabla 21. Certificacidon de Contenido a través de mesas de frabajo

CONOCIENDO LA SOLUCION ELECTORAL gg;i?fe'ay gfue'zg’sducm Gerencia de
CONOCIENDO LA PLATAFORMA DE GESTION Gerencia de Tecnologia
METODOLOGIA DE LA INSTRUCCION ngee'r‘tf)‘: e Recursos Humanos
TECNICAS DE SUPERVISION Gerencia de Recursos Humanos
CONOCIENDO LA HERRAMIENTA DE EVALUACION Y ENCUESTAS | Gerencia de Tecnologia
SOLUCIONANDO PROBLEMAS SOPORTE 1 Gerencia de Operaciones y Soporte
SOLUCIONANDO PROBLEMAS SOPORTE 2 Gerencia de Operaciones y Soporte
SOLUCIONANDO PROBLEMAS SOPORTE 3 Gerencia de Operaciones y Soporte
ALCANCE DEL PROYECTO ELECTORAL Gerencia de Proyecto PMO
CONOCIENDO SOBRE LOGISTICA EN SALA Gerencia de Compras y Logistica
MONITOREO, CONTROL DE TICKETS Y FLUJO DE LLAMADAS gsggz‘;n‘;‘; Jg%';‘;‘?tge'a Gerencia de

A continuacién, se mostrara la matriz de comunicacion disefiada para la ejecucion
de este proyecto, en la misma se establecieron formatos con nombres uUnicos, los

cuales seran actualizados durante el inicio, ejecucion y fin del proyecto.
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Tabla 22. Plan de Comunicacion

Alcance y Plan del Presidente / Gerente - .
Alta Una sola vez Proyecto de Proyecto Digital Site de proyecto
Utilizar una
. Minutas de Reuniones - grabadora en las
Media Semanal de grupo de trabajo Gerente de Proyecto Digital reuniones de
trabajo
i Site de proyecto
Alta Una sola vez Kickoff meeting Gerente de Proyecto Pre?;’;:iflon
Contratos de Servicio Lider de Proyecto / i Site de proyecto
Alta Una sola vez (Contratistas) Departamento Legal Escrito
Site de proyecto
Alta Semanal Reporte de seguimiento Gerente de Proyecto Digital
I Gerente de -
Alta Una sola vez Plan de Capacitacion Operaciones y Soporte Digital Site de proyecto
Gerente de
Certificacion de Opera/cgg:;giassoporte
Alta Una sola vez Contecr:d:(s;itc;ecligrl'lan de involucradas en la Digital Site de proyecto
P matriz de certificacion
de contenidos
Site de proyecto
- Reporte de Avance de Gerente de -
Alta Diario Capacitaciones Operaciones y Soporte Digital
Site de proyecto
Reporte de Avance de .
Alta Semanal Presupuestos Gerente de Proyecto Digital
Reportes de Entregas Site de proyecto
Alta Diario de materiales e insumos Coordinador Regional Escrita
en los estados
. Site de proyecto
Encuesta de evaluacion Te%':ﬁg(t)e / OPe;sr:E\?(I) /
Alta Una sola vez de satisfaccion del Capa{:itapdor _ Escrito
Cliente Facilitador Regional
. . . . - Site de proyecto
Baja Una sola vez Lecciones Aprendidas Equipo de Proyecto Digital
Notificacion de Site de proyecto
Alta Semanal Rendimientos - Gerente de Proyecto Escrito
Desviaciones
Media Una sola vez LevanRtiae?;r;to de Equipo de Proyecto Escrito Site de proyecto
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Gestion de Riesgo

En toda ejecucion de proyecto es necesario tener presente los riesgos que pueden
ocurrir y que se deben tener en cuenta para ser detectados a tiempo, a fin de evitar
cualquier impacto negativo en las finanzas dentro la empresa. Para esta
investigacion se realizd un levantamiento de riesgos iniciales el cual puede

visualizarse en la tabla 15 con su respectivo plan de mitigacion.
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CAPITULO VII EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se presenta la evaluacién del cumplimiento del objetivo general
planteado en este Trabajo Especial de Grado, analizando los objetivos especificos

gue lo componen, con base en el logro individual de cada uno de ellos.

Grado de Cumplimiento en el desarrollo de los Objetivos del Trabajo
Especial de Grado

El objetivo general de este Trabajo Especial de Grado; consistia en “Disefar el Plan
de Ejecucién del Proyecto de Capacitacion para personal técnico y operativo para
la prestacién de soporte a nivel regional en eventos electorales”, la cual se desarrollé
dada las necesidades, desafios y requerimientos que presentaba el nuevo esquema

de soporte 1 descentralizado a traves de los Centros de Atencién Regional.

Este objetivo logré cumplirse en su totalidad mediante la ejecucién de cada uno de

los objetivos especificos planteados a continuacion:

Objetivo Especifico N° 1

Identificar los stakeholders para el proyecto de capacitacion del personal técnico y

operativo.

Este objetivo se cubrio a través del estudio realizado de la documentacién interna
de la empresa y la recoleccion de informacion por medio de entrevistas con los
expertos del area de la Gerencia de Operaciones y Soporte. Bajo esta revision se
identificaron todos los involucrados que influyen dentro del plan de capacitacion del
personal técnico y operativo. Esta informacion sirvid de insumo para el desarrollo
de la matriz de responsables y para la certificacion de contenidos inmersos en los

modulos dentro del plan.
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Objetivo Especifico N° 2
Definir las caracteristicas del proyecto que requiere la capacitacion del personal

técnico y operativo para la prestacion de soporte a nivel regional.

Para el desarrollo de este objetivo se establecieron entrevistas con los expertos de
la Gerencia de Operaciones y Soporte con la finalidad de conocer las caracteristicas
relevantes del proyecto electoral cuando la estrategia de soporte a desplegarse
considera los niveles descentralizados de soporte a través de los Centros de
Atencion Regional. Bajo este objetivo se conocid el alcance que representa la
entrada principal para la identificacion de las premisas operacionales que apoyan el
desarrollo del presupuesto del plan de capacitacion del personal técnico y operativo,

lo cual permiti¢ el cumplimiento del 100% del mismo.

Objetivo Especifico N° 3
Describir la estrategia de soporte regional para realizar la distribucion adecuada del

personal técnico y operativo.

Este objetivo se cumplio a partir de la evaluacion de la estrategia de soporte
regional, identificando las necesidades de la misma y desglosando bajo un
escenario la posible relacion de sintomas, problemas y soluciones que podrian
presentarse en un proyecto electoral; logrando asi la distribucion del personal
técnico y operativo de manera adecuada. Esto a su vez también permiti¢ identificar
varios roles y funciones que deben considerarse para garantizar bajo un esquema
de calidad de servicio la operatividad del 100% del Centro Nacional de Soporte y
Centros de Atencion Regional y que es uno de los insumos principales para

identificar las audiencias a las cuales se les debe impartir el plan de capacitacion.

106



Objetivo Especifico N° 4
Estructurar el plan de formacion dirigido al personal técnico y operativo para

garantizar el soporte regional efectivo y oportuno el dia de la eleccion.

Este objetivo fue cubierto al 100%. Para el desarrollo de este objetivo fue esencial
el cierre de los objetivos anteriores debido a que generaban salidas de informacion
importantes tales como: lista de involucrados y la identificacion de audiencias las
cuales representaban entradas importantes para el desarrollo del plan de
capacitacidon. En este objetivo se obtuvo como resultado la estructura de once (11)
modulos dirigidos a una audiencia en especifico. Adicionalmente se obtuvo la
cantidad de dias — horas, recursos, materiales e insumos que la empresa debe
invertir dentro del proyecto para garantizar el cumplimiento del plan de capacitacion

propuesto.

Objetivo Especifico N° 5
Preparar el presupuesto del proyecto de capacitacion del personal técnico y

operativo para la prestacion de soporte a nivel regional.

Este objetivo se cumplié en su totalidad. Para el desarrollo del mismo, se
identificaron los tipos de premisas que representan los parametros de cantidad y
costo para el calculo del presupuesto. Estos parametros representan las entradas
que rigen la operacion las cuales fueron los resultados obtenidos de los objetivos
anteriores. A su vez se realizaron consultas de costos de alimentacion e hidratacion
hospedaje, material de oficina, traslados terrestres, alquiler de salas, boletos aéreos
y alquiler de equipos tecnoldgicos a través de los proveedores de servicio lo cual

representaron las entradas para la generacion efectiva del presupuesto.
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Objetivo Especifico N° 6

Desarrollar el plan de gestion de riesgos

Este objetivo se desarrolld al 100%. El mismo se cumplié con el levantamiento de
los posibles riesgos con los niveles de probabilidad de ocurrencia e impacto sobre
el proyecto, a su vez se identificaron los planes de mitigacion con la finalidad de

contrarrestar y/o anular los efectos de los riesgos identificados.

Finalmente la elaboracion del plan de ejecucion para el proyecto objeto de estudio
logré cumplirse en su totalidad mediante el desarrollo de cada uno de los objetivos
anteriormente descritos dado a que los resultados generados representan las
entradas del mismo. Adicionalmente, se desarrolld un plan estratégico que permita
el cumplimiento del plan de capacitacion la cual involucra la evaluacién del
presupuesto, control y seguimiento del cronograma, calidad la cual incluye el
refuerzo de los conocimientos adquiridos y la revision y actualizacion de los
contenidos de acuerdo a la naturaleza de cada eleccion; a su vez se establecio el
plan de comunicacion donde se recomienda las mesas de trabajo para la
certificacion de contenidos y finalmente la revision de los riesgos inicialmente

identificados.

Los objetivos definidos para la investigacion fueron completados mediante el uso de
estrategias, herramientas y técnicas originalmente planteadas en el marco teo6rico
del presente trabajo de grado. Adicionalmente, todos los resultados obtenidos son
coherentes con los productos esperados, definidas en la operacionalizacién de los
objetivos. A continuacidn se presenta a través de una matriz, las entradas-salidas

de informacion, entregable final y porcentaje de ejecucion logrado por cada objetivo:
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Tabla 23 Matriz de Entradas

Identificar los
stakeholders
para el

Procedimientos

documentados de
la Gerencias de
Operaciones vy

Salidas — Entregables y Porcentaje de Ejecucion

proyecto de Soporte Matriz de Matriz de
capacitacion P - Stakeholders Stakeholders
Entrevistas,
del personal . 100%
técnico Juicio de
, y Expertos.
operativo.
Personal
Definir las requerido por
- nivel de
caracteristica
s del proyecto soporte
ue requiere Personal
q q ., Capacitador
la Documentacion
o a entrenarse
capacitacion de alcance de Alcance del
Personal a
del personal Proyectos . proyecto
L capacitar en
técnicoy electorales
operativo para ¢l Centro
P p Nacional de
la prestacion 100%
de soporte a Soporte y
nivel r: ional Centros - de
g ) Atencién
Regional.
Describir la Relacién de ldentificacion
estrategia de Sintomas de roles vy
soporte Problemas funciones
regional para Soluciones VS Distribucion
realizar la Soporte de personal | Distribucion de
distribucién Atencién de segun roles personal segun
adecuada del incidencias en los funciones roles
personal tipos de soporte funciones
técnicoy del esgquema
operativo presentado.
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Estructurar el Identificacion  de T; v Modulos v Plan
plan de roles y funciones ! dentro del ‘ General de
formacién Procedimientos ‘ Plan de Capacitaci |
dirigido al documentados de Entrenamient on.
personal la Gerencias de o) v" Duracién
técnicoy Operaciones y v Audiencia vy del Pian de
operativo para Soporte. asignacion Capacitaci
garantizar el Entrevistas, 1 por cada 6n en Dias
soporte Juicio de maodulo. y Horas. v 100%
regional Expertos. v Plan General | v/ Audienciay
efectivoy de asignacion
oportuno el ‘ Capacitacion. por cada
dia de la v' Duracién del modulo.
eleccién. Plan de
Capacitaciéon
en Dias vy
Horas.
Duracién del Plan
de Capacitacion
en Dias y Horas.
Preparar el
resupuesto Personal
P P Capacitador a
del proyecto
entrenarse
de
. Personal a
capacitacion capacitar en el
| | v v
de’pe_rsona Centro  Nacional Presupuesto Presupuest v 100%
técnicoy Clase V o Clase V
operativo para de Soporte  y
P p Centros de
la prestacion .
Atencion
de soporte a .
. ; Regional.
nivel regional. : \
Premisas |
Operacionales
Premisas de ‘
Costos ‘7 -
Procedimientos
Desarrollar el documentados de
plan de la Gerencias de v Matriz de
. v . .
gestién de Operaciones vy M.atrlz de Riesgos vy | v 100%
. Soporte. Riesgos planes de |
riesgos . ‘ TR
Entrevistas, mitigacién
Juicio de |
Expertos. \ o
E:::”ar de; Matriz de | v Matriz  de |
Z‘ecucién ara Stakeholders Stakeholders Plan de
) P Personal v Cronograma . . v 100%
el proyecto . ejecucion
. requerido por del Plan de
objeto de . L
. nivel de soporte Capacitaciéon
estudio




v' Personal v' Presupuesto
Capacitador a Clase V
entrenarse v" Plan General

v' Personal a de
capacitar en el Capacitacion
Centro Nacional | v Plan de
de Soporte vy Comunicacio
Centros dei n
Atencion v Matriz de
Regionai. Certificacion

v' ldentificacion de de
roles y funciones Contenidos a

v' Distribucién  de traves de
personal segun mesas de
roles funciones trabajo

v' Mobdulos dentro | v Matriz de
del Plan  de Riesgos
Entrenamiento.

v Audiencia y

asignacion por
cada moédulo.

v Plan General de
Capacitacion.

v Duracién del Plan
de Capacitacion
en Dias y Horas.

v' Presupuesto
Clase V

v' Matriz de Riesgos
y planes de
mitigacion

Adicionalmente, en las revisiones previstas resultan los siguientes aspectos

relevantes:

a. Participacion del personal experto de la empresa como involucrados
en el proyecto
El personal interno de la empresa cuenta con las habilidades, experticia,
y competencias necesarias para la ejecucion del plan de capacitacion con

la calidad esperada.
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b. Visualizacion de interés para ampliar la investigacidon a otras areas

de la empresa, generando documentacioén de los procedimientos
que permita generar contenido que pueda ser manejado de manera
autodidacta por parte de los nuevos ingresos

Debido al impacto positivo de la investigacién, se propone extender el
estudio a todas las gerencias pertenecientes a la empresa donde se
pueda impartir el plan de capacitacién. Actuaimente, la empresa trabaja
en una universidad online que permitira abordar los contenidos de manera

autodidacta mediante el plan de carrera elegido por el personal.

Revision de Costos: Se sometieron a revision los costos, debido a la
tasa inflacionaria que presenta el pais. A fin de estimar costo real, se

realizé la conversion de la moneda a délar.

Finalmente, como parte del proyecto se debe reunir formalmente las lecciones

aprendidas y respaldar toda la informacién generada para futuras consultas dentro

de la empresa, es por ello que se presentan algunas mejoras potenciales:

Gestion de riesgo

Gestion de costos

investigacion. area para certificar los
Gestion de las i contenidos debido a que
comunicaciones Debilidades en la identificacion de l representa la garantia en la

Revisidn minuiciosa de los
riesgos. Crear mesas de
trabajo en cada gerencia
involucrada para el respectivo
i estudio dado a que
| representa un  esquema
nuevo de soporte.
| Se debe estimar un 20% de
reserva con base al costo
estimado.
Ausencia de los status de avance en | Establecer prioridades, pautar |
la certificacion de contenido y en la | mesas de trabajos con cada

Ausencia de identificacion de
riesgos

Aumento de costos, debido a la
tasa inflacionaria del pais

'

responsables e integracion de las i mejora de la calidad de
areas involucradas dentro del ' servicio al prestar soporte el
esquema. dia de la eleccion.
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Gestidn del tiempo

Gestion de recursos
humanos

Los status se deben hacer
diariamente debido a
cambios y/o actualizaciones

Tiempos cortos de planificacion y
ejecucion. Los proyectos electorales
se planifican con un aproximado de
4 — 5 meses lo que representa
tiempos muy cortos.

Estimar las duraciones de las
actividades con cada uno de
los integrantes dentro del
esquema de soporte.

Anexar dias no habiles para
llevar a cabo los
entrenamientos.

Ejecutar actividades paralelas
para cumplir con la ejecucion
del plan de capacitacion.

Abandono de los planes de
formacion, debido a la disponibilidad
y asignacion de los involucrados a
otros proyectos y actividades.

Enmarcar los planes de '
formacion la fase de inicio del
proyecto donde las
actividades del personal no
representan una carga alta
como las de la fase de
gjecucion.
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Dada la complejidad que involucra la implementacién de un nuevo esquema de
soporte dentro de una eleccion y teniendo como factor en contra los tiempos cortos
de operacion y la resistencia al cambio por parte del personal involucrado, es
necesario usar herramientas y estrategias que nos permitan motivar y persuadir la
participacion y el apoyo a los cambios en pro de la mejora continua; es por ello que
la empresa debe proveer el conocimiento en los tiempos oportunos para garantizar
la obtencion de personal técnico y operativo entrenado y calificado para prestar un
buen servicio y asi fortalecer los niveles de calidad. A través del presente Trabajo
Especial de Grado se logré consolidar todos los requerimientos y necesidades que
demanda el nuevo esquema de soporte y que a su vez dieron apertura al disefio del
plan de ejecucion para el proyecto de capacitacion para el personal técnico y

operativo para la prestacion de soporte a nivel regional en eventos electorales.

v Se realizd6 el levantamiento de todos los involucrados a fin de ser
considerados en la generacidon de contenidos certificando la informacion

veraz y consona con las actividades operativas dentro del proyecto electoral.

v Se identificaron los requerimientos, necesidades y desafios del alcance del
proyecto.

v' Se realizd el levantamiento de las actividades primarias asociadas al nuevo
esquema de soporte, identificando los diferentes roles y funciones para los
cuales se estratificaron los contenidos inmersos dentro del plan de

capacitacion.

v' Se estimé el presupuesto previsto para llevar a cabo el plan de capacitacién
bajo las premisas operacionales recolectadas y los costos consultados al

mes de octubre del presente afo.
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v" Dentro del plan de capacitacion se combinaron los tipos de entrenamientos
tedricos y practicos; incluyendo jornadas de refrescamiento y ejecucion de
simulacros de una micro-eleccién para afianzar y reforzar los conocimientos

dados.

v Se establecié una matriz de responsables en la certificacion de contenidos
por médulo a través de planes de comunicacién asociados a mesas de

trabajo, que dan como resultado el trabajo equipo.

En conclusién, es de suma importancia mantener al personal capacitado, informado
y motivado, para garantizar que los procesos se cumplan bajo los estandares de
calidad esperados, generando el planteamiento de capacitacion del personal en los
diferentes niveles de la organizacién, coordinadores, facilitadores, operadores,
gerentes que permita a los recursos manejar conocimientos sobre la materia, crear
experticias y generar patrones que afiancen el conocimiento del core de negocios

de la corporacion.

Recomendaciones

v Es importante establecer una buena comunicaciéon entre todos los
involucrados que influyen dentro de la estructuracién de los contenidos de
los médulos del plan de capacitacion a fin de definir las politicas, metas,

material y esquemas para cada audiencia.

v Se recomienda realizar la revision y actualizacion de todos los contenidos
dentro del plan de capacitacion bajo las buenas practicas que sugiere el PMI,
a fin de adaptarlos a la naturaleza del proyecto y a las nuevas herramientas,

estrategias que permitan mejorar la transferencia de conocimiento.
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Dada la rotacién tan alta del personal técnico y operativo requerido para el
Centro Nacional de Soporte y Centros de Atencién Regional debido a su
contratacion por hora, se recomienda ejecutar el plan de capacitacién a todo
el personal involucrado en el proyecto electoral a fin de obtener personal

preparado en caso de ausencia del personal principal.

Con el equipo respectivo, la empresa debe documentar los planes de
entrenamiento generados para cada eleccion a fin de contar con material de
referencia en el portafolio de proyectos para ser consultados en futuros
proyectos nacionales e internacionales. También, se recomienda considerar
todos los posibles cargos, roles y funciones dentro de los esquemas de
soporte que despliegan dentro de una elecciéon a fin de generar material
focalizado a la operatividad de los mismos y evitar posibles riesgos, impactos

en costos, desmotivacion, entre otros.

Ampliar el estudio a las otras secciones de apoyo de la empresa, para asi
manejar todos los departamentos el mismo criterio y detectar las necesidades

de capacitacion.

Se recomienda aplicar las encuestas y evaluaciones dentro de los planes de
capacitacion a fin de medir de la efectividad del proceso de capacitacion y

asegurar la mejora continua del plan de capacitacion.
Considerando los riesgos asociados a este tipo de formacién, se recomienda

una revisién mas exhaustiva de los mismos, para asi tener claro los puntos

mas criticos que deben considerarse dentro del presupuesto.
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