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RESUMEN EJECUTIVO

La administracion de proyectos es un elemento esencial para que las
organizaciones logren resultados plausibles a partir de emprendimientos
temporales y concretos. De alli que, era necesario para la empresa TERACON
S.R.L, organizacibn que naci6 en 2012 y se dedica al asesoramiento y
construccion de obra civil y vivienda, prestar atencion rigurosa y formal a las areas
propias de la gestion de proyectos que son factores de éxito para la consecucion
de los objetivos de su negocio.

Puntualmente, la organizacion ha tenido el desafio de gestionar de manera
ordenada vy eficiente las areas referidas al buen mantenimiento de las relaciones
con clientes, que corresponden a: gestion de las comunicaciones y de los
involucrados. Lo que, le ha ocasionado dificultades en la gestibn de canales
fluidos entre el equipo de trabajo y el cliente para garantizar la integridad del
servicio.

Debido a la criticidad de esas areas en particular, se decidié concentrar los
esfuerzos de este proyecto en ofrecer alternativas para el mejoramiento de la
administracion de las mismas. Esto, con el fin de propiciar la creacion y
perdurabilidad de las relaciones existentes o nuevas en aras de mantener un nivel
de trabajo constante.

El objetivo general de este proyecto fue: desarrollar una propuesta de un plan
correspondiente a las areas de comunicacién y gestién de interesados, bajo la
guia de gestibn de proyectos del PMBOK 5ta Ed.(PMI), para contribuir al
fortalecimiento de la gestién de CRM (Client Relationship Management) dentro de
los proyectos de la empresa TERACON. En tanto que, los objetivos especificos
fueron: efectuar un analisis inicial de las condiciones de la empresa en las areas
de comunicacion y gestion de interesados para identificar las oportunidades de
mejora en el relacionamiento con clientes y demas involucrados,desarrollar las
herramientas necesarias para fortalecer la gestion de la comunicacion y de los
interesados de cara a la atencion de clientes dentro de los proyectos de la
empresa,elaborar un modelo de plan de comunicacion y gestion de interesados
para su posterior aprovechamiento por parte de la empresa en la gestion de las
relaciones con clientes,y definir un marco de entendimiento que describa bajo
cudles circunstancias se deberian aplicar las herramientas planteadas dentro de
cada plan, esto para tener mayor claridad sobre la pertinencia de su uso segun los
escenarios.



La metodologia que se aplicé para este proyecto se planted en torno al uso de
fuentes tanto primarias (considerando tanto la experiencia del autor como de los
involucrados por parte de la empresa) como secundarias (utilizando como principal
referente los conocimientos consignados en la guia PMBOK, 5ta Ed. (PMI, 2013)).
Asi mismo, se aplicaron los métodos de investigacion légico (deductivo), de
observacion y experimental.

A manera de conclusion, se esbozan los aspectos mas relevantes: en los
procesos de construccion, la gestion de interesados es vital para evitar que, por
causa de la desatencion de intereses, se ocasionen retrasos y pérdidas
acumulativas, de manera que esto derive en la inviabilidad total del proyecto; de
alli que, efectuar un analisis de situacibn sea importante para identificar
correctamente las areas que ameritan mejora en cuanto a la gestion. Por otro lado,
el atender los procesos de comunicacion es necesario para disipar distorsiones
gue podrian desencadenar en la detencion de las actividades del proyecto o el
cierre del mismo. En cuanto al rol del director de proyecto para esta industria, este
debe ser perceptivo y capaz de dar respuesta oportuna a inquietudes, pues debe
estar atento a las exigencias de los grupos desarrollador y propietario. De igual
manera, contar con herramientas y planes para la gestion de interesados y de las
comunicaciones, es necesario para que se atiendan los intereses de manera
responsable y consciente. Asi, se asegura el cumplimiento de acuerdos y
consensos. En el caso de TERACON, se eligieron aquellas que facilitaban la
disposicion de la informacién para los distintos interesados dentro de sus
proyectos.

En cuanto a las recomendaciones para la empresa TERACON, a partir de los
hallazgos, se sugiere lo siguiente: Es necesario incorporar los planes propuestos
en los proyectos actuales, para identificar oportunidades de ajuste. Por su parte, el
Gerente General deberia inducir tanto a su equipo de trabajo como a los demas
interesados hacia las nuevas practicas, quiza a través de la capacitacion en el uso
de los sistemas que sean implementados. Con ello, se garantizara la asimilacion
de los nuevos lineamientos. Por otro lado, ante un escenario de expansion, los
gerentes de proyecto deberan ser inducidos y capacitados para que, a Su vez,
estos induzcan a sus respectivos equipos y se garantice la estandarizacion en la
ejecucion. Para lograrlo, el Gerente General debera generar los espacios para la
discusion pertinente. Asi mismo, es aconsejable que TERACON cuente con
suscripcion a fuentes de intercambio de informacion. De esa manera, se
garantizara un acceso rapido y de caracter corporativo a la creacion de cuentas.
Esto, dotara a la empresa de un mayor control y oportunidad para el aprendizaje
en aras de mejora a través del intercambio de ideas.



1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

La empresa TERACON S.R.L es una empresa perteneciente al sector de la
construccion de vivienda y obras civiles; la misma se instaura en 2012, como
iniciativa del ingeniero Juan Alonso Velasquez Jaramillo, quien a partir de sus mas
de 15 afios de trayectoria entre Colombia y Costa Rica, decide consolidar una
cartera de servicios tanto de procesos constructivos como de asesoramiento para

la consecucion de proyectos, bajo dicha razén social.

Dentro de los principales servicios que ofrece la empresa, los que se catalogan
como estrella, son los correspondientes al asesoramiento y la administracion de
proyectos de terceras partes; siendo asi que, se cuente con ofertas como:
administracion interna y/o externa de obra, supervision de obra y construccion
directa de obra. Servicios que a su vez implican un alto nivel de conocimiento y
capacidad de gestibn de comunicaciones e involucrados, con el objetivo de
establecer puentes entre la empresa (TERACON), y los encargados de llevar a

cabo los proyectos por parte del cliente.

En concordancia con lo mencionado, la organizacion, al incursionar dentro de
diferentes proyectos e interactuar con multiples equipos de trabajo, debe tener
definidos los canales, involucrados y el tipo de comunicacidon necesarios para

garantizar el entendimiento entre las partes.

Por lo anterior, TERACON se ha visto en la necesidad de plantear esquemas, a
partir de su conocimiento propio, que vayan dirigidos hacia la gestion de
relacionamiento con clientes, a fin de propiciar el mantenimiento de relaciones de

trabajo en linea con los proyectos que se gestionan.

Asi, la forma en la cual la empresa comparte informacién y se relaciona con

clientes y equipos de trabajo, es a través de herramientas tales como: minutas,



reuniones semanales y mensuales, correos electrénicos y formatos de asignacién

de tareas, principalmente.

1.2 Problematica.

Pese a que la empresa cuenta con algunas bases en cuanto a herramientas que le
permiten gestionar mas que todo el flujo de informacién, aun quedan brechas en
cuanto a la definicion de un marco de gestion global en areas de involucrados y
comunicaciones; esto, de cara al relacionamiento formal y metodico con clientes

(tanto duefios de proyectos como equipos de trabajo).

En sincronia con las areas de mejora en las cuales debe incurrir esta
organizacion, es indispensable resaltar los contratiempos tales como: malos
entendidos entre el grupo desarrollador e inversionista con el director de proyecto
por causa de fugas en la informacion compartida, entre otros; que se han
presentado en ciertos proyectos, por causa de planes basicos en cuanto a gestion
de comunicaciones y de involucrados respecta. Inclusive, las circunstancias han
suscitado el retraso en desembolsos para continuidad del trabajo por parte del

cliente, asi como retencidén de pagos por servicios prestados.

De esa manera, si bien los formatos y distintas herramientas hasta ahora
aplicadas, han contribuido a la gestion de la informacion, es necesario robustecer
un plan integral para las areas mencionadas. Asi, la empresa estara dotada con
una mayor claridad y entendimiento desde un panorama amplio e interrelacionado
al momento de dirigir las actividades propias de los proyectos y conducir las

relaciones con los diversos interesados.

1.3 Justificacién del problema

La realizacién de este proyecto es necesaria para la empresa TERACON ya que la
organizacién necesita definir y consolidar los procesos relacionados con la

atencion de involucrados y sus consecuentes comunicaciones, con el fin de tener



una base de entendimiento que le permita obtener y dar el mayor beneficio posible
por cada proyecto emprendido. Esto, a partir de una atencion conciente y

sistémica de los flujos de comunicacion, segun el perfil de los interesados.

Actualmente, la constante dindmica y auge de vivienda para clase media, supone
para la empresa una oportunidad de acceso a una mayor cuota de mercado, que
debe atender en aras de la expansion del negocio. Con ello, se hace imperioso
que TERACON cuente con lineamientos claros y precisos, que minimicen las
pérdidas potenciales a raiz de malas relaciones comerciales. Y, para lograrlo, se
prevé que los planes que seran producto de este proyecto, coadyuvaran a
preservar y atender estratégicamente a los clientes y demas involucrados con el

fin de obtener el beneficio esperado.

Areas de conocimiento de enfogue para este PEG:

Al analizar el listado de servicios que ofrece la empresa TERACON, se logra
discernir que, no es en las areas criticas de gestion operativa de proyecto (tiempo,
costos, calidad, o adquisiciones), donde se halla la dificultad organizacional a

vencer.

Por tratarse de un oferente de servicios a modo de tercerizacion, particularmente
para su servicio estrella de Administracion de Obra, se hace crucial que la
empresa tenga solidez en sus planes de comunicacion y gestion de involucrados.
Esto, por cuanto, TERACON debe estar en constante interaccidon e intercambio de

ideas con los propietarios de los proyectos en los que interviene.

Por lo anterior, el presente proyecto de graduacion se concentrara en las dos

areas puntuales de gestion de las comunicaciones y de los interesados.



De esa manera, se busca para TERACON que, su gestion de relacionamiento con
clientes (CRM), mejore en la medida en que se proponen alternativas de gestion,
con base en el estandar PMBOK, 5ta Ed. (PMI, 2013), y segun las necesidades

puntuales a nivel interno.

1.4 Objetivo general

Desarrollar una propuesta de un plan correspondiente a las areas de
comunicaciéon y gestién de interesados, bajo la guia de gestién de proyectos del
PMBOK 5ta Ed. (PMI, 2013). para contribuir al fortalecimiento de la gestion de
CRM (Client Relationship Management) dentro de los proyectos de la empresa
TERACON.

1.5 Objetivos especificos.

1. Efectuar un andlisis inicial de las condiciones de la empresa en las areas de
comunicacién y gestion de interesados para identificar las oportunidades de

mejora en el relacionamiento con clientes y demas involucrados.

2. Desarrollar las herramientas necesarias para fortalecer la gestion de la
comunicacién y de los interesados de cara a la atencién de clientes dentro de los

proyectos de la empresa.

3. Elaborar un modelo de plan de comunicacion y gestion de interesados para su
posterior aprovechamiento por parte de la empresa en la gestion de las relaciones

con clientes.

4. Definir un marco de entendimiento que describa bajo cuales circunstancias se
deberian aplicar las herramientas planteadas dentro de cada plan, esto para tener

mayor claridad sobre la pertinencia de su uso segun los escenarios.



2. MARCO TEORICO

2.1 Marco institucional

2.1.1 Antecedentes de la Institucién

La organizacion TERACON tiene cuatro afios de constitucion; sin embargo, su
origen data desde la labor individual del ingeniero fundador Juan Alonso
Velasquez, quien luego de mas de 15 afios de experiencia en el sector de la
construccion tanto en Colombia como en Costa Rica, instaura formalmente una
organizacion a través de la cual pueda ofrecer servicios que desde su profesion y
experiencia, logro identificar y consolidar en ambas latitudes.

Legalmente, la empresa data del afio 2012. A partir de dicho afio, comienza a
ofrecer servicios relacionados directamente con el proceso constructivo de
viviendas de lujo. Posteriormente, se expande la prestacion de servicios hacia las
areas de reparacion y mantenimiento de estructuras corporativas, contando asi

con clientes que van desde comercios hasta empresas consolidadas.

Sin embargo, como se ha estipulado previamente, la empresa tiene desafios para
gestionar las comunicaciones en aras de dar continuidad al trabajo conjunto
cuando presta sus servicios y labora con equipos al interior de las empresas a las
que atiende. Por lo cual, se ha visto limitada en cuanto a sus objetivos de

cumplimiento con un servicio 6ptimo y expedito.

2.1.2 Valores Organizacionales

Confiabilidad: compromiso por cumplir aquello que se pueda realizar dentro del

rango de accion de los servicios ofrecidos por la compafia, al tiempo que se
educa a los trabajadores y colaboradores por escuchar, interpretar y validar los

requerimientos de los clientes.



Respeto: No incurrir en practicas que impliquen el menosprecio de alguien para
lograr objetivos. Cumplimiento de las labores sin involucrar el caracter personal en

ello.

Dedicacion: Cada detalle es importante para garantizar una gestion éptima.

2.1.3 Estructura organizativa

La estructura organizativa estd compuesta por dos pilares fijos y uno operacional,
dispuestos de la siguiente forma: en el nivel gerencial, se encuentra el gerente
general y fundador, quien se encarga de posicionar a la compaiiia dentro de la
cartera de clientes potenciales. A partir de este, se puede apreciar (ver Figura N°1)
un esquema de reciprocidad, el cual indica las lineas de gestion que sigue la
empresa al momento de prestar sus servicios de asesoria y construccion. Asi
pues, se tiene gque el gerente es quien define los lineamientos; posteriormente, la
asistente administrativa, en conjunto con este, define (en caso de ser TERACON
quien se ocupe de ello por el tipo de servicio) o coordina (en caso de ser el cliente
quien asigne el recurso) tanto las cuadrillas como el equipo de gestién del

proyecto, que corresponde al nivel operacional.

El area de ventas y atencién primaria se tiene como area administrativa asistencial
en los primeros acercamientos con el cliente y la atencién diaria de los
requerimientos del negocio: papeleria, recibos, gestion de caja, entre otros. Esta
area se considera independiente y no reciproca con el resto de la estructura ya

gue no esta inmersa en la gestion directa de los servicios criticos de la empresa.



. . Nivel Nivel
Nivel Gerencial .. . .
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‘ Asistente de proyecto.

Y ventas y atencién
primaria.

v

Figura 1 Estructura Organizativa de TERACON S.R.L. Fuente: Elaboracion propia.

Para efectos de este proyecto, la ruta reciproca demarcada sera a la cual se le
prestarda atencion especial con el fin de determinar sus responsabilidades y
oportunidades de mejora para el fortalecimiento en la gestion de las
comunicaciones y de los interesados dentro de los proyectos que desarrolle la

empresa.

2.1.4 Productos que ofrece

Cuadro 1. Listado de Productos que Ofrece la Empresa TERACON S.R.L. Fuente:
Elaboracién propia.
2.1.4 Productos que ofrece

Tipo de Servicio Descripcion

Disefio -Disefio arquitectonico.
-Disefio electromecanico.
-Disefio Estructural.
-Especificaciones Técnicas

Tramites -Condominio o Unidad residencial.
-CFIA.

-Municipalidad.

-Ministerio de Salud.

-Aprobacion de planos.

Presupuesto -Elaboracién del presupuesto detallado
para anteproyecto y posterior control de
costos.

Cronograma -Programacién detallada de inicio y

finalizacion de cada wuna de las
actividades que componen el mismo.




Control de Programacion y Costos

-TERACON realiza el control de la
programacién y de los costos del
proyecto. Esto se realiza mediante la
combinacién de metodologias
modernas de la administracion de
obras. Se implementan y se realiza el
seguimiento a mecanismos financieros
de control y se presentan informes
periodicos sobre el estado actual de la
construccion.

Administracion de Obras

Administracion con el propio personal
del cliente. TERACON inspecciona la
calidad teniendo en cuenta los
pardmetros de CFIA, controla los
costos, propone materiales,
proveedores, estudio y descuentos de
compra.

Construccion

TERACON se encarga bien sea de
administrar y supervisar la construccion
de vivienda individual o de construir
directamente, segun los parametros del
CFIA.

Remodelaciones

Asesoria y ejecucion de
remodelaciones en casas de
habitacién y edificaciones. Por monto
fijo 0 por administracion.

2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

El desarrollo de este proyecto comprende un marco teérico basado en los

lineamientos de la guia PMBOK 5ta Ed. (PMI, 2013), referente a la gestién de la

administracion de proyectos.

2.2.1 Proyecto

Un proyecto se entiende como un esfuerzo de caracter temporal, cuyo objetivo es

obtener resultados o productos tangibles a partir de una serie de procesos de

gestion. (PMI, 2013)

Tal esfuerzo, va en concordancia con las necesidades y el planteamiento

estratégico del negocio. De manera que, para que un proyecto tome lugar, este

debid haber sido concebido desde los objetivos estratégicos de la organizacion.




Por lo anterior, el proyecto es un critico aliado, a manera de herramienta, para

lograr la consecucion de los planes trazados en el corto, mediano o largo plazo.

Asimismo, cabe resaltar que los resultados del proyecto pueden ser diversos tales
como: un producto, un nuevo servicio, el mejoramiento de un proceso, un

documento, entre otros. (PMI, 2013)

2.2.2 Administraciéon de Proyectos

La administracién del proyecto comprende aquellas practicas y procedimientos
funcionales y adaptables que se aplican dentro del mismo para lograr los

resultados esperados a partir de él.

2.2.3 Ciclo de vida de un proyecto

El ciclo de vida del proyecto corresponde al conjunto de fases que conlleva la
conclusién satisfactoria de este. Como se aprecia en la Figura N°2, los principales
componentes que conlleva el ciclo de vida de cualquier proyecto en general, son

pero no estan limitados a: inicio, preparacion, ejecucion y cierre.

Inicio del | Organizacian Ejecucidn del Trabajo Cierre del
Proyecto | y Preparacion Proyecto
BTELind = = - -
(o] +
] ¢  §
82 R
33 b '
%5 o* |
o6 ’ ]
%8 g J
Qo - 1
o0 LY
- *
-l .
- -

i | | < |
Salidas de Acta de Plan para la Entregables Documentos
la Direccion  Constitucion Direccion Aceptados del Proyecto
de Proyectos  del Proyecto del Proyecto Tiempo ) Archivados

J

Figura 2Ciclo de vida genérico de un proyecto determinado. Fuente: PMI, 2013, p. 39
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Ahora bien, Segun la metodologia de gestibn de proyectos que propone PMI
(2013), dichas fases estdn conformadas por: la iniciacion, la planeacion, la

ejecucion, el monitoreo y control, y el cierre del proyecto.

Sin embargo, y a pesar de que existen marcos de referencia para la definicién
puntual de las fases que conlleva el proyecto, se hace necesario un
involucramiento desde la experiencia del equipo encargado. Esto, con el fin de
distinguir claramente las fases que debe conllevar el proyecto segun la realidad

organizacional y sus politicas internas.

2.2.4 Procesos en la Administracion de Proyectos

A continuacion, se efectla una descripcion de cada fase mencionada y sus

principales caracteristicas, segun PMI (2013):

Iniciacion: comprende los procesos asociados al establecimiento formal del

proyecto o una fase dentro de este.

Planeacion: se trata del conjunto de procesos que se llevan a cabo para
determinar el alcance real del proyecto. Lo que, permite ajustar los objetivos
planteados en la etapa de iniciacion con el fin de tener una ruta clara para la

posterior ejecucion.

Ejecucion: se refiere al conjunto de procesos que se llevan a cabo para completar

el trabajo y los esfuerzos necesarios definidos en la etapa de planificacion.

Monitoreo y Control: contienen los procesos necesarios para analizar la evolucion
del trabajo que se lleva a cabo vy, redireccionar o ajustar los esfuerzos en caso de

ser necesario para lograr el objetivo del proyecto.
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Cierre de Proyecto: es el conjunto de acciones que se requieren para establecer

la finalizacion formal del proyecto o de una de sus fases.

Como se observa en la figura N°3, los grupos de procesos anteriormente descritos
guardan una relacion iterativa y traslapada entre ellos, la cual consiste en que:
durante la etapa de ejecucion, hay constante monitoreo y control del trabajo hasta

gue este se complete y, se pueda dar por finalizada la fase o el proyecto.

Procesos de
Monitoreo y Control

Procesos de
Planificacion

Entrada de Fase/
Comienzo de
Proyecto

Salida de Fase/
Fin de Proyecto

J

Figura 3 Grupos de Procesos de la Administracién de Proyectos. Fuente: PMI, 2013, p.50

2.2.5 Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

La guia PMBOK 5ta Ed. (PMI, 2013) comprende diez areas de conocimiento, que
se pueden definir como las areas clave a tratar para asegurar un ejercicio exitoso

de la gestion integral del proyecto.

A continuacion, se efectla una descripcién de cada una de ellas:

Integracién: es el conjunto de procesos cuyo fin es identificar, definir, combinar,

unificar y coordinar los diversos procesos y las actividades del proyecto (PMI,
2013). Puntualmente, se refiere a las acciones que sean cruciales para llevar a
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cabo el trabajo del proyecto de manera global (integrada), respetando las
interacciones entre miembros y equipos de trabajo para la consecucion del trabajo.

Alcance: es el &rea que condensa los procesos a para asegurar que el trabajo que
conlleva el proyecto, esté completo (PMI, 2013). De esta manera, se busca
asegurar a través de esta area que se tomen en cuenta la mayor cantidad de
variables y esfuerzos necesarios para, tener una mejor base de planificacion y

posterior ejecucion del trabajo dentro del proyecto.

Tiempo: Como se infiere a partir de PMI (2013), contiene los procesos necesarios
para completar, en los plazos establecidos, los esfuerzos que se requieran para
llevar a cabo el proyecto. Dentro de esta area, se hace uso de herramientas y
técnicas propias de la gestion de proyectos para proyectar y monitorear el avance
de las actividades, la métrica mas relevante es la del Valor Ganado, que plantea la
revision de los avances del cronograma segun su ejecucion real en comparacion

con lo proyectado.

Costo: esta area corresponde a los esfuerzos necesarios para establecer tanto los
argumentos como las estimaciones que daran producto a aspectos de gestidon
como: el presupuesto, la financiacion, las fuentes de recursos, entre otros (PMI,
2013). Esta area es crucial para asegurar un uso adecuado y medido de recursos,
gue se consideran sujetos a constante seguimiento para garantizar que el costo

global no exceda lo esperado.

Calidad: se refiere a los procesos necesarios para asegurar que el proyecto se
desarrolle dentro de los requerimientos de calidad segun como los tenga
convenidos la organizacion (si se adhiere a algun parametro de calidad). Segun
PMI (2013), bajo los procesos aqui establecidos, se busca que tanto el proyecto

como los entregables del mismo sean cumplidos y validados.
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Recursos Humanos: Como se logra comprender a partir de PMI (2013) esta area

comprende los procesos para la gestion del personal dentro del proyecto.
Pretende lograr una ubicacidbn Optima del recurso en términos de
responsabilidades y asignaciones segun el perfil requerido. En particular, esta
area se puede considerar como de las mas criticas, no solo por las implicaciones
en cuanto a la competencia del personal en cada cargo estratégico dentro del
proyecto; sino ademas por las consecuencias en costo y tiempo que una

asignacion poco clara del recurso podria tener.

Comunicaciones: reune los procesos bajo los cuales se da una apropiada

planificacion, recoleccion, creacion, distribucion, almacenamiento, gestion, control

y monitoreo de la informacién del proyecto. (PMI, 2013, p. 287).

En particular, y para efectos de esta investigacion, se considera esta area crucial
debido al impacto que tiene una deficiente gestiébn de la comunicacion sobre el
logro o complecion de cualquier proyecto. Siendo asi que, ante sesgos o trabas al
flujo normal de la informacién entre los distintos intervinientes, se presenten
malentendidos que pueden conllevar a la cancelaciéon misma del contrato o a
problemas de gestion en otras areas como: coordinacion de pagos y costos,

aprobacion de mas recurso tanto humano como de capital, entre otros.

Riesgos: segun se logra comprender a partir de PMI (2013), se refiere a los
procesos que conducen hacia la correcta identificacidon, tratamiento y control de
los diferentes eventos que podrian tener un impacto dentro del curso normal de las

actividades del proyecto.

Adquisiciones: se refiere al conjunto de procesos que se llevan a cabo con el

objetivo de adquirir (contratar) los bienes y servicios necesarios para completar el

trabajo estimado que se realizara a lo largo del proyecto.
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En relacion con lo establecido en el PMBOK 5ta Ed. (PMI, 2013), esta area
contiene la gestidon de contratos y demds 6rdenes de compra, que se autorizan por

parte del equipo de proyecto.

Interesados: Segun se comprende a partir PMI (2013), esta es el area que abarca
lo referente a la identificacion y atencion integral de aquellos individuos, grupos u
organizaciones que podrian resultar afectados por los resultados del proyecto o

influir sobre el mismo

Identificar los interesados y efectuarles analisis constante es de vital importancia
para garantizar el entendimiento entre partes. En el caso de TERACON, la
empresa ha tenido desafios constantes por la ambigliedad que suele presentarse
al momento de acordar tanto los canales de comunicacion como las instancias o

interesados puntuales para cada situacion critica de éxito para el proyecto.

A continuacién, la Figura N° 4 muestra la relacion que pueden tener los

interesados con el proyecto para efectos de su realizacion satisfactoria:

Interesados del Proyecto

Patrocinador

Equipo del Proyecto

Director del

Portafolio

Equipo de
Direccién del
Proyecto

Vendedones/
Soclosde
Megotio

Director del
Programa

Oficina de
Direccidn de
Proyectos

El Proyecto )

Figura 4. Relacién entre los interesados y el Proyecto. Fuente: PMI, 2013, p.31
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Para complementar las descripciones suministradas, a continuacion se expone el

Cuadro N°2 que contiene los procesos que abarcan cada una de las areas

anteriormente descritas segun PMI (2013).

Cuadro 2. Areas de Conocimiento y sus procesos segin PMBOK, 5ta Ed.(PMI, 2013)

INCERL

Conocimiento

Grupos de procesos

Inicio Planificacion Ejecucion Monitoreo y Cierre
Control
Integracion Desarrollar | Desarrollar plan | Dirigir y Monitorear y Cerrar
el acta de para la direccion | gestionar el controlar el proyecto o
constitucién | de proyecto. trabajo del trabajo del fase.
proyecto proyecto.
Realizar el
control integrado
de cambios.
Alcance Planificar la Validar el
gestién del Alcance.
alcance.
Controlar el
Recopilar Alcance.
requisitos.
Definir Alcance.
Crear EDT.
Tiempo Planificar la Controlar el
gestién del cronograma.
cronograma.
Definir las
actividades.
Secuenciar las
actividades.
Estimar los
recursos de las
actividades.
Estimar la
duracion de las
actividades.
Desarrollar el
cronograma.
Costos Planificar la Controlar los
gestién de costos.
costos.
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Calidad Planificar la Realizar Controlar la
gestion de la aseguramiento calidad.
calidad de la calidad.

Comunicaciones Planificar la Gestionar las Controlar las
gestion de las comunicaciones. | comunicaciones.
comunicaciones.

Adquisiciones Planificar las Efectuar las Controlar las Cerrar las
adquisiciones. adquisiciones. adquisiciones. adquisiciones.

2.3 Otras teorias de apoyo: enfoque de gestion hacia clientes,
comunicaciones e interesados.
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a. Gestion de Relacion con Clientes (CRM-Client Relationship Management)
b. Mercadeo: vector clientes.

c. Comunicaciones organizacionales: tipos.

d. El modelo

Gestion de Relacidon con Clientes (CRM-Client Relationship Management).

El manejo de los procesos de relacionamiento con clientes es un vector de
negocio que toma fuerza en las practicas actuales de atencién, con miras a no
solo cumplir con los objetivos del negocio, sino de asegurar una experiencia que

genere valor para ambas partes a través de una relacion proxima y personalizada.

Segun Kioskea (2014), el CRM se entiende como las soluciones tecnoldgicas al
servicio de entender y tratar mejor al cliente para garantizar su satisfaccion. Sin
embargo, el CRM comprende factores que, desde el punto de vista del tratamiento
en si, deben ser atendidos méas alla de la aplicaciébn de cualquier alternativa de
automatizacion. Dichas &reas a atender, son: la preventa, la venta, el servicio y la

posventa.

Para efectos de este proyecto, se hace énfasis tanto en los servicios de venta
como de atencibn y posventa, pues son los que mas necesidad de
relacionamiento y gestion de las comunicaciones demandan con el fin de

consolidar la confianza entre las partes.

Mercadeo: vector clientes.

Menciona Velasquez (2014), que:
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El mercadeo como lo implementamos hoy en dia se queda corto y miope en la
deteccién temprana de posibles alteraciones en las relaciones con clientes o inclusive
en la determinacion de las necesidades reales de éste para concretar estrategias
focalizadas que den resultado. En ese aspecto, el analisis mercadotécnico actual
carece de: interaccion en tiempo casi real para medir las reacciones del cliente ante los
cambios, ofrecer nuevas experiencias al consumidor a través de la personalizacion del
Servicio y, preocuparse por sentar estrategias para la retencion del cliente segun sus
necesidades... (p.2)
Ante dicha apreciacidn, se entiende entonces que, el mercadeo, especificamente
en lo que a la atencién del cliente (principal interesado) respecta, se limita en
cuanto a la deteccion proactiva y la previsiéon de métodos para la atencién de sus
necesidades reales. Sucediendo asi que, las empresas se vean limitadas al
momento de prestar un servicio que satisfaga los requerimientos especificos de

quien la procura en aras de una solucion puntual.

Por tanto, dicha visién del tratamiento a los clientes debe ser replanteada, para
tener al cliente como elemento crucial del negocio. Y, asi en lugar de vislumbrarlo
como una fuente de ingresos, se le destaque como agente central de la gestidon

integral del mismo.

Al relacionar lo expuesto con la administracién de proyectos, y en concordancia
con lo estipulado por Lledd (2015) en su articulo ¢Qué es la restriccion triple de un
proyecto?, en donde se menciona como aspecto primordial la satisfaccion del
cliente como restriccion adicional; es necesario entonces mudar el paradigma en
donde se ve a los involucrados como un capitulo mas de la gestion integral, para
cambiarlo por un método de gestion en el que se ubique al cliente y demas

interesados como eje central para el éxito del proyecto.

Es por causa de lo anterior que, el sentido de este proyecto buscara apreciar a los
interesados, sus necesidades y consideraciones dentro de la elaboracion activa de

las propuestas y planes desde una perspectiva neurélgica. Esto, con el fin de
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propiciar la satisfaccion del cliente en términos de la obtencion de un producto

adecuado a sus requerimientos.

Comunicaciones organizacionales: tipos.

Segun expresa King (2012), las comunicaciones juegan un papel fundamental en
la consecucion de los objetivos organizacionales, pues a través de estas es que
los distintos niveles logran ponerse de acuerdo para obtener resultados y brindar
soluciones que les permitan posicionarse y tener continuidad en el mercado como

empresa.

El proceso comunicativo se da en diversos espacios, tal como lo menciona
Andrade (2005; citado en King, 2012), dichos escenarios son: el fisico, el social y
el institucional. De los tres, los mas relevantes para efectos de esta investigacion
son el institucional y el social; el institucional, por su relacion con el manejo formal
de la informacion, y el social, porque implica la expresion propia de los miembros

de la organizacion.

A su vez, se toma en cuenta el flujo de la informacion, que tiene diferentes
sentidos: ascendente- descendente, horizontal y diagonal. Como se aprecia en la
figura N° 5. Lo cual resulta de vital importancia para saber a ciencia cierta el
tratamiento que deberan tener las comunicaciones entre cada nivel; esto con el
objetivo de tener un mejor plan de respuesta al tipo de informacién y métodos de
comunicacién que deberian ser aplicados dependiendo de la relacién entre los

interlocutores.
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Figura 5. Flujo de las comunicaciones entre niveles organizacionales. Fuente: Blog spot
(citado en King, 2012).

El Modelo.

Como objetivo especifico del presente proyecto, se plantea la formulacién de un
modelo de plan de gestion de involucrados y de las comunicaciones. Por lo cual,

es importante definir qué se expresa por “modelo” para tales efectos.

Segun la MIT (2009), el modelo de gestion hace referencia a la toma de
decisiones por parte de los gerentes y, que tras la definicibon de obijetivos,
determinan el trabajo a realizar para alcanzarlos. Asi pues, los modelos definen, a
grandes rasgos, la forma en la que se debe realizar el trabajo de un area desde la

perspectiva integral: qué se hara, cdmo se hara y con qué recursos.

Por tanto, la definicion del modelo marcara la pauta de la organizacion en términos
de hacia donde debe dirigir sus esfuerzos y de qué forma realizar el trabajo con el

fin de cumplir con los objetivos trazados estratégicamente.

Segun Martinez (2013): “Se requiere un nuevo enfoque en la planificacién y
gestion estratégica de la capacidad de una empresa, para crear productos o
servicios innovadores y de valor afladido para sus clientes y para las partes

interesadas e inversores”. (p.4). Por ello es que se debe dar preponderancia a la



21

definicion de esquemas (modelos) de gestion (trabajo a todo nivel), que permitan
crear, en este caso, servicios que cumplan con el proposito del cliente. De lo
contrario, la empresa puede verse en aprietos para posicionarse como lider o

buen oferente en su mercado meta.

Establecido lo anterior, el modelo que se planteara a través de este proyecto, ira
en linea con ofrecer una manera de llevar a cabo las actividades relacionadas con
las areas de mayor impacto previamente sefaladas: interesados (clientes) y
comunicaciones. De esta manera, se espera que la organizacion TERACON S.R.L
cuente con marcos de referencia que la doten de mayor capacidad de respuesta al

tener procesos definidos.

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Fuentes de informacién

Segun se define en Lopez (2012), las fuentes de informacién son: “aquellos
instrumentos de los que puede obtenerse la informacion necesaria para la
investigacibn comercial o estudio de mercadeo”. Instrumentos que pueden
utilizarse para diversos ambitos de la investigacion, como lo es la gestion de

proyectos en este caso.

3.1.1 Fuentes Primarias

Como se logra inferir a partir de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), dichas
fuentes son aquellas cuya obtencion se da a partir del estudio o recoleccion propia
del investigador. Lo que define una fuente bajo esta categoria es poder responder
al cuestionamiento siguiente: ¢lo obtuve a partir de mi propio trabajo o de
investigacibn de campo? Si la respuesta es afirmativa, se tratard entonces de
informacion que se ha dado o como producto de la labor del autor del proyecto

investigativo.
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Par efectos del presente proyecto, se definen como fuentes primarias los
siguientes recursos:

- Activos institucionales de la empresa sujeto de estudio: TERACON SRL.

- Documentos recolectados o constituidos a partir de la interaccion con los

expertos al interior de la organizacion.

3.1.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias se refieren a la informacion que se puede obtener a partir
de la perspectiva u obra de otros autores (Bibliotecas UC, 2015). Por lo general, y
debido a que las fuentes primarias pueden representar un desafio en cuanto a la
calidad y cantidad de datos, es normal que se recurra a este otro tipo de fuentes

con el fin de asegurar una vasta cantidad de referencias.

Para esta investigacion, se catalogaran como fuentes secundarias:
- Guia PMBOK, 5ta Ed. (PMI, 2013).
- Documentos, articulos o libros relacionados con teorias de las

comunicaciones, relaciones con clientes y demas interesados.

El resumen de las fuentes de informacion que se utilizardn en este proyecto se

presenta en el Cuadro N° 3:



Cuadro 3 Fuentes de informacién aplicadas. Fuente: Elaboracién propia.

Objetivos

Efectuar un analisis
inicial de las
condiciones de la

empresa en las areas de

comunicacion y gestion

Primarias

Secundarias
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Fuentes de informacion

Investigacion  de

campo.

Guia PMBOK 5ta Ed. (PMI, 2013).

Martinez, A. (2013).

Velasquez, N. (2014).

de interesados para

identificar las

oportunidades de

mejora en el

relacionamiento con

clientes y demas

involucrados.

Desarrollar las | Trabajo conjunto | Guia PMBOK 5ta Ed. (PMI, 2013).

herramientas necesarias
para fortalecer la
gestion de la
comunicacion y de los
interesados de cara a la
de

dentro de los proyectos

atencion clientes

de la empresa.

con el gerente y
demas interesados
por parte de la

organizacion.

King, K. I. (2012, marzo 29).

Elaborar un modelo de
plan de comunicacién y
gestién de interesados
para su posterior
aprovechamiento por
parte de la empresa en
de

relaciones con clientes.

la gestidon las

Juicio experto
entre el gerente y

el autor.

Métodos
constructivos

conjuntos.

Guia PMBOK 5ta Ed. (PMI, 2013).

Martinez, A. (2013).
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Definir un marco de
entendimiento gue
describa bajo cuales
circunstancias se
deberian aplicar las
herramientas planteadas
dentro de cada plan,
esto para tener mayor
claridad sobre la
pertinencia de su uso

segun los escenarios.

Trabajo de campo.

Experiencia del

autor.

MIT Sloan Management Review (2009).

Velasquez, N. (2014).

3.2 Métodos de Investigacion

Segun se infiere a partir de Ramos (2000-2015), el método de investigacién es la

hoja de ruta logica a seguir con el fin de obtener los resultados pertinentes a partir

del planteamiento de la investigacién que se llevara a cabo. Como el mismo autor

expresa: “(...)Jpodemos decir que el método es el conjunto de procedimientos

l6gicos a través de los cuales se plantean los problemas cientificos y se ponen a

prueba las hipotesis y los instrumentos de trabajo investigados.”

Ahora bien, segun describe Ferrer (2010), los métodos se podrian clasificar en dos

grandes grupos, que son: aquellos correspondientes a la logica y los empiricos.

Los de la légica, corresponden a la deduccion a partir del andlisis y la sintesis; en

tanto que, los empiricos son: la observacion y la experimentacién, que parten

como resultado de la experiencia del investigador.

A continuacion, se describen los principales métodos segun Ferrer (2010):
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3.2.1 Método Légico - Deductivo:

Se refiere a la construccion de nuevas conclusiones a partir de principios
conocidos, o a la profundizacion tal sobre cierta base de conocimientos previos
que, se logre englobar el conocimiento previo dentro de un espectro de

consideraciones mas generales a partir de nuevos hallazgos.

El aspecto primordial es, aplicar conocimientos establecidos a casos nuevos, para
determinar los efectos. Por tanto, se puede decir que este método busca

sensibilizar o desmenuzar los conceptos en aspectos mas especificos.

3.2.2 Método Légico- Inductivo:

Es el procedimiento a través del cual, haciendo uso de casos puntuales, se logran
obtener nuevos aportes para el conocimiento. Aqui se hace especial uso de la
hipétesis y la demostracién, con el fin de lograr determinar que los casos utilizados

aportan conclusiones importantes.

3.2.3 Método de Observacion:

Dicho método plantea el analisis a partir de apreciacion directa del objeto o

fendbmeno para obtener conclusiones.

A través de su uso, se pueden efectuar diagnosticos dentro de la investigacion

para lograr una base que cimiente los estudios posteriores durante el proceso.



3.2.4 Método de Experimental:
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Es el método a través del cual se busca, dentro de unas condiciones creadas, que

sean adecuadas y necesarias, analizar un objeto. Esto, con el fin de lograr obtener

informacion sobre sus propiedades o0 usos.

De todos los métodos, este es el que se adentra en campos desconocidos para

obtener resultados.

En el Cuadro N° 4 se puede apreciar los métodos de investigacion que se van a

emplear para el desarrollo de los objetivos definidos para este proyecto.

Cuadro 4 Métodos de investigacion utilizados. Fuente: Elaboracidn propia.

Objetivos

analisis

Efectuar un

inicial de las
condiciones de la
empresa en las é&reas
de comunicacién vy

gestion de interesados

DEDUCTIVO

Métodos de investigacion

INDUCTIVO

OBSERVACION

EXPERIMENTAL

Se efectué un
analisis de los
posibles
efectos que
podria tener la

gestiébn actual

Se observaron
los aspectos
mas relevantes
y criticos
preexistentes

dentro de las

para identificar las | de las areas de areas de

oportunidades de | estudio, de estudio.

mejora en el | acuerdo con la

relacionamiento  con | experiencia del

clientes y demés | investigador.

involucrados.

Desarrollar las | Haciendo uso Se complemento
herramientas de fuentes el desarrollo a
necesarias para | existentes, se partir de la

fortalecer la gestion de
la comunicaciéon y de
los interesados de

efectud el
disefio de
herramientas

adaptacion  de
herramientas de

comunicacion 'y
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cara a la atencién de
clientes dentro de los
proyectos de la

empresa.

pertinentes
segun los
resultados del
analisis

efectuado.

gestion de
involucrados, en
conjunto con el
gerente de la

empresa.

Elaborar un modelo de
plan de comunicacién
y gestion de
interesados para su
posterior

aprovechamiento por
parte de la empresa en
la gestion de las
relaciones con

clientes.

Se aplicaron
conocimientos
de gestion de
proyectos
consignados
en la guia
PMBOK, 5ta
Ed. (PMI,
2013), para la
elaboraciéon de

dichos planes.

Definir un marco de
entendimiento que
describa bajo cudles
circunstancias se
deberian aplicar las
herramientas

planteadas dentro de
cada plan, esto para
tener mayor claridad
sobre la pertinencia de
su uso segun los

escenarios.

Se aplicaron
los
conocimientos
previos para
obtener
escenarios de
sensibilizacion
que permitan
guiar al usuario
de los planes
sobre el
momento
adecuado para
aplicar las
herramientas

propuestas.

A partir de la
experiencia del
director de
proyectos de la
empresa
TERACON, y del
conocimiento del
investigador, se
idearon
escenarios
practicos bajo
los cuales se
podria requerir el
uso puntual de lo
consighado  en
los planes

propuestos.
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3.3 Herramientas.

Segun Dorado (2013), las herramientas para la gestién de proyectos se pueden
comprender como mecanismos a través de los cuales es posible distribuir y dar

seguimiento al proyecto.

Para efectos de este proyecto, en el cuadro N° 5 se definen las herramientas a
utilizar para cada objetivo planteado, a la luz de lo estipulado en la guia PMBOK,
5ta Ed. (PMI, 2013).

Cuadro 5. Herramientas Utilizadas. Fuente: Elaboracion Propia.



Objetivos
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Herramientas

analisis inicial de las

Efectuar

un

condiciones de la empresa en las areas

de comunicaciébn 'y gestion de
interesados para identificar las
oportunidades de mejora en el

relacionamiento con clientes y demas

involucrados.

Analisis de requisitos de la comunicacion.

Andlisis de interesados.
Reuniones.

Juicio experto.

Desarrollar las herramientas necesarias

para fortalecer la gestibn de la
comunicacién y de los interesados de
cara a la atencion de clientes dentro de

los proyectos de la empresa.

Andlisis de requisitos de la comunicacion.
Tecnologia de la comunicacion.

Modelos de comunicacion.

Métodos de comunicacion.

Técnicas analiticas para la gestion de
interesados.

Juicio experto.

de de

comunicacion y gestién de interesados

Elaborar un modelo plan
para su posterior aprovechamiento por
parte de la empresa en la gestiéon de las

relaciones con clientes.

Tecnologia de la comunicacion.

Modelos de comunicacion.

Métodos de comunicacion.

Técnicas analiticas para la gestion de
interesados.

Reuniones.

Definir un marco de entendimiento que
describa bajo cudles circunstancias se

deberian aplicar las herramientas

planteadas dentro de cada plan, esto

para tener mayor claridad sobre la

pertinencia de su wuso segun los

escenarios.

Andlisis de requisitos de la comunicacion.
Analisis de interesados.
Juicio experto.

Reuniones.

3.4 Supuestos y Restricciones.

Segun Karakus (1999-2015), los supuestos son aquellas situaciones que damos

por ciertas para realizar el trabajo del proyecto.
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Ahora, en lo que respecta a las restricciones, a partir de Lledé (2015), se obtiene

que, se trata de las barreras o limites, bien sea en términos de: costo, tiempo,

alcance, calidad, riesgos y satisfaccion del cliente, que toman lugar durante la

gestion del proyecto y cuyo cumplimiento define el éxito del mismo.

En el cuadro N°6 se esbozan los principales supuestos y restricciones para la

realizacion del presente proyecto:

Cuadro 6Supuestos y Restricciones. Fuente: Elaboracion Propia.

Objetivos

Efectuar un analisis inicial de las condiciones de la

empresa en las areas de comunicacién y gestion de
interesados para identificar las oportunidades de
mejora en el relacionamiento con clientes y demas

involucrados.

Supuestos

Se tiene acceso a
la informacién
necesaria por parte
de la empresa para
realizar el analisis

completo.

Restricciones

Existencia de
sensibilidad en el
uso de nombres o
procedimientos
especificos, lo que
podria limitar la
exposicién o uso de
la misma para
efectos de la

investigacion.

Desarrollar las herramientas necesarias para

fortalecer la gestion de la comunicacidon y de los
interesados de cara a la atenciéon de clientes dentro

de los proyectos de la empresa.

El disefio de las
herramientas se
ajustara a las
necesidades de la

empresa, mediante

Se crearan en
conjunto, con la
participacion tanto
del investigador

como del gerente

la participacion de general.

los involucrados

internos.
Elaborar un modelo de plan de comunicacién y | Los modelos El plan sera
gestion de interesados para su posterior | propuestos elaborado por el

aprovechamiento por parte de la empresa en la

gestion de las relaciones con clientes.

responderan a los
aspectos criticos de
éxito en la gestion
de comunicaciones
e involucrados de la

empresa

investigador en un
plazo no mayor a 3

meses.
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TERACON S.R.L

Definir un marco de entendimiento que describa
bajo cuéles circunstancias se deberian aplicar las
herramientas planteadas dentro de cada plan, esto
para tener mayor claridad sobre la pertinencia de su

uso segln los escenarios.

El gerente general
estara anuente a la
propuesta de dicho
marco de
entendimiento para
encaminar la
aplicacion de las
herramientas

propuestas.

El marco de
entendimiento no
serd un manual de
procedimiento
concreto, pero si
una guia dentro de
los eventuales
escenarios que
podrian
presentarse y qué
herramientas
podrian ser

aplicadas.

3.5 Entregables.

Segun Martinez (2015), los entregables corresponden a: “activos tangibles o

intangibles que se obtienen a partir de la realizacion del proyecto, y que pueden

corresponder a: planos, esquemas, prototipos, modelos, sistemas y productos de

distintas clases”.

En el cuadro N°7 se definen los entregables para cada objetivo propuesto:

Cuadro 7 Entregables. Fuente: Elaboracion propia.




Objetivos
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Entregables

de

condiciones de la empresa en las areas

Efectuar un analisis inicial las

de comunicaciébn 'y gestion de
interesados para identificar las
oportunidades de mejora en el

relacionamiento con clientes y demas

involucrados.

Informe con los hallazgos y el andlisis de

situacion inicial.

Desarrollar las herramientas necesarias

para fortalecer la gestibn de la
comunicacién y de los interesados de
cara a la atencion de clientes dentro de

los proyectos de la empresa.

Disefio de herramientas.

Documento que contenga las herramientas
disefiadas y sus principales caracteristicas
y oportunidades de aprovechamiento.

de de

comunicacién y gestion de interesados

Elaborar un modelo plan

Plan que contenga el modelo de propuesto

de gestion para las comunicaciones y los

para su posterior aprovechamiento por | interesados.

parte de la empresa en la gestiéon de las

relaciones con clientes.

Definir un marco de entendimiento que | Documento que describa eventuales

describa bajo cudles circunstancias se

deberian aplicar las herramientas

planteadas dentro de cada plan, esto

para tener mayor claridad sobre la

pertinencia de su uso segun los

escenarios.

escenarios gue requieran la gestiéon de las
comunicaciones y los interesados; asi
como también la posible herramienta a

utilizar.
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4. DESARROLLO

4.1 Andlisis de Situacion

Involucrados y comunicaciones generales en los procesos constructivos:

Los proyectos de construccion, entorno dentro del cual la empresa TERACON
halla su nicho de mercado, abarcan una especifica interaccion entre partes. De la
misma, se desprende la necesidad de atencién puntual a determinados agentes,
segun el eslabdn que ocupe la empresa dentro de la cadena de valor.

Por lo general, el proceso de construccion se inicia a partir del contacto de un
inversionista interesado en desarrollar, en este caso, vivienda habitacional. Este
interesado es conocido como el propietario, quien, dependiendo de su capacidad
financiera, experiencia y conocimientos en la rama, puede también fungir como
desarrollador del proyecto. En caso contrario, dicho propietario puede elegir una
empresa desarrolladora que vele por el planteamiento del proyecto en términos de
estudios de factibilidad, disefios, fondos y administracion.

Ahora bien, el desarrollador a su vez, delega la construccion directa del proyecto
en una compafia constructora. Y, a partir de alli, se generan los procesos
comunicativos referentes a la rendicion de cuentas, inspeccion y acuerdos de
trabajo para la exitosa concrecion del proyecto y su respectiva entrega al

inversionista propietario.

La compafiia constructora, TERACON S.A., se encarga de llevar a cabo la labor
propia de gestion del proyecto en obra, lo cual comprende el establecer el equipo
de trabajo, gestionar las cuadrillas, ordenar y dar seguimiento al cronograma,
gestionar los contratistas y subcontratistas, rendir informes sobre el avance de

obra y alertar sobre posibles detonantes de retraso al desarrollador y/o propietario
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y, en menor medida, gestionar agentes externos tales como instituciones

reguladoras.

Ahora bien, referente a las comunicaciones entre las partes involucradas, el flujo

de comunicacién de un proyecto de construccion en general, se puede resumir en

la Figura 6:
9 Cuadrilla de
— trabajo
S
Q — Desarrollador ~{— Constructor Equipo de Contratistas
o— proyecto
o
08_ < Entes reguladores

Comunicacion de nivel estratégico

Comunicacién de nivel operativo

Figura 6 Interaccion General de Interesados en los Procesos de Construccion. Fuente:
Elaboracién propia.

Como se aprecia en la imagen, los procesos de comunicacion se dan por la
interaccion de dos niveles generales. El primero, enmarcado en azul, corresponde
a los canales de nivel ejecutivo y estratégico. El segundo, denotado con rojo,

corresponde al nivel operativo y de coordinacion en obras directamente.

A su vez, el punto mas critico para la interaccion de ambos niveles, es el que
abarca al constructor para ambos, pues es éste quien debe unificar y transformar

la vision gerencial en resultados tangibles en la parte operativa.

De alli que, los canales que debe gestionar el constructor para ambos niveles,
sean vitales para propiciar el entendimiento entre las partes involucradas. Esto,
por cuanto es el constructor quien, al conocer las expectativas de ambos, en

conjunto con amplio conocimiento del proceso técnico, se convierte en quien debe



35

dar respuesta a los objetivos concretos puestos en el proyecto. Y, para lograrlo,
debe contar con métodos de atencion a los canales de comunicacion que se

desarrollen en las distintas etapas del proyecto.
Por lo anterior, y debido a que la empresa TERACON funge como el constructor,
es critico que se puedan gestionar los canales, los intereses y la informacion de

manera optima entre las partes.

Interesados en los procesos de construccion:

Cuadro 8 Matriz de Involucrados General en los procesos de Construccion. Fuente:
Elaboracién propia.

Organizacion Poder Interés
Propietario del proyecto Alto Alto
Consorcio desarrollador Alto Alto
Empresa Constructora/ Medio Alto

Directora de proyecto

Equipo de Proyecto Medio Alto
Contratistas Medio Medio
Instituciones reguladoras | Alto Bajo
del ramo

Segun como se aprecia en el cuadro 8, los interesados de mayor poder se centran
en los niveles en los cuales la empresa constructora, TERACON S.A., posee un
grado de injerencia limitado para movilizar resultados en la direccion que asi
considere conveniente. Para complementar la comprensién sobre la posicion de la
empresa en el espectro de capacidad de accion, la siguiente matriz (Figura 7)

evidencia la ubicacion de la constructora:
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reguliadoras
desarrollador
equipe de proyecto
Poder consfricfor

Bajo

- Alt
Bajo Interés o

Figura 7 Matriz de Analisis de Interesados. Fuente: Elaboracion propia.

Ante dicho escenario, la constructora funge como punto critico de encuentro entre
partes cuyo poder, a favor o en contra, pueden generar presién sobre el curso
normal de las actividades del proyecto. Es por ello que se vuelve de gran
importancia que la empresa cuente con los procesos y la claridad suficiente para
dar tratamiento oportuno a los requerimientos de los involucrados criticos:

entidades reguladoras, estatales, desarrollador y propietario del proyecto.

Funciones de TERACON S.A.:

Previo a realizar el analisis puntual de las comunicaciones y de los interesados de
los proyectos que gestiona la empresa, es necesario identificar las funciones de
las cuales es responsable la misma en su calidad de gestor o administrador de la
construccion. Esto, para comprender posteriormente de qué manera se comunican

y se da respuesta a los intereses de los duefios del proyecto.
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Dentro de la cadena descrita, TERACON S.A. se encarga, principalmente, de los

siguientes aspectos:

a. Establecer el presupuesto estimado inicial y el cronograma base.

b. Coordinar reuniones con el propietario y/o desarrollador para acordar los
lineamientos de trabajo y revisiones.

c. Convocar a reuniones de avance del proyecto en general y de cumplimiento de
actividades en obra.

d. Identificar y evidenciar aspectos que podrian causar un retraso en el
cumplimiento de algun objetivo o que puedan impactar el cronograma.

e. Solicitar recursos.

f. Administrar el cumplimiento de las actividades programadas con los distintos
subgrupos y cuadrillas.

g. Solicitar los materiales y equipos necesarios, almacenarlos y darles seguimiento

en el inventario.

Dichas funciones, requieren que entre la empresa y el cliente
(propietario/desarrollador), exista una coordinacidbn expedita en las

comunicaciones y una buena gestidon de los intereses de los mismos.

Gestion de los Interesados Actual:

Proceso comun para la identificacion de los interesados:

a. TERACON es contactado por la empresa desarrolladora u ofrece directamente

Sus servicios segun su segmentacion de mercado.

b. Se dan reuniones preliminares con el principal interesado: el propietario del
proyecto y el desarrollador. Aqui, se definen los parametros del proyecto, las
necesidades del mismo, qué se pretende con este y qué se espera de la empresa

constructora.
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c. De concretarse el acuerdo, se procede a identificar cada uno de los posibles
interesados en el proceso de construccion directamente. Respecto a lo cual, es
importante aclarar que se realiza de manera general, sin ahondar en el perfil o la

descripcion de la persona.

A continuacién, se enumeran los principales involucrados que surgen en el
proceso de construccion por subgrupo de interés en el cuadro 9. El registro de los
interesados no forma parte de los procedimientos actuales; sin embargo, se
adiciona para efectos de tener mayor claridad sobre el rol que juega cada

interesado en el proceso constructivo.

Cuadro 9 Desglose de interesados para el Subgrupo. Fuente: Elaboracién propia.

LISTADO DE INTERESADOS

Cargo Interés
Subgrupo: Propietarios
Inversionista Velar por el retorno del capital invertido
a partir de la culminacién de la obra.
Socios Velar por el retorno del capital invertido
a partir de la culminacion de la obra.

Subgrupo: Desarrolladores

Equipo de arquitectura Velar por el disefio, desarrollo y
cumplimiento de los disefios aprobados
durante la etapa de construccion.

Equipo de estudios de factibilidad Elaborar los estudios técnicos,
econdmicos, ambientales, entre otros y
procurar que la ejecucion de obra se
ajuste a los parametros establecidos
para cada area.

Equipo técnico (ingenieria) Establecer y velar por que se cumpla
con los criterios técnicos durante la
ejecucion de la obra.

Equipo de ventas Velar por el cierre de las ventas y
garantizar el servicio posventa en
cuanto a cobertura de la garantia de la
construccion.

Subgrupo: Constructora

Director de proyecto Velar por el cumplimiento de los plazos
y la realizacion de las actividades del
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proyecto como representante de la
empresa TERACON S.A dentro del
cumplimiento del proyecto.

Subgrupo: Equipo de Proyecto

Ingeniero residente

Coordinar los esfuerzos para cumplir
con el cronograma y las actividades.

Ingeniero asistente

Velar por que los detalles técnicos se
cumplan a cabalidad.

Arguitecto

Cuidar que el desarrollo del proyecto se
dé segun los parametros del disefio
aprobado.

Encargado de Salud ocupacional

Velar por que la obra y el personal
cumplan con la adecuada disposicion
de espacios y seguridad para el
resguardo de la integridad fisica.

Bodeguero

Resguardar los materiales y llevar
registro puntual de los movimientos de
inventario para control de costos y
pedidos.

Asistente administrativa en obra

Garantizar el registro y la gestion de
pagos a contratistas y diligencia de
planillas.

Subgrupo: Contratistas

Materiales Velar por que se garantice el pago una
vez entregado el material.

Acabados Ejecutar la obra pactada para obtener el
pago acordado.

Estructura Ejecutar la obra pactada para obtener el

pago acordado.

Subgrupo: Instituciones reguladoras.

Ministerio de Salud

Velar por que se cumpla con las
condiciones de higiene y garantias de
trabajo necesarias para el desarrollo de
la obra.

Colegio Federado de Ingenieros y
Arquitectos (CFIA)

Velar por que el proyecto cumpla con la
normativa de estructuras e ingenieria.

Municipalidad

Velar por que el proyecto cumpla con
las especificaciones y permisos
registrados en el Plan de Desarrollo.

Acueductos y Alcantarillados (AyA)

Garantizar que la obra no afecte
negativamente las fuentes hidricas y
gue cumpla con la construccién de un
sistema eficaz de acueducto.

Bomberos

Velar por que se cumpla con los
requerimientos de seguridad en caso de




40

incendios dentro de la estructura.
Secretaria Técnica Nacional Velar por que la construccion no
Ambiental (SETENA) impacte negativamente el medio
ambiente.
Compairiia Nacional de Fuerzay Luz | Supervisar que se cumpla con los
(CNFL) requerimientos para la instalacion
eléctrica segura en la obra.

De los subgrupos descritos, aquellos que demandan una atencién especial por su
alto poder sobre el proyecto son los conformados por: los propietarios, los
desarrolladores y las instituciones reguladoras. Para ellos, la atencién se centra
actualmente en brindar informes, sostener reuniones periddicas, establecidas
dentro del cronograma y extraordinarias cuando asi lo considere necesario alguna
de las partes. Esto, con el fin de dar tranquilidad a las partes, de manera que no

se vea afectado el curso regular de las actividades del proyecto.

Pese a lo anterior, es importante aclarar que la empresa no cuenta con un plan
formal de gestidén de las expectativas segun el perfil de cada involucrado. Lo cual,
ha contribuido a que aparezcan dificultades en los procesos de comunicacion

entre partes.

Ahora bien, pese a no contar con un proceso establecido para esta éarea,
TERACON S.A si procura mantener un constante flujo de informacion a través de
constantes reuniones e intercambio de correos electronicos formales con los
principales interesados para garantizar que se comprenda la necesidad del cliente
y, que se le pueda dar respuesta en la manera que este lo espera.

El Gerente General, personalmente, procura agendar espacios de discusion fijos
en calendario con los clientes para cerciorar el entendimiento de intereses entre
ambas partes. Y, de esa manera, definir claramente las consecuentes acciones a

tomar para cumplir con los acuerdos pactados.
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Por tanto, se concluye que la empresa es consciente de que la identificacion de
interesados es un esfuerzo constante y crucial para el éxito del proyecto y la

reputacion de la organizacion como constructor.

Requerimientos para el area de interesados:

Segun se logra comprender a partir del analisis situacional de involucrados, la
empresa requiere:

- Levantar un perfil con los principales intereses y expectativas de cada
interesado de manera robusta, para idear estrategias de atencion
preventivas a partir de un modelo o herramienta puntual.

- Definir las areas clave dentro del proceso de construccién, que ameritan

una gestion mas rigurosa y critica de los involucrados.

Gestion Actual de las Comunicaciones:

Si se parte del listado de interesados genérico establecido en el cuadro 9, la
cantidad de canales de comunicacion que segun PMI (2013, p.292) debe gestionar
TERACON S.A. es de 265 aproximadamente; tomando como mecanismo de
andlisis la féormula: n(n-1)/2. Lo cual, puede representar el mayor esfuerzo dentro

de la gestion del proyecto.

Segun los registros de la organizacion, no se detallan lineamientos a modo de
guia, que contengan procedimientos claros para la atencion de las
comunicaciones segun el nivel o perfil de los interesados dentro del proyecto. El
manejo actual de las comunicaciones se da a partir de la experiencia del gerente
general. Lo cual, puede representar una inconsistencia en el método de

relacionamiento con los interesados.

La metodologia aplicada hasta el momento, se da a partir del manejo formal de
canales a nivel gerencial y de equipo de proyecto, mediante comunicacién escrita

(correo electronico). A partir de alli, se complementan los comunicados con
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reuniones semanales para la revision de obra y extraordinarias cuando asi lo

convenga el propietario/ desarrollador.

Ahora, si bien la empresa no ha desarrollado dicha guia concisa, si cuenta con
elementos o herramientas de informacion (plantillas) que le permiten gestionar

factores criticos de éxito para la consecucién de los objetivos del proyecto.
A continuacion, se detallan los principales formatos que han sido concebidos
desde la organizacion misma para comunicar informacién relevante del nivel

operativo de obra:

Para la gestidn de reuniones de pendientes de obra:

Como se detalla en la figura 7, se cuenta con una proforma que es actualizada
automaticamente una vez que se introduce el pendiente a revisar segun el
cronograma. A partir de esta proforma, el director de proyecto esta en capacidad
de dar mayor seguimiento a los avances y pendientes. Lo cual, le facilita su rol de
veedor de las funciones y actividades del proyecto.

CONDADO DEL VALLE

P -
ane

GRUPO INMOBILIARIO

ACTADE COMITEDE OBRA [

REVISION# 04

JAV

Asesoria Inmobiliaria Comité #: 001 25-”0V. - 13 Hoja 1 de 3

NIVELES DE VIA PRINCIPAL

001 25-nov.-13  Se aprueba el cambio en los niveles de la via principal. Este consiste en cambiar el grediente desde la cota 0+50 hasta le
. 0+94 (Entrada a parqueo). Esto reducind el rellen compactadode esazona. .

MOVIMIENTO DE TIERRA ZONA RANCHO Y PISCINA

Esto debe realizarse en ésta semana.

001 25-nov-13  Debido al cambio de niveles en via principal, se reduce el volumen de rellenc en estas zonas. Se propone contrataruna
empresa con una buena capacidad de de cortar y botar tierra y rellenar los sectores necesarios, exceptuando la via ppal.
Antes de contratar dicha empresa se realizard una limpieza del drea y también un estuidio topogrdfico de la misma.

CONTRATACION ING. ELECTRICO Y MECANICO (INTERNO)

indicaciones de la inspeccion y de la direccidn del proyecto. Se colocd un anuncio en el periddico.

001 25-nov.-13 Se propone y se aprueba la contratacién de un ing mecdnica y un ing. Electrico jovenes con experiencia en disefio de
__Por lo menos un efio. Serdn los encargados de realizar el seguimmiento diarie del preceso constructivo y recibirlas
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Figura 8 Formato de Acta de comité de obra. Fuente: TERACON S.A.
Para gestionar el cronograma de reuniones vy los interesados respectivos:

En un intento por integrar los roles con las asignaciones, actualmente se utiliza el
siguiente formato (ver figura 8), para gestionar los aspectos criticos a atender
dentro de la ejecucién del proyecto y definir quiénes podrian o deberian estar

presentes en el momento de discusion.

Se busca a través de este control, garantizar que las partes concuerdan en que

atender determinado punto, es crucial para la ejecucién oportuna de la obra.

CONDOMINIO CONDADO DEL VALLE
PROPUESTA DE DE REUNIONES

2 PARTICIPANTES
o
o
w
i 8
? = E
HEEE E =z E @ E w
EHHHE FENE o
5|2 28 AR EEE L] 2
T (g|&|&|= 2l |=|5|E|e|a B c &
] 28 s|g|z 2lz ] g
o|3|o|F|g : 2 |8|E|e ]
ammgncaﬁimwgg 5 # . Z
5 ERE bR
REUNION TEMAS A TRATAR HEE E 3lola|el|c|c|ala Ef g ¥ i
Aeuni It Definicicnes y aclaracionss técnicas, reingenierias, firmas, solucion Par dafiri
eunkxn con consuitoras sspactos tacricos o Obra o detinir
Reunion de Contratistas Programacion de samansl da sofividadss de obra, 2 s Diractor Proyacto
. Esfrategias de AEISA respecto &l proyecto, procedimisntos, pautas y -
Garancia ONE polificas generales de aplicacion. 2 (Jicina Cna Gerencia ONE
Comité de COMpras. Prcgrama Presenter solicitud de materiales, cormecion de dudas & ;
. T ; Diractar Proyacto
compras OME procedimientos, aclarar especiicacionss y camnioidades de compra,
definir proveedores. Estatus de cuenta de proveadores. 2 Obra
Comité General Asunios financieros, estrategicos, aprobacion grandes compras, Director Proyecto
Manejo de clientes, casos especiales, procedimientos y ajusies 2 (Obra
o Asuntos administrativos internos de obra. Ajustes a procedimientos )
Reunion interna proyacto nternos, lamedo & cusntas de cade persona, analisis de Diractor Proyacto
produtcividad. 2 Obora
Informer & clienies sobre el estade de avance de los trebajos,
Reunion con Clientes nduccion & las reformas, informar sobre faches claves, conciliar SantaAna
cambios de obra (Heformas), entregar costos. a
Comité de Ventas Esirategias de ventas, lo que sedebe vender, sjustes a procadimiento Area comercial
de reformas, plantesmiemnto duranite |a negociacion, fachas claves. a
‘e - Presentaci lic: inf 5, juste: cedimienos, —
Reunion Invercaribe TESSTRECIONY EXPICACNN € IMOMMEs, SUSIEE 2 provaecim et Area comercial - Santa Ana
definicion de estrategias, revision da |a programecion, estatus de
clientes, informes financieros, control cosios, inventario, eto. a
Inspecciones campo con clionte  |Se sugiers revisar la conveniencia de esta reunitn 2 Obora | Por Definir |
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Figura 9 Formato de programaciéon de reuniones. Fuente: TERACON S.A.

No obstante, si bien TERACON S.A no cuenta con un plan formal de
comunicaciones, como se mencioné anteriormente, cabe destacar que hay
indicios de que se pretende fortalecer dicha area a través de la creacion de un
plan integrado de gestion propio, dentro del cual, se establece un apartado
especial para la gestion de la informacion dentro del proyecto.

El documento preliminar existente se conoce con el nombre de “Protocolo de
Integracién”, el cual consta de los siguientes capitulos: funciones vy
responsabilidades de los grupos de interés, gestion de la informacion técnica y
cambios de obra, subcontratos/ planillas, gestién de compras, entre otros.

A continuacion, en la figura 9 se detallan los contenidos que aun estan bajo

creacion.

3. POLITICAS GENERALES DE APLICACION DEL DOCUMENTO. ..ottt ittt eat et et esas et eemen s s mm st vens s ee3
5. FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES. ... i 4

6. GESTION DE INFORMACION TECNICA ¥ CAMBIOS DE OBRA...............

7. SUBCONTRATOS { PLANILLAS DE ADMOMN Y GANMPID ettt aeee e

O PRESUPUESTOS J CONTROL DE ST S f I A S e e D
10. ENTREGA / RECEPCION DEL PROYECTO / POSVENTAS GARANTIAS P VENTAS. i 8
11. REUNIONES / JUNTAS f PERMISOS / RELACION CON VEGINDARIO .. ... 1O
13. ANEXO0S 1. COMPRAS ESPECIALES. Matriz de responsabilidagdes. ..o e e eeee 12
14, ANEXOS 2. SUBCONTRATOS. Matriz de asignacion de responsabilidades ..ot e e e e e aeaeaes 13

15. ANEXO 3. OBSERVACIONES GENERALES AL PROTOCOLO ..ot mtniee et e ernse e e T

Figura 10 indice de contenidos del modelo de plan de integracion existente. Fuente:
TERACON S.A.

Para la gestion interna del equipo:
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Referente a la gestion interna del equipo, el gerente de proyecto busca recolectar
las inquietudes o necesidades de discusion del equipo de trabajo a partir de una
plantilla en la nube, al que cada usuario tiene acceso para exponer los puntos que
asi considere sea necesario discutir en la préxima reunion de avance. Dicha
plantilla ain se encuentra en proceso de mejoramiento, ya que se crea conflicto al

momento de guardar multiples cambios introducidos por mas de un usuario.

La figura 10 detalla algunos de los aspectos que pueden ser introducidos por los

integrantes del equipo dentro del formato:

ASUNTOS PENDIENTES PARA COMITE DE OBRA
(Para reunion con don Roberto y Cristian)

FECHAACTUAL  30/11/2015
SEMANA ACTUAL

SOLICITADO OBSERVACIONES DURACION RESPONSABLE ESTADO
Llego tercera notificacion monto pendiente a pagar
008 Fecha ? .
Condado del Valle: 43,606.693.00 colones i Pendiente
r Envié a don Christian y a Beatriz un correo con el
monta que se debe al INS de 3.511.378 colones por ;
Ty ATE Liquidacién de Péliza RT #04012249 oLt FEIVETE
Sujey
F - N
. Oscar Perez esta a cargo del asunto. Verificar pagos .
011 = CNFL . Fecha ? Pendient:
e Mau Jimenez |a David Alfaro. Responsabilidad David CFIA =ene Endiente
F - "
'Ya se cancelo, a espera del pago de visagras, . ;
005 10/10/2015  LEECRRT=qe . . h i 51,00 | Cristi Pendiente
o/ i Zuleyka Ilavines e indicacidn de dia de instalacidn ristan
F n n o
. . Definir sociedad y responsabilidad fernando. Pagar
009 Py de contrucc Fecha ? .
Ermis0 G contruccion Fernando CCSS de Vondado del Valle. Oscar perez informa. i Pendiente
F
010 Setena Fernando Fecha ? Pendiente
i 006 10/10/2015 (Bitacora D02 Sujey Al dia de hoy 3111 se debe adn toda la botacora #002 51,00 Pendiente

Figura 11 Formato para exponer los pendientes en el comité de obra. Fuente: TERACON S.A

Requerimientos para el area de comunicaciones:

- Detallar un plan de comunicaciones donde conste el tratamiento tanto de
los canales como del tipo de informacion a compartir, segun el perfil del

usuario final.

- Establecer los canales de comunicacion y los métodos para intercambios

mas apropiados segun el perfil del interlocutor.
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4.2 Propuesta de herramientas.

Herramientas para la gestion de los interesados:

En el caso de los interesados, si bien la empresa cuenta con formularios para
registrar las principales responsabilidades de cada parte, es necesario que se
plantee una vision mas integrada y holistica. De manera que, el gerente de
proyecto a cargo esté en capacidad de reconocer, a través de un solo elemento de

visualizacion, los aspectos claves y criticos de cada interesado.

Para tales efectos, se propone la siguiente matriz de visualizacion integral de
interesados. A través de la cual, el director podra identificar y planificar

estratégicamente sobre la atencion particular de cada uno.
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Cuadro 10. Matriz integral de interesados. Fuente: Elaboracién propia.

Nombre de Nivel de | Nivel de
Subgrupo Interés principal Estrategia de atencion Plan de contingencia

interesado poder interés

Reuniones quincenales o mensuales. Para otorgar
Inversionista Propietarios Retorno del capital. Alto Alto informacion relevante sobre el avance financiero y de

ejecucion del proyecto a un nivel macro.

Reuniones quincenales o mensuales. Para otorgar
Socios Propietarios Retorno del capital. Alto Alto informacién relevante sobre el avance financiero y de

ejecucion del proyecto a un nivel macro.

Revision semanal/ quincenal para garantizar la ejecucion

Equipo de Cumplimiento del
Desarrolladores Alto Alto de conformidad con el disefio.
arquitectura disefio
Inclusion del disefiador en el proceso de construccién.

Equipo de

Elaborar estudios Revisidn bimestral para revisar el ajuste de los estudios a
estudios de Desarrolladores Alto Alto

técnicos. la realidad de ejecucion.
factibilidad

Revisidn quincenal para revisar el ajuste del analisis

técnico a la ejecucién de obra. Puede ser a través de las
Velar por cumplimiento
reuniones de revision de obra.
Equipo técnico Desarrolladores  de criterios técnicos Alto Alto
De ser necesario, convocar a reuniones extraordinarias
durante ejecucion.
junto con los propietarios para aclarar las discrepancias de

nivel macro y proponer ajustes.
Cumplir con el cierre de Proponer la presencia de este grupo en una reunién de
Equipo de ventas = Desarrolladores = la venta y garantizar Alto Alto revision de obra bisemanal, para discutir los puntos de

servicio posventa. vista y apreciaciones estructurales, de espacio y disefio de




Director de

proyecto

Ingeniero

residente

Ingeniero

asistente

Arquitecto

Encargado de

salud

ocupacional

Constructora

Equipo de

proyecto.

Equipo de

proyecto.

Equipo de

proyecto

Equipo de

proyecto

Velar por el
cumplimiento de los

Medio Alto
plazos, objetivos y la

realizacion del proyecto.

Coordinar esfuerzos
para cumplir con el Medio Alto

trabajo.

Velar por el

cumplimiento de Medio Alto
detalles técnicos.
Velar por la aplicaciéon
de los disefios Medio Alto
aprobados.

Velar por que la obray

el personal cumplan con

las normas de sanidad e

integridad necesarias Medio Alto

para la ejecucion del

trabajo.
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los clientes existentes y potenciales.
Gestionara el equipo a través de las reuniones de obra 'y

con demas grupos de interés.

Comunicar, cuando lo considere pertinente, y a través de
medios formales como correo electrénico, sobre
inquietudes, apreciaciones y desafios que surjan y que
puedan minar el cumplimiento del proyecto.

El director de proyecto guardara las
Intercambio de informacidn via correo electrénico y observaciones de avance y demas
presencial. Sesiones de revision de avance diaria para inquietudes para analizar lo
cerciorarse del cumplimiento en obra. entregado por el ingeniero, con el
avance del proyecto.
Intercambio de informacidn via correo electrénico y
presencial. Sesiones de revision de avance diaria para

cerciorarse del cumplimiento en obra.

Revision semanal de avance de los disefos.

Revisidn de los parametros de salud ocupacional
establecidos por él mismo. Esto, durante las reuniones de

avance de obra que se dan semanalmente.



Bodeguero

Asistente
Administrativa

en obra

Materiales

Acabados

Estructura

Ministerio de

Salud

Equipo de

proyecto

Equipo de

proyecto

Contratistas

Contratistas

Contratistas

Instituciones

reguladoras

Resguardar los
materiales y llevar

Medio
contabilizacion de los

mismos.

Garantizar el registro y
la gestion de pagos a
Medio
contratistas. Diligencia
de planillas.
Velar por que se
garantice el pago una
Medio
vez entregado el
material.
Ejecutar la obra pactada
para obtener el pago Medio
acordado.
Ejecutar la obra pactada
para obtener el pago Medio
acordado.
Velar por que se cumpla
con las condiciones de
Alto

higiene y garantias de

trabajo en obra.

Alto

Alto

Medio

Medio

Medio

Bajo
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La asistente administrativa llevara

control y registro cruzado con el

Supervisidn diaria de movimiento de inventarios. bodeguero para garantizar que el
Contacto directo entre el ingeniero residente o asistente registro de compras y salidas calce
con este para levantar las necesidades de con las existencias. De esta
aprovisionamiento semanales. manera, la informacion sobre el

flujo de materiales sera

resguardada a modo de respaldo.

Revision diaria por parte del director de proyecto o del
ingeniero residente para establecer los pagos y montos

del dia.

Entregar un abono monetario en
Revision de facturas y cantidades para garantizar la

caso de atraso en el pago
concordancia en el pedido.

completo.

Revision de trabajo realizado y aceptado para efectuar el

pago.

Revisidn de trabajo realizado y aceptado para efectuar el

pago.

Guardar registro de las acciones tomadas en cuanto a la
preservacion de condiciones adecuadas de trabajo para
presentar un informe detallado en el momento que la

entidad asi lo convenga.



Instituciones

CFIA
reguladoras
Instituciones
Municipalidad
reguladoras
Instituciones
AyA
reguladoras
Instituciones
Bomberos
reguladoras
Instituciones
SETENA

reguladoras

Velar por que el
proyecto cumpla con la
normativa de
estructuras e ingenieria.
Velar por que el
proyecto cumpla con las
especificaciones y
permisos registrados en
el Plan de Desarrollo.
Garantizar que la obra
no afecte
negativamente las
fuentes hidricas y que
cumpla con la
construcciéon de un
sistema eficaz de

acueducto.

Velar por que se cumpla
con los requerimientos
de seguridad en caso de
incendios dentro de la

estructura.

Velar por que la

construccion no

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Revision integral inicial con el supervisor asignado para

garantizar el cumplimiento de la normativa.

Revision integral inicial con el supervisor asignado para

garantizar el cumplimiento de la normativa.

Revisidn integral inicial con el supervisor asignado para

garantizar el cumplimiento de la normativa.

Revision integral inicial con el supervisor asignado para

garantizar el cumplimiento de la normativa.

Sostener reuniones trimestrales con los encargados del
drea para revisar el avance y cumplimiento en los disefios

especificos y en la ejecucion.

Revision integral inicial con el supervisor asignado para

garantizar el cumplimiento de la normativa.
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Reajuste del proyecto a las

observaciones de la entidad.

Reajuste del proyecto a las

observaciones de la entidad.

Reajuste del proyecto a las
observaciones de la entidad.
Disponer de un fondo de
contingencias para las
modificaciones estructurales segin
la entidad lo considere durante la
etapa de ejecucion.

Reajuste del proyecto a las

observaciones de la entidad.



CNFL

Instituciones

reguladoras

impacte negativamente
el medio ambiente.
Supervisar que se
cumpla con los
requerimientos para la
instalacidn eléctrica

segura en la obra.

Alto

Bajo

Revision integral inicial con el supervisor asignado para

garantizar el cumplimiento de la normativa.
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Reajuste del proyecto a las

observaciones de la entidad.
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Herramientas para la gestion de las comunicaciones:

Tomando en cuenta las necesidades de disposicion de la informacién segun la
cantidad y nivel de intervencién de los interesados, se plantean herramientas que
permitan disponer de manera eficaz y segura, de los activos de los procesos de la
organizacion que se generen a partir del trabajo del proyecto.

Debido a que es necesario que la empresa posea una fuente de gestion de
informacion, la propuesta gira en torno a la adecuaciéon de un canal central de las
comunicaciones, a traveés del cual se podran gestionar las necesidades del

proyecto entre el director y el equipo de trabajo.

Matriz integral de comunicaciones:

Con el fin de gestionar integralmente los requerimientos de comunicacion del
proyecto, se propone la aplicacion de una matriz de comunicaciones, a través de
la cual es posible reconocer aspectos clave como: la actividad, la frecuencia, el

medio, el momento y el responsable.

La informacion que se encuentra completada es a modo de propuesta para la
revision de intereses e inquietudes de cada uno de los interesados a lo largo del
proyecto. De manera que, se logre una efectiva atencibn comunicativa para

diligenciar los nuevos requerimientos que surjan de las revisiones con cada parte.



Cuadro 11 Herramienta propuesta para la gestién de las comunicaciones. Fuente:

Elaboracién propia.
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Nombre del Proyecto: Director del Proyecto: Record de Version
actualizaciones
(Nombre) (Nombre) (DD/MM/AA) 1.0 (En
(DD/IMM/AA) adelante)
(DD/MM/AA)
- . . s iy Responsable /
Actividad Frecuencia Medio ¢;Cuando? .Doénde? Responsabilidad
Reunién con Quincenal/ Presencial | Previo al Sala de Director de
inversionistas Mensual comienzo reuniones Proyecto
del proyecto | del proyecto/ | (Ejecutar).
y durante la | Oficina del
ejecucion del | inversionista.
mismo.
Revision semanal | Semanal/ Presencial | Previo al Sala de Director de
y quincenal con Quincenal inicio del reuniones Proyecto
grupo proyecto y del proyecto | (Ejecutar)
desarrollador durante la )
ejecucion del Equipo de
Revision de Quincenal/ Presencial | Previo al Sala de Director de
avances con el bisemanal inicio del reuniones Proyecto
equipo técnico proyecto y del proyecto | (Ejecutar)
durante la )
ejecucion del Equipo de
Revision de Diario/ Semanal Correo Durante la Sala de Director de
avance con electronico | ejecucion de | reuniones Proyecto
equipo de ) actividades del proyecto. | (Ejecutar)
proyecto. Presencial | e obra. _
Campo. Equipo de
Proyecto
Reunién con Semanal/ Presencial | Durante la Sala de Director de
proveedores ) ejecucion de | reuniones Proyecto
Quincenal actividades del proyecto. | (Ejecutar)
de obra.
Equipo de
Proyecto
Revision de Cuando asi lo Presencial | Durante la En las Director de
avances con convenga la y por ejecucion de | oficinas de la | Proyecto
instituciones institucion correo actividades institucion. (Ejecutar)
reguladoras electrénico | de obra.
Equipo de
Proyecto

Sala virtual de reuniones:
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En dado caso de que resulte dificil concretar las reuniones de manera presencial,
se recomienda la utilizacibn de plataformas tecnologicas para promover la

continuidad de las revisiones del trabajo.

A través de Skype o Webex, se pueden intercambiar las ideas y gestionar
anotaciones importantes con el fin de compartir la informacién necesaria en el

momento que asi se requiera.

Skype: este puede ser utilizado para gestionar comunicaciones rapidas, que no
requieran tanto de revision en detalle, sino de discusion abierta sobre aspectos

puntuales y de criticidad media.

Webex: esta herramienta permite coordinar el intercambio grafico a través de
opciones para compartir la pantalla. Por lo cual, en caso de necesitar una revision
mas concreta o profunda, esta puede ser de gran funcionalidad para garantizar

gue las partes involucradas comprendan el mensaje.

Microsoft Share Point: Esta herramienta es funcional para el almacenamiento y

la adecuada disposicion de la informacion creada durante el proyecto. Es un
programa que conecta a los usuarios y, les permite tener acceso y posibilidades
de manipulacion de los datos segun el nivel de interés o poder del interesado en el

proyecto.
A través de Share Point, el coordinador de la informacién, gerente de proyecto en
este caso, asignard el perfil y nivel de acceso a cada usuario para que este pueda:

visualizar, descargar, modificar y actualizar el documento en caso de requerirse.

PMIS- Project Management Information System: Este es un sistema especial

para la gestién del proyecto, que permite mantener repositorios de informacién
organizados y actualizados con la intervencion de los distintos usuarios. Al permitir

que se cuente con la informacion centralizada, esta se podra distribuir de manera
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eficaz y eficiente entre los interesados. No obstante, se podria incurrir en costos
elevados para el mantenimiento de licencias por parte de la empresa TERACON.

TERACON deberia considerar la implementacion de este tipo de herramientas
sofisticadas en su formulacion estratégica de mediano y largo plazo. Dependiendo
la adquisicion de dicho sistema de las posibilidades reales de expansién de la

compaiia.

Aclaracion de uso de fuentes de dominio publico: Previo a la propuesta de los
medios para el intercambio de la comunicacion, es necesario aclarar que las
herramientas han sido explicadas y discutidas con el Gerente General de la
organizacién, estando este de acuerdo con el uso de las mismas por su
funcionalidad y disminucion de costos asociados al resguardo de la informacion a

través de terceros.

Politica en el uso de aplicaciones de dominio publico:

TERACON no se restringe en el aprovechamiento de fuentes para el intercambio
de informacién a través de fuentes de dominio publico. Siendo asi que, la empresa
esté anuente y tenga incorporado a su funcionamiento, el uso de mecanismos de
facil acceso y maniobra. El uso de dichas fuentes, supone un ahorro en acceso a
fuentes costosas tales como servidores privados o herramientas de control de

informacidon mas sofisticadas.

Ahora bien, debido a que no hay un marco explicito para el uso de la informacion a
través de dichos medios, la gestion que se realiza actualmente es de caracter
empirico. Lo cual, podria representar riesgos en la gestion de la informacion, tales

como.
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a. Posibilidad de que se presente fuga de informacion: que puede surgir bien sea
por actualizaciones de la herramienta, sobre la cual no se tiene control; o, por
voluntad de alguno de los usuarios que tengan acceso.

b. Falta o inexistencia de mecanismos de respaldo en caso de pérdida de acceso
temporal o permanente.

c. Falta de garantia por parte del proveedor en caso de la desaparicion o
alteracion de archivos.

d. Posibilidad de que terceros logren acceder a los programas y alterar o filtrar la
informacion.

e. Falta de conocimiento en el uso de los programas por parte de los usuarios. Lo
cual, podria retrasar la implementacién efectiva de los mismos dentro de los

proyectos.

Por lo anterior, se espera que el plan de comunicaciones incluya un espacio para
la aclaracion en el tratamiento de la informacion a través de los medios que
podrian representar una fuga de conocimiento o informacion sensible para la

empresa.

4.3 Elaboracién de Planes de Comunicaciéon y de Gestion de interesados.

Plan de Gestion Comunicaciones.

Objetivo del plan: Establecer una guia de lineamientos para el adecuado
tratamiento de las comunicaciones de los proyectos de la empresa TERACON
S.R.L

Alcance: El siguiente plan es ideado con el fin de proveer una guia para la gestion
de las comunicaciones en los proyectos de la empresa TERACON S.R.L. Dicho
plan funge como una guia de mejores practicas segun los lineamientos del
PMBOK (2013, PMI). No se trata de un estandar rigido, sino de un activo



57

documental vigente y cambiante que, se espera sea adaptado segun las

necesidades de la organizacion.

Contenido:

1. Distribucién de la informacion.

2. Definicion de Roles para el acceso a la informacion.

3. Gestion de Canales de Comunicacion Segun el Grupo de Interés.

Distribucién de la informacion:

A continuacion, se describen los medios aptos para la disposicion de la

informacion dentro de los proyectos que gestiona la empresa TERACON.

Como estrategia para la identificacion de la herramienta adecuada, se definen

ciertas areas clave para simplificar el entendimiento y la aplicabilidad de las

mismas:

Medio: hace referencia al tipo de herramienta en si.

Funcionalidad: se explican las ventajas y area de aplicacion de la
herramienta, es decir, en qué casos sirve.

Modo de Uso: se aclara la manera adecuada para disponer de la
herramienta en forma clara y precisa, de conformidad con el mensaje.
Discrecionalidad: hace referencia al tratamiento que debe darse en cuanto
al uso del lenguaje, las copias y el tipo de perfil que debe tener acceso al
comunicado a través de dicha herramienta.

Categoria: indica si es de alto, medio o bajo nivel de urgencia.

Cabe resaltar que, las herramientas descritas a continuacion han sido acordadas

previamente segun las necesidades de seguridad y criterios de uso de tecnologia

de la empresa sujeta a analisis. Por tanto, no se violan las politicas de manejo de

la informacién de la empresa.
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1- Medio: Correo electrénico.

Funcionalidad: Ideal para comunicados formales, a través de los cuales sea
necesario dejar de manifiesto algun acuerdo al que se haya llegado en

espacios de discusion.
Modo de uso: A través de la cuenta predeterminada segun la empresa
(inversionista) y a través de las cuentas habilitadas por la TERACON para

las comunicaciones.

Discrecionalidad: Tratamiento formal, acceso a todo usuario e involucrado.

A través de cuentas oficiales.

Categorizacion: Media-Alta.

2- Medio: Share Point.

Funcionalidad: Ideal para compartir y mantener actualizados los
documentos que deban estar al alcance de varios usuarios dentro del grupo

de trabajo o dentro de los grupos de interés.

Modo de uso: Bajo licencia Microsoft, se habilitara el acceso al punto
compartido de carpetas y archivos al usuario. Segun el nivel de acceso y
funcién puntual dentro del proyecto, a este se le asignaran las opciones

para: subir, descargar, modificar, eliminar o cambiar de posicion el archivo.

En este programa se colocaran documentos en carpetas segun su grado de

importancia y rotacién. Asi, el administrador global de la plataforma debera
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habilitar espacios para: archivos de accesibilidad diaria, quincenal y

mensual.

Ahora bien, la implementacién de este tipo de sistema puede requerir de la
incursiébn en costos mayores por parte de la compafiia, que todavia no
cuenta con una partida especifica dentro del presupuesto para la

adquisicion de activos intangibles tales como software de este tipo.

Asi mismo, es importante tener en cuenta que este tipo de programas se
deben utilizar con asesoria experta por la complejidad de los accesos y
servidores. Por tanto, esta opcion se podria implementar en etapas
posteriores, que demanden mayor seguimiento conforme la expansion del

negocio.
Discrecionalidad: Acceso segun la funcion y necesidad en el uso de
documentos. Contenido no descargable en memoria flash o dispositivos

moviles.

Categorizacion: Alta- Media.

3- Medio: Nube tecnolégica.

Funcionalidad: Los espacios en la nube proporcionan la capacidad de
acceder a la informacion sin estar supeditado a un espacio fisico particular.
Por lo cual, esta herramienta es adecuada para el acceso irrestricto de

documentos.

Modo de uso: Crear una cuenta de Google Drive para tener acceso al
espacio de almacenamiento web por 25G. Se asignara un administrador,
quien cargara los documentos y otorgar4 acceso a los demas usuarios

segun su perfil de ingreso.
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A partir de alli, cada usuario podra: modificar, subir, imprimir o guardar
cambios a los documentos desde la misma plataforma y desde cualquier

locacion.

Discrecionalidad: Acceso segun la funcién y necesidad en el uso de

documentos.

Categorizacion: Alta.

4- Medio: Skype/ Webex

Funcionalidad: Skype y Webex son medios propicios para sostener
reuniones en caso de que sea necesaria la discusion en forma remota, con

usuarios presentes en distintas locaciones.

Modo de uso: A través de una cuenta Skype, el director de proyecto podra
discutir asuntos del proyecto que impliquen pronta solucién, mas no

impliquen un aspecto altamente sensible.

Respecto a Webex, funciona a manera de aplicacion online; y requiere de la
creacién de una cuenta para acceder al servicio. Su factor diferenciador
radica en que este permite visualizar archivos mientras se lleva a cabo la
reunion. Por lo cual, resulta oportuno cuando se requiere la modificaciéon de

algun documento del proyecto.

Discrecionalidad: Tratamiento formal, de contenido poco sensible.

Categorizacion: Media.
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5- Medio: Mensajeria instantanea y teléfonos.

Funcionalidad: La mensajeria instantanea y la telefonia, tanto movil como
fija, es ideal para llamar la atencién sobre la necesidad de atender algun
punto en proximos eventos o reuniones. O, en caso de que no sea posible
contactar por otros medios, de expresar puntos de vista, inquietudes,

solicitudes que deban ser resueltas en forma expedita.

En caso tal de que el tema a tratar por esta via sea de importancia media o
alta, es necesario complementar lo hablado con una notificacion de
confirmacion por correo electronico. Esto, con el fin de evitar futuras

discordancias entre partes.

Modo de uso: ponerse en contacto a través de sms, What’s App o llamada

con la persona que se requiera.

Discrecionalidad: Trato formal.

En caso tal de que el tema a tratar por esta via sea de importancia media o
alta, es necesario complementar lo hablado con una notificacién de
confirmacion por correo electrénico. Esto, con el fin de evitar futuras

discordancias entre partes.

Categorizaciéon: Media.

6- Medio: Cartelera.

Funcionalidad: medio adecuado para mantener a la vista informacién de
interés que sea necesario poner en conocimiento de todos los involucrados

del proyecto.
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¢ Modo de uso: Imprimir el comunicado y pegarlo en el espacio disponible de

la cartelera.

e Discrecionalidad: lenguaje formal.

e Categorizacion: Media- Baja.

7-Medio: Minuta

Funcionalidad: Necesaria para dejar constancia de lo acordado a través de

cada reunion, bien sea presencial o virtual.

e Modo de uso: Utilizar la plantilla dispuesta por la empresa para completar la

e Discrecionalidad: lenguaje formal, conciso, claro y entendible.

e Categorizacion: Alta.

Definicion de Roles para el acceso a la informacion:

A continuacion, en el Cuadro 12 se esboza el tipo de perfil que tendra acceso a

cada medio y de qué forma podra disponer de este.

Se tratan aspectos como: el perfil, que detalla la informacion del usuario que podra
acceder al medio; luego, se hace referencia al nivel de acceso, que es el circulo
de ingreso hasta el cual tiene permiso el usuario de acceder. Y, finalmente, las
funciones permitidas, que detalla las acciones que puede realizar el usuario segun

el medio.
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Cuadro 12 Descripcion del perfil y nivel de acceso a los canales segun el usuario. Fuente:
Elaboracién Propia.

Perfil Nivel de acceso Funciones
permitidas

Visualizador Restringido Visualizar y
descargar
documentos

desde medios de
almacenamiento
para utilizar

como referencia.

Modificador Total Visualizar,
descargar,
modificar y
actualizar
documento.

Encargado Total Visualizar,
descargar,
modificar,
actualizar el
documento y
asignar usuarios.

Revisor Restringido Visualizar,
descargar,
modificar el
documento.

Comunicador Total Para acceso a

los canales de
voz, con todas
las funciones
permitidas por el
medio.

En el siguiente cuadro, se define el tipo de perfil para cada involucrado del
proyecto segun la clasificacion anteriormente descrita y segun el medio de
comunicacion. A través de esta definicion e perfil, se tendra mas claridad en
cuanto al tipo de informacién que se debe suministrar al momento de interactuar

entre usuarios:

Cuadro 13 Perfil de acceso segun el Involucrado. Fuente: Elaboracion Propia.



Involucrado

Inversionista

Perfil

Modificador
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Medios

Correo.

Visualizador

Nube.

Comunicador

Mensajeria instantanea/

Socios

teléfono.
Modificador Correo.
Visualizador Nube.

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.

Equipo de arquitectura

Revisor

Correo, Nube.

Comunicador

Mensajeria instantanea/
teléfono.

Equipo de estudios de
factibilidad

Revisor

Correo, Nube.

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.

Equipo técnico

(ingenieria)

Revisor

Correo, Nube.

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.

Equipo de ventas

Modificador

Correo, Nube.
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Comunicador

Mensajeria instantanea/
teléfono.

Encargado

Nube, SharePoint,
Skype/ Webex.

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.

Encargado

Nube, SharePoint,
Skype/ Webex

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.

Encargado

Nube, SharePoint,
Skype/ Webex

Comunicador

Mensajeria instantanea/
teléfono.

Modificador

Nube, SharePoint.

Comunicador

Mensajeria instantanea/
teléfono.

Modificador

Nube, SharePoint.

Comunicador

Mensajeria instantanea/
teléfono.

Modificador

Nube, SharePoint.

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
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Encargado

Nube, SharePoint,
Skype/ Webex

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo
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Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo

Comunicador

Mensajeria instantanea/

teléfono.
Visualizador Nube
Modificador Correo

Comunicador

Mensajeria instantanea/
teléfono.
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Gestion de Canales de Comunicacion Segun el Grupo de Interés:

TERACON - Propietario:

Medio primario de contacto: teléfono, correo.

Procedimiento: Incluir en contrato.

a. Redactar el mensaje de manera concisa y directa, bien sea porque vaya a
emitirse de manera escrita o hablada.

b. Exponer los puntos importantes con el propietario y dejar claro que se requiere
obtener el punto de vista o aprobacién del mismo.

c. De tratarse de un aspecto decisivo, concretar una respuesta y solicitar
validacion de lo acordado a través de correo electronico.

d. Responder, en caso de que el propietario requiera o envie solicitud de

aclaracion sobre un aspecto particular, en un plazo no superior a 2 dias

TERACON- Desarrollador:

Medio primario de contacto: teléfono/ mensajeria instantanea, correo.

Procedimiento: Incluir en contrato.

a. Redactar el mensaje de manera concisa y directa, bien sea porque vaya a
emitirse de manera escrita o hablada.

b. Exponer los puntos importantes con el desarrollador y dejar claro que se
requiere obtener el punto de vista o aprobacion del mismo.

c. De tratarse de un aspecto decisivo, concretar una respuesta y solicitar
validacion de lo acordado a través de correo electronico.

d. Enviar documentos para revision, cuando asi se convenga con los equipos

técnicos.
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e. Solicitar las revisiones a los documentos para actualizarlas en las bases de
almacenamiento del proyecto.
f. Responder, en caso de que el desarrollador requiera o envie solicitud de

aclaracion sobre un aspecto particular, en un plazo no superior a 2 dias.

TERACON- Equipo de trabajo:

Medio primario de contacto: interaccion presencial.

Medio alternativo de contacto: teléfono/ mensajeria instantanea.

Medios herramienta: Skype/ Webex, Nube, Share Point.

Procedimiento:

a. Enviar comunicados al inicio de la semana de trabajo para aclarar los aspectos
a atender segun el cronograma.

b. Recopilar las inquietudes del equipo de trabajo para aclarar los procedimientos
a través de medios presenciales o virtuales, segun se convenga.

c. Revisar y modificar los aspectos que requieran ajuste dentro de los documentos
de trabajo.

d. Revisar los documentos que sean actualizados o modificados por los demas
usuarios para garantizar la uniformidad y el contenido adecuado.

e. Dar retroalimentacion a los miembros del equipo para alinear los conceptos.

f. Instruir a los involucrados de este subgrupo sobre la importancia de documentar

los acuerdos y procedimientos para evitar duplicidad de procesos.

TERACON- Contratistas:

Medio primario de contacto: Teléfono/ Mensajeria instantanea, correo electronico.
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Medio alternativo de contacto: Interaccion personal.

Procedimiento: Expresar formalmente en el contrato.

a. Mantener los registros de recibimiento y pago de facturas actualizado.

b. Llevar a cabo reuniones con el contratista para planificar y acordar los
requerimientos de material y acordar las modalidades de pago.

c. Responder, en caso de que el contratista requiera aclaracion sobre algun

aspecto particular, en un plazo no superior a los 2 dias.

TERACON- Instituciones requladoras:

Medio primario de contacto: Interaccion personal.

Medio alternativo de contacto: correo electronico.

Procedimiento:

a. Redactar el mensaje de manera concisa y directa, bien sea porque vaya a
emitirse de manera escrita o0 hablada.

b. Solicitar revision o visita a la instituciéon de manera escrita.

c. Solicitar listados de documentos necesarios para el cumplimiento de las
normativas/ leyes segun la institucion.

d. Revisar, junto con el encargado por parte de la institucion, la informacion
contenida en los informes documentales para garantizar que estos se adhieran a
la normativa.

e. Documentar y guardar constancia de las aprobaciones u observaciones
realizadas por parte de los encargados de la institucion.

f. Responder al funcionario, en caso de que este posea duda, en un plano no

superior a los 2 dias posteriores al recibimiento de la solicitud.
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Control de cambios:

El control de actualizaciones o modificaciones a los documentos oficiales del

proyecto, estara dispuesto de la siguiente manera:

a. Las modificaciones estaran a cargo del Director de Proyecto o del encargado

pertinente que este asigne.

b. La autorizacién de los documentos actualizados correra por cuenta del Director
de Proyecto cuando los documentos sean referentes a la ejecucién del trabajo. En
caso de que el tipo de documento incluya informacion sensible para la toma de
decisiones integral o estratégica por parte del cliente, se solicitar4 aprobacién del

grupo de interés involucrado.

c. La divulgacion de los documentos actualizados se efectuara por parte del DP a
través de los medios acordados para efectuarlo. De tratarse de informacion
estratégica, la divulgacion se hara por parte del grupo de interés directamente

relacionado.

Plan de Gestién de los Interesados.

Objetivo del plan: Establecer una guia de lineamientos para el adecuado

tratamiento de los interesados de los proyectos de la empresa TERACON S.R.L

Alcance: El siguiente plan es ideado con el fin de proveer una guia para la gestion
de los interesados en los proyectos de la empresa TERACON S.R.L. Dicho plan
funge como una guia de mejores practicas segun los lineamientos del PMBOK
(2013, PMI). No se trata de un estandar rigido, sino de un activo documental
vigente y cambiante que, se espera sea adaptado segun las necesidades de la

organizacion.
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Contenido:

1. Identificacion detallada de interesados y sus roles.
2. Gestion de los Intereses y Expectativas de los involucrados.

3. Areas criticas de éxito para la gestion de intereses.

Identificacién detallada de interesados y sus roles:

Como parte de la gestion integral de los interesados, es necesario que la empresa
TERACON identifigue tanto el perfii como los potenciales detonantes de
diferencias de criterios que podrian surgir en la interaccién con cada uno de éstos.
Con ello, la empresa estard en capacidad de adelantarse en la respuesta v,

reducir el impacto negativo.

Por lo anterior, se propone entonces una matriz integral de perfilamiento de
interesados (Cuadro 14), con el fin de que TERACON pueda adelantar respuestas

gue permitan disminuir el impacto de eventuales diferencias.

Cabe resaltar que, esta matriz debe ser particular a cada proyecto, debido a que
cuenta con espacios especificos para el reconocimiento del interesado en
particular. En ella, se anotaran uno por uno y de manera individual los interesados
segun el proyecto en curso. Por lo cual, el formato es de tipo dinamico. Se deja un

ejemplo como parte de la explicacion de como diligenciar la matriz:



Cuadro 14. Matriz de perfilamiento de Interesados. Fuente: Elaboracién Propia.
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GRUPO NOMBRE | EMPRESA | CARGO ROL EN EL | DIFERENCIA | CONTACTO
PROYECTO | POTENCIAL DE
PREFERENCIA
Propietario | Rodrigo Grupo Gerente/ Duefio | Inversionista | Incremento en | Correo
Leung Leung costos de electronico-

produccién. Teléfono
Incumplimiento | Skype: RodLe
de objetivos
financieros del
proyecto.

Contratista | Samuel Grupo Ingeniero Contratista Incumplimiento | Correo

Rivas Teltec electromecénico en el pago del | electrénico-
trabajo Teléfono
ejecutado.
Skype: SRivas

Retrasos en la
ejecucion de
obra.

Equipo de | Sebastian | TERACON Ingeniero Ingeniero Retrasos en la | Contacto

trabajo Calzada residente ejecucion de presencial
obra.

Gestion de los Intereses y Expectativas de los involucrados:

A continuacion, las figuras 12 a la 16, exponen las expectativas de los interesados,

gue derivan como parte de la identificacidn inicial del interés y de la identificacion

de las diferencias potenciales que podrian surgir con cada uno hacia el proyecto.

A partir de la identificacion de cada expectativa, se plantea un método o estrategia

de atencion que le permitirdA a la empresa TERACON atenderlas de forma

preventiva para evitar disonancia entre los involucrados.




Grupo:
Propietarios

Interés principal (Inversionista y socios): Velar por el retorno del
capital invertido a partir de la culminacién de la obra.

Expectativa: Alto retorno del capital invertido.

Atencion: Revisidn de ajuste a las estragetias de control de costos
del proyecto para contribuir al incremento del retorno.

Figura 12 Gestién de las Expectativas para el Grupo Propietarios. Fuente: Elaboracién

Propia.

Grupo:
Desarrollador

Interés 1- Equipo Arquitectura: Cumplimiento del disefio.

Interés 2 -Equipo Est. Factibilidad: Elaborar estudios técnicos.

Intéres 3- Equipo Técnico: Velar por cumplimiento de criterios técnicos durante
ejecucion.

Interés 4 - Equipo Ventas: Cumplir con el cierre de la venta y garantizar servicio
posventa.

Expectativa 1: Adherencia total al disefio aprobado.

Expectativa 2: Obtencion de colaboracion e informacidn sin restricciones
por parte del equipo de proyecto. Adherencia a objetivos financieros.

Expectativa 3: Acatamiento de las directrices técnicas en su totalidad.

Expectativa 4: Vender el proyecto tan pronto como se disponga del apto
modelo.

Atencidn a expectativas:

E1: Participacidn activa durante la etapa de disefio para acordar
discrepancias previo al inicio del proyecto.

E2: Asignacion de miembros del equipo de trabajo para colaborar
directamente con el eq. de estudios de factibilidad.

E3: Revision de las directrices técnicas y analisis por parte del equipo de
trabajo para reajustar o sugerir adaptaciones previo al inicio del
proyecto.

E4: Estructurar semanalmente el plan de ventas conforme el avance en
obra.

Figura 13 Gestion de las Expectativas para el Grupo Desarrollador. Fuente: Elaboracion

Propia.
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G ru po: Interés 1- Ing. Residente:Coordinar esfuerzos para cumplir con el trabajo.
. Interés 2- Ing. Asistente: Velar por el cumplimiento de detalles técnicos.
Eq ul pO Interés 3- Arquitecto: Velar por la aplicacién de los disefios aprobados.
d Interé§ 4- Enqargadp de salud: \{elar por que la op!’a y el persqnal cumplan con las normas
e de sanidad e integridad necesarias para la ejecucion del trabajo.

P roye CtO Interés 5- Bodeguero: Resguardar los materiales y llevar contabilizacién de los mismos.

Interés 6- Asistente Adm. en obra: Garantizar el registro y la gestion de pagos a contratistas.
Diligencia de planillas.

Expectativa 1:Que el trabajo se realice segun lo estipulado y cumpliendo con el
cronograma.

Expectativa 2:Implementar los detalles técnicos sin necesidad de reproceso.
Expectativa 3:Adherencia al diseiio aprobado.

Expectativa 4:Que se cumplan todas las normas necesarias para el resguardo de la
integridad fisica.

Expectativa 5:Que se le entreguen los materiales en buen estado y con instrucciones claras
para su disposicion.

Expectativa 6:Que se le entregue la informacidn necesaria para la gestion de pagos y que
estos puedan efectuarse de forma expedita.

Atencidn a expectativas:

E1: Revision diaria del cronograma y atencion a las cuadrillas de trabajo para alinear
esfuerzos.

E2:Coordinacidn expedita con el equipo técnico y el director de proyecto para garantizar el
procedimiento correcto.

E3:Coordinacion semanal entre el equipo de disefio y el arquitecto para ejecutar el disefio.
E4:Inspeccidn durante el ingreso y la ejecucion en la jornada laboral.

E5:Entregar listado de actividades de obra a realizar durante la semana de trabajo, para que
esté en conocimiento de la salida proyectada de material.

E6: Coordinar con la gerencia de la empresa para aclarar la politica de pago de planillas y a
proveedores.

Figura 14. Gestién de las Expectativas para el Grupo Equipo de Proyecto. Fuente:
Elaboracién Propia.



Grupo:
Contratistas

Figura 15. Gestién de las Expectativas para el Grupo Contratistas. Fuente: Elaboracion

Propia.

Interés 1- Materiales: Velar por que se garantice el pago una vez entregado el
material.

Interés 2- Acabados: Ejecutar la obra pactada para obtener el pago acordado.

Interés 3- Estructura: Ejecutar la obra pactada para obtener el pago acordado.

Expectativa 1: Pago de la totalidad de la factura una vez se reciba el
material en bodega.

Expectativa 2:Rapida ejecucidn de la obra para poder reclamar el pago.

Expectativa 3: Rapida ejecucion de la obra para poder reclamar el pago.

Atencidn a expectativas:

E1: Revision del material y pago no posterior a las directrices de pago a
proveedores por parte del cliente.

E2:Revisién de los requerimientos de trabajo segun el cronograma.

E3:Revision de los requerimientos de trabajo segun el cronograma.
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Grupo:
Instituciones Interés 1- Ministerio de Salud: Velar por que se cumpla con las condiciones de higiene y

garantias de trabajo en obra.

reguladoras Interés 2- CFIA: Velar por que el proyecto cumpla con la normativa de estructuras e
ingenieria.

Interés 3- Municipalidad: Velar por que el proyecto cumpla con las especificaciones y
permisos registrados en el Plan de Desarrollo.

Interés 4- AyA: Garantizar que la obra no afecte negativamente las fuentes hidricas y que
cumpla con la construccién de un sistema eficaz de acueducto.

Interés 5- Bomberos: Velar por que se cumpla con los requerimientos de seguridad en caso
de incendios dentro de la estructura.

Interés 6- SETENA: Velar por que la construccion no impacte negativamente el medio
ambiente.

Interés 7 - CNFL: Supervisar que se cumpla con los requerimientos para la instalacion eléctrica
segura en la obra.

Expectativa 1: Revisidén constante de la obra.
Expectativa 2: Que el proyecto cumpla con la normativa de estructuras.

Expectativa 3: Que el proyecto se desarrolle con total apego a las aprobaciones
efectuadas por la municipalidad.

Expectativa 4: Que la obra esté alejada de fuentes hidricas funadmentales y que
su estructura de acueducto sea conforme la normativa.

Expectativa 5: Velar por que los artefactos y salidas de emergencia cumplan con
las especificaciones técnicas segun su criterio.

Expectativa 6: Que el proyecto no se construya en un area protegida o de alto
impacto a la integridad de los ecosistemas.

Expectativa 7: Que las instalaciones eléctricas cumplan con la normativa y
calidad de materiales en su totalidad.

Atencidn a expectativas:

E1: Atencidn personalizada del encargado de salud ocupacional.

E2: Presentar los disefios con, por lo menos, 6 meses de antelacidn al inicio de la
ejecucion.

E3: Presentar los disefios con, por lo menos, 6 meses de antelacion al inicio de la
ejecucion.

E4: Revision de los disefios de acueducto y alcantarillado antes y durante la

ejecucion de la obra para detectar ajustes y prevenir reprocesos debido a
solicitud de cambios en la obra.

ES5: Revision inicial exhaustiva entre el equipo técnico y el equipo regulador de
bomberos para asegurar el cumplimiento de la normativa.
E6: Inspeccidn fisica del terreno para acordar el tipo de construccidn permitida.

E7: Revision de los disefios electromecanicos antes y durante la ejecucién de la
obra para detectar ajustes y prevenir reprocesos debido a solicitud de cambios
en la obra.

Figura 16. Gestién de las Expectativas para el Grupo Inst. Reguladoras. Fuente: Elaboracion
Propia.
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Areas criticas de éxito para la gestion de intereses:

Segun la identificacidén de las expectativas, las siguientes areas son las que deben
atenderse de manera constante para garantizar tanto el curso normal del trabajo,
como para cumplir con los requerimientos de los interesados. Y, de esa manera,

ejecutar el proyecto segun lo acordado por las partes.

a. Gestién financiera: esta es de particular interés para el grupo de mayor poder,

que es el de propietarios. Por tanto, TERACON debera mantener actualizado su
sistema de contabilizacion de costos a fin de proveer informacion veraz y soélida
que permita al propietario e inversionista mantener un seguimiento real de la

generacion de rendimientos del proyecto.

Para lograr mantener los sistemas actualizados, TERACON debera acordar con él
o0 los propietarios qué sistemas se utilizaran en primera instancia y con qué tipo de
informacion se diligenciaran. Esto, con el objetivo de mantener un lenguaje comun

para las revisiones periddicas de avance y cumplimiento financiero.

b. Gestion operativa: esta area es la de mayor impacto para todos los grupo de

interesados, en especial el de trabajo, que es del cual TERACON es directamente

responsable para la consecucion eficiente y eficaz del proyecto.

Este factor requerird mayor esfuerzo integral para mantener las areas de trabajo
actualizadas y en sincronia. Por tanto, el director de proyecto debera prestar
atencion cercana al avance de los equipos que gestionan cada area dentro del

proceso de construccion, hasta el momento de entrega.

Para lograr cumplir con las revisiones oportunas, TERACON, a través del gerente
de proyecto, debera sostener reuniones periddicas tanto con el equipo como con
otros involucrados de quienes dependa la normal ejecucion de la obra:

contratistas, instituciones supervisoras, entre otros.
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c. Gestidon documental: Los documentos actualizados son la principal fuente para

el intercambio de informacién y fungen como detonante para el analisis y la toma
de decisiones tanto estratégicas como de ajuste a los planes. Por tanto, mantener
la documentacion al dia debera ser prioridad para los involucrados y, en especial,
para TERACON a través del director de proyecto, pues este debera garantizar que
la informacion suministrada esté a la fecha y sea de relevancia para quienes la

requieran.

d. Gestién comunicativa: Mantener un flujo de comunicacion constante y cercano

es esencial para el entendimiento oportuno y preventivo entre partes involucradas.

Ante ello, TERACON debe fungir como el promotor del intercambio de ideas y la
exposicién de puntos de vista, con los cuales se obtendra informacion valiosa para

la readecuacion de los esfuerzos en pro de finalizar exitosamente el proyecto.

Este factor critico de éxito es vital para que los demas factores puedan fluir con
prontitud y suavidad entre los distintos niveles involucrados. Si la comunicacién se
corta o se distorsiona en algun nivel, esto podria derivar en trabas y problemas

para continuar con las actividades del proyecto.

Por lo anterior, TERACON debe hacer uso de los medios de comunicacién que
sean pertinentes segun el canal, para con ello asegurar que haya sincronia en los

acuerdos gerenciales y directrices de trabajo operativo.
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4.4 Marco de Entendimiento y Aplicacion.

En este objetivo, se hace la recomendacién de los escenarios bajo los cuales
podria ser pertinente el uso de las herramientas contenidas en ambos planes.
Esto, con la finalidad de proveer un marco de ejecucion que funja como guia al

director de proyecto ante la necesidad de uso de las herramientas.
A su vez, se provee un listado de clausulas que complementaran el uso de
herramientas y de informacion contenidas tanto en el plan de gestion de

comunicaciones como en este aparte.

A través de los cuadros 15 al 16, se esbozaran las propuestas de accién bajo

determinados escenarios.

Para el Area de Gestion de las Comunicaciones:

Cuadro 15. Escenarios y Herramientas a utilizar en la gestién de las Comunicaciones.
Fuente: Elaboracion propia.

Escenario Herramienta Uso e intercambio Partes
Sugerida de informacion potencialmente
involucradas
Formalizacion de e Reunidén -A través de correo | Desarrolladores
directrices sobre presencial para | electronico.
el proyecto levantamiento Propietarios

de inquietudes. | -Accesibilidad a
documentos clave Director de

e Correo para roles: Proyecto
electronico y Modificador
minuta para Encargado Equipo de trabajo

asentamiento
de acuerdos.

Proceso de e Reunién -A través de correo | Desarrolladores
peticion de presencial electronico.

permisos de Director de
construccioén e Correo -Accesibilidad a Proyecto

electrénico documentos clave
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para roles:
Encargado
Modificador
Visualizador
Revisor

Instituciones
reguladoras

Proceso de
iniciacion de obra

Reunién
presencial para
levantamiento
de inquietudes.

Correo
electronico y
minuta para
asentamiento
de acuerdos.

Skype, Webex
para
discusiones
inmediatas
entre el
Director de
Proyecto y el
equipo.

Presencial de
preferencia.

Uso moderado del
correo electronico:
para dejar
constancia de
acuerdos internos
respecto a los
procesos.

Desarrolladores

Director de
Proyecto

Equipo de trabajo

Ejecucion de
actividades de
obra

Reunién
presencial para
levantamiento
de inquietudes.

Correo
electronico y
minuta para
asentamiento
de acuerdos.

Skype, Webex
para
discusiones
inmediatas
entre el
Director de
Proyecto y el
equipo.

-Presencial de
preferencia.

-Uso moderado del
correo electronico:
para dejar
constancia de
acuerdos internos
respecto a los
procesos.

-Accesibilidad a
documentos clave
para roles:
Encargado
Modificador
Visualizador
Comunicador

Director de
Proyecto

Equipo de
Trabajo

Desarrollador|
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SharePoint o
Nube para
almacenar
documentos
clave en la
gestion.

Teléfono y
mensajeria
instantanea
para contacto
inmediato en
caso de
ausencia o
lejania.

Cartelera para
comunicados
concretos,
cortos y para
recordatorios.

Atencion a
inquietudes de
contratistas y
gestion de pagos.

Teléfono y
mensajeria
instantanea
para contacto
inmediato y
aviso.

Correo
electrénico

-Correo electronico.

-Descarga de
cantidades en
registro de
inventario interno.

-Accesibilidad a
documentos clave

Contratistas
Equipo de trabajo

Director de
Proyecto

para informar para roles:

sobre procesos | Encargado

de pagoy Modificador

recepcion de Visualizador

materiales.
Revisién de e Correo -Correo electrénico | Equipo de trabajo
avances de obra electrénico

con inversionistas

para solicitar
reunion y dejar
constancia de
acuerdos.

-Descarga de
informacién en
documentos del
proyecto.

-Accesibilidad a
documentos clave
para roles:

Director de
Proyecto

Desarrollador

Propietario
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Encargado
Modificador
Visualizador
Revisor

Gestion de crisis
con inversionistas

Atencion

presencial.

-Exposicion
estratégica de
documentos que
recopilen el avance
y la ganancia
obtenida hasta el
momento.

-Correo electrénico
con aclaraciéon de
puntos de interés
para el
inversionista.

Director de
Proyecto

Equipo de trabajo
Desarrollador

Propietario

Gestion de crisis
con instituciones
reguladoras

Atencidn

presencial.

-Exposicién
estratégica de
documentos que
recopilen el
cumplimiento,
entendimiento y
apego ala
normativa de la
institucion
respectiva.

-Correo electrénico
con aclaraciéon de
puntos de interés
para el
inversionista.

Director de
Proyecto

Equipo de trabajo

Institucion
reguladora

Detencion de la
obra por parte de
alguno de los
interesados de alto
poder:
Desarrollador,
Propietario,
Institucion
reguladora.

Atencion

presencial.

-Exposicion de
avances.

-Preparacién de
documentacion
respectiva al cierre
del proyecto.

-Accesibilidad a
documentos para
todos los roles.

Desarrollador
Propietario

Institucion
reguladora

Director de
Proyecto

Equipo de trabajo
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Para la gestion de los interesados, el aspecto clave es atender en la medida de lo

posible al cumplimiento del interés expuesto por cada uno; a través de una

atencion y negociacion constante de las crecientes inquietudes que podrian

afectar el cumplimiento de las metas segun el interés particular. De alli que sea

necesario complementar el uso de herramientas para la comunicacién con

procesos de negociacion constante para garantizar consensos.

Asi, para la gestion de esta area, se requerira aplicar (ver Cuadro 16):

Cuadro 16. Atencién de los intereses segln el escenario. Fuente: Elaboracion propia.

Escenario

Formalizacién de
directrices sobre

Atencion sugerida

Negociacion abierta, activa y
directa, asi como garantia de

Partes
potencialmente
involucradas
Desarrolladores

el proyecto disponibilidad por parte del DP y el A Propietarios

equipo para atender las solicitudes

de aclaracion de las partes Director de Proyecto

involucradas.

Equipo de trabajo

Proceso de Escucha activa por parte del DP y | Desarrolladores
peticion de equipo para atender
permisos de cuidadosamente a las directrices Instituciones

construccion

de la institucion respectiva.

Negociacién concisa y
proponente. El DP debera
procurar, junto con los miembros
del equipo técnico (grupo de
Desarrolladores) y de trabajo,
adelantar una respuesta a las
principales inquietudes del ente
regulador que surgiran en la
etapa.

reguladoras
Director de Proyecto
Equipo de trabajo

Instituciones
reguladoras
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Proceso de
iniciacion de obra

Escucha activa y receptividad por
parte del DP para identificar el
potencial y las capacidades de su
equipo al asignar las tareas y
responsables.

Desarrolladores
Director de Proyecto

Equipo de trabajo

Ejecucion de
actividades de
obra

Escucha activa e indagacion
constante por parte del DP para
procurar el avance y la entrega del
trabajo a tiempo.

Apertura al dialogo y la
negociacion dentro del equipo de
trabajo en caso de que se deban
aplazar entregas; bien sea por:
faltante de recurso humano o por
materiales, o por liberacién de
pago a contratistas.

Director de Proyecto
Equipo de Trabajo

Desarrolladores

Atencion a
inquietudes de
contratistas y
gestion de pagos.

Apertura al dialogo y
disponibilidad para negociar los
acuerdos de pago.

Capacidad del DP para escalar
situaciones que demanden mayor
requerimiento de capital hacia el
propietario del proyecto para que
gestione los recursos respectivos
y poder girar los pagos.

Contratistas
Equipo de trabajo

Director de Proyecto

Revisiéon de
avances de obra
con inversionistas

Preparacién de exposicion de
avance de trabajo y capacidad de
resumen para detallar la
informacion clave de interés:
ejecucion en costos, cumplimiento
de plazos y ganancias totales
hasta la fecha de revision.

*Recomendable que se cuente
con un formato de presentacion
propio te TERACON para el
despliegue de la informacién
clave.

Equipo de trabajo
Director de Proyecto
Desarrolladores

Propietarios

Gestion de crisis
con inversionistas

Negociacién activa y abierta a la
realizacion de ajustes en conjunto
para redireccionar los esfuerzos y

Director de Proyecto

Equipo de trabajo
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lograr cumplir con el objetivo del
proyecto.

Desarrolladores

Propietarios

Gestion de crisis
con instituciones
reguladoras

Negociacion activa y abierta a la
realizacion de ajustes en conjunto
para garantizar el apego a la
normativa.

En este escenario se requiere
participacion activa tanto del
equipo de trabajo como de los
equipos técnicos (grupo
Desarrolladores) para demostrar
la pertinencia regulatoria del
proyecto segun el marco
institucional vigente.

Director de Proyecto
Desarrolladores
Equipo de trabajo

Institucion reguladora

Detencion de la
obra por parte de
alguno de los
interesados de alto
poder:
Desarrollador,
Propietario,
Institucion
reguladora.

Atencion a las directrices de los
interesados tanto por parte del DP
como del Equipo de Proyecto.

En este escenario es posible
cuestionar los motivos de
detencion e indagar sobre posible
fecha de retoma de actividades;
no obstante, ya que es una
decision tomada por parte del
interesado, se debe evitar
negociar la retoma inmediata del
proyecto.

Se podria indagar sobre la
reanudacion de actividades, solo
si el proyecto no es cerrado o
declarado improcedente por parte
de alguna institucién; o inviable
por parte del propietario o
desarrollador.

Desarrolladores
Propietarios
Institucion reguladora
Director de Proyecto

Equipo de trabajo
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Lineamientos para el adecuado tratamiento de lainformacion:

Si bien el plan para la gestion de las comunicaciones comprende el uso de
distintas herramientas de intercambio, asi como la descripcion del tipo de acceso
para cada perfil de usuario; debido a la criticidad de la informacion, es necesario
establecer las siguientes normas de confidencialidad con el objetivo de manifestar

explicitamente el tratamiento en torno al uso de la informacion:

a. El rol de Encargado, asignado para el Director de Proyecto casi en su totalidad,
es el usuario final que esta en potestad de revisar las modificaciones efectuadas
por los demas perfiles con permiso para editar y actualizar documentos
importantes del proyecto. Por tanto, el DP, aun cuando un usuario de perfil editor
haya actualizado cualquier documento, podrd solicitar cambios o0 ajustes a las

alteraciones hechas.

b. Aquellos documentos extraordinarios; es decir, distintos a los
convencionalmente usados en el curso de las actividades del proyecto, y que
surjan a partir de una exposicion de ideas o intercambio entre el DP y algin
miembro de un equipo de interés, no necesariamente deben incluirse para
visualizacion de la totalidad de los grupos. Si el DP asi lo considera, compartira el

contenido segun su pertinencia.

c. Los formatos de trabajo cotidiano pueden proceder tanto de TERACON en su
calidad de prestador de servicio, como del cliente si este requiere dar continuidad
a sus politicas de intercambio de informacion. Por tanto, en caso de que sea el
cliente quien aporte formatos de trabajo, este debera poner a TERACON en
conocimiento tanto del tipo de documento como la manera en que este debe
diligenciarse y mantenerse actualizado. Asimismo, el cliente debera garantizar

acceso de edicion y actualizacion a la empresa TERACON para mantener la
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integridad de la informacion y dar continuidad a los procesos que de dicho

contenido se deriven.

d. La informacion consignada en documentos, y compartida a través de redes de
dominio publico tales como: Skype, Webex, Google Drive, seran administradas por
el Director de Proyecto o, en dado caso, por la persona de confianza que este

determine conveniente: Ing. Residente, Asistente, etc.

e. Los datos intercambiados a través de aplicativos de Mensajeria Instantanea, no
corresponderan a temas sensibles o clave del proyecto. A través de este medio,

se buscaran aclaraciones o concertacion de fechas y reuniones.

f. TERACON se compromete a mantener los documentos actualizados y
clasificados, bien sea a través de su Director de Proyecto o de algun otro

encargado que este considere facultado para realizar tal labor.

g. Respecto a la disposicion y uso de equipos tecnolégicos para el intercambio de
informacion:

e Los equipos para telefonia fija y aparatos de escritorio (computadores e
impresoras) seran provistos por el cliente dentro de la locacién de trabajo in
situ.

e Los equipos para telefonia mévil y mensajeria instantanea, corresponderan
a los aparatos de uso personal de cada integrante del equipo.

e Las cuentas de correo electronico para intercambio de informacion del
proyecto seran generadas por TERACON para los usuarios del equipo de
trabajo, y se hara por proyecto. Se asignara una cuenta de dominio Gmalil
para generar acceso a Google Drive (Nube tecnolégica) de manera
complementaria.

e Los accesos para las cuentas de aplicativos como Skype, corresponderan a

la cuenta personal de cada usuario. Por tanto, cada uno debera proveer la
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informacion correspondiente en el momento de generar la informacion de

contacto de los interesados (Cuadro 14).

Interaccion de la gestion de las comunicaciones y de los interesados con el

plan de gestién del proyecto:

A continuacién, en la Imagen 17 se esboza la interaccion de las areas sujeto de
andlisis, interesados y comunicaciones, con respecto a la gestién integral del

plan de proyecto.

Se parte de la consideracion de que, TERACON cuenta con la experiencia y
recursos para desarrollar las areas de gestion de proyecto que se listan en la parte
derecha de la figura. A partir de estas, surgen los documentos del proyecto que
seran sujeto de la interaccion de las areas de gestion de interesados y de
comunicaciones. Areas a través de las que, se efectuara el analisis de los avances
del proyecto; y, a su vez, se levantaran los requerimientos de modificaciones al

plan de gestion del proyecto.
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5. CONCLUSIONES

La gestidn de los interesados en los procesos de construccién es vital para
minimizar el impacto de eventuales desvios del cronograma, que para este
tipo de proyectos es mucho mas susceptible a alteraciones. Esto debido a
la desatencion o descuido de alguno de los intereses de los multiples
intervinientes, podria desencadenar en la inmediata detencién del
desarrollo de la obra y, con ello, generar retrasos y sobrecostos de efecto
acumulativo inmediato. Lo cual, afectard la consecucion del objetivo de

proyecto, y podria convertirlo en inviable.

Realizar un adecuado analisis previo es crucial para determinar la realidad
del negocio en torno a la gestion de las comunicaciones y de los
interesados. Para el caso de TERACON, por ejemplo, el analisis situacional
reveld que, si bien existian herramientas para la gestion documental, era
necesario contextualizar los perfiles y roles de los grupos de interés para
idear estrategias de atencion puntuales. De tal manera que, se diera

respuesta oportuna a las expectativas plenamente identificadas.

La atencién a los procesos de comunicacion es un pilar para el acuerdo
entre partes. Una deficiente gestion en dicho ambito, podria generar
distorsiones y pérdida de informacion tal que, se podria ocasionar la
detencion total o parcial de las actividades o, incluso, el cierre del proyecto

mismo.

La funcion del director de proyecto, en los procesos de construccion, es
fundamental para unificar los roles de mayor poder y exigencia en cuanto a
resultados inmediatos. Gestionar tanto al Desarrollador como al Propietario

requiere de un profesional experimentado y capaz de dar respuesta
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oportuna a las inquietudes e intereses de estas partes. Por consiguiente, el
DP en el area de la construccion debe ser altamente perceptivo y proactivo
para identificar y atender los lineamientos que deriven de las necesidades

de ambas partes.

Contar con herramientas y planes para la gestion de los interesados y el
respectivo intercambio de comunicacion, que estén adaptados a la realidad
del negocio, es importante para garantizar que la atencion de los intereses
se dé en forma responsable y consciente. De tal manera que, a través de la
atencion del cliente, se asegura el cumplimiento de acuerdos y se estimula

la busqueda de consensos.

La identificacibn de herramientas adecuadas que calcen con las
necesidades de la gestion integral de proyectos es importante para
garantizar la efectividad en la atencion de las areas que componen la
gestiéon integral del proyecto. Para el caso de la empresa TERACON, los
recursos que permitieron la gestibon documental y de registro, se
determinaron como los mas criticos para lograr preservar el orden en el
flujo y la generacion de informacién para proyectos existentes y posteriores.
Esto, como producto de la necesidad de la empresa por contar con un
mayor control de la informacion para la toma de decisiones relacionadas

con la administracion de sus proyectos.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa TERACON incorporar los planes propuestos
en los proyectos actuales. Esto, con miras hacia identificar oportunidades
de ajustes o cambios necesarios de cara a precisar las herramientas y
adaptarlas a la practica real del negocio.

Es recomendable que el Gerente General de la empresa se dé a la tarea de
inducir tanto a su equipo de trabajo como a los demas interesados
(desarrollador/propietario), hacia las nuevas practicas que comenzaran a
implementarse. Con ello, se garantizara una transiciéon asimilable para las

distintas partes.

En caso de que la empresa expanda su operacion hacia diversos clientes,
la induccion sobre los planes y la gestion deberia darse para cada nuevo
gerente de proyecto; y que este, a su vez, permee las politicas de gestion
de interesados y de comunicacion hacia su equipo de proyecto. Sera
recomendable que, bajo este escenario, el Gerente General destine un
espacio para la discusion de los lineamientos con cada grupo de proyecto y
su director respectivo. De ese modo, se migrara hacia la estandarizacion en

el tratamiento de los interesados y las comunicaciones.

Para una mayor integralidad en el manejo de la informacion, es
recomendable que TERACON cuente con suscripcién anual a fuentes de
intercambio tales como: Servicio de cuentas Google y/o SharePoint. De
esta forma, se podra tener acceso rapido y de caracter corporativo a la
creacion de cuentas que permitan la disposicion de la informacion del
proyecto entre usuarios. Y, a su vez, esto dotara a TERACON de una
mayor facilidad para dar seguimiento al tipo de datos compartidos, al tiempo
gue esto le permite guardar record para mejorar su gestion en las areas

sujetas de estudio a través de las lecciones aprendidas.
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e TERACON debera evaluar la posibilidad de incurrir en la capacitacion tanto
de su gerente como de sus colaboradores para comprender el uso efectivo
de las herramientas propuestas. De esta manera, la empresa se cerciorara
de que los procedimientos para el uso de estos mecanismos de

comunicacion sea util para todos los usuarios.
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Anexo 1:ACTA DEL PROYECO

ACTA DEL PROYECTO

formaliza la existencia del proyecto y confiere al director de proyecto la autoridad para asignar los recusos de la
organizacion a las actividades del proyecto. Beneficio directo: inicio claro y limites del proyecto bien definidos.
Fecha Nombre de Proyecto

21 de septiembre de 2015 Propuesta de un plan de gestion de
comunicacion y de involucrados, de acuerdo con
el PMBOK b5ta Ed., para la empresa TERACON
SRL.

Areas de conocimiento /| Areade aplicaciéon (Sector / Actividad):
procesos:

Grupos de Procesos: Iniciacion | Sector: Privado.
y Planificacion.
Actividad: Construccion de vivienda.
Areas de conocimiento:

Comunicaciones, Interesados.

Fecha de inicio del proyecto | Fecha tentativa de finalizacién del proyecto

21 de septiembre de 2015 21 de abril de 2016

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general

Desarrollar una propuesta de un plan correspondiente a las areas de comunicacion y
gestidon de interesados, bajo la guia de gestién de proyectos del PMBOK 5ta Ed.(PMI),
para contribuir al fortalecimiento de la gestion de CRM (Client Relationship
Management) dentro de los proyectos de la empresa TERACON.

Objetivos especificos

1 Efectuar un analisis inicial de las condiciones de la empresa en las areas de
comunicacién y gestion de interesados para identificar las oportunidades de mejora en
el relacionamiento con clientes y demas involucrados.

2 Desarrollar las herramientas necesarias para fortalecer la gestiéon de la comunicacion
y de los interesados de cara a la atencion de clientes dentro de los proyectos de la
empresa.

3 Elaborar un modelo de plan de comunicacion y gestion de interesados para su
posterior aprovechamiento por parte de la empresa en la gestion de las relaciones con
clientes.

4 Definir un marco de entendimiento que describa bajo cuales circunstancias se
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deberian aplicar las herramientas planteadas dentro de cada plan, esto para tener
mayor claridad sobre la pertinencia de su uso segun los escenarios.

Justificacion o propdsito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

TERACON S.R.L es una empresa dedicada a la construccién de obras y asesoria en
procesos de esa misma area.

Actualmente, debido a la expansion potencial y la nueva cartera de clientes, se han
comenzado a vislumbrar desafios en la gestion del CRM (Client Relationship
Management); puntualmente en el manejo de los canales de comunicacion y gestion
de los distintos involucrados que, para la industria, se caracterizan por evolucionar
rapidamente a lo largo del proyecto.

Por lo anterior, y debido a la criticidad que tanto la gestiéon de los involucrados, asi
como de las comunicaciones conlleva para la realizacion de los proyectos de la
empresa; se hace imperioso contar con una estructura formal de atencién a dichas
areas, de manera que se defina un marco de accién que confiera mayor seguiridad y
entendimiento para afrontar de manera eficiente y efectiva la relacion con clientes
desde esas areas estratégicas.

Descripcion del producto o servicio que generard el proyecto — Entregables
finales del proyecto

Como parte del andlisis realizado, se espera brindar una metodologia que sirva de
marco para la gestion de las comunicaciones y de los interesados dentro del
relacionamiento con clientes a través de los proyectos de la empresa.

Se haréa entrega de un documento que contendra:

1 El analis de la realidad de la empresa en cuanto a las areas sujetas de estudio.

2 Detalle de herramientas, plantillas, formatos e informacién relevante para dar soporte
a los procesos de gestion de la comunicacion y de los involucrados.

3 El plan integral de gestidn para las areas sujetas de estudio.

4 El marco de entendimiento para aplicar las herramientas estipuladas dentro de cada
plan.

Supuestos

1 El plazo estipulado de tres meses sera suficente para la realizacion del proyecto.

2 La empresa proporcionara la informacion completa y pertinente para el analisis
situacional.

3 El personal encargado, asi como el patrocinador, se podran contactar cuando asi
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sea requerido por la investigacion.

Restricciones

1 El proyecto no podra superar los tres meses estipulados para su realizacion.

2 El analista, quien a su vez es el director de proyecto, cuenta apenas con el
conocimiento académico respecto a los temas; por lo cual, se requerira un
compromiso de entendimiento conjunto entre este y el patrocinador (gerente de la
empresa), para llevar a cabo el proyecto.

Identificacidn riesgos

1 Al ser la empresa pequefia y contar con fuentes de informacién limitadas, podria
haber sesgo en cuanto a la calidad de los datos sobre los cuales se realizara la
propuesta.

2 Dado que el gerente debe tener una participacion activa en la conduccion del
analisis junto con el director de proyecto, podrian existir problemas para la
concordancia en tiempos en aras del desarrollo del proyecto.

Presupuesto
Honorarios 500 USD
Documentacion | 100 USD
Imprevistos 50 USD

Principales hitos y fechas

Nombre hito Fecha inicio Fecha final
Formulaciéon de PFG 21.9.15 25.10.15
Tutoria de PFG 7.11.15 11.2.16
Analisis de situacion 7.11.15 15.11.15
Elaboracion de 16.11.15 30.11.15
herramientas, plantillas.
Elaboracion de Planes. 1.12.15 12.1.16
Marco de 12.1.16 7.2.16
entendimiento
Conclusiones y 12.1.16 7.2.16
Recomendaciones.
Aprobacién de PFG 9.2.16 11.2.16
para lectura
Lectura de PFG 12.2.16 28.3.16
Aprobacion de PFG 18.4.16 21.4.16

Informacién histérica relevante

TERACON es una empresa dedicada a la construccion de infraestructura y asesoria
sobre procesos constructivos. Surge en el ailo 2012 por iniciativa del ingeniero Juan
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Velasquez como respuesta a la necesidad de gestion de obras y construccion bajo
modelos de administracion de obra limitados, tales como: gestion por proyecto,
tercerizacion de la gestion de obra, tercerizacion de obra gris, entre otros.

A raiz del ofrecimiento de sus servicios, TERACON se ha visto en la necesidad de
formalizar los canales de comunicacion y la gestion de los involucrados, como fruto de
una cartera creciente de proyectos de construccion y asesorias.

Identificacién de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos:

Patrocinador y gerente general de TERACON.
Profesor del seminario de graduacion.
Profesor de tutoria.

Lectores de la tesis.

Involucrados Indirectos:
Colaboradores de TERACON.

Director de proyecto: Firma:

Natalia Veldsquez Lopera l \/L
alana .

Autorizacion de: Firma:

Alvaro Mata L. %j
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1.1 - Seminario de
Graduacién

1.2+ Tutoria

1.2.1- Tuter

. [1.2.1.1-A5|gnac|én]

[ 1.1.1-Entregable ] 1.1.2 - Aprobacién G

1.2.2- Desarrollo

-Anexos

L

Q.M.z - Cuerpo del Trabajo

1.1.1.1.1 - Charter y EDT ] 1.1.1.2.1- Introduccion

Ba—

1.1.1.2.2- Marco Tedrico

Jl I I

1.1.1.1.2-Grunugrama]

M

1.1.1.2.3- Marco Metodolégico

1.1.1.2.4- Resumen Ejecutivo

1.1.1.2.5- Conclusiones

1.1.1.2.6- Recomendaciones

1.1.1.2.7- Bibliografia

1.2.2.1- Ajustes a trabajos del
PGF del 5G

|

1.3- Lectores

1.2.1- Solicitud de Asignacion

1.3.2 - Trabajo de Lectores

1.5.2.1- Lector 1

1.3.2.2-Lector2

1.3.1.2 - Comunicado de
asignacion

1.3.2.1.1

- Revisién PGF ]

13.2.2.1- Revisién PGF

1.2.2.2.1 - Bisemana 1: Analisis
situacional

1.3.1.3 -Envio de PGF a
Lectores

1.3.2.1.2 - Envio de informe de
lectura

13.2.2.2- Envio de informe de
lectura

l

1.2.2.2.2- Bisemana 2 Elaboracion
de herramientas

l

- Bisemanas 3-4:

12223
Il Elaboracion de planes

1.2.2.2.4 - Bisemanas 5-6: Marco
de entendimiento.
conclusiones y
Recomendaciones

.2.2.5- Aprobacion de PFG para
] lectura

1.4 - Tutorias de Ajuste

1.5- Defensa

1.4.1- Informe de revision y
correccion a lectores

1.5.1- Lecturafinal de los
lectores

l

1.4.2 - PFG corregido enviado
a lectores

1.4.3 - Segunda revision de
lectores

1.5.2- Calificacion
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id EDT Mombre de tarea Duracion  (Comienzo Fin
iem b(e| octubre noviembre |di:iembre enero |feb(ero |mm |abri| |
Ml Flpim[elpimlFlpimlFlpimlele|mlelp mlFlr(mleln
1 1 Proyecto Final de Graduacion 157 dias 21/09/15 21/04/16
z 1.1 Seminario de Graduacidn 30 dias 21/09/15 30/10/15  |——
3 |11 Entregable 25 dias 21/09/15 25/10/15 |
2 1111 Anexos 10 dias 21/09/15 02/10/15 1
5 11111 Charter y EDT 5 dias 21/09/15 27/08/15|
6 11112 Cronograma 5 dias 28/09/15 02/10/15 -i
7 1.1.1.2 Cuerpo del Trabajo 20 dias 28/09/15 25/10/15 —
5 11121 Introduccién 5 dias 28/08/15 04/10/15 u
] 11122 Marco Tedrico 5 dias 05/10/15 09/10/15|
10 11123 Marco Metodologico 5 dias 12/10/15 18/10/15
11 11124 Resumen Ejecutivo 5 dias 19/10/15 25/10/15)
12 11125 Conclusiones 5 dias 19/10/15 25/10/15)
13 111328 Recomendaciones 5 dias 19/10/15 25/10/15
4 11127 Bibliografia 5 dias 19/10/15 25/10/15
15 (112 Aprobacién 56 5 dias 26/10/15 30/10/15 i1
16 1.2 Tutoria 70 dias 07/11/15 11/02/16 I 1
17 1.21 Tutor 1dia 07/11/15 07/11/15 1
1B 1211 Asignacién 1 dia 07/11/15 07/11/15 1
19 12111 Comunicacién 1dia 07/11/15 07/11/15 1
20 1.2.2 Desarrollo 70 dias 07/11/15 11/02/16 I 1
21 1221 Ajustes a trabajos del 6 dias 07/11/15 15/11/15 |
PGF del 5G
Tarea I F=sumen inacivo ] [ Tareas estemas
Divisidn Veovrenene Tarea manual I ito sverno &
Proyecto: EDT Hita * solo duracion | || Fecha limite: ¥
Fecha: 04/10/15 Resumen 1 Informe de resumen manuzl E—-—-— ProgrE=0
Resumen del proyects =1 Resumen manual 1 Progresoc manual
Tarea inactiva solo el comienzo C
Hito inactive salo fin a1
Pagina 1
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id EDT Nombre de tarea Duracion  (Comienzo Fin
iembre | octubre |noviemhne |diciemb|e |ene|o |feb(e|o |mm |abri| |
mlelpfmlelo[mlelp[mlelemlelolmlelp[mlele[mlele
22 [L2.2.2 Avances 70 dias 07/11/15 11/02/16 [ 1
23 12221 Bisemana 1: Analisis & dias 07/11/15 15/11/15
situacional
24 122212 Bisemana 2: 11 dias 16/11/15 30/11/15
Elaboracion de
herramientas
25 12223 Bisemanas 3-4: 31 dias 01/12/15 12/01/16)
Elaboracion de planes
26 12224 Bisemanas 5-6: Marco 19 dias 13/01/16 08/02/16
de entendimiento.
Conclusiones y
Recomendaciones
7 12225 Aprobacion de PFG 3 dias 09/02/16 11/02/18)
para lectura
28 1.3 Lectores 34 dias 12/02/16 28/03/16)
29 1.3.1 Solicitud de Asignacion 7 dias 12/02/16 19/02/16)
30 1311 Asignacion 5 dias 12/02/16 17/02/16
3 [1312 Comunicado de 1 dia 18/02/16 18/02/16|
asignacion
32 1313 Envio de PGF a Lectores 1 dia 19/02/16 19/02/16 1
33 1.3.2 Trabajo de Lectores 26 dias 22/02/16 28/03/16/
Tarea I Resumen inactivo I | Tareas esemas
Divisian Vet Tanea manual I ito extemo ¢
Proyecto: EDT Hito * solo duracion | || Fecha limite +
Fecha: 04/10/15 Resumen =1 Informe di resumen manuz EEEE——— Progrezo
Resumen del proyecto 1 Resumen manual o1 Progresomanual
Tarea inactiva solo el comienzo C
Hita inactive solo fin 1
Pagina 2
Id EDT Nombre de tarea Duracién  [Comienzo Fin
iembre | octubre |noviemhne |diciemb|e | enero |feb(e|o |mm |abri| |
MlFlpfmlelp|mliele(mlrlelmlelpimlelp[mlele(ml ele
34 [L3.21 Lector 1 6 dias 22/02/16 280316
35 13211 Revision PGF 75 dias 22/02/16 27/03/16
36 (13212 Envio de informede  1dia 28/03/16 28/03/16|
lectura
37 [L3.2.2 Lector 2 26 dias 22/02/16 28/03/16
38 (13221 Revision PGF 75 dias 22/02/16 27/03/16
39 (13222 Envio de informede  1dia 28/03/16 28/03/16
lectura
40 (1.4 Tutorias de Ajuste 14 dias 29/03/16 15/04/16)
a1 141 Informe de revision y 1dia 29/03/16 29/03/16
correccion a lectores
42 142 PFG corregido enviado a 2dias 29/03/16 07/04/16
lectores
43 (143 Segunda revision de 6 dias 08/04/16 15/04/16
lectores
44 (15 Defensa 4 dias 18/04/16 21/04/16)
45 (151 Lectura final de los lectores 3 dias 18/04/16 20/04/16)
46 152 calificacién 1dia 21/04/16 21/04/16
Tarea I Resumen inactivo I | Tareas estemas
Divisién Gt Tarea manual I it erterno &
Proyecto: EDT Hito * solo duracicn | | Fecha limite ¥
Fecha: 04/10/15 Resumen =1 Informe de resumen manuzl E——G—  Progreso
Resumen del proyecto 1 Resumen manual 1 Progreso manual
Tarea inactiva solo &l comienzo C
Hita inactive solo fin 1
Pagina 3
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Anexo 4: Otros



