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Pensamiento.

"Si no sabéis comunicar bien con los demas, no sabréis convencer ni motivar. Si no sabéis

comunicar estaréis mal informados y no podréis dirigir ni controlar con eficacia."

Robert Papin.

Pagina Il



Agradecimientos.

A mi mamd por guiarme siempre en el camino de la vida, por
SUs comsejos, por su apoyo y amor incondicional, por tratar

siempre de darme el mejor ejemplo.

A mi papd por tenerme presente en su vida, por ayudarme

cuando lo necesito y por su carino.

A mi hermano Daniel por ayudarme vy ser el mejor hermano

del mundo.

A Bryan por ser como un hermano, por su carivio y apoyo de

sitempre.

A mi tia Angela por ser mi segunda madre y apoyarme en

todo.

A mi primo Damidn por comprenderme, ayudarme

quererme.
A mis abuelitas Eneida v Rosa por su caririo y proteccion.
A mi cuni Aydil por su ayuda y su amistad incondicional.

A mi tutor Henry Raul, por su paciencia, ayuda y apoyo.

Pagina III



A mis amigas Annelisse, Lisset, Katia, Regla, Yani, Lurdiana,

Annia, por haberme soportado estos 5 arnios.
A Capote por brindarme su PC cuando mds lo necesité.

A mis padrinos, que aunque lejos estan siempre a mi lado y

apoydndome.

Pagina IV



Dedicatoria.

El presente trabajo va dedicado especialmente a mi madre, el
dangel que ilumina mi corazon: me diste todo y mds que todo
me enseniaste tu, te llevo dentro de mi y tu fuerza me hace

Vvivir, te quiero mucho.

A mi hermano y mi padre, los dos hombres de mi vida.

A mi tia Angela por estar siempre a mi lado dandome todo su
amor, carino y apoyo.

A toda mi familia y amigos que me apoyaron en mi carrera

durante estos cinco anos.

A nuestro lider ‘Fidel Castro Ruz por idear y materializar este

maravilloso proyecto que es la UCI.

A todos los que en cualquier parte del mundo luchan por lo

mads preciado del hombre: La Libertad.

Pagina V



Resumen

La presente investigacion recoge un estudio de la Gestion de la Informacion y de las
Comunicaciones desde su surgimiento como Area del Conocimiento para la Gestion de
Proyectos hasta su importancia actual. Para ello se hace imprescindible el uso en
organizaciones y empresas de las herramientas y técnicas de la metodologia de la
investigacion, utilizadas en el trabajo y que permiten describir el proceso de desarrollo de la
propuesta de mejora del proceso de Gestidén de las Comunicaciones en el proyecto ERP-Cuba.
En dicho proyecto no existe una Gestién de las Comunicaciones adecuada que permita a sus
miembros recibir y enviar la informacién necesaria para la toma de decisiones operativas y
estratégicas por parte de la direcciébn del proyecto, por ello en ocasiones se obstaculizan
procesos de gran importancia debido a que la informacion necesitada presenta problemas o no
es enviada en tiempo a los interesados. La investigacién actual se realizdé con el objetivo de
crear una propuesta de mejora del proceso de comunicacion, que responda a las necesidades
de comunicacion de los directivos y miembros del proyecto y que sea capaz de mejorar el envio

de la informacion que circula diariamente en dicho proyecto.
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Introduccion

La informéatica es una ciencia que ha ayudado al hombre a realizar innumerables actividades y
ha facilitado y organizado su forma de trabajo. En el mundo entero se han creado diversos
software con el fin de tener un mejor control de todos los recursos humanos y materiales

existentes en las empresas e instituciones.

Los sistemas de Planificacion de los Recursos Empresariales (ERP) son sistemas integrales de
gestion para la empresa, estos se determinan por estar mezclados por diferentes partes
integradas en una Unica aplicacion. Los sistemas ERP controlan la distribucion, inventario,
produccién, logistica, envios, facturas y contabilidad de las compafias; intervienen en
numerosas actividades de negocios como pagos, ventas, entregas y administracién de recursos
humanos. Algunos de los principales objetivos de los sistemas ERP son: el acceso a toda la
informacién de forma confiable, precisa y oportuna; y la posibilidad de compartir informacion

entre todos los componentes.

En la actualidad los ERP funcionan en todo tipo de empresas modernas pero en nuestro pais
este tipo de software generalmente son comprados a diferentes industrias de software

extranjeras.

Hace varios afios el Ministerio de Finanzas y Precios y el Ministerio de Informética y las
Comunicaciones le solicitaron a la Universidad de las Ciencias Informéticas (UCI) el desarrollo
de un software de Planificacion de los Recursos Empresariales aplicable a todas las
instituciones donde cada una pudiera tener las estadisticas de los recursos con que cuenta.
Para ello la Infraestructura Productiva de la UCI cre6 un proyecto llamado ERP-Cuba, que esta
compuesto por mas de 350 miembros, entre ellos estudiantes y profesores de todas las
facultades de la universidad y especialistas de las diferentes entidades existentes y entre los
cuales hay un fuerte intercambio de informacién y comunicacién, aunque el proyecto no posee

una gestion formalizada de las comunicaciones.

La Gestién de las Comunicaciones es un Area del Conocimiento de la Direccion de Proyectos
de gran importancia porque su objetivo principal es la organizacion y gestion de la informacion.
Los procesos de Gestidbn de las Comunicaciones del Proyecto proporcionan los enlaces
cruciales entre las personas y la informacién, necesarios para una comunicacion exitosa. Se
hace imprescindible que todo el personal involucrado al proyecto entienda cémo estas afectan

al proyecto como un todo.
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Para la direccion y gestion de los procesos productivos presentes en un proyecto de gran
magnitud se requiere disponer de informacion util y oportuna que facilite tomar decisiones
operativas y estratégicas. También es necesario que cada miembro del proyecto pueda tener la
visién general del alcance y del impacto de su labor sobre éste, de igual modo de las tareas,
responsabilidades y cronogramas afines que debe cumplir. La interaccion con areas de
servicios y direcciones, facultades, entidades y organismos de la administracion central del

estado y de la universidad es otra cuestién que debe enfrentar la direccién del proyecto.

Se puede afirmar que los procesos de comunicacion son fundamentales en cada uno de los
aspectos de la gestion de los flujos productivos. No obstante en el proyecto ERP-Cuba no ha
sido posible consolidar un plan de comunicaciones que responda efectivamente a las
necesidades de comunicacién y toma de decisiones organizativas de los directivos del
proyecto. Debido a la ausencia de un plan efectivo la informacién gestionada se ve expuesta a
extravios, retrasos y corrupciones impidiendo asi el buen desarrollo de las comunicaciones

entre los miembros del proyecto.

Para la buena organizacion de todo proyecto es necesario entre otros factores, el desarrollo y
aplicacion de un Plan de Gestién de las Comunicaciones efectivo que permita a los directivos
del proyecto tener una mejor organizacion de todos los procesos, toma de decisiones y

disposicion de la informacion requerida que circula a través del mismo.
A partir de lo antes expuesto se plantea el siguiente Problema a resolver:

El deficiente conocimiento y control que se tiene de los procesos comunicativos en el proyecto
ERP-Cuba inciden negativamente en la optimizacion de los procesos, en la toma de decisiones

y en el mejoramiento continuo de la Gestion de las Comunicaciones.
Idea a Defender:

El estudio y disefio de una propuesta de mejora del proceso de Gestidon de las Comunicaciones
efectivo en el Proyecto ERP-Cuba, contribuira a facilitar el intercambio de informacion util para

la gestion de los procesos productivos y la toma de decisiones en éste.

El Objeto de estudio de la presente investigacion es la Gestiébn de las Comunicaciones
aplicada a la gestion de proyectos y el Campo de accidon se centra en la Gestion de las

Comunicaciones en proyectos informaticos.
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Objetivo General:

Elaborar una propuesta de mejora del proceso Gestion de las Comunicaciones para el Proyecto

ERP-Cuba a través del cual se puedan sentar las bases para redisefiar los procesos de los

flujos informativos del proyecto.

Objetivos especificos:

1.

Realizar un marco de referencia del estado actual de la Gestidon de las Comunicaciones

en proyectos de desarrollo de soluciones informaticas.
Determinar la situacion actual de la Gestion de las Comunicaciones en el proyecto.

Elaborar una propuesta de mejora del proceso de Gestion de las Comunicaciones para
el proyecto ERP-Cuba.

Para dar cumplimiento a los objetivos anteriores se propusieron las siguientes tareas de

investigacion:

>

Elaboracién del estado del arte de los procesos de gestién de las comunicaciones en

proyectos informéticos.

Estudio de las diferentes metodologias empleadas para la Gestion de Proyectos

haciendo énfasis en sus propuestas para las comunicaciones.

Realizacién de entrevistas y cuestionarios para conocer las deficiencias que poseen las

comunicaciones en el proyecto ERP-Cuba.
Estudio y seleccién de métodos y técnicas a emplear para lograr una solucion factible.
Estudio y seleccion de herramientas a usar en la posible solucién.

Disefio y propuesta de la mejora del proceso de Gestion de las Comunicaciones para el

proyecto ERP-Cuba.

Los resultados esperados de la investigacion se enmarcan en la obtencion de una propuesta de

mejora del proceso de Gestion de las Comunicaciones para el proyecto ERP-Cuba que sea

factible y proporcione un eficiente flujo informativo dentro del proyecto.
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Como métodos tedricos para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los siguientes:

Método Analitico-Sintético: proporciona una via para realizar un analisis detallado de toda la
bibliografia necesaria para realizar la investigacion, que sea necesaria en la solucion del

problema planteado.

Método Historico-Logico: permitirA realizar una investigacion detallada de la trayectoria
histérica real del Proyecto ERP-Cuba, su evolucion y desarrollo, asi como estudiar todos los

problemas de comunicacion existentes, y encontrar la solucién mas eficiente.

Los métodos empiricos que permitieron extraer la informacion necesitada de los fenébmenos

analizados fueron los siguientes:

Entrevista: se utiliz6 para obtener informacion mediante una conversacion planificada con

diferentes miembros del proyecto.

Encuesta: a través de un conjunto de preguntas se obtuvo informacion sobre la percepcion del

encuestado sobre el fenémeno investigado.
El presente trabajo cuenta con los siguientes capitulos:
Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica

Aborda los temas referidos a la fundamentacion teérica, donde se define el estado del arte,
fundamentacion de las herramientas y las metodologias a utilizar en el desarrollo del propio

trabajo y los diferentes conceptos empleados.
Capitulo 2: Diagnostico de los procesos de gestién de las comunicaciones

Comprende todo el proceso practico de la confeccion de la propuesta de mejora del proceso de
Gestion del las Comunicaciones para el proyecto ERP-Cuba a partir de las herramientas
determinadas en el capitulo anterior. Se confrontaran y analizaran los resultados obtenidos de
la aplicacién de los métodos empiricos empleados con el objetivo de alcanzar una buena

preparacion del mismo.
Capitulo 3: Propuesta de Mejora del Proceso de Gestion de las Comunicaciones

Se propone una mejora del proceso de Gestion de las Comunicaciones para su implantacion en

el proyecto ERP-Cuba.
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Capitulo 1

Fundamentacion Teodrica

1. Introduccién

En el capitulo se hace una revision del estado del arte de las &reas de conocimiento

relacionadas con la gestion de las comunicaciones en proyectos informaticos.

Se expondran argumentos acerca de las técnicas, herramientas y metodologias que se
utilizaran para la confeccion de la propuesta de mejora del proceso de Gestion de las

Comunicaciones.

1.1 Estado del Arte

La palabra comunicacién proviene del latin communis que significa comuin. Tanto el latin como
los idiomas romances han conservado el especial significado de un término griego (el de
Koinoonia) que significa a la vez comunicacion y comunidad. También en castellano el radical
comin es compartido por los términos comunicacién y comunidad. Ello indica a nivel
etimolégico la estrecha relacién entre “comunicarse” y “estar en comunidad”. En pocas
palabras, se “estd en comunidad” porque “se pone algo en comun” a través de la

“comunicacion”. *

Comunicacion no sélo significa estar en contacto e intercambiar impresiones, ideas,
experiencias entre personas, sino que debe entenderse como ejercicio positivo de relacion, de
interrelacion, de cooperacion. La comunicacién debe ser regida por una filosofia y una politica

gue oriente sus usos y sus fines.

“Comunicacion es cualquier procedimiento por el cual una mente puede afectar a otra; la
comunicacion se consigue por mensajes. Informacion es la medida del grado de opciones que

se tiene para elegir un mensaje”.”

! Contreras, Hectony: Modelo de Gestién de Comunicacion para el cambio organizacional y gestién comunicacional: caso Banco de
Venezuela/ grupo Santander.

2 Hernandez, José Lopez: La Gestion de la Informacion en las organizaciones: una disciplina emergente.
R —
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Modelo de Comunicacion

Aunqgue los procesos de comunicacion son muy diversos segun el contexto que se estudie
todos tienen un modelo comun, definido por Wilbur Schramm (1907-1987) (Figura 1). Los

componentes del modelo son:
e Codificador: para trasladar pensamientos o ideas en un lenguaje entendido por otros.
e Mensaje y mensaje de regreso: salida del codificador.
¢ Medio: método usado para llevar el mensaje.

e Ruido: cualquier elemento que haga interferencia con la transmision y entendimiento del

mensaje.

o Decodificador: para traducir el mensaje de regreso en ideas 0 pensamientos

significantes.

Mensaje Ruido
Codificador | | | || Decodificador

L1

. Medio
Emisor Receptor
Decodificador < |l |l |l Codificador
Ruido Mensaje de
retorno

Figura 1. Modelo Basico de Comunicacion.

Los componentes en el modelo de comunicacion necesitan ser tenidos en cuenta al discutir las
comunicaciones en los proyectos. Como parte del proceso de comunicacion el remitente es
responsable por hacer la informacion limpia y completa para que el receptor pueda recibirla
correctamente y para confirmar que la misma fue propiamente entendida. El receptor es

responsable por asegurarse que la informacion recibida esté integra, entendida y reconocida.
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Existen varios desafios en el uso de estos componentes lograr una comunicacion efectiva con

los interesados del proyecto.

Actualmente, la informacién es un actor significativo en la modificacién y perfeccion de las
conductas existentes en una organizacion. Una herramienta fundamental para la toma de
decisiones, la formacién del personal, la determinacion de los errores y el control de los

proyectos lo constituye su adecuada gestion.
En dependencia de la importancia de la informacion, se pueden clasificar en:
Confidencial

Las informaciones confidenciales por su alto grado de privacidad solo pueden ser vistas por un
grupo de personas autorizadas. El conocimiento de dicho tipo de informaciones puede poner en
peligro la integridad de la organizacién, institucion, entre otros. Para obtener informacion
confidencial se hara a través del sistema de gestiébn documental que una de sus caracteristicas
es la autenticacién y seguridad (JAAS, LDAP, Active Directory, Kerberos), ademas se podra

hacer mediante encuentros personales.
Pablica

Las informaciones publicas pueden ser vistas por cualquier persona, aunque no siempre
debera ser transformada por todos, sélo podra ser modificada dicha informacion circulada, por

la persona responsable de la publicacién o entrega de la misma.
Interna

La informacién interna es aquella que circula a través de un proyecto u organizacién y que se
pone en funcién de los miembros del mismo. Dentro de esta podemos encontrar ademas

informaciones de tipo secreta y publica.
Secreta

La informacién secreta no puede ser vista por personal no autorizado ya que pone en peligro la
integridad y seguridad del proyecto o de los interesados, esta informacion debe ser transmitida

y almacenada con gran cuidado tomando las precauciones necesarias.

La informacion sera de caracter urgente cuando necesite una respuesta inmediata hasta 48
horas luego de haber sido solicitada y la misma, podrd ser pedida mediante el correo

electrénico o encuentros personales, ademas se considerara de mayor plazo la que necesite
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una respuesta mayor a las 48 horas y podra ser exigida mediante un sistema informatizado,

encuentros personales o también a través del correo electrénico.

La Gestion de la Informacion no es un fenémeno nuevo, por el contrario, siempre le preocupo al
hombre desde el momento mismo en que se dio cuenta que aprovechar Unicamente su
experiencia le limitaba con respecto aquellos que habian logrado hacerse del conocimiento de
las experiencias colectivas y mas aun, tener estrategias de busqueda para poder hacerse de

ese conocimiento.

Martin White, miembro del Institute of Information Scientists (11S) escribié en 1985: “Hay una
tendencia lamentable a definir el nacimiento de la Gestién de la Informacion el dia en que el
Acta de Reduccion de tramites burocraticos entré en el cédigo de leyes de los Estados Unidos
de América. En realidad, la Gestién de la Informacién tiene por lo menos dos siglos de

” 3

existencia y se ha enmascarado bajo el nombre de ‘inteligencia militar”.

El nacimiento concreto de la Gestion de la informacion arranca, segun White, desde los
primeros trabajos del Congreso estadounidense sobre la reduccién de tramites burocréticos,
gue culminé con la aprobacion en 1980 de la Paperwork Reduction Art y ello después de una
década de debates sobre la “jungla de papel”, el “gravamen del papel”, entre otros. Dicha ley no
define la gestién del recurso de la informacion, pero si establece el nombramiento por parte de
las agencias federales de un responsable jefe para llevar a cabo en su ambito la politica de
informacion federal en todas las actividades relacionadas con la recogida, uso y diseminacién

de la informacion. *

La Gestion de la Informacion es el proceso de analizar y utilizar la informacién que se ha
obtenido y registrado para permitir a los administradores (de todos los niveles) tomar decisiones
documentadas®, por tanto, implica determinar la informacion que se necesita, recogerla,

analizarla, registrarla, recuperarla cuando sea necesaria, utilizarla y divulgarla.
La Gestion de la Informacion tiene como objetivos:
e Maximizar el valor y los beneficios derivados del uso de la informacién.

e Minimizar el costo de adquisicion, procesamiento y uso de la informacion.

® White, Martin: Intelligence Management en CRONIN. Blaise: op. dL, p. 19.
* Hernandez, José Lopez: La Gestidn de la informacion en las organizaciones: una disciplina emergente. p.13

*Bartle, Phil Gestion de la Informacion, traducido por Lourdes Sada. 2007
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e Determinar responsabilidades para el uso efectivo, eficiente y econdmico de la

informacion.
e Asegurar un suministro continuo de la informacion.

La Gestidbn de la Informacién se ha convertido en un aspecto indispensable para las
organizaciones que se insertan en el actual entorno y asumen las nuevas tecnologias de la

informacién y las comunicaciones (TIC).

Existe una estrecha relacibn entre la Gestion de la Informacién y la Gestion de las
Comunicaciones, puesto que la primera es la encargada de analizar y registrar la informacién y
por tanto fomenta el buen desarrollo de la otra que se encarga de asegurar gue esta llegue al

personal adecuado en el momento requerido.

Actualmente existen varias metodologias y guias que pueden ser utilizadas en la Gestion de
Proyectos y que por tanto comprenden dentro de sus areas de conocimiento, las

comunicaciones en un proyecto u organizacion, dentro de estas metodologias se encuentran:

La metodologia JYA de Direccion de Proyectos que propone una nueva metodologia
personalizable que ayude a dirigir proyectos para obtener resultados aceptables, dentro de las
Areas del Conocimiento que propone dicha metodologia se encuentra el Area de Control del
Plan, en la cual se hace alusion a la comunicacién aunque no se toma como un elemento

imprescindible en el desarrollo satisfactorio del proyecto.

Project in Controlled Environments (PRINCE2): esta metodologia se centra en la gestion, el
control y organizacion de un proyecto. Dicha metodologia permite a los proyectos entre otras
cosas: la participacion de la gerencia y de los interesados en los puntos apropiados; anima a

los canales de comunicaciones entre el proyecto, la gerencia de proyecto y los interesados.

Por otra parte se encuentra la Guia de Fundamentos para la Gestion de Proyectos o Project
Management Body of Knowledge (PMBOK) del PMI, en la cual una de sus Areas del

Conocimiento es la Gestidon de las Comunicaciones e incluye procesos para su buen desarrollo.

Por tanto al realizar una comparacion entre estas 3 metodologias analizadas se escoge el
PMBOK por poseer més detalles sobre la Gestion de las Comunicaciones necesarios para el
andlisis detallado de las comunicaciones existentes en el proyecto ERP-Cuba, ademas que la
metodologia JYA considera que una empresa dispone de una cartera de proyectos, que debe
seleccionarse y priorizar previamente, ya que entraran reciprocamente en competencia directa

para obtener recursos, presupuestos, entre otros; por lo que propone una metodologia
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generalizada; mientras que el PMBOK se fundamenta en gestionar un proyecto de manera

individualizada.
1.2 Gestién de las Comunicaciones

La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto es el Area de Conocimiento que incluye los
procesos necesarios para asegurar la generacion, recogida, diseminacion, almacenamiento,
recuperacion y destino final de la informacion del proyecto en tiempo y forma.® Esta tiene
impacto directo en los resultados de los proyectos; no tomar en cuenta los procesos de dicha
area de conocimiento, puede traer una serie de problemas que podrian atentar contra el logro

de los objetivos del proyecto.

Segun el PMBOK (2008), la actividad de comunicacién tiene varias dimensiones potenciales,

incluyendo:
e Interna (con el proyecto) y externa (clientes, otros proyectos, el publico).
e Formal (reportes, memos, entre otros) e informal (correo electronico, foros de discusion).
o Vertical (hacia arriba y hacia abajo) y horizontal (entre compafieros).

o Oficial (reportes anuales, noticias por cartas) y no oficial (no registro de las

comunicaciones).
e Escritay oral.
e Verbal y no verbal (lenguaje corporal).
Los tipos de comunicacién existentes son:

» Comunicacioén interpersonal: aquella en la que se interactia con otros individuos, es

decir, se establece un dialogo con ellas.

» Comunicacion masiva: aquella que se realiza a través de los medios de difusion de

informacién, como radio, television, periédicos, revistas e internet.
» Comunicacion organizacional: que comprende las comunicaciones internas y externas.

La comunicacién cuando se aplica en las organizaciones es denominada comunicacién
organizacional. Esta se da naturalmente en toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o

tamafio y en consecuencia no es posible imaginar una organizacion sin comunicacion. Bajo

® Guia de Fundamentos para la Gestion de Proyectos (PMBOK) 2008.
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esta perspectiva, la comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se

intercambian entre los integrantes de una organizacién o proyecto, y entre ella y su medio.

La importancia de la comunicacién organizacional radica en que se encuentra presente en toda
actividad empresarial y es ademas, el proceso que involucra permanentemente a todos los
empleados. Para los dirigentes es fundamental una comunicacion eficaz porque las funciones
de planificacion, organizacion y control sélo cobran cuerpo mediante la comunicacién

organizacional.
La comunicacion organizacional puede dividirse en:

» Comunicacion Interna: cuando los programas estan dirigidos al personal de la

organizacién (directivos, gerencia media, empleados y obreros). Se define como el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacién para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados, integrados y

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

» Comunicacién Externa: cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la

organizacion (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, entre otros). Se define como el conjunto de
mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable o a promover sus productos y servicios.
Flujo de comunicacién en las organizaciones

Es de gran importancia conocer el contexto en el que se produce la comunicaciéon en una
organizacion o proyecto, para ello se debe permitir el flujo de comunicacién en las siguientes

direcciones:

» Comunicacién Descendente: es la comunicacion que fluye desde los niveles mas altos

de una organizacién hasta los mas bajos. Estas van del superior al subordinado y son
bésicamente de cinco tipos: instrucciones de trabajo, explicacion razonada del trabajo,
informacion sobre procedimientos y practicas organizacionales, retroalimentacion al
subordinado respecto a la ejecucion, e informacién de carécter ideoldgico para iniciar la

nocion de una mision por cumplir.
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>

>

>

Comunicacion Ascendente: fluye desde los niveles mas bajos de la organizacion hasta

los mas altos. Incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de

presentacion de quejas.

Comunicacion Horizontal: Es la comunicacion que fluye entre funciones, necesaria para

coordinar e integrar los distintos trabajos en una organizacion.

Comunicacién Diagonal: Es la que cruza distintas funciones y niveles de una

organizacioén y es importante cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse

por medio de los demés canales de comunicacion.

Los directores de proyectos pueden invertir una cantidad excesiva de tiempo comunicandose

con el equipo del proyecto, los interesados, el cliente y el patrocinador, de ahi la importancia de

realizar una buena gestion de las comunicaciones.

¢,Cémo se puede hacer una buena Gestién de las Comunicaciones?

>

Determinando la informacién y comunicaciones necesarias de los interesados en el

proyecto.

Haciendo que la informacion necesaria esté disponible a tiempo para los interesados del

proyecto.
Recolectando y distribuyendo la informacién de desempefio del proyecto.

Manejando las comunicaciones para satisfacer los requerimientos de los interesados del

proyecto.

La Gestion de las Comunicaciones segun el PMBOK posee 5 procesos fundamentales:

1)
2)
3)
4)

5)

Identificacion de los interesados.
Planeacion de las comunicaciones.
Distribucion de la informacién del proyecto.
Gestionar a los interesados del proyecto.

Informar Rendimiento del proyecto.

Los procesos de Gestidbn de las Comunicaciones del Proyecto proporcionan los enlaces

cruciales entre las personas y la informacion, necesarios para unas comunicaciones exitosas.
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1.2.1 Procesos fundamentales de la Gestion de las Comunicaciones.

El primer proceso Identificacion de los Interesados tiene como objetivo identificar todos los
interesados del proyecto, asi como documentar la informacién pertinente relativa a sus

intereses, la participacién y el potencial impacto en la definicion o la ejecucion del proyecto.
Dicho proceso posee como entradas:

+» Documento de Visidn del proyecto.

«» Especificaciones suplementarias.

% Factores ambientales del proyecto.

R/
0.0

Activos de los procesos de la organizacion.

El Documento de Visién del proyecto puede proveer informacién sobre actividades internas y

externas involucradas y afectadas por el proyecto, tales como el patrocinador del proyecto, los
clientes, miembros del equipo, grupos y departamentos que participan en el proyecto, y otras

organizaciones o personas afectadas por el proyecto.

Las Especificaciones suplementarias son necesarias si el proyecto es el resultado de

actividades procuradas o es basado en un contrato establecido, las actividades legales en ese
contrato son las llaves de los interesados del proyecto. Otros aspectos relevantes, tales como
los proveedores también deben ser considerados como parte de la lista de los interesados del

proyecto.

Los factores ambientales del proyecto pueden influenciar incluso en el proceso de Identificacion

de los interesados pero no son limitados por: cultura y estructura de la compafiia o la
organizacion; y estandares industriales o gubernamentales (por ejemplo regulaciones o

estandares de productos).

Los activos de los procesos de la organizacidon pueden influenciar incluso en el proceso de

Identificacién de los interesados pero no son limitados por: plantillas de registro de los
interesados; lecciones aprendidas de proyectos previos y registros de interesados de proyectos

previos.

Pégina 13



El segundo proceso de esta Area del Conocimiento (Planeacion de las comunicaciones)
tiene como objetivo: Identificar las necesidades de informacion de los interesados, que
involucra determinar la informacién y comunicacion necesaria de los actores: quién necesita

gué informacién, cudndo serd necesaria, cbmo se les dara y quién la suministrara.

Dicho proceso posee como entradas:

/
0.0

Registros de los interesados.

e

» Estrategia de Gestién de los interesados.

R/
0.0

Factores ambientales del proyecto.

R/
0.0

Activos de los procesos de la organizacion.

El Reqistro de los interesados es el artefacto principal del proceso de ldentificacion de los

interesados, el mismo incluye todos los detalles relacionados con los interesados identificados:

e Informacién de identificacion: nombre, posicién en la organizacién, rol en el proyecto,

informacién de contacto.

e Informacién de valoracion: requerimientos mayores, expectativas principales, influencia

potencial en el proyecto.
e Clasificaciéon de los interesados: Interno/Externo, Partidario/Neutral/En contra.

Algunas de las informaciones relacionadas con ciertos interesados pueden ser también

sensibles para ser incluidas en el registro, el cual es un documento publico.

La estrategia de gestion de los interesados define y se acerca para aumentar el soporte y

minimizar los impactos negativos de los interesados a lo largo del ciclo de vida del proyecto

entero. Esto incluye elementos tales como:
e Importantes interesados que pueden impactar al proyecto significativamente.

e Nivel de participaciobn en el proyecto deseado para cada uno de los interesados

identificados.
e Grupos de interesados y sus gestiones. (Como grupos).

Se debe tener en cuenta los factores ambientales de la organizacién que estan relacionados

con el éxito del proyecto o que logran influir en él de alguna manera, tales como la cultura y

estructura de la organizacibn o empresa, normas gubernamentales o industriales,
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infraestructura, recursos humanos existentes, administracion de personal, sistema de
autorizacion de trabajo de la compafiia, condiciones del mercado, tolerancia al riesgo de los
interesados, sistemas de informacion de la gestion de proyectos. Cada una de las
organizaciones involucradas en el proyecto, pueden tener politicas, procedimientos, planes y

guias formales e informales, cuyos efectos deben ser tenidos en cuenta.

Los activos de los procesos de la organizacidon también representan el aprendizaje y los

conocimientos de las organizaciones adquiridos en proyectos anteriores; por ejemplo,
cronogramas completados, datos sobre riesgos y datos sobre el valor ganado. Los activos de
los procesos de la organizacién pueden organizarse de distintas maneras, segun el tipo de

industria, organizacién o area de aplicacion.

Mediante la utilizaciébn de las herramientas y técnicas necesarias como el Empleo de las
Tecnologias de las Comunicaciones y el Analisis de Requisitos de Comunicaciones se favorece
el analisis de las entradas del proceso para asi arribar a algunas conclusiones importantes

sobre lo antes expuesto.

La Distribucion de la informacion es el tercer proceso de la Gestion de las Comunicaciones.
Este proceso es el encargado de hacer la informacion pertinente disponible a los interesados
del proyecto. Dicho proceso es realizado a lo largo del ciclo de vida del proyecto entero y en
todos los procesos de gestion. El enfoque aqui esta principalmente en el proceso de ejecucion,
el cual incluye llevar a cabo la implementacion del Plan de Gestion de las Comunicaciones, asi
como responder a las demandas inesperadas para la informacion. La distribucién efectiva de la

informacion contiene un niumero de técnicas incluyendo:
e Modelos de emisor-receptor: regeneraciones dobles y barreras de comunicacion.

e Opcién de medios de comunicacion: situacion especifica cuando se comunica escrita u
oralmente, cuando se escribe un memorandum formal contra un reporte informal y

cuando la comunicacion es cara a cara 0 por correo electrénico.

e Estilo de escritura: voz activa contra voz pasiva, estructura de la sentencia contra y

opcién de palabra.
e Técnicas de gestion del conocimiento: preparar una agenda y repartirla con conflictos.
e Técnicas de presentacion: lenguaje corporal y plan de ayudas visuales.

e Técnicas de facilitacién: construir acuerdo general y superacion de obstaculos.
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Este proceso posee como entradas:

«» Plan de Gestion de las Comunicaciones.
% Reportes de Actuacion.

% Activos de los procesos de la organizacion.

Un Plan de Gestion de las Comunicaciones detalla los métodos que se utilizardn para

recolectar y almacenar varios tipos de informacién. Debe contener una descripcién de la

informacién que se va a distribuir, incluyendo formatos, contenido, nivel de detalle, y

definiciones o convenciones a ser utilizadas.’

El Plan de Gestion de las Comunicaciones proporciona:

Requisitos de comunicaciones de los interesados

Informacion que debe ser comunicada, incluidos formato, contenido y nivel de detalle.
Razoén para la distribucion de esa informacion.

Persona responsable de comunicar la informacion.

Persona responsable de autorizar la descarga de informacion confidencial.

Persona o grupos que recibiran la informacion.

Métodos o tecnologias usadas para transmitir la informaciéon, como memorandos, correo

electrénico y / o comunicados de prensa.
Horario y frecuencia para la distribucién de la informacion requerida.

Proceso de escalamiento, identificando los plazos y la cadena de mando (nombres) para el

escalamiento de polémicas que no puedan resolverse a un nivel inferior del personal.

Método para actualizar y refinar el plan de gestion de las comunicaciones a medida que el

proyecto avanza y se desarrolla.
Glosario de terminologia comun.

Mapas del flujo de informacién que fluyen en el proyecto, flujos de trabajo con la posible

sucesion de autorizacion, lista de informes, entre otros.

” Guia de Fundamentos para la Gestion de Proyectos (PMBOK) 2008.
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e Las limitaciones de comunicacién, normalmente derivadas de legislacién especifica o

regulacion tecnologia y politicas organizacionales.

El Plan de Gestion de las Comunicaciones también puede incluir pautas, reuniones sobre el
estado del proyecto, reuniones del equipo del proyecto, reuniones electronicas y correo
electrénico. El Plan de Gestion de las Comunicaciones puede ser formal o informal, muy

detallado o ampliamente esbozado, dependiendo de las necesidades del proyecto.
Entre los atributos de un Plan de Gestién de las Comunicaciones se pueden incluir:
¢ Elemento de comunicaciones. La informacién que sera distribuida a los interesados.
e Finalidad. Motivo de la distribucion de dicha informacion.
e Frecuencia. Cada cuanto tiempo se distribuira la informacion.
e Fechas de inicio / finalizacion. Plazo para la distribucion de la informacion.
e Formato / medio. El disefio de la informacién y el método de transmision.
e Responsabilidad. EI miembro del equipo encargado de la distribucion de la informacion.

La Planificacién de las Comunicaciones a menudo implica la creacion de productos entregables
adicionales que, a su vez, requieren tiempo y esfuerzo adicionales. Por consiguiente, la
estructura de desglose del trabajo del proyecto, el cronograma del proyecto y el presupuesto

del proyecto deben actualizarse segun corresponda.

Los reportes de actuacién son usados para la distribucion de la actuacion del proyecto y estado

de la informacion y debe estar disponible antes de la creacion del proyecto y debe ser

precisada y actualizada como sea posible.

Las previsiones son actualizadas y reeditadas basadas en las medidas de actuacion del trabajo

proporcionadas por la ejecucion del proyecto.

Los activos de los procesos de la organizacion que pueden influir en el proceso de distribucion

de la informacion incluyen pero no estan limitados por:
e Politicas, procedimientos y pautas considerados en la Distribucién de la informacion.
e Plantillas

e Informacion histérica y lecciones aprendidas.
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El cuarto proceso de la Gestion de las Comunicaciones es Gestion de las expectativas de los
interesados es el proceso de comunicacion y trabajo con los interesados para conocer sus
necesidades y direccionamiento de problemas cuando estos ocurren. Este proceso involucra
actividades de comunicacion dirigidas hacia los interesados del proyecto para influenciar sus
expectativas, direcciones que preocupan y resuelven problemas tales como:

e Manejar activamente las expectativas de los interesados para incrementar la
probabilidad de aceptacion del proyecto por negociacion e influencia de sus decisiones

para lograr y mantener las metas del proyecto.

e Dirigir las preocupaciones que no son problemas todavia, usualmente relacionados con
la anticipacién de futuros problemas. Estas preocupaciones necesitan ser destapadas y

discutidas, y los riesgos necesitan ser evaluados.

e Clarificar y resolver problemas que han sido identificados. La resolucién puede resultar
en un requisito de cambio o tal vez dirigido fuera del proyecto.

Manejar las expectativas ayuda para incrementar la probabilidad de los sucesos del proyecto

para asegurar que los interesados entiendan los riesgos y beneficios del proyecto.
Este proceso posee como entradas:

% Registro de los interesados.

% Estrategia de Gestion de los interesados.

% Plan de Gestion de las Comunicaciones.

% Registro de problemas.

+ Solicitud de cambio.

% Activos de los procesos de la organizacion.

El reqistro de los interesados es una lista de interesados relevantes para el proyecto. Este es

usado para asegura que todos los interesados sean incluidos en las comunicaciones del

proyecto.

Un entendimiento de las metas y objetivos de los interesados es usado para determinar una
estrategia para gestionar las expectativas de los interesados. La estrategia es documentada en

el documento de estrategia de la gestion de los interesados.
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Los requerimientos y expectativas de los interesados proveen un entendimiento de las metas
de los interesados, objetivos y el nivel de comunicacion requerido durante el proyecto. Las
necesidades Yy expectativas son identificadas, analizadas y documentadas en el Plan de
Gestion de las Comunicaciones, el cual es un subsidiario del Plan de Gestion del Proyecto.

Un Registro de problemas es una herramienta que puede ser usada para documentar y

monitorear la resolucion de problemas. Este puede ser usado para facilitar la comunicacién y
asegurar un entendimiento comun de los problemas. Los problemas no son levantados
usualmente por la importancia de volverse un proyecto o una actividad, pero son usualmente
direccionados en orden para mantener lo bueno, relaciones de trabajo constructivas entre

varios interesados incluyendo miembros del equipo.

Una Solicitud de cambio es usada para documentar cambios que ocurren durante un proyecto.

Estos cambios, y sus impactos para el proyecto en términos de tiempo, costo, riesgo debe ser

comunicado al interesado apropiado.

El quinto y ultimo proceso de la Gestion de las Comunicaciones es Reporte de Desempefio
gue es el proceso de coleccionar y distribuir la informacién de desempefio, incluyendo reportes
de estado, medidas de progreso y previsiones. Este proceso involucra la coleccion y analisis
periédico de la linea base contra los datos reales para comprender y comunicar el progreso y

desemperio del proyecto tan bien como las previsiones de los resultados del proyecto.

Este proceso posee como entradas:

X3

%

Plan de Gestién de las Comunicaciones.

'0

Datos del desempeiio en el trabajo.

*,

*

*

* Medidas del desemperfio en el trabajo.
% Activos de los procesos de la organizacion.

El Plan de Gestidon de las Comunicaciones proporciona informacién sobre la linea base del

proyecto. Las medidas de desempefio de la linea base tipicamente integran el alcance, horario
y parametros de costo de un proyecto, pero puede incluir también técnicas y parametros de

calidad.

Datos de desempefio del trabajo.

Los datos crudos de las actividades del proyecto son recopilados en los resultados de

desempeiio tales como: Estados entregables; Progreso del Horario; Costos incurridos.
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Los datos de desempefio del trabajo son usados para generar métricas de las actividades del
proyecto para evaluar progreso actual comparado con el progreso planeado. Estas métricas

incluyen pero no estan limitadas por:
¢ Planificado vs Desempefio actual del horario.
¢ Planificado vs Desempefio actual del costo.
¢ Planificado vs Desempefio actual técnico.

Los activos de los procesos de la organizacién que pueden influenciar en el proceso de Reporte

de Desempefio incluye pero no estan limitadas por:
e Plantillas de reporte.
e Politicas y procedimientos que define las medidas e indicadores a ser usados.

e Limites de varianzas definidos organizacionalmente.
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Figura 2. Procesos fundamentales de la Gestion de las Comunicaciones.
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1.3 Técnicas y Herramientas

1.3.1 Andlisis de Requisitos de Comunicaciones

Al realizar un andlisis de requisitos de comunicaciones de un proyecto, se obtienen las
necesidades de informacién de los diferentes participantes en el proyecto. Los requisitos
recogen el tipo y formato de la informacion, necesarios para que todo el personal involucrado
en el proyecto pueda recibir la informacion ajustada a sus necesidades. Para ello se estudian
los organigramas del proyecto, las relaciones entre los participantes y sus responsabilidades,
los grupos funcionales del proyecto, la ubicacion de los participantes y las necesidades de

informacion internas y externas.

Cuando se hace un levantamiento de los requisitos de comunicacién se debe prestar atencion a
las necesidades de cada rol implicado en el proyecto, esto evita que en una implementacion,
las personas involucradas en el proyecto no se sientan informados de sus responsabilidades
como: tareas a realizar, periodo de tiempo asignado a su trabajo, participantes con los que
debe colaborar, entre otros. Por tanto, todas las personas pueden asumir el cambio cultural que
el proyecto introduce en su actividad porque poseeran un conocimiento amplio de la

informacioén relacionada con sus nuevas tareas.®

Al analizar los requisitos de comunicaciones se obtiene como resultado la suma de las
necesidades de informacion de los interesados en el proyecto. Estos requisitos se definen
combinando el tipo y formato de la informacién necesaria con un andlisis del valor de esa

informacion.

El jefe del proyecto es el encargado de considerar los canales 6 caminos de comunicacion
posibles como un indicador de su complejidad. Se obtiene el nimero total de canales
empleando la siguiente ecuacion:
n(n—-1)
2

Donde n representa el numero de interesados, por ejemplo un proyecto de 20 personas tiene

190 posibles canales.

8Grupo de Trabajo del itSMF Espafia: Cémo Conseguir el Cambio Cultural en una Implementacién de ITIL desde el Punto de Vista
de la Metodologia de Gestion de Proyectos
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Por tanto se hace imprescindible que en la planificacién de las comunicaciones del proyecto se

determine y limite quién se comunicara con quién, y quién recibira qué informacion.

Segun el PMBOK, 2008, para determinar los requisitos de comunicaciones de un proyecto

normalmente se requiere la siguiente informacion:

1)

2)

3)

4)

5)
6)

7)

Organigramas.

Relaciones entre las responsabilidades de la organizacién del proyecto y los

interesados.
Disciplinas, departamentos y especialidades involucradas en el proyecto.

Logistica de cuantas personas estaran involucradas en el proyecto y en qué

ubicaciones.
Necesidades de informacioén interna.
Necesidades de informacion externa.

Informacion sobre todos los posibles interesados.

1.3.2 Tecnologia de las comunicaciones

Las tecnologias usadas para transmitir informacion entre los interesados en el proyecto pueden

variar significativamente. El equipo de direccién de un proyecto puede determinar disimiles

métodos de comunicacibn como simples documentos escritos, reuniones prolongadas y

materiales en formato digital. Existen algunos factores tecnolégicos de las comunicaciones que

pueden afectar al proyecto:

>

>

>

Urgencia de la necesidad de la informacién. ¢Es importante tener la informacion
actualizada con frecuencia y disponible o s6lo basta con emitir un documento escrito

regularmente?

Disponibilidad de la tecnologia. ¢ Ya se cuenta con los sistemas adecuados o se hace

necesario un cambio segun las necesidades del proyecto?

Personal previsto para el proyecto. ¢Se ajustan los sistemas propuestos con la
especializacion y experiencia de los participantes en el proyecto o se requiere una

extensa formacion y aprendizaje?
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Duracion del proyecto. ¢Existe la probabilidad de que cambie la tecnologia disponible

antes que culmine el proyecto?

Entorno del proyecto. ¢El equipo de trabajo se retne y trabaja en un entorno virtual o

cara a cara?

Se hace necesario optimizar el uso de las tecnologias disponibles para evitar que los factores

anteriormente expuestos provoquen que el proyecto se vea seriamente afectado, determinando

en cualquier caso los medios adecuados para difundir la informacion a los interesados, los

medios tecnolbégicos utilizados en la actualidad son:

Correo electronico.
Portales web.

Telefonia celular y fija.
Beeper.

Chat y videoconferencias.
Fax.

Entre otros.

1.3.3 Métodos de Comunicacion

Existen varios métodos de comunicacion usados para compartir informacion entre los actores

del proyecto. Estos métodos pueden ampliamente ser clasificados como:

Comunicacion interactiva: entre dos o mas partes realizando un intercambio de

informacién en ambas direcciones.

Impulsar la comunicacién: enviado a destinatarios especificos que necesitan conocer la
informacion. Esto asegura que la informacion es distribuida pero no certifica que
realmente alcanzé o se entendid por el publico intencional. La comunicacién de empuje

incluye cartas, memorandums, reportes, correo electronico, faxes, entre otros.

Tirar de la comunicacién: usada para volimenes muy grandes de informacion o para

audiencias muy grandes, requiere de los destinatarios para acceder a la comunicacion
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satisfecha a su propia discrecion. Estos métodos incluyen portales web y repositorios de

conocimiento.

Ningun método es menos recomendable que otro, su aplicacion adecuada estar4d basada en
los requerimientos de comunicacion, los cuales seran el principal elemento para decidir cual,
como y cuando seran usados estos métodos. También deben tenerse en cuenta la

infraestructura disponible y los factores ambientales que pueden afectar su seleccion.

1.34 Entrevista

La entrevista es la conversacion de dos o mas personas para tratar de un asunto. Es una
técnica de comunicacion que requiere el conocimiento de técnicas de comunicacion verbales,
un guion estructurado y tener una finalidad especifica. Por otro lado, es un instrumento
excelente en la investigacion cualitativa. Existen dos tipos béasicos de entrevista: la declaracion
y la entrevista propiamente dicha. La entrevista consta de tres partes:

Una introduccién, en el que el entrevistador presenta al personaje entrevistado, describe el
ambiente en que comenzo la conversacion, narra los antecedentes de encuentro, entre otros

aspectos.

El cuerpo de la entrevista, formado por las preguntas y las respuestas. En las entrevistas
extensas, el entrevistador va informando sobre las reacciones del entrevistado, los gestos vy, el

grado de mayor o menor cordialidad en la conversacion.

El cierre de la entrevista, en el que el entrevistador busca sintetizar lo dicho o recoger algun

aspecto de especial relevancia.
Existen varios tipos de entrevistas dentro de ellas se encuentran:

Las entrevistas estructuradas utilizan formatos abiertos o cerrados, en el caso de que sean

abiertos, el usuario podra dar cualquier respuesta que considere apropiada; en el caso de
preguntas cerradas, se proporcionard al usuario un conjunto de respuestas que puede

seleccionar.

Las entrevistas no estructuradas, permiten tanto al entrevistado como al entrevistador, mayor

flexibilidad en el tipo de pregunta y respuesta a ejecutar.
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1.35 Cuestionario

El cuestionario es un instrumento utilizado para la recogida de informacion, disefiado para
poder cuantificar y universalizar la informacion y estandarizar el procedimiento de la entrevista.
Su finalidad es conseguir la comparabilidad de la informacién; es un conjunto de preguntas a
las que el sujeto puede responder oralmente o por escrito, cuyo fin es poner en evidencia

determinados aspectos psiquicos.

Un cuestionario tiene como objetivos, traducir la informacién necesaria a un conjunto de
preguntas especificas que los entrevistados puedan contestar. Al disefiar un cuestionario, el
investigador debe buscar la fatiga, el aburrimiento y el esfuerzo del entrevistado a fin de evitar
las respuestas incompletas y falta de respuestas y ademas un cuestionario debe minimizar el

error de respuestas. El cuestionario estd conformado por las siguientes partes:
Titulo y encabezamiento.

Presentacion. Donde se presenta el encuestador y el objetivo con el que se realiza, de qué trata
el cuestionario, quién lo realiza/financia y para qué. Se explica por qué se elige al encuestado
(azar y confidencialidad).

Bloque de preguntas. Es el cuerpo del cuestionario, las preguntas pueden ser sencillas,

dificiles, abiertas, socio-demograficas, entre otras.
Despedida y agradecimiento.
Para la definicion de un cuestionario podemos seguir los siguientes pasos:

1) Determinar qué informacion se quiere. Para determinar el tipo de informaciéon que se desea

obtener con la investigacion, primero se deben responder las siguientes preguntas:
e (Cual es el objetivo de la Investigacion?
e ¢ Cuales son los datos més relevantes que deseamos obtener?
e ¢ Cuales son los datos complementarios?
e (Cudl va a ser la informacion necesaria para comprobar la hipétesis?
2) Determinar qué tipo de cuestionario se va a disefar.

3) Determinar el contenido del cuestionario. El disefio de un cuestionario no es una tarea facil.
Se requiere de una gran capacidad de analisis y experiencia para llegar a ser un buen

disefador.
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4) Determinar el tipo de pregunta.

e Preguntas abiertas: Los entrevistados responden con sus propias palabras o sea que
son preguntas de respuesta libre.

e Preguntas de opcidon mdltiple: Se derivan de las preguntas estructuradas, las cuales

especifican el grupo de alternativas de respuesta y el formato de la respuesta.

e Decidir la redaccion de las preguntas. Para este paso se hace necesario tener en cuenta
los siguientes aspectos: Definir los términos con precision, preguntas objetivas y
subjetivas, preguntas negativas o positivas, usar palabras sencillas, evitar preguntas

ambiguas, evitar la manipulacion de las respuestas, decidir el orden de las preguntas.

1.3.6 Procedimiento de Modelado de Procesos. Integration Definition for
Function Modeling (IDEFO)

IDEF consiste en una serie de normas que definen la metodologia para la representacion de

funciones modelizadas.

La metddica del IDEF trabaja con una l6gica de desglose que permite pasar del analisis de un

proceso global al de sus subprocesos (similar a la l6gica en la programacién por objetos).

El IDEFO es muy utilizado para describir procesos de negocio (atendiendo a los obijetivos
centrales) y existen numerosas aplicaciones de software que apoyan su desarrollo; es un

subconjunto de la metddica de Structured Analysis and Design Technique (SADT).

El IDEFO facilita el trabajo en situaciones de mayor complejidad de problemas y de mayores
exigencias de precision en el tratamiento. Utiliza unos grafos de visualizacion de sus
elementos, no sélo para facilitar la aplicaciéon del método, sino para diferenciar claramente las

magnitudes a tratar en aplicaciones de software.’
El IDEFO para el analisis de procesos tiene como ventajas:

e La descomposicion en niveles jerarquicos, que facilita la rapidez en la determinacion del
mapa de procesos Yy posibilita visualizar al nivel mas alto las relaciones de cambio con

los factores de éxito. Esto ayuda sobre todo en cambios radicales.

® Guevara, Ariagnis Yero y Reyes, Alejandro Rodriguez: "Centro de Gestién de Emergencia de seguridad Ciudada (171)" "Modulo
de supervision de operadores". 2007.
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e El remontar a contracorriente la cadenalflujo de entradas-salidas permite determinar
facilmente elementos que no agregan valor, o detectar limitaciones y cuellos de botella.

e Existen muchas herramientas de modelizacion utilizada para analizar, documentar y
mejorar los procesos de negocio de una organizacion (actividades). Deben permitir
documentar de manera clara los elementos mas importantes de la organizacion: qué
actividades son necesarias, coOmo se realizan y qué recursos consumen. Eso
proporciona una visién exacta, no solo de qué es lo que se hace, sino si se lo hace de

forma eficiente.

1.4 Conclusiones del capitulo

Es de vital importancia la definicion de técnicas, metodologias y herramientas a utilizar en el
desarrollo de una investigacién, porque de ello dependera el éxito de un efectivo desarrollo del
mismo; éstas proporcionan facilidad de trabajo, mayor y mejor organizacion, y una mejor
estructura de los procesos que se quieren analizar y modelar. Con la indagacién del estado del
arte se garantiza el andlisis histérico del tema abordado durante la investigacion, dando a
conocer asi, como el fenbmeno estudiado surgié y se fue desarrollando hasta la actualidad
como se conoce hoy. La entrevista y el cuestionario, fueron escogidas como técnicas de
recopilacién de la informacién y dentro de las herramientas seleccionadas para el desarrollo de
la investigacién encontramos Andlisis de Requisitos de Comunicaciones, Tecnologia de las
Comunicaciones, Métodos de Comunicacién, entre otros; y como metodologia se escogi6 el

Procedimiento de Modelado de Procesos (IDEFO).
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Capitulo 2
Diagndstico de los procesos de

gestion de las comunicaciones

2. Introduccidén

Durante el desarrollo de este capitulo, se aborda el procesamiento y andlisis de los resultados
obtenidos mediante la aplicacién de los cuestionarios y las entrevistas; asi como la modelacién
de los procesos de comunicacion existentes en el proyecto, a partir de los componentes
definidos por el PMI. Debido a que no existe en el proyecto ERP-Cuba un Plan de Gestion de
las Comunicaciones, para lograr el objetivo propuesto se hace revision de los elementos que
conforman dicho plan, ya que es considerado uno de los artefactos principales de la Gestién de

las Comunicaciones.

Como herramientas de trabajo para dicho diagnéstico se emple6 la técnica de la entrevista
(Anexo 10), donde se escogi6 la entrevista estructurada, abierta y cerrada, amena, cordial y
estandarizada. Otra técnica empleada fue la aplicacion de un cuestionario de preguntas
abiertas y cerradas (Anexo 11). Estos fueron realizados entre los meses de marzo y abril de
2009, a los directivos, jefes de linea y a un grupo de estudiantes pertenecientes al proyecto
ERP-Cuba.

Estas dos técnicas se aplicaron con la finalidad de: conocer opiniones sobre la gestién de la
informacion y gestion de las comunicaciones en el proyecto, determinar si existen problemas de
comunicacion y establecer el nivel de conocimiento sobre la Gestion de las Comunicaciones y

el Plan de Gestién de las Comunicaciones.

Para el seguimiento en tiempo y forma de la situacién del trabajo se elabor6 el cronograma de

la investigacion en la herramienta Microsoft Project. (Anexo 1).
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2.1 Recopilacion y procesamiento de la informacion

La primera actividad realizada estuvo en funcién de conocer las estructuras organizativas que

estaban asociadas directamente al proyecto, de igual modo era importante conocer cual era el

flujo de informacion el cual estaba directamente relacionado con las actividades productivas y

su organizacion. El proyecto han definido y personalizado los artefactos de entrada y salida por

fases y roles a partir de metodologias de Ingenieria de Software existentes. A continuacion se

muestran cada uno de ellos catalogados por fases del desarrollo del producto:

Fase de Desarrollo

Artefactos generados

Inicio Plan de Iteracion.
Plan de Trabajo Individual.
Analisis Arquitectura de Negocio.

Mapa de Proceso.

Descripcion de los Procesos de Negocio.

Especificacion de Requisitos.

Casos de Prueba.

Arquitectura del Sistema.

Disefio e Implementacién

Modelo Conceptual.

Modelo de Datos.

Disefio de Clases.

Disefio de Interfaz de Usuario.

Release.

Prueba

Casos de Prueba.

Registro de no Conformidades.

Estabilizacién e Integracion

Historia de la Iteracion.
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Informe de Integracion.

Mantenimiento Peticiones de Actualizaciones.

Registro de Bugs.

Mantenimiento Inicio

Estabilizacion e Analisis
Procesos del Modelo de Desarrollo

Integracién

Prueba Disefo e
Implementacion

Figura 3. Procesos del Modelo de Desarrollo del ERP-Cuba.

El proceso productivo del proyecto ERP-Cuba se divide por lineas de desarrollo las cuales se
especializan en determinadas areas funcionales por cada uno de los subsistemas que se
desarrollan para el mismo. Se puede comprender la mision de la linea si se analiza como una
forma de funcionar las actividades de produccion de los polos productivos con proyectos

especificos de dichos polos.

Cada linea de desarrollo esta compuesta por roles o responsabilidades que son los encargados
de dar cumplimiento a las diferentes tareas asignadas a cada linea, los cuales quedan

estructurados de la siguiente manera:
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Jefe de Linea de
Desarrollo

[ Planificador )
J
| |
g rq ) ( a fq ) ( R g N
Arquitecto principal Analista Principal Especialista de Calidad
(. J (. J (. J

) (

Desarrolladores (6) Analistas (4) Equipo Funcional (n)

El proyecto ERP Cuba se realiza en el Centro de Soluciones de Gestion, organizacion
subordinada a la Infraestructura Productiva. El andlisis del organigrama de la estructura donde
se desarrolla el proyecto es uno de los factores que debe tenerse en cuenta a la hora de
analizar los indicadores que pueden afectar los procesos de comunicacion del proyecto y se
determina como bésico por el PMI para la planificacion del levantamiento de requisitos de
comunicacion. Como se puede apreciar mas adelante se desarrollan diversas formas de
comunicacion de tipo ascendente, descendente, horizontal y vertical. EI Centro esta compuesto
por 9 areas funcionales incluyendo la gerencia y 11 lineas de produccién distribuidas de la

siguiente manera:
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[_ Gerencia ]

( A4 ] { AS ] { A6 ] { A7 ] { A8
)
A1: Dpto. Econém-Administrativo L1 Inventario —[- L2 ]
A2: Dpto. Gestién Negocio L2: Activos Fijos _[' L3 ]
A3: Dpto. Consultoriay Proyecto hiszaanpcl)tal _[- o ]
A4: Subdirecciéon Formacion ) .
L4: Calidad _[- = ]
Ab5: Subdirecciéon Tecnologia ] .
L5: Arquitectura
_ L : L6
A6: Subdireccién Calidad L6: Implantacién —[- ]
AT: Subdireccion Produccién L7- Finanzas _[' L7 ]
A8: Subdireccién Implantac. y Soporte L8: Contabilidad _[- = ]
L9: Planificacion
-
L10: Costos y
Procesos _[' L10 ]
L11: Auditoria _[- i ]

Para la comprension de los procesos de comunicacion existentes, tanto en el proyecto como en
el centro se elaboraron diagramas IDEFO que brindaron una informacion mas detallada de las
interrelaciones que existen actualmente. La informacién base fue adquirida a través del estudio
de los documentos y entrevista con los principales responsables de las areas. Primero se
mostrara las relaciones a nivel de proyecto y posteriormente las relaciones a nivel de

centro:
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Correo  Reunion Reunion Correo

nfo. G \ Subdireccion | Dpto.
nfo. General : \ L
— Gerencia 7] Calidad —— —»  Negociacion
Info
T General T
Director Director
| | |
Reunion ‘
Correo l | Correo
Docencia » . .
__Info General de los CaEiEh | Subdireccion
Interesados Informacién general- > Formacion
___Info. Subdirecc b ——Gesﬁe&del—@apﬁal—Hﬁfyaﬂe\——b
y Dpto. — ( T T
\\ r J ‘Linea T Director
Interesados \ i
Info. General \ \‘ ‘ ‘ Subdirector ‘
Correo Reunion ‘
\ X < //
N . . — —
it *  Subdireccion \
nfo. X
~ Estrategica Produccion .
J——
e 4 4 4« A
/ / / |
[ ./ JLlinea_ | |
Director /  Planificador |
/| Subdirector
‘ ‘ Afectaciones \‘ Correo  Reunion
Correo Reunion !
| —————Info. De Modulos”
/ ‘ Subdireccion |
Dpto. Econom. - / Correo  Reunion Info. Gral Tecnologia
Admin / v ¥ ~ Gerencia
—Info. Gral Gerencia— =/ )
. = \__,| Subdireccion
; Calidad
‘ —Info. Gral Gerencia»| Director
Director ‘
|
‘ 4 x
)i |
J'Linea Director
: |
‘ I
Reunion
Subdireccion
——Info. Produccion—| Implantacion y
Soporte
—Info. Gral Gerenciap
Director

Figura 4. Proceso General de Comunicacion entre areas funcionales del Centro.
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L »
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Figura 5. Proceso General de Comunicacion entre lineas del proyecto ERP Cuba.
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Actualmente existen varias plantillas definidas por Calidad con el fin de organizar el proceso de
comunicacion existente en el proyecto. Este grupo de trabajo definié6 para mejorar el flujo de
informacion, las siguientes plantillas: Plantilla de Documentos de Contenidos (Anexos 2),
Plantilla para Memos (Anexos 3), Plantillas de minutas de reuniones (Anexo 4), Plantilla de
Oficio (Anexo 5), Plantilla de Reportes (Anexo 6), Plantilla Tabulador (Anexo 7), Plantilla de

Presentacion Digital (Anexo 8) y plantilla para las tarjetas de presentacion (Anexo 9).

Seleccién de la muestra

La muestra es un subconjunto extraido por un procedimiento técnico del universo, que se
encuentra conformado por todas las unidades de observacion o todas las caracteristicas de

interés (relevantes) para el investigador.
Considerando el criterio de Pufiales (2008), el muestreo presenta las siguientes ventajas:

e Posibilita la economizacién de tiempo, recursos materiales y esfuerzos humanos,

contribuyendo asi al uso racional del potencial cientifico-técnico.
e Permite el estudio méas profundo, con la utilizacion de mayor variedad de métodos.

La calidad de la informacién derivada de muestras no depende del tamafio de la misma, sino de
la forma seleccionada. Existen diferentes tipos de muestreo, el probabilistico, dentro del que se
encuentra el muestreo simple, estratificado o por racimos, y el no probabilistico, que se divide
en muestreo de sujetos voluntarios, muestreo de expertos, muestreo de sujetos tipo y

muestreo por cuotas frecuentes .

Existen otros criterios de clasificacion del muestreo no probabilistico dentro del que se

encuentran el aleatorio simple y el intencional, o a juicio u opinatico (Pufales, 2008).

En esta investigacion el criterio a seguir fue el muestreo no probabilistico aleatorio simple para
realizar la entrevista y el cuestionario donde la seleccion de las unidades se hace al azar y, se
asegura que cada unidad de observacion tenga igual probabilidad de estar incluida en la

muestra.

Las técnicas de entrevista y cuestionario fueron aplicadas a 30 individuos para un 7.18% de

418 miembros que posee el proyecto.

Dicha muestra esta compuesta por 11 jefes de linea, 5 subdirectores y 14 estudiantes

pertenecientes a las diferentes areas del proyecto.
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El objetivo principal del proyecto consiste en la creacion de un sistema ERP que responda a las
necesidades de todas las instituciones existentes en el pais; atendiendo en un solo sistema
integrado; las igualdades y diferencias de cada una; por tanto para satisfacer las mismas se
crearon varias areas funcionales y a su vez dentro de algunas de ellas los llamados modulos o
lineas del proyecto. Entre cada linea y las &areas funcionales existe una estrecha relacion, asi

como internamente entre ellas, en dependencia del momento y la fase en que se encuentre el

proyecto.
Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9
Al F F F F F F F F
A2 M M F F F M F F
A3 F M F M M F F F
A4 F F F F F F F F
A5 F F F F F F F F
A6 M F M M M F D F
A7 D F F D M D M F
A8 F M M M F F F F
A9 F F F F F F F F
Tabla 1. Relacién entre areas funcionales.

Leyenda:

Al: Dpto. Econémico-Administrativo. F: Fuerte

A2: Dpto. Gestion Negocio M: Medio

A3: Dpto. Consultoria y Proyecto D: Débil

A4: Subdireccion Formacion
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A5: Subdireccién Tecnologia

A6: Subdireccion Produccion

A7: Subdireccién Calidad

A8: Subdireccién Implantacién y Soporte

A9: Gerencia

A continuacién se muestra la relacion existente entre las lineas del proyecto en estos

momentos.
L1 | L2 13 |L4 |L5 L6 |L7 |L8 L9 L10 |L11

L1 M D F F F D |M D M D
12 | M M F F M F M M F D
L3 |F F F F F F F F F F
L4 |F F F F F F F F F D
5 | M M F F D D |M F D D
L6 | M M M M M M |M M M D
L7 |D D D F F D M D M D
18 |D D M F M F M M M D
L9 | M M F M M M M |M M D
L10 |F F M F F D F F M D
L11 | D D D D D D D |D D D

Tabla 2. Relacion entre lineas.
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Leyenda:

L1: Inventario F: Fuerte
L2: Activos Fijos M: Medio
L3: Capital Humano D: Débil
L4: Calidad

L5: Arquitectura

L6: Implantacion

L7: Finanzas

L8: Contabilidad

L9: Planificacion

L10: Costos y Procesos
L11: Auditoria

En muchas ocasiones una linea necesita de la informacion que le debe proporcionar otra para
continuar con su trabajo. A pesar de que el proyecto funciona como un todo, no siempre cada
linea o area funcional depende de todas las demas para el desarrollo de su labor, en
ocasiones solo es necesaria la informacién de ciertas fuentes, aunque a medida que avanza el
trabajo esto puede ir variando. A continuacion se muestra especificamente de que éarea

funcional los entrevistados necesitan informacion actualmente.

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9
Inventario X X X
Activos Fijos X X
Capital Humano X X X X
Calidad X X X
Arquitectura X X X X X
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Implantacion X X X
Finanzas X X

Contabilidad X X X

Planificacion X X X

Costos y Procesos X X X

Auditoria X

Subd. Produccion X X X X

Subd. Formacion X X X X X X X X
Subd. Negocio X

Total 14 2 5 4 12 4 2

Tabla 3. Informacién necesitada de las areas funcionales.

Dada la dindmica que posee el proyecto en estos momentos, y en la fase que se encuentra el

mismo, la frecuencia con la que las lineas necesitan informacion vital es relativamente alta, por

tanto la cantidad de encuentros o de intercambios de informacién actualmente se ha

intensificado.

Diaria 2-3 veces x semana Semanal
Inventario X X
Activos Fijos X
Capital Humano X X
Calidad X
Arquitectura X
Implantacion X
Finanzas X
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Contabilidad X X
Planificacion X

Costos y Procesos X

Auditoria X X

Subdireccion Produccion X X
Subdireccién Formacion X
Subdireccién Negocio X X

Total 7 8 5

Tabla 4. Frecuencia de la informacion.

Canales de comunicacion.

El proyecto cuenta hasta el momento con 418 miembros, donde estan incluidos 276 estudiantes
de la universidad, 76 profesores, 64 especialistas adjuntos y 2 colaboradores, todos estos
distribuidos en 2 laboratorios en el bloque 3 de la IP, gran parte de 4 de los laboratorios
pertenecientes al Centro FAR, posee ademas en el bloque 3 de la IP una oficina para la
Gerencia y 3 laboratorios que radican en el Docente # 6 azul, por tanto el nUmero posible de

canales de comunicacion es:

418(417) _ 174306
- —

= 87153

Como puede apreciarse la complejidad de los canales de comunicacion es altisima, lo que

obliga a los miembros del proyecto a prestarle una especial atencion.
Medios y Tecnologias de comunicacion.

Existen un sin nimero de medios y tecnologias empleadas para la comunicaciébn en un
proyecto u organizacion, siendo infinitas las vias por donde los miembros del proyecto pueden

interactuar, por esta razén se hace imprescindible determinar cuales seran los medios y
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tecnologias méas practicos, econdémicos y asequibles a utilizar, teniendo en cuenta su

disponibilidad.

Actualmente en el proyecto no existe previamente definido qué medios y tecnologias se

utilizardn para el intercambio de informacion necesaria entre sus miembros. Se muestra a

continuacién como los encuestados reciben actualmente la informacién que solicitan para el

desarrollo de su trabajo en el proyecto. (Figura 4).

Reuniones | Papel | CE VT DA EP Chat
Inventario X
Activos Fijos X X X
Capital Humano X X X
Calidad X
Arquitectura X
Implantacion X
Finanzas X X X X
Contabilidad X X
Planificacion X X
Costos y Procesos X X X
Auditoria X
Subd. Produccién X X
Subd. Formacién X
Subd. Negocio X X
Estudiantes (14) X(14) X(2) X(8)
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Total 6 2 25 1 3 10 1

Tabla 5. Recursos empleados actualmente como medios de comunicacion.
Leyenda:
CE: Correo Electronico.
VT: Via Telefonica.
DA: Dispositivos de Almacenamiento.

EP: Encuentros Personales.

30

M Reuniones

25

W Papel

20

m CE: Correo Electrénico

15 B \T: Via telefonica

m DA: Dispositivos de

10 Almacenamiento

W EP: Encuentros Personales

m Chat

Figura 6. Recursos empleados actualmente. (Cantidad de personas).

Existen otras tecnologias disponibles en el proyecto que agilizarian y mejorarian sin dudas
este intercambio de informacién que no son explotadas lo suficiente, ya sea por el
desconocimiento de su existencia o por su inhabilitacion hasta el momento. También los
encuestados se sienten insatisfechos por la via en que obtienen respuesta a sus necesidades
de comunicacién. Segun las entrevistas realizadas seria mas factible que la informacion les

fuera proporcionada de la siguiente manera (Figura 5):
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CE EP Si
Inventario X
Activos Fijos X
Capital Humano X
Calidad X
Arquitectura X
Implantacion X X
Finanzas X X
Contabilidad X X X
Planificacion X
Costos y Procesos X
Auditoria X X X
Subd. Produccion X
Subd. Formacion X
Subd. Negocio X
Estudiantes (14) X(3) X(4) X(8)
Total 6 11 16

Tabla 6. Medios deseados para la comunicacion.
Leyenda:
CE: Correo Electronico. Sl: Sistema Informatizado.

EP: Encuentros Personales.
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18
16
14 M CE: Correo Electronico
12
10 M EP: Encuentros
Personales(Reunion,
8 taller,breves encuentros)
6 - M Si: Sistema informatizado
4 -
y
o -

Figura 7. Tecnologias y medios deseados. (Cantidad de personas).

Dentro de cada area funcional y cada linea existen uno o varios responsables que son los
encargados de hacer llegar al personal adecuado la informacion necesaria. De cada individuo
entrevistado y/o encuestado como receptor de la informacion requerida o solicitada, siguiendo

el modelo basico de comunicacion, se obtuvo la siguiente informacion:

Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
e Dpto. de | Reuniones, Diaria, e Orientaciones J'  Linea
capacitacion y | correo Semanal, 2-3 docentes de los | Capital
desarrollo de | electrénico, veces por estudiantes. Humano.
capital humano. encuentros semana. «  Orientaciones y
e Subdireccion  de personales. decisiones
Produccion. tomadas por la

e Dpto. de subdireccion de

L roduccion.
Negociacion. P
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e Subdireccion de e Definiciones
Tecnologia. hechas por
arquitectura para la
implementacién de
las soluciones.

e Actividades del
departamento  de
negociacion.

e Informacién de la
subdireccion de
tecnologia.

Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
e Gerencia. Reuniones, Diaria, Necesidades. Subdirector de
e Subdireccién correo Semanal, Incidencias. Produccién.

de Formacion. | electronico. | 2-3 veces por Afectaciones.
e Dpto. de seémana Riesgos.

Negociacion. Estado de la
e Lineas del produccion.

proyecto.

Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
Todas las areas | Correo Semanal ¢ Informaciones Subdirectora de
lineas del | electronico. docentes. Formacion
proyecto. e Informacion de los
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procesos de Gestion
del Capital Humano.

Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
Jefes Linea | Encuentros Diaria, Semanal, Servicios de negocio | Arquitecto
Arquitectura vy | personales, 2-3 veces por |que brindan una | principal de
Contabilidad. reuniones. semana determinada sistema de la

funcionalidad o | linea Finanzas.
informacion.
Emisor Medio Frecuencia Informacién Receptor
e Subdireccién de | Correo Diaria ¢ Informacion de | J' de Linea de
Produccion. electroénico, Recursos Humano | Planificacion.
e Planificadores encuentros e [nformaciones
de cada linea personales. docentes.
e [Informaciones de
produccién

Emisor Formato Medio Frecuencia Informacién Receptor
e Subdireccion | Word, Correo Diaria, e Decisiones J’ de Linea

de Excel, electrénico | Semanal, tecnolégicas. Inventario.

Tecnologia. | PDF. 2-3 veces | ¢ Decisiones de
e Subdireccién por semana calidad.

de ¢ Informaciones
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Produccion. generales de
e Gerencia produccion.
e Informacion de la
direccion del
proyecto.
Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
e Subdireccién Correo Semanal Métricas. J de Linea
de Formacion. | electronico, Hitos. Arquitectura.
e Subdireccion encuentros Riesgos.
de Tecnologia | personales. Informacién
e Subdireccion docente.
de Produccion Plan de Proyecto.
e Subdireccion
de Calidad
Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
e Subdireccion Correo Diaria, Estado del proyecto | J' de Linea de
de Produccién | electronico, Semanal en general. Contabilidad
e Subdireccién reuniones. Informaciones de
de Formacion produccion.
e Gerencia Informaciones
docentes.
Guias para la
realizacion de
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tareas
¢ Informacion de
superacion.
Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
Gerencia Correo Diaria, e Informacion de |J Linea de
electronico Semanal, gestion. Auditoria
2-3 veces por | ¢ Informacion de
semana comercializacién
e Informacion de
eventos.
¢ Informacion de
planificacion.

Emisor Medio Frecuencia Informacién Receptor
Gerencia. Correo Diaria, ¢ Informaciones J” Linea de
Subdireccién electronico, 2-3 veces por docentes. Activos Fijos
de Formacion. | via telefénica, | semana e Informaciones de
Subdireccién chat, produccion.
de Produccién. | reuniones. ¢ Informaciones de

arquitectura
e Informaciones de
tecnologias
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Emisor Medio Frecuencia Informacion Receptor
Linea Encuentros 2-3 veces Informacion  del | Arquitecto de Linea
Contabilidad personales, | por semana Negocio. Costos y Procesos.
Linea correo Informacion  de
Arquitectura. electronico. produccion.

Subdireccion de Informacién  de
Produccion integracion.

2.2 Andlisis de los Resultados.

Como se ha podido observar la relacion existente entre las areas funcionales y las lineas del
proyecto es en su mayoria fuerte, debido a que existe una intrinseca dependencia de trabajo
entre las mismas, siguiéndole a ésta una correspondencia media y finalmente entre algunas de
ellas existe actualmente un relacion débil, no significando esto que posteriormente, haya mas

compenetracion, llegando a un nivel mas alto en su relacion de comunicacion.

Segun los resultados que se constatan sobre la frecuencia con la que se necesita la
informacion el 35.7% de de los encuestados necesita la informacién semanalmente, el 50%
diariamente y el 57.1% la requiere 2-3 veces por semana. (Figura 6). Esto nos permite ver que
comparado con el resultado de otras encuestas realizadas en diferentes proyectos, la

periodicidad con que es precisada la informacion en el proyecto es alta.
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m Diaria ™ Semanal ™ 2-3veces/semana

Figura 8. % de la frecuencia de la informacion.

Dentro de las tecnologias y medios empleados para el intercambio de informacion el 20% de
los encuestados lo hacen mediante reuniones, el 6.67% a través del papel, el 3.33% via
telefénica, el 10.0% mediante dispositivos de almacenamiento, el 33.3% por Encuentros
personales, el 3.33% a través del chat y el 83% emplea el correo electronico. (Figura 7).
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Almacenamiento
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20%
m Chat

10%
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Figura 9. % de Recursos empleados actualmente.

No todas las personas entrevistadas en esta investigacion estan totalmente de acuerdo con la
forma en que reciben la informacién necesitada, ya que en ocasiones no se entiende lo que les
es solicitado, imposibilitando la elaboracién de su respuesta en tiempo, les llega atrasada,
inconclusa, se hace engorroso su procesamiento, los servicios utilizados no trabajan
correctamente o son cambiados y esto no es informado a tiempo o nunca se llega a notificar, no
son cumplidos los formatos predeterminados. En la encuesta realizada, 16 personas solicitaron
la creacion de un sistema informatizado para un 53.3%, el 36.7% prefiere encuentros
personales y el 20.0% el correo electrénico. (Figura 8).
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Figura 10. % de Tecnologias y medios deseados.

2.3 Conclusiones del Capitulo

Luego de un analisis exhaustivo de la situacion de las comunicaciones existentes en el
proyecto ERP-Cuba, mediante la aplicacion de técnicas para la recopilacion de informacion
como la entrevista y el cuestionario; y el empleo de otras herramientas como el andlisis de
requisitos de comunicaciones, se pudo constatar claramente que el flujo de comunicacién
existente permite el intercambio de informacion entre los miembros del proyecto, pero no es lo
suficientemente eficaz para el logro de una buena comunicacion, la informacién que se circula
presenta problemas en su entrega, no se cumplen los formatos establecidos, no llega en
tiempo, entre otros. Se observé ademas que no se tiene un conocimiento adecuado sobre la
gestiébn de las comunicaciones y su valor para el buen funcionamiento del proyecto; la
inexistencia de un Pan de Gestién de las Comunicaciones, artefacto determinante para lograr
un buen flujo comunicacional en el proyecto. La dinamica que posee dicho proyecto
actualmente es colosal, por tanto la frecuencia con que fluye la informacién es alta por lo que

se necesita que la misma se encuentre en orden y disponible. El diagnéstico realizado al
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proceso de gestibn de las comunicaciones en el proyecto arroj6 que existen, principalmente,
otros medios y herramientas tecnoldgicas que pueden ser utilizados para el intercambio de

informacion y que seran mas efectivas y seguras.
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Capitulo 3

Propuesta de Mejora del Proceso

A partir de los resultados obtenidos del diagnostico realizado al proyecto ERP-Cuba se
determiné la necesidad de sentar las bases para lograr un adecuado proceso de comunicacion.
Debido a esto, se cre6 un conjunto de acciones que guiaran el proceso de gestion de las
comunicaciones con el fin de mejorar el flujo informativo y de comunicacion existente. Uno de
los primeros pasos para la mejora de dicho proceso, lo constituye sin duda, la preparaciéon
profesional y adecuada sobre el tema Gestion de las Comunicaciones del proyecto, ya que no
todo el personal posee conocimiento de lo que significa, entre otras cosas, un Plan de Gestion
de las Comunicaciones y su importancia para el buen desenvolvimiento de su trabajo en el
proyecto. Luego de una preparacion a fondo del personal que sera el encargado de la Gestion
de las Comunicaciones, se proponen los siguientes procesos a seguir en el proyecto ERP-
Cuba.

Primer proceso. Identificacion de los interesados.

Para la identificacion de los interesados del proyecto se deberd realizar las siguientes

actividades:

Andlisis de los Interesados para el cual generalmente se siguen los siguientes pasos:

1. Identificar todo los interesados potenciales en el proyecto e informacion relevante, tales
como sus roles, responsabilidades, intereses, nivel de conocimiento, expectativas y

nivel de influencia. Los interesados claves, son generalmente féciles de identificar.

2. ldentificar el impacto potencial o soporte de cada uno de los interesados que se
pudieron generar y clasificarlos para definir una estrategia de acercamiento. Existen
multiples modelos de clasificaciones, algunos de ellos son: poder/interés,

habilidad/querer, poder/influencia, influencia/impacto y modelo de silencio.

3. Evaluar como es probable que los interesados claves reaccionen o respondan en varias
situaciones, para planear como ganar o reforzar su apoyo y mitigar el impacto negativo

potencial.
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Juicio de Expertos Para asegurar la comprensiva identificacion y listado de los interesados,

debe buscarse juicio y especializacion en grupos o individuos con entrenamiento especializado

o conocimiento en el area del asunto tales como: la direccion del proyecto, otras unidades

dentro de la organizacion; jefes de proyecto que hayan trabajado en proyectos en la misma

area (directamente o lecciones aprendidas); expertos de la materia en negocios o areas de

proyectos; grupos industriales y consultantes; profesionales y técnicos asociados.

Aplicando las técnicas y herramientas descritas anteriormente se obtendra como producto

resultante el Registro de los Interesados y la Estrategia de Gestion de los Interesados.

El nivel de detalle y el tipo de informacién que se describird en el Registro de los interesados

sera decision de la gerencia del proyecto. (Tabla 9).

Interesado Rol Informacién de Clasificacion Informacién de
contacto valoracion.
<Nombre> | <Responsabilidad | <Direccion, <Interno/Externo> | <Influencia en el

en el proyecto>

electréonico>

teléfono, correo

proyecto,
expectativas

principales>

Tabla 7. Plantilla para el Registro de los interesados.

Una forma comun de representar la Estrategia de Gestion de los interesados es a través de una

matriz de analisis de los interesados. (Figura 10).

Interesado Beneficios del Valoracion del Estrategias
interesado en el impacto. potenciales
proyecto.
<Nombre> <Ilmpacto que tendra | <Estrategias para

sobre el proyecto>

ganar apoyo o reducir

los obstaculos.>

Tabla 8. Plantilla de la Matriz de andlisis de los interesados.
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Segundo Proceso. Planeacién de las Comunicaciones.

Para el desarrollo y cumplimiento de este proceso se utilizardn como técnicas y herramientas

las siguientes:

Andlisis de Requisitos de Comunicaciones (Descrito detalladamente en el epigrafe 1.3.1).

Tecnologia de las Comunicaciones (Descrito detalladamente en el epigrafe 1.3.2).

Métodos de Comunicacién (Detallado en el epigrafe 1.3.3).

Este proceso genera como salida, el Plan de Gestién de las Comunicaciones (Tabla 9) y

Documento de Visién del proyecto.

Nombre de la comunicacion <Notas, memos, minutas, avisos, entre otros>
Elemento(s) a comunicar <Informacioén que sera distribuida>
Clasificacion <Interna/Externa/Secreta/Confidencial/>
Proposito <Finalidad o motivo de la distribucién>
Frecuencia <Cada cuanto tiempo sera distribuida la

informacion>

Fecha inicio/finalizacién <Plazo para la distribucion de la informacion>

Formato(s) <Formato en que serda distribuida Ila
informacion>

Medio(s) de transmisién <Medio de transmision de la informacion>
Responsable(s) <Responsable de transmitir la informacion>
Receptor(s) <Individuo o grupo que recibird la

informacion>

Descripcién del proceso <Se describe el proceso de comunicacion de
la informacion>

Tabla 9. Plantilla de elementos de comunicacion.

Tercer Proceso. Distribuciéon de la Informacién.

Para la definicion de las herramientas de Distribucion de la Informacion se utilizara:

Métodos de Comunicacién. (Descrito detalladamente en el epigrafe 1.3.3).
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Herramientas de Distribucion de la Informacion. La informacion del proyecto puede ser

distribuida usando una variedad de herramientas, incluyendo: distribucion de documentos de
copia dura, sistemas manuales y base de datos electronicos de accesos compartidos;
Comunicacion electrénica y herramientas de conferencia tales como el correo electrénico, fax,
correos de voz, teléfono, video, conferencias web, publicaciones web, entre otros; Herramientas
electrénicas para la gestion de proyectos tales como interfaces web, software de gestion de

proyectos, portales y herramientas de gestion de trabajo de colaboracion, entre otros.

Dicho proceso tiene como artefactos resultantes la Actualizacién de los Activos de los procesos

de la organizacion.
Cuarto Proceso. Expectativas de la Gestion de los Interesados.

Proceso de comunicacién y trabajo con los interesados para conocer sus necesidades y
direccionamiento de problemas cuando estos ocurren. Las entradas de dicho proceso son:
Registro de los Interesados; Estrategia de Gestion de los Interesados; Plan de Gestién de las
Comunicaciones; Solicitud de Cambio; Registro de Problemas y Activos de los procesos de la

organizacion.
Para el desarrollo de este proceso las herramientas utilizadas seran:

Métodos de Comunicacion (Descrito en el epigrafe 1.3.3).

Habilidades Interpersonales. La gestiébn de proyecto aplica apropiadamente las habilidades

interpersonales para manejar las expectativas de los interesados. Por ejemplo: Construccién de

la confianza; Conflictos resueltos; Oido activo y Superar la resistencia al cambio.

Gestion de las Habilidades. Gestionar es_el acto de dirigir y controlar un grupo de personas con

el propésito de coordinar y armonizar el grupo hacia el logro de metas mas alla del alcance del
esfuerzo individual. La gestion de las habilidades posiblemente usada por la gestién de
proyecto incluye pero no esta limitada por: Habilidades de presentacion, habilidades de

escritura 'y de expresion oral.

Este proceso posee como artefactos fundamentales: la Actualizacion de los activos de los
procesos de la organizacion; Requisitos de Cambio; Actualizacion del Documento de Vision del

proyecto y Actualizacion del Plan de Gestion de las Comunicaciones.
Quinto Proceso. Reportes de Desemperio.

Para su desarrollo dicho proceso posee las siguientes herramientas:
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Andlisis de la Varianza. Es un "mirar después del hecho” lo que causé una diferencia entre la

linea base y el desempefio actual. El proceso de analisis de la varianza del desempefio puede
variar dependiendo del area de aplicacion, el estandar usado y la industria. Los pasos comunes

son:

1. Verificacion de la calidad de la informacién recolectada para asegurar que ésta esté
completa, consistente con los ultimos datos y creible cuando sea comparada con otro

proyecto o informacion de estado.

2. Determinar las diferencias, comparando la informacion actual con la linea base del
proyecto y observando ambas diferencias, favorables y desfavorables a los resultados
del proyecto. La técnica del valor ganado usa ecuaciones especificas para cuantificar

las diferencias

3. Determinar el impacto de las diferencias en el costo y horario del proyecto asi como en

otras areas del proyecto.

Si se procede, analizar las tendencias de las diferencias y documentar cualquier hallazgo sobre

fuentes de variacion y el area de impacto.

Métodos de Prevision. Es el proceso de predecir los resultados de las tendencias de los

proyectos futuros sobre las bases de los resultados reales hasta la fecha. Los métodos de

prevision pueden ser clasificados en las siguientes categorias:

Métodos de series temporales usa datos histéricos como base para la estimacién futura de los
resultados. Ejemplos de métodos en esta categoria puede incluir valor ganado, media movil,

extrapolacion, prediccion lineal, curva de crecimiento y estimacion de tendencias.

Métodos Causales/Econométricos. Algunos métodos de prevision usan la asuncion, en esta es
posible de identificar los factores subyacentes que podrian influir en la variable que se esta

previendo.

Métodos de juicio. Estos métodos incorporan juicios intuitivos, opiniones y estimaciones de
probabilidad. Por ejemplo, método Delphi, encuestas, tecnologia de prediccion y prevision por

analogia.

Otros métodos pueden incluir simulacién, prediccion del mercado, previsiones probabilisticas y

conjunto de prevision.

Métodos de Comunicacion. (Detallado en el epigrafe 1.3.3).
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Sistemas de Informacion. Este provee una herramienta estandar en la gestién de proyectos

para capturar, almacenar y distribuir informacion a los interesados sobre el costo del proyecto,

progreso del horario y rendimiento. Los paquetes de software permiten a la direccion del

proyecto consolidar los informes desde varios sistemas y facilitar la distribucién del informe a

los interesados del proyecto. Ejemplos de formatos de distribucion pueden incluir informes de

tablas, analisis de hojas de célculo y presentaciones.

Este quinto y Ultimo proceso posee como salidas: Informe de Rendimiento, Actualizacién de los

Activos de los procesos de la organizacion y Solicitudes de Cambio.

Cronograma general de actividades de la propuesta de mejora del proceso de Gestion de

las Comunicaciones.

No. Actividad. Descripcién. Artefactos que se
deberan generar.
1 | Definicién del grupo de Se define un equipo de trabajo el
trabajo. cual se centrard en el proceso de
comunicacion en el proyecto.
2 | Preparacién del equipo de | Se prepara a los individuos en el
trabajo (Talleres, conocimiento sobre la Gestion de
reuniones, conferencias). | las Comunicaciones, enfatizando
en la situacion del proyecto.
3 | Seleccion de técnicas y Se seleccionaran técnicas 'y
herramientas a utilizar herramientas con el objetivo de
para el levantamiento de | obtener informacion util para el
requisitos de proceso de mejora de
comunicacion. comunicacion que se va a
efectuar.
4 | Levantamiento de Se procede al levantamiento de

requisitos de

comunicacion.

requisitos de comunicacion por

parte del equipo de trabajo.
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5 | Recopilacion de la Se procesan los datos obtenidos
informacion. del levantamiento de requisitos
aplicando las técnicas y
herramientas.
6 | Andlisis de los resultados. | Se  analizan y tabulan los
resultados obtenidos del
procesamiento de la informacion.
7 | Identificar a los Se determinaran los interesados
interesados. del proyecto.
8 | Documentar los datos Se archivaran los datos recogidos | Registro de los
relacionados a los durante la identificacion de los | Interesados.
intereses de los interesados en las plantillas Matriz de analisis de los
interesados, potencial e determinadas. interesados.
impacto en el proyecto.
9 | Identificar las Se identificard qué informacion
necesidades de necesita cada interesado.
informacion de los
interesados.
10 | Determinar la informacion | Se determinara la informacién que
y comunicacién necesaria | verdaderamente necesita cada
de los actores. miembro.
11 | Planeacion de las En esta actividad se planificara
comunicaciones. quién necesita qué informacion,
cuando sera necesaria, quién la
suministrara, entre otros.
12 | Almacenamiento de los Se registraran los datos obtenidos | Plan de Gestion de las

datos.

de la planeacion de las

comunicaciones en la plantilla

Comunicaciones.
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propuesta para los atributos del

plan de gestion de las

comunicaciones.

Plantilla de Documento
de Vision del proyecto.

(Actualizacion).

13 | Distribucién de la En dicha actividad se determinara | Activos de los procesos
informacion (Seleccion de | las herramientas a utilizar para la | de la  organizacion.
herramientas). distribucion de la informacion. (Actualizacion).

14 | Definicion de técnicas Se definirdn técnicas para la
parala efectiva distribucion de la informacion
distribucion de la (definicibn del formato de la
informacion. informacion, definicion del modelo

emisor-receptor, opciones de
medios de comunicacion).

15 | Verificacion de las En esta actividad se verificard la
herramientas escogidas. | disponibilidad de las herramientas

escogidas para la distribucion de la
informacion interna y externa del
proyecto.

16 | Gestion de las Es la actividad mediante la cual se
expectativas de los conoceran las necesidades y se
interesados. direccionaran los problemas

cuando estos ocurran.
17 | Registrar las expectativas | Se almacenaran los problemas y | Activos de los procesos

de los interesados.

necesidades determinados en la
actividad anterior, en las plantillas
predeterminadas.

de la organizacion.

(Actualizacion).
Requisitos de cambio.

Documento de Visién
del
(Actualizacion).

proyecto.
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Plan de Gestion de las
Comunicaciones

(Actualizacion).

18

Reportes del desempefio.

Se recopilard la informacion de
desempefio del proyecto, asi como

las solicitudes de cambio.

19

Distribucion de la

informacion de

Se registrara y distribuira la

informacion del desempefio del

Plantilla de Reportes.

Activos de los procesos

mperi | pr : r : o
desemperio del proyecto. | proyecto de la organizacion
(Actualizacion).
Solicitudes de Cambio.
20 | Implantacién del Plande | Esta actividad comprende el
Gestion de las establecimiento del plan creado en
Comunicaciones. actividades anteriores, a los
miembros del proyecto.
21 | Opinién sobre la mejora Se recogeran opiniones sobre la
del proceso de mejora del proceso de
comunicacion comunicacion establecido en el
establecido. proyecto.
22 | Elaborar documento de Se elaborard un documento de | Documento de
aceptacion o de no aceptacién o de no conformidad en | Aceptacién o]

conformidad

dependencia de los resultados
obtenidos sobre la  mejora
establecida.

Documento de no

conformidad.
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Conclusiones

Luego de concluir la investigacion realizada con el fin de estudiar y crear una propuesta de
mejora del proceso de comunicacién existente en el proyecto ERP-Cuba, se pudo arribar a las
siguientes conclusiones:

» Se realiz6 un marco de referencia sobre el estado actual de los procesos de la Gestion
de las Comunicaciones en proyectos de desarrollo de soluciones informaticas, con el fin
de conocer como se despliega dicho proceso, que posibilité establecer el estado del arte
y las tendencias mas recientes referentes a la gestiobn de las comunicaciones como
sistema de conocimiento.

» Se diagnosticé la situacién actual de la Gestion de las Comunicaciones en el proyecto
ERP-Cuba, observando que las comunicaciones se establecen de manera empirica, no

existe una gestion formalizada de las comunicaciones.

» Se estructur6 una propuesta de mejora para el proceso de Gestion de las
Comunicaciones en el proyecto, basado en un cronograma de actividades a partir de
los flujos de trabajo que propone el PMI, los cuales fueron personalizados para el
proyecto en cuestion.
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Recomendaciones

» Hacer extensivo el conocimiento adquirido sobre la Gestion de Proyectos y en especial

de la Gestion de las Comunicaciones a otros proyectos u organizaciones.

» Creacibn de un Plan de Gestion de las Comunicaciones que responda a las
necesidades actuales de comunicacion del proyecto.
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Glosario de Términos

Planificacidon de los Recursos Empresariales (ERP): son sistemas de informacion gerenciales

gue integran y manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de produccion
y de los aspectos de distribucion de una compafia comprometida en la produccién de bienes o

Servicios.

Gestion de las Comunicaciones: definir un conjunto de acciones y procedimientos mediante los

cuales se despliegan una variedad de recursos de comunicacion para apoyar la labor de las

organizaciones.

Plan de Gestién de las Comunicaciones: describe las necesidades y expectativas de

comunicacion del proyecto; como y bajo qué formato se comunicara la informacion; dénde y
cuando se realizar4 cada comunicacion y quién es el responsable de efectuar cada tipo de
informacién. También se le conoce como Plan de Administracion de Personal, Plan de

Gerencia de Personal o Plan de Gerenciamiento de Personal.

Areas del Conocimiento de la Direccién de Proyectos: las areas del conocimiento estan

compuestas por los subprocesos de los procesos estudiados en la disciplina Direccion de

Proyectos.

Gestion de la Informacién: implica determinar la informacion que se precisa, recogerla,

analizarla, registrarla, recuperarla cuando sea necesaria, utilizarla y divulgarla.

Plan de Gestion del Proyecto: Define cdmo se ejecuta, se supervisa, controla, y se cierra el

proyecto, estd compuesto por los planes y documentos generados por los distintos procesos,

estos elementos son los planes subsidiarios y los componentes de dicho plan.

Analisis_de requisitos de comunicaciones: Técnica empleada para conocer la cantidad de

canales de comunicacion necesarios en un proyecto.

Tecnologia de las comunicaciones: es una técnica utilizada para conocer los factores

tecnolégicos que pueden afectar al proyecto.
IDEF 0: metodologia para la representacion de funciones modelizadas.

PMI: Project Management Institute (Instituto para la Gestion de Proyectos).
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JYA: metodologia para la gestién de proyectos.

PRINCEZ2: Projects in Controlled Environment (Proyectos en ambientes controlados),

metodologia para la Gestiébn de Proyectos, forma parte de la OGC (Oficina de Comercio
Gubernamental).

PMBOK: Guide to the Project management Body of Knowledge, Guia de fundamentos para la
Gestién de Proyectos.

SADT: Técnica de Andlisis y Disefio estructurado (Structured Analysis and Design Technigue).
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Anexos

() Mombre de tares Cuyracion Comisnzo Fir Predecesoras

1 Gestion de las Conlunicacione. 154 dias | mie 101,08 | Tun 57409 [

2 Exploracion de los trabajos que 16 dis= mig 101 105 mig 1 Q22008

3 FRevizidn hibliografica 16 dis= jue 1 V2305 jue 11 3OE 2

4 =] Elabyoracion del disefio tedr 16 dias vie 111408 wie 12508

= Definicion de los objetivos, 16 dis= wie 11405 wie 120508 5

=] Elatbarar el marco conceptusl 10 dis= Ium 126505 wie 1219m8 S

T Definir metodos, herramien 16 dias Tuny 122208 I 11209

& Definir cuestionarios, ertre g dis= lun 1 202205 mie 1 203108 | &

a Cresar cuestionario v entrer g dis= jue= 1 4 0a un1M12me =

10 = Recopilacidn de la informac 16 dias mar 13069 mar 2309

11 Aplicar el cuestionario 8 dis= mar 11309 jus 1/22ma 9
12 Fecoger & informscion g dia= e 1JZ230a mar 20309 11
13 Procesamiento de (& informscic 16 diz=: mis: 204109 mi& 22509 12
14 Andlizis de los resultados 16 dia= jue ZZ2E09 jue ZM8M09 13
15 Elakoarar la propuesta del Plan ¢ 16 dia= wie Z2009 wie 4009 14
15 Elatorar =l informe final 16 dis= Iun 41309 lun Se400 15

noy 30 '05 dic 7 '05 | dic: 14 '08 dic 21 '08 dic 25 "05 ene 4 '09 | ene 11 '09 ene 15 '09 ene 25 '09

DL MX[I[V]E

DILMIX[J[V[E DL MX[J[V]E

DILM[[I]¥]E

DL M[x[J]V]E

DILMX[J[¥[E DL MX[I[V]E

DL M I[¥]E

DL M[X[J]

Anexo 1. Cronograma de actividades realizadas.
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<<Nombre del CONTRATO o centro>>

<<Nombre del Subproyecto o Area

funcional>>

<<NOMBRE DEL
DOCUMENTO>>

<<Especificaciones adicionales:

Nombre de artefacto, version, fecha

de actualizacion>>

Control del Documento

Titulo:

Version:

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por

Cargo

Nombre
<<Rango. Nombre y Apellidos>>

<<Rango. Nombre y Apellidos>>

<<Rango. Nombre y Apellidos>>

<<Cargo>>

Cargo
<<Cargo>>

<<Cargo>>

Firma

Fecha <<dd/mm/aaaa>>

El texto ser& con la letra Arial 10 tipo oracion, justificado y alineado al margen izquierdo, con

separaciones entre parrafos de 6 puntos adelante y detrds. Los margenes superiores e
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inferiores seran de 2.5 cm, los laterales de 3.0cm, en encabezado y pie de pagina estaré fijado
a 2.0cm del borde del documento.

El encabezado y pie de pagina se representara con Arial Narrow 9 en mayusculas, mientras
que los titulos 1,2 y 3 seran en Arial Narrow tipo oraciéon en los tamafios 14,13 y 12

respectivamente.

Los textos de inicio del documento como el nombre de la empresa, el nombre del contrato y el
nombre del documento se escribiran en Arial Narrow 16 mayusculas, 16 mayusculas y 18

mayusculas en negritas. La separacion debera ser de un minimo de 12 puntos delante y detras.
La referencia de la primera pagina sera escrita en Arial 9 tipo oracion con el formato sugerido.
La referencia de la introduccién sera utilizando el estandar 1ISO — 690.
Las listas se realizaran utilizando los simbolos siguientes en orden de anidamiento:
e Primer elemento de la lista
o Segundo elemento de la lista
=  Tercer elemento de la lista

Los paréntesis angulares << >> significan una guia al elemento o el formato que debe de
colocarse, y deben eliminarse cuando se confeccione el documento. Por ejemplo:
<<dd/mm/aaaa>> quedaria como 02/07/2009.

Los paréntesis rectangulares [ ] significan una explicacion del contenido a colocarse y deben

ser eliminados junto al texto que contienen a la hora de confeccionar el documento.

Las referencias a términos o notas en las paginas se deberan hacer usando una referencia al

pie de la pagina con tamafio Arial 8 tipo oracion.

Anexo 2. Plantilla de Documentos de Contenidos.
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<<dd>> de <<Mes>> de <<aaaa>>
<<Denominacioén Oficial Del Afio>>

N°. <<CSG-AF-CI09001>>

<<Rango. Nombre y Apellidos del Destinatario>>

<<Cargo>><<Despacho Destino>>

Asunto: <<Asunto>>
Esta plantilla serd usada para comunicaciones internas en la organizacion.

El texto sera con la letra Arial 10 tipo oracidn, justificado y alineado al margen izquierdo, con
separaciones entre parrafos de 6 puntos adelante y detras. Los mdrgenes superiores e inferiores seran
de 2.5 cm, los laterales de 3.0cm, en encabezado y pie de pagina estard fijado a 2.0cm del borde del
documento.

En el pie de la primera pagina debe ir referenciado el nombre completo del centro, su direccién y
medios de contactos, asi como la referencia en los libros de control de la empresa y el nimero de
paginas del .

Las listas se realizaran utilizando los simbolos siguientes en orden de anidamiento:

e Primer elemento de la lista
o Segundo elemento de la lista
=  Tercer elemento de la lista

Los paréntesis angulares << >> significan una guia al elemento o el formato que debe de colocarse, y
deben eliminarse cuando se confeccione el documento. Por ejemplo: <<dd/mm/aaaa>> quedaria como
02/07/2009.

<<Rango. Nombre y Apellidos del Remitente>>

Atentamente,
<<Cargo>><<Despacho Remitente>>

Anexo 3. Plantilla para Memos.
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Minuta

N°. <<CSG-AF-M09001>>

Autor <<Rango. Nombres y Apellidos>> Fecha <<dd/mm/aaaa>>
Lugar <<Lugar de la Reunién>> Hora Inicio <<hh:mm>>
Proyecto <<Proyecto/Subproyecto>> Hora Fin <<hh:mm>>
Asunto <<Asunto>>

Asistentes por CESGE
<<Nombre y Apellidos>> <<Cargo y procedencia>> <<Firma>>
Asistentes por la Contraparte

<<Nombre y Apellidos>> <<Cargo y procedencia>> <<Firma>>

Puntos tratados

e Punto 1: Nombre del punto.
e Punto 2: Nombre del punto.

e Punto 3: Nombre del punto.

Acuerdos
Ne Acuerdo Responsable Cumplimiento
<<Nombre y Apellidos,
Al  <<Acuerdo>> <<dd/mm/aaaa>>

Empresa>>

Anexo 4. Plantilla de Minutas de reuniones.
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<<dd>> de <<Mes>> de <<aaaa>>
<<Denominacioén Oficial Del Afio>>

N°. <<CSG-AF-CO09001>>

<<Rango. Nombre y Apellidos del Destinatario>>

<<Cargo>><<Despacho Destino>>

Asunto: <<Asunto>>
Esta plantilla sera usada para comunicaciones oficiales y externas en la organizacion.

El texto seré con la letra Arial Narrow 11 tipo oracion, justificado y alineado al margen izquierdo, con separaciones
entre parrafos de 6 puntos adelante y detras. Los margenes superiores ¢ inferiores seran de 2.5 cm, los laterales de
3.0cm, en encabezado y pie de pagina estara fijado a 2.0cm del borde del documento.

En el pie de la primera pagina debe ir referenciado el nombre completo del centro, su direccidn y medios de
contactos, asi como la referencia en los libros de control de la empresa y el nimero de péginas del .

Las listas se realizaran utilizando los simbolos siguientes en orden de anidamiento:

e Primer elemento de la lista
o Segundo elemento de la lista
= Tercer elemento de la lista

Los paréntesis angulares << >> significan una guia al elemento o el formato que debe de colocarse, y deben
eliminarse cuando se confeccione el documento. Por ejemplo: <<dd/mm/aaaa>> quedaria como 02/07/2009.

Atentamente,

<<Rango. Nombre y Apellidos del

Remitente>>

<<Cargo>><<Despacho Remitente>>

Anexo 5. Plantilla de Oficios.
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<<CONTRATO, NOMBRE DEL INFORME >>

Titulo 1

Titulo 2

Esta plantilla serd usada para reportes, informes breves o de corto formato.

El texto sera con la letra Arial 10 tipo oracion, justificado y alineado al margen izquierdo, con
separaciones entre parrafos de 6 puntos adelante y detrds. Los margenes superiores e inferiores seran
de 2.5 cm, los laterales de 3.0cm, en encabezado y pie de pagina estard fijado a 2.0cm del borde del
documento.

El encabezado se representara con Arial Narrow 9 para el nombre del centro y 14 para el nombre del
documento. El pie de pagina se representara con Arial 9, mientras que los titulos 1,2 y 3 seran en Arial
Narrow tipo oracién en los tamafios 14,13 y 12 respectivamente.

En el pie de pagina debe ir referenciado el nombre completo del centro, su direccidon y medios de
contactos, asi como la referencia en los libros de control de la empresa y el nimero de paginas del
documento.

Las listas se realizaran utilizando los simbolos siguientes en orden de anidamiento:

e Primer elemento de la lista
o Segundo elemento de la lista
=  Tercer elemento de la lista

Los paréntesis angulares << >> significan una guia al elemento o el formato que debe de colocarse, y
deben eliminarse cuando se confeccione el documento. Por ejemplo: <<dd/mm/aaaa>> quedaria como
02/07/2009.

Las referencias a términos o notas en las paginas se deberan hacer usando una referencia al pie de la
pagina con tamaiio Arial 8 tipo oracidon™.

Titulo 3
Las tablas se representaran bajo el formato siguiente:

Dato Dato Dato Dato Dato Dato Dato Dato

Anexo 6. Plantilla de Reportes.

Pagina 76



<<Nombre del CONTRATO o centro>>
<<Nombre del Subproyecto o Area funcional>>
<<NOMBRE DEL DOCUMENTO>>

<<Especificaciones adicionales: Nombre de artefacto, versién, fecha de actualizacion>>

Control del Documento

Titulo:
Version:
Nombre Cargo
Elaborado por <<Rango. Nombre y Apellidos>> <<Cargo>>
Revisado por <<Rango. Nombre y Apellidos>> <<Cargo>>
Aprobado por <<Rango. Nombre y Apellidos>> Firma
Cargo <<Cargo>> Fecha <<dd/mm/aaaa>>

Reglas de Confidencialidad

Clasificacion: <<Confidencial, Uso Interno, Publicacién, otras>>

Forma de distribucion: <<PDF Digital>>

Este documento contiene informacion propietaria del CENTRO DE SOLUCIONES DE
GESTION y/o <<CLIENTE>>, y es emitido confidencialmente para un propdsito especifico.
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El que recibe el documento asume la custodia y control, comprometiéndose a no reproducir,

divulgar, difundir o de cualquier manera hacer de conocimientos publico su contenido, excepto

para cumplir el propdsito para el cual se ha generado.

Las reglas son aplicables a las paginas del documento.

Control de Cambios

Version | Lugar* | Tipo** | Fecha Autor Descripcién

0.1 <<dd/mm/aaaa>> | <<Rango. Nombre y | Creacion del
Apellidos>> documento.

* Seccion del documento, Tabla, Figura.

** A Alta; B Baja; M Modificacion

Nombre Seccién

N° | Nombre | Nombre | Nombre | Nombre | Nombre | Nombre | Nombre

Anexo 7. Plantilla Tabulador.
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Universidad
de las Ciencias
Informaticas

P
UCi

<=dd>> de <<Mes>> de <=<aaaa>>
CENTRO DE SOLUCIONES DE GESTION

conectados al futuro...

Anexo 8. Plantilla de Presentacion Digital.

Ucl Ing. Henry Radl Gonzélez Brito
Subdirector del Departamenio
Infesmiticas de Gestian de Negocios

Centro de Soluclones Integralas

Anexo 9. Plantilla de Tarjeta de Presentacion.
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Anexo 10. Cuestionario

1. ¢Qué rol o cargo usted ocupa en el proyecto?
2. ¢De que area de trabajo usted necesita informacion para la labor que desempefia?
3. ¢Qué tipo de informacién usted desea o necesita?
4. ¢Con que frecuencia usted necesita la informacién?

___ Diaria ____Semanal ____2-3veces por semana
5. ¢Cbmo llega a sus manos la informacién solicitada?
6. ¢Cbomo usted desearia que le fuera proporcionada la informacién solicitada?
7. ¢Quién o quienes son los responsables (roles) de hacerle llegar la informacion?

8. ¢Presenta usted problemas con la informacion antes y/o después de ser recibida?

Anexo 11. Entrevista
1. (A qué area funcional usted pertenece?
2. ¢De qué linea(s) del proyecto necesita usted informacién?
3. Mencione algunas de las informaciones que necesita.
4. ¢Qué tipo de problemas presenta con la informacién recibida?

5. ¢Que relacion de comunicacion mantiene usted con cada una de las lineas y areas

funcionales del proyecto?
Fuerte __Medio Débil
6. ¢Conoce usted lo que lo que es un Plan de Gestion de las Comunicaciones?

Si No
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