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Resumen

El presente trabajo tiene como finalidad disefiar un plan de comunicacién organizacional para
mejorar el desempefio laboral en la gestién de los proyectos que lleva a cabo Logistica de México
S.A.de C.V.

La operacion de la empresa es dinamica, los equipos de trabajo se encuentran en constante
movimiento brindando servicios profesionales, sin embargo se pierden de vista elementos intangibles
que complementan la gestion y ejecucidn de diferentes proyectos, esto es la comunicacién
organizacional, que permite a los colaboradores conocer el entorno de la compafia asi como los
detalles en su labor y equipo de trabajo, por lo cual este equipo de investigacidon considera para
Logistica de México S.A. de C.V. importante que la empresa pueda estandarizar el proceso
comunicativo al recibir la propuesta de este trabajo y pueda establecer los mecanismos que le

permitan mejorar su ambiente de intercambio de informacion.

Para identificar las condiciones y formas de comunicarse dentro de la empresa el equipo de
investigacion disefio y aplico diferentes instrumentos de investigacion tales como: la entrevista y el
cuestionario, tanto a los consultores como a su Gerente de Proyectos, orientados a determinar la

situacion actual del proceso comunicativo.

Las propuestas planteadas al final de este trabajo, se originaron con base a los resultados obtenidos,
dirigidas a lograr el cumplimento de los objetivos inicialmente establecidos en este proyecto y
pretende suceder en el futuro, mejorando asi la gestidon de proyectos mediante el fortalecimiento del

proceso de comunicacion organizacional.



Introduccion

La comunicacion es considerado como un factor de gran importancia en las relaciones humanas, por
naturaleza, el ser humano se relaciona con otras personas para poder satisfacer tanto necesidades

personales, de afecto y de convivencia, esto lo logra a través de diversos medios de comunicacion.

La presente investigacién, se basa en el amplio sector de la comunicacion organizacional ya que si
bien se sabe, la comunicacion es un proceso mediante el cual, una persona transmite informacion a

otra, y su objetivo es llevar un mensaje claro, conciso y oportuno.

Dentro de las empresas la transmision de informacién es una actividad cotidiana y de gran impacto,
es por ello que existe la comunicacidon organizacional. Como es bien sabido al momento de
comunicar pueden existir situaciones que generan una barrera que impide el correcto proceso de
comunicaciéon y transmision de mensajes desde personales que afectan como tal las relaciones
interpersonales hasta las barreras de comunicacién organizacional que puede reflejarse en la toma

errénea de decisiones impactando directamente a la organizacion.

El presente trabajo de investigacion se encuentra divido en cuatro capitulos donde se plasma

informacion para atender un problema actual de comunicacion organizacional.

En el primer capitulo, el lector podra encontrar un marco metodolégico que se delimito al inicio de la
investigacion, en donde a raiz de una visita a la empresa, se pudo determinar un objetivo general a

alcanzar y una hipétesis basada en la informacion de primer contacto con la organizacion.

El segundo capitulo, marco tedrico se encuentra conformado de tres apartados con informacion que
respalda el desarrollo de la investigacion, en el primer apartado de esta tesis titulado, la
comunicacién organizacional un elemento primordial, el lector encontrara, algunas ideologias y
conceptos basicos de autores como el profesor Abraham Nosnik quien ha realizado estudios
profundos sobre la comunicacion organizacional dando un panorama en el ambito empresarial, lo
que permite comprender a la comunicacion organizacional como un fendmeno determinante de las

interacciones humanas.

El interés de entenderla como proceso de intercambio, de articulacion de realidades y motor de
cambio social, se apoya en la perspectiva estratégica para lograr pensar sistémicamente en las

relaciones de la organizacién con su ambiente y comprender el proceso de la comunicacion como



un sistema que debe ser consciente del papel de todas las partes que lo integran, Nosnik (1991) asi
como proceso de construccién y mejora permanente de las relaciones humanas y de éstas con el

entorno.

El segundo apartado titulado, la productividad y los procesos hacia la competitividad empresarial, se
abordan tema principalmente enfocados a reestructurarse para poder trabajar de manera mas
eficiente. El reducir los costos de operacion, el mejorar la calidad de los productos, asi como reducir
la fuerza de trabajo y contar solo con la necesaria, es un factor importante para ser una empresa
competitiva en el mundo actual.

De igual manera el ser mas efectivos en el proceso de produccion sera un factor determinante en la
productividad de las empresas, por lo cual es de suma importancia tener procesos claros y bien
definidos que nos permitan realizar el trabajo con la menor cantidad de errores, ademas, de igual
manera es importante tener indicadores de desempeno que nos permitan saber cémo nos estamos
desempenando como organizacién y saber qué puntos debemos mejorar, autores como Freivalds y

Niebel son figuras importantes para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Dentro de las herramientas que se utilizan en la ingenieria industrial y que permiten tener una vision
mas amplia del proceso productivo, son el estudio de métodos, medicion, estandares de trabajo, asi
como también las técnicas de analisis como el de Pareto y de causa-efecto para representar

graficamente resultados de informacién originada en la organizacion.

Finalmente el tercer apartado llamado, la administracién de proyectos como cambio positivo para
agregar valor en las organizaciones, nos adentra el estudio de la nueva era empresarial en donde
los proyectos se vuelven un punto estratégico para mejorar, evolucionar y adaptarse a la dinamica
del mercado contemporaneo, es decir, los cambios en la tecnologia, la necesidad de la
implementacion de una cadena de suministro, la presentacion de nuevos productos al mercado, las
cambiantes exigencias de los clientes con el bien o servicio ofertado, la expansién de una
organizacion, entre otras cosas, incrementan las operaciones y tareas, provocando que los métodos

de administracion utilizados sean insuficientes.

El diagrama de Gantt es una herramienta para la gestién de los proyectos, con la cual el equipo de

investigacion podra visualizar las actividades relacionadas a la investigacion en funcién del tiempo.
En el capitulo tres del presente documento se aborda el marco referencial de Logistica de México

S.A. de C.V., donde se describe la empresa, a que se dedica, la estructura organizacional, valores y

la descripcidn de las areas que generan valor en la organizacion.



El cuarto capitulo, titulado procesamiento y analisis de la informacion de campo, se presentan los
resultados obtenidos después de la investigacion dentro de la organizacion Logistica de México S.A.
de C.V., algunos de los instrumentos utilizados como la encuesta y entrevistas, fueron la base para
conocer el momento actual de comunicacion por el que la organizacion esta pasando y como es que

afecta a la gestidon de proyectos.

El capitulo quinto del presente documento, se describe la propuesta generado por el equipo de
investigacion que ayude a la institucionalizacion del proceso de comunicacion organizacional para la
mejora en la gestion de proyectos, dicha propuesta se enfoca en generar un plan de comunicacion
organizacional en donde se especifican los lineamientos a seguir asi como los procedimientos que

apoyen a formalizar dicho proceso en Logistica de México S.A. de C.V.

El equipo de investigacion, propone este tema de actualidad, para que en un futuro pueda ser
retomado en nuevas investigaciones, puesto que la comunicacidon tanto personal como
organizacional, es y seguira siendo un tema vital en las organizaciones, que si es bien implementado
puede ser un factor de cambio, logros y éxitos dentro de las empresas, haciéndolas cada vez mas

destacadas en sus procesos internos.



Capitulo | Marco metodolégico

1.1Planteamiento del problema

Logistica de México, S.A. de C.V., es una empresa de Consultoria que se dedica a implementar

soluciones integrales e innovadoras alineadas a los objetivos estratégicos de los clientes.

Logistica de México, S.A. de C.V., ofrece una amplia variedad de servicios de consultoria como lo
es en las areas de:

* Administracién en cadena de suministro

* Planeacion, programacioén y control de la produccién

* Implementacion de soluciones tecnolégicas

* Elaboracion de balanced scorecard

* Sistemas de calidad

* Indicadores de desempefio

* Procesos de negocio y planeacién estratégica.

Logistica de México, S.A. de C.V., fue creada en el afo 2001 con la vision de dos jévenes
emprendedores que se comprometieron a ofrecer al mercado mexicano consultoria integral en

soluciones de negocio.

En la pagina web de la empresa se menciona que desde su fundacion, Logistica de México, S.A. de
C.V., ha desarrollado una plataforma de servicios logisticos que permita a cada uno sus clientes
operar con las mejores practicas de negocio, sistemas y controles de clase mundial, obteniendo en
cada proyecto la excelencia en la Cadena de Suministro. Con mas de 14 anos de experiencia,
Logistica de México, S.A. de C.V., se ha dedicado y comprometido a ofrecer en cada proyecto una
solucion integral para la Cadena de Suministro en donde el objetivo es, convertir la operacién de

cada socio de negocio en una red logistica dptima y eficiente.

De acuerdo a la pagina web de la empresa se identifica que su misién es “Somos un equipo de
consultores que implementamos hombro a hombro soluciones integrales e inteligentes, alineadas a
los objetivos estratégicos de empresas decididas a mejorar su presente e impulsar su futuro, dentro
de un entorno altamente competitivo. Hacemos nuestros los desafios del cliente, aportamos valor,

cumplimos los compromisos planteados y garantizamos su independencia”.

En la primera visita realizada con el equipo de consultores se observé que cada consultor es

asignado a un proyecto en donde dependiendo de la magnitud del proyecto, se puede asignar a uno
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0 mas de un consultor, ya sea que los consultores adicionales se integren al iniciar el proyecto o
durante el transcurso del mismo, siempre bajo la aprobacion del Gerente del Proyecto y del Director

General.

A cada consultor o consultores asignados a cada proyecto se le comunica la informacion del proyecto
a realizar por medio de su Gerente, como lo es el diagnéstico inicial de la empresa, en donde se ven
las areas de oportunidad y las propuestas de mejora que tiene Logistica de México para ella, también
se les hace llegar el cronograma de actividades a seguir para la implementacién del proyecto, asi
como el reporte de avance, que se debe actualizar conforme se va avanzando en el proyecto y con

el cual se mide el porcentaje de cumplimiento en tiempos del mismo.

En este proceso de asignacion de proyectos se observé que no suele ser un proceso estandarizado
y la comunicacién no es muy efectiva, ya que algunas veces dependiendo de la cercania de la fecha
de arranque del proyecto, los Gerentes se toman el tiempo para introducir al consultor sobre la
empresa a donde seran asignados, y sobre el proyecto a realizar. Pero si la fecha de arranque es
muy préxima se da una breve introduccién de la empresa y se proporciona la informacion esencial
sobre el proyecto a realizar, complementando la informacién durante la semana de arranque del

proyecto.

También se observé que la informacién proporcionada en el cronograma de actividades que es el
archivo que sirve de guia para el consultor, no siempre suele tener la informacion detallada, lo que
provoca que algunos objetivos no queden muy claros y por consiguiente el proceso de

implementacion se torne algo complicado al no tener muy claro los pasos a seguir.

Se pregunté a los gerentes porque el cronograma no esta mas detallado y mencionaron que asi es
como siempre se los ha proporcionado el Director General y cuando llegan a tener dudas sobre las
actividades del cronograma, estas se aclaran en reuniones que tiene el Director General con ellos,
pero este proceso de aclaracion de dudas suele estar sujeto al tiempo que tenga disponible el
Director General para explicar mas a fondo el proyecto por lo que se torna un proceso complicado

de realizar.

Otro tema importante es la falta de comunicacion de la empresa hacia los consultores sobre la

informacion de apoyo que existe en una carpeta electrénica compartida.

Dicha carpeta tiene informacion sobre algunos proyectos realizados y a la cual tienen acceso todos
los consultores y se originé con el fin de que ellos puedan consultar temas referentes a su proyecto
y que les puedan ser de ayuda, pero existe poca comunicacion sobre los archivos existentes y sobre

los nuevos archivos que se van cargando al sistema.



Se pregunt6 al personal porque ocurre esto y ellos comentaron que saben que existen archivos en
la carpeta compartida de la empresa, pero desconocen muchas veces el contenido de las carpetas,
y si se actualizan los archivos.

Ademas, de que no hay comunicados o informacion referente a los documentos que existen y que

puedan servirles al consultor.

En ocasiones los consultores recurren a los compafneros con los que tienen mas contacto, sin
importar su rango para aclarar sus dudas o para preguntar sobre temas especificos sobre los
proyectos que ellos han realizado, pero muchas veces no pueden resolver sus dudas con ellos y
podrian preguntar a los demas companeros de la empresa, pero debido a la forma de trabajo, el
contacto entre consultores es minimo y existen pocas actividades de integracion que permitan que
los consultores conozcan a sus compaferos y debido a esto no existe la confianza para preguntarles
sus dudas y ademas de que desconocen los tipos de proyectos en los que ha trabajado cada

consultor.

Por lo anterior, el equipo de investigacion se propone la siguiente pregunta de investigacion:
¢, Cémo afecta la comunicacion organizacional entre el gerente de proyectos y los consultores en la

gestidn de proyectos en Logistica de México, S.A. de C.V.?

Delimitacion del problema

La presente investigacion se llevara a cabo en Logistica de México, S.A. de C.V., en el periodo del
18 Julio de 2015 a 27 Febrero de 2016, con el gerente de proyectos y con el equipo de consultores
a su cargo, el cual esta conformado por los diferentes rangos de consultores, como son Consultor
Trainee, Consultor Jr., Consultor y Consultor Sr., en su jornada laboral de 9:00 a.m. a 6:00 p.m. de

lunes a viernes.

1.2 Objetivos (s)

1.2.1 Objetivo general

e Disefar un plan estratégico de comunicacion organizacional para la empresa Logistica de

México, S.A. de C.V., a partir de los resultados de la investigacion de campo.
1.2.2 Objetivos especificos.

e Conocer la estructura organizacional Logistica de México S.A. de C.V., por medio de la

observacion del organigrama para identificar los puestos y personas que las integran.



* |dentificar los conflictos de comunicacion existentes entre el gerente de proyectos y los
consultores por medio de entrevista y cuestionarios.

* |dentificar los mecanismos por los cuales el gerente de proyecto y consultores se comunican
por medio de entrevista y cuestionarios.

* Analizar la teoria de la comunicacion organizacional por medio de la investigacion
documental.

* Establecer las directrices y mecanismos que orienten la accién del proceso de comunicacion.

1.3 Técnicas e instrumentos de medicién

Las técnicas de investigacion que se utilizaron en la empresa Logistica de México, S.A. de C.V., para

recoger informacion de los empleados fueron:

Entrevista y se aplicaran cuestionarios tipo Likert a los empleados para poder conocer los conflictos

en el proceso de comunicacion, asi como los medios por los cuales se lleva a cabo.

1.4 Universo y/o muestra

El equipo de investigacion aplicod entrevista y encuestas a un grupo de 11 trabajadores, los cuales

estan conformados por 1 Gerente de Proyectos y 10 consultores.

1.5 Justificacion

En la actualidad las organizaciones centralizan sus esfuerzos en la mejora continua de los procesos,
de tal modo orientan sus esfuerzos al incremento de la productividad para brindar un servicio o
producto de excelencia, segun sea el caso, sin embargo, no se consideran los elementos que

alinean, dirigen y conducen dichas acciones, esto es la esencia de la comunicacion organizacional.

La comunicacién organizacional interna es un elemento de gran importancia como parte del éxito
general de las empresas, poco a poco los lideres, directores y gerentes se han dado cuenta que el
logro de objetivos, asi como su buen funcionamiento no solo se debe la calidad de sus productos o
servicios, sino que también se debe a los buenos canales de comunicacién establecidos entre las

distintas areas y procesos.

En una empresa, ya sea pequefia, mediana o grande se vuelve necesario comunicar, no solo hacia
afuera (publico externo), sino también hacia el interior de la misma, es decir a sus colaboradores,

para optimizar los procesos del negocio. Cada miembro se convierte en una parte importante de la
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organizacion para el cumplimiento de sus objetivos, es por ello, que sus integrantes deben estar bien
informados, del mismo modo se les debe hacer sentir que son considerados en los procesos que
ocurren dentro de la organizacion, ya que esto ayudara a incrementar su sentido de pertenencia,
generando un mayor compromiso hacia la tarea teniendo los objetivos de la empresa como los

propios a cumplir.

Por tanto, los lideres, directivos y gerentes deben comprender la importancia de la comunicacion
organizacional y utilizarla como una herramienta de gestion dirigida a toda la organizacion, ya que
es imprescindible para comunicar las modificaciones dentro de los procesos y de igual forma para

informar a los trabajadores de los cambios que se haran para brindar un mejor servicio a los clientes.

Si tenemos en cuenta que la productividad es la relacidon de bienes producidos y la cantidad de
recursos utilizados para ello, podemos recordar que la comunicacion organizacional, es un factor
transversal que involucra todo el sistema productivo: recursos, tiempo, capital y energia, los cuales

son afectados por este proceso.

Es por esta razon que la eficiencia de una organizacién esta basada en la correcta relacidon de cada
uno de sus departamentos, sin olvidar que la comunicacién es un factor importante que permite a
los integrantes de los equipos poder recibir informacién, que a su vez permitan hacer que las
instrucciones se cumplan correctamente, generando interacciones dinamicas y creativas que
potencializan el aprovechamiento de los recursos mediante una planeacién adecuadamente

disefiada y comunicada entre el personal de una organizacion.

Los procesos dentro de la organizacion siempre se encuentran en constante cambio, en constante
relacion con demas procesos, pero ¢qué ocurre cuando las personas que ejecutan esos procesos
perciben que no necesitan interactuar y compartir informacién con el resto de los miembros de la
compania? Inevitablemente la consecucion de las actividades y objetivos no resultaran como se

esperan.

El equipo de investigacién esta convencido que la comunicacion organizacional es un hilo conductor
que facilita el intercambio de ideas, métodos, formas de trabajo y de transformaciones que derivan
en del incremento del desempefio de las personas en los procesos, ya que todos se encuentran

alineados y colaborando a un mismo objetivo.

La mayoria de conflictos internos, debido a la mala ejecucién de los procesos, el desconocimiento
del negocio, la falta de informacién o la poca comunicacion organizacional seran factores
preponderantes que deriven en el bajo desempefio de las personas y por ende una baja

productividad.



La cuestion es, si se identifica un bajo desempefo en la ejecucion de los procesos y de los
resultados, ¢qué se realizara para modificarlo o transformarlo?, teniendo en cuenta que no solo se

afecta a la organizacion sino también al cliente.

La carencia de iniciativas, actitudes, relaciones y de conocimientos son el comun denominador en
organizaciones con deficiente comunicacion interna, esto se puede ver reflejado tanto en numeros

como en indicadores con porcentaje por debajo de lo esperado, asi como en diversas conductas.

Las personas que forman parte de la organizacion, tienden a dar por hecho acciones y procesos, asi
que no encuentran los medios para llegar a acuerdos al no brindar informacion requerida, o inclusive
por los mensajes que no son claros sin ningun tipo de retroalimentacion, pero esto no se solucionara
sin la modificacidon de actitudes por parte de los miembros de la compafia, sumado a que se
desmerita la implementacion del proceso de comunicacidn organizacional para que los mensajes e

informacion que se requieren transmitir lleguen en tiempo y forma.

En las organizaciones siempre existe el proceso de planeacién en cada uno de los proyectos que se
prospectan para el mantenimiento y mejora de la misma, para ello como se comentaba anteriormente
se necesita una alineacion de recursos, para lograr cumplir el camino trazado, todos estos proyectos

no pueden llevarse a cabo de manera independiente y pensar que no habra ninguna interaccion.

Cada proyecto tiene un impacto, esto es gradual, acorde a los requerimientos de la propia empresa,
es por esto que si estos proyectos no logran concretarse las consecuencias seran del mismo tamaro

que su importancia.

El éxito en la implementacion de cualquier proyecto, sea cual sea su naturaleza, es considerar el
proceso comunicativo en las personas que se encuentran involucradas en el mismo y a nivel

organizacional que es en donde tendra un mayor impacto.

Lo que se busca por medio de la comunicacion organizacional es que todos los niveles de la empresa
se sientan protagonistas y no solo espectadores, ya que al conocer lo que hace y lo que se piensa
hacer, los colaboradores sentiran que forman parte de ella, ademas al tener una mejor comunicacion

al interior de la empresa, los objetivos se cumpliran satisfactoriamente.

Las relaciones que se dan entre los miembros de una organizacién se establecen gracias a la
comunicacién; en esos procesos de intercambio se asignan y se delegan funciones, se establecen

compromisos, y se le encuentra sentido a ser parte de ésta.



.De qué otra manera se predice e interpretan los comportamientos?

¢,De qué otra manera se evalua y planifica las estrategias que movilizan el cambio?

¢, De qué forma se propone las metas individuales y grupales en un esfuerzo conjunto de

beneficio comun?

Todo esto se responde con la implementacion del proceso de comunicacién en la organizacion.

Dicho lo anterior, la presente investigacion busca aportar elementos estratégicos de comunicacién
organizacional, que permitan pensar en el fortalecimiento de la organizaciéon y en incrementar el

desempeno de las personas que forman parte de Logistica de México, S.A. de C.V..

Para realizar la presente investigacion se conformé un equipo interdisciplinario de las licenciaturas
en administracion industrial e ingenieria industrial, que aportaran conocimiento y experiencia en el

desarrollo de la propuesta de comunicacién organizacional para Logistica de México, S.A. de C.V.

Los integrantes egresados de la licenciatura en Administracion Industrial con un enfoque
interdisciplinario orientado a la mejora de la productividad, calidad y competitividad de las
organizaciones, aportaran los conocimientos adquiridos en la formacién académica dentro del
Instituto Politécnico Nacional y desarrollados por la experiencia profesional, con los fundamentos
tedrico-practicos del proceso administrativo, las habilidades para identificar la situacidon actual de la
empresa, asi como la generacion de diagnosticos, los métodos de planeacion, administracion de
proyectos, formulacion de estrategia, el anadlisis de los procesos y estructura del sistema
organizacional, todo esto enfocado a la comunicacién organizacional para brindar una solucion

adecuada y a la medida de las necesidades de la compainiia.

Los integrantes egresados de la licenciatura de Ingenieria Industrial aplicaran los conocimientos
obtenidos durante la formaciéon académica dentro del Instituto Politécnico Nacional enfocandose

principalmente en la medicion de la productividad y gestién de proyectos.

Con base en el andlisis de la situacién actual de la empresa pretendemos medir la productividad de
los empleados mediante indicadores de desempenfo y asi poder conocer las areas de oportunidad,

ademas de disenar propuestas que mejoren los métodos de comunicacion.



1.6 Hipotesis

La deficiente comunicacién organizacional entre el gerente de proyectos y los consultores, genera

una inadecuada gestién de proyectos.

Definicién Conceptual

Variable independiente

La comunicaciéon organizacional es el
conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de

la organizacion.

Variable dependiente

La gestion de proyectos es la forma de
planear, organizar, dirigir y controlar una
serie de actividades realizadas por un grupo
de personas que tienen un objetivo
especifico; el cual puede ser (crear, disefiar,
elaborar, mejorar, analizar, etc.) un

problema o cosa.

ngs

ngs

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

ngs

ngs

Planeacién de la comunicacién

Direccion de la comunicacion organizacional
Niveles de comunicacion organizacional
Herramientas tecnolégicas de comunicacién

organizacional

Objetivos a alcanzar

Alcance y tiempo

Basicos para desarrollar proyectos
Metodologias de  administracion  de
proyectos

Analisis de riesgos




Capitulo Il Marco teérico

2.1 Comunicacion organizacional, un elemento primordial.

La comunicacidn organizacional es un precepto que se ha desarrollado a lo largo de los afos, ha
evolucionado y adaptado al sistema organizativo, al grado que se concibe estratégicamente la
funcién comunicativa, esto por su impacto tanto en las actividades, en los resultados, en la

productividad y en el desempefio.

El proceso comunicativo dia a dia va incrementando su valor dentro del sistema organizativo, la
importancia de éste radica en el simple hecho de que las personas interactiuan para trabajar, construir
y mejorar, por lo cual es muy dificil encontrar a personas que realicen esfuerzos aislados sin

involucramiento dentro de la misma organizacion, ya que todos son parte de un mismo fin.

Diversos autores definen éste concepto, por ejemplo Fernandez (1997) y Trelles (2002) describen a
la comunicacion organizacional como un repertorio o conjunto de mensajes, técnicas y medios para

la transmision de informacion entre los miembros de la organizacion.

Sin embargo Trelles (2002) agrega a esa definicién que la informacién que comparte puede ser

desde la filosofia de la empresa hasta instrucciones.

La comunicacion organizacional "es el proceso por medio del cual los miembros recolectan
informacion pertinente acerca de su organizacién y los cambios que ocurren dentro de ella" Kreps
(1995), ésta definicidon complementa la anterior la cual se refiere a la importancia de transmitir los

cambios paulatinos y radicales a todos los integrantes de la compania.

Autores como Scheinsohn (1993 y Timm (1986) coinciden en que la comunicacion es esencial y

fundamental en las relaciones dentro de la misma organizacion.

El estudio de la comunicacién organizacional permitira a las compafias aperturar instrumentos que
faciliten el intercambio de informacién entre colaboradores siempre considerando el cumplimiento de

objetivos, logrando asi un producto final con altos estandares de calidad.

En el siguiente capitulo el equipo de investigacion menciona algunos de los principios y teorias de la
comunicacién en las organizaciones, lo cual permitira adquirir los conocimientos necesarios para

fundamentar la importancia de dicho proceso.



211 Principales teorias de comunicaciéon organizacional.

La forma en que se transmite la comunicacién o los mensajes dentro de una organizacion dice mucho
por si misma, la interaccion que se tiene dentro y fuera de la organizacion es vital para subsistir,
crecer y ofrecer los mejores productos o servicios, a grandes rasgos todo lo que suceda dentro y
fuera de la organizacion se tiene que compartir a todos los niveles de la misma para generar sentido
de pertenencia y alinear la accién a la estratega del negocio encaminandose, ya sea la mejora de
los procesos, un cambio en la organizacion, los logros, los fracasos, progreso en los proyectos, las

necesidades entre areas, etcétera.

Algunas de las propuestas y aportaciones de Nosnik (1991), Serrano (1982) y Lasswell (1948),
brindan los fundamentos para comprender la razén de ser de la comunicacion interna, y para que

ayuda en el sistema organizativo.

Nosnik (1991) propone una teoria basada en los sistemas de comunicacién en las organizaciones,
en donde resalta el estudio de la comunicacién organizacional como un proceso con entradas y
salidas de informacion, ademas la cual puede ser analizada como dinamica organizacional. Nosnik
(1991) menciona en esta teoria tres niveles de abstraccion:

Primer nivel: Nosnik (1991) se enfoca en la organizacién como sistema, es decir, su estructura
(integrada por un numero finito de partes y un nimero infinito de relaciones entre si) y funcionalidad
(referida a la orientacion de la organizacién en cuestion de actividades, especificadas por el giro y la

mision).

Segundo nivel: Nosnik (1991) menciona dos partes fundamentales, las cuales hacen referencia a las
personas y elementos impersonales (medios o canales fisicos de transmision y recepcién de
mensajes en la organizacion) y las relaciones que existen entre los elementos interpersonales y la

organizacion como sistema.

“La funcionalidad del sistema se designa por las variables de permanencia y de orientacion; las de
permanencia tienen por objeto que el sistema sea reconocido como tal a lo largo del tiempo, las de
orientacién precisan el conjunto de actividades que la organizacién realiza para lograr su mision. Es
en este nivel donde se generan las estrategias, los modelos y las definiciones que proveeran un
contexto conceptual y analitico, a partir del cual se evaluaran las practicas organizacionales” Nosnik
(1991).

El tercer nivel: Nosnik (1991) hace referencia que la comunicacion a nivel organizacional tiene

diversas funciones:
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Funcién descriptiva: como su nombre lo indica, indica los sucesos o situaciones de forma especifica
en los diferentes contextos dentro de la organizacién., menciona el estado de cosas.

Funcién evaluadora: Refiere a medir y describir cada ambito en la organizacién.

Funcién desarrollo: Refiere reforzar la informacion calificada como acertada y mejorar su contraparte

lo que se considera errénea en las actividades dentro de la organizacion.

“Haber caracterizado el sistema de comunicacion organizacional como se ha hecho nos lleva a
pensar que, por lo menos en el contexto de la presente teoria, la comunicaciéon es un medio
importante que tiene la organizacion para adaptarse a los cambios que experimenta como sistema,
tanto desde dentro, como desde fuera de ella, y tratar de sobrevivir de manera exitosa” Nosnik
(1991).

Posteriormente, Serrano (1982) propone la comunicacién como sistema, comprende las relaciones
entre las dimensiones sociales, comunicativas y psicobiolégicas presentes en las organizaciones y
en la sociedad, catalogandolas en sistemas que se mencionan a continuacion:

Sistema social: Serrano (1982) menciona que se basa en los derechos y obligaciones que afectan a
individuos e instituciones respecto a la produccion, distribuciéon asi como el consumo de bienes y
servicios.

Sistema comunicativo: Serrano (1982) se refiere a los elementos multimedia, es decir, graficos
audiovisuales e iconos que permiten interpretar los mensajes que se intercambian entre los
miembros de una organizacion.

Sistema de conocimientos y Representaciones Culturales: Serrano (1982) se refiere a las relaciones
entre sujetos y ambiente, en donde su interaccién permite otorgar gratificacion o sufrimiento a

cualquier sujeto dentro del sistema.

Serrano (1982) También menciona los componentes del sistema comunicativo: actores de la
comunicacién, se refieren a las personas fisicas que intervienen en el proceso comunicativo, los
cuales pueden intercambiar informacién con otro actor. Las expresiones comunicativas se refieren a
los elementos procedentes de la naturaleza a los que el hombre asigna funciones expresivas. Las
representaciones se refieren al conjunto de datos de referencia proporcionados que posee algun

sentido.

Esta escuela visualiza la comunicacién como conjunto de procesos de significados compartidos a la
vez que representa una aproximacion mas completa de los procesos comunicativos en las

organizaciones.

A diferencia de Serrano (1982) y Nosnik (1991), quienes proponen un sistema de comunicacion en

tres niveles abstractos y sistemas respectivamente, el autor Laswell (1948) en donde su objeto de
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estudio se enfoca en el proceso de comunicacion, en donde describe las acciones de comunicacion

se derivan de 5 interrogantes principales:

* ¢ Quién dice? Se refiere a quien inicia el proceso de comunicacion.

* ;Qué dice? Se refiere al mensaje.

* ;A quién? Se refiere al receptor del mensaje.

* ;Através de qué? Se refiere al canal para transmitir el mensaje.

* 4 Qué efecto? El resultado del proceso comunicativo.
Si se enumeran las respuestas de los elementos mencionados anteriormente, se obtiene un orden
I6gico que ayuda a comprender la organizacién que se debe planear el proceso de comunicacion
organizacional. Esta es una contribucidon fundamental acerca del contexto comunicativo en las
organizaciones. Tanto de Serrano (1982), Nosnik (1991) y Lasswell (1948), nos ayudan a
comprender los fundamentos de la comunicacion organizacional, para integrarlo estratégicamente al
negocio, considerando un sistema en donde cada parte es fundamental para el logro de objetivos.
En el siguiente apartado, se menciona algunos modelos tedricos especificos para la organizacion

que permite adaptarlos de acuerdo a su dinamica.

2.1.2 Comunicacioén, cultura esencial en las organizaciones.

La comunicacién se vuelve un factor importante a la hora de realizar estudios profundos que nos
permitan saber, como es que por falta de tiempo o interés los modelos adecuados de comunicacion

se pierden.

Para poder conocer estas causas es importante realizar un estudio a la cultura organizacional de
forma muy general, en donde los valores, las creencias y las distintas ideologias de los colaboradores
son un factor primordial para determinar qué es lo que causa que los modelos de gestion de la
comunicacién se pierdan y poder de esta manera planear una estrategia de cambio para promover
y respetar los sistemas actuales, generando un mensaje de cambio con el recurso humano que

permita tener un resultado efectivo.

Para Fernandez (1999) la cultura de la organizacion y las pautas de comunicacion que se establecen
entre sus miembros estan estrechamente unidas. La primera va a afectar a las segundas y
determinara, en muchos casos, su frecuencia, su calidad, su grado de formalidad y su direccién. El
hecho de que los mensajes fluyan libremente en todas direcciones o se den principalmente en
algunas de ellas (por ejemplo la vertical descendente); que la comunicacion formal tenga un alto
grado de credibilidad o mas bien sean los rumores los que acaparen la atencién del personal; que la

comunicacién sea abierta, franca, informal, o rigida y protocolaria; que se emplee un lenguaje directo
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0 se recurra a eufemismos; que se busque o no la retroalimentacion, va a derivarse de las creencias
y valores organizacionales. Mas aun, éstos van a definir el estilo comunicativo de la organizacion.,

basandose en dicha cultura.

Como podemos observar la cultura y la comunicacion organizacional son dos elementos clave ya
que la forma en que esta se da, es también una manifestacién de cultura, existen algunas
manifestaciones conductuales que tienen que ver con la forma en que se comunican los miembros
de una organizacion y que se deben tomar en cuenta para cualquier proceso de mejora dentro de
los sistemas de comunicacion interna.

Las manifestaciones conductuales que sobresalen son las siguientes:

* Ellenguaje
e El comportamiento no verbal
e Elritual

e Las formas de interaccion

El lenguaje: Fernandez (1999) define al lenguaje como las palabras, modismos, claves, etc., que
utilizan los miembros de una organizacién para comunicarse verbalmente, ya sea en forma oral o
escrita. Cada organizacion tiene una manera particular no sélo de hacer las cosas, sino también de
decirlas. Vale destacar, que muchos de los modismos, expresiones que utilizan los miembros de una
organizacion, provienen del pais, regién y localidad donde se encuentran, por un lado, y de la clase
social y nivel educacional de las personas, por otro. Pero por encima de estas variables, como la
productividad, la satisfaccion en el trabajo, edad, género, antigiedad, etcétera, se puede llegar a

encontrar un lenguaje propio de esa organizacion.

El comportamiento no verbal: Davis (2004) comenta que esta puede ser una de las fuentes mas
ricas de conocimiento de la antigua cultura organizacional, y se debe a que este tipo de
comportamiento, basado en el uso del espacio por parte de las personas interactuantes, en los
movimientos del cuerpo, en las posturas, en la conducta tactil, en las expresiones de la cara, en la
mirada, en el aspecto exterior, responde a pautas generalmente inconscientes, pero al mismo tiempo
es rico en significados. La comunicacion no verbal por ser un comportamiento dificil de controlar,
adoptado y compartido por los miembros de un sistema cultural, su analisis puede inferir muchos de

los valores y creencias que conforman la cultura real de la organizacion.
El ritual: esta relacionado con el comportamiento no verbal, pero su funcién es de caracter

ceremonial. La observacion de los ritos y ceremonias de una organizacion pueden ser tan util como

la del comportamiento no verbal en general, para acercarnos a la cultura. Es importante identificar:
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* ;COmo se reconocen a las personas que destacan en su trabajo?
* ;Como se conducen las juntas en la organizacién?
* ;Qué se requiere para tener acceso a los altos directivos?

* ;Como se saludan los miembros de la organizacion?

Las formas de interaccion: Se refieren a las reglas implicitas que ofrecen la clave comunicativa en
cada situacién de interrelacién. En cualquier organizacion existe una infinidad de situaciones que se
rigen por reglas especificas y que, por tanto, demandan patrones de comportamiento y de

comunicacién apropiadas para cada una de ellas.

Encontrar esta clave comunicativa, es decir, el comportamiento esperado en cada situacion, ayudara
al encargado de la gestion de comunicacion organizacional a conocer muchos de los valores y
creencias que se comparten en el sistema cultural de la empresa adquirida y que orientan la conducta

de sus integrantes.

Una vez conocidas las principales manifestaciones conductuales se puede definir a la codificacion,
que se refiere a las transformacion de una idea concreta en un mensaje de lenguaje apropiado para
ser trasmitido por la fuente, que puede ser considerada como la alta direccion, para posteriormente
concentrar la informacion en un mensaje con propdsito e intencion que sea facil de entender por el

publico al que va dirigido.

Una vez que se genero el mensaje, el sentido y la direccion de a quién se dirige deben utilizarse los
canales de comunicacion con los que se cuentan, dependiendo de la informacién que se quiere
transmitir y el alcance que se desea tener, estos canales pueden ser divididos en masivos, medios
de comunicacion interpersonales y publicos, siendo los ultimos dos considerados como de

comunicacién formal, esto es, la comunicacion dentro de una estructura organizacional formal.

Canales Publicos: Segun Fernandez (1999) son los que permiten la comunicacion entre una fuente
y un grupo de personas relativamente amplio. Podemos decir que son aquellos medios que el
departamento encargado de la Comunicacion Organizacional utiliza cuando se requiere de un mayor
alcance en la difusion de la informacion y cuando no se requiere de un trato especial o mas directo.

Entre estos medios se pueden mencionar:

* Los boletines o revistas internas
e Las carteleras
e Elintranet

e Charlas o reuniones de informacion
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Canales Interpersonales: Son aquellos que se utilizan cuando se requiere de un trato especial y
directo con el receptor del mensaje, pudiéndose hablar de una persona o de un grupo pequefio de

personas. Se pueden mencionar:

* Los memorandum

* Conversacion frente a frente
* Teléfono

* Intranet

* Reunién entre un grupo pequefo (reunién de gerentes, supervisor-supervisado)

A parte de las comunicaciones formales, encontramos las comunicaciones informales; es decir,
aquellas que se suscitan fuera de la estructura formal de la organizacion, de las cuales podemos
mencionar:

* ElIRumor

* Los pasillos

* El Cafetin

* Horas de descanso

Actualmente la intranet se ha vuelto una importante herramienta de comunicacién organizacional su
importancia radica en la rapidez y agilidad que presenta para comunicar a los integrantes de una
organizacion, una Intranet es una red de informacion corporativa privada, establecida por una
corporacion utilizando tecnologia Internet. Es de origen reciente y se ha convertido en una muy
frecuentada y eficaz via para la difusion de informacion y servicios en la empresa como la vision y
misidon empresarial, constancias de trabajo, beneficios, foros y resumen de noticias de prensa, entre

otros, al igual que para la integracion y unidad de mensajes (Bonilla, 1999).

Con esta mirada podemos decir que la comunicacion y su estructura son importantes para determinar
el camino de la comunicacion organizacional, que de forma bien lograda puede apoyar en gran

medida en el logro de los objetivos de la empresa.

2.1.3 La comunicacidén organizacional para el logro de objetivos

Es fundamental para la permanencia de las empresas en el mercado el cumplir con los objetivos
estratégicos de crecimiento, ya que las empresas que no cuentan con un objetivo y un plan de
crecimiento, dificilmente podran mantenerse en el mercado.

Los objetivos de las organizaciones pueden resultar de dos tipos si observamos el fin para el cual

fueron creadas y es asi como podemos clasificar a las empresas por estos dos tipos:
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Organizaciones con fines de lucro: Denominadas con el nombre de empresas, tienen como uno de
sus principales fines o como el Unico, generar una determinada ganancia o utilidad para su(s)
propietario(s) y/o accionistas, entregando un producto o servicio a cambio de dinero.

Organizaciones sin fines de lucro: Se caracterizan por tener como fin cumplir un determinado rol o
funcién en la sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por ello. El ejército, la Iglesia, los
servicios publicos, las entidades filantropicas, las organizaciones no gubernamentales (ONG), etc.

son ejemplos de este tipo de organizaciones (Thompson, 1995).

Tomando como referencia esta clasificacion para las organizaciones, podemos interpretar que
independientemente del fin de la organizacion, todas ellas tienen una razén de ser y un objetivo que
cumplir, por lo cual es de suma importancia canalizar los recursos y dirigir las acciones de la
organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos.

Es por esta razén que la comunicacion organizacional se vuelve un factor importante para poder
realizar las acciones necesarias que nos lleven a cumplir el objetivo planteado. El tener una buena
comunicacién organizacional hara que podamos llevar a cabo los procesos internos de la empresa
y asi cumplir con los objetivos de la misma. Si observamos la estructura interna de este tipo de
organizaciones que son construidas con un fin determinado, se pueden considerar a las
organizaciones como un sistema abierto el cual tiene procesos internos, los cuales se relacionan

entre si para cumplir con los objetivos.

Es asi como la comunicacion entre los procesos internos se vuelve un factor determinante para el
cumplimiento de los objetivos. El poder transmitir informacién de manera clara y oportuna a través
de las diversas areas de la organizacion es una manera eficiente de llegar a cumplir las metas de la

organizacion.

La comunicacion organizacional puede resultar un factor determinante para el cumplimiento de los
objetivos de las organizaciones, aunque el éxito o fracaso en el cumplimiento de los objetivos puede
tener mas de un factor involucrado y dentro de los cuales, la comunicacién organizacional llega a
jugar un papel importante que debemos tomar en cuenta si se quiere llegar a tener un resultado

favorable dentro del resultado de los procesos de la organizacion.

La comunicacion eficiente dentro de las organizaciones debe ser una herramienta mas de los
modelos de administracion empresarial que contribuya al cumplimiento de los objetivos de las
organizaciones, que a veces puede ser un factor determinante dentro de la productividad de las

empresas.

El tener una alta o baja productividad o el cumplir o no los objetivos definidos por la empresa siempre

resultara de la suma de varios factores en los cuales se puede mencionar que la comunicacion juega
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un papel importante, es por eso que tener una adecuada comunicaciéon organizacional nos llevara a

tener mejores resultados en el cumplimiento de los objetivos.

El establecer buenas relaciones interpersonales es fundamental para el logro de objetivos. La
optimizacion de los recursos y del tiempo solo se podra lograr cuando exista entre los empleados la
habilidad de establecer y de mantener una comunicacién sana, continta y favorable, lo cual
contribuya a la transmisién eficiente de informacion entre areas y permita que los empleados logren
llevar a cabo sus labores de manera correcta, teniendo siempre disponible la informacion necesaria

para realizar su trabajo.

Tener una buena comunicacion organizacional debe ser uno de los principales objetivos a alcanzar
de los directivos, gerentes y de los lideres de las organizaciones y no debe ser un tema que se dé
por realizado o al cual no se le preste la debida atencion. Hoy en dia la mayoria de las organizaciones
estan centradas en ser mas productivas invirtiendo miles o millones de ddlares en maquinaria de
ultima generacién o haciendo mas eficientes sus procesos productivos, lo cual es una decisién
inteligente, pero un factor clave para que los procesos se ejecuten de manera correcta es el contar
con un buen sistema de comunicacion y también aun en las empresas que estan 100%
automatizadas, ya que las personas son la pieza clave para llevar a cabo los procesos, son ellas las
que operan la maquinaria o las que realizan la labor de produccion y a pesar de que la empresa
cuente con la mejor maquinaria o el mejor proceso de produccion, si los trabajadores son incapaces
de relacionarse entre si y tener una comunicacion eficiente, esta puede desencadenar que el proceso
productivo no se lleve de la manera en que fue planeada y que se malgasten los recursos de la
empresa, produciendo productos defectuosos, demoras en la produccidon o realizando tareas
innecesarias, es por eso que las relaciones interpersonales tienen un gran impacto en las personas

y sobre todo en un sistema tan complejo como lo son las empresas.

La complejidad en la forma en que operan las organizaciones se incrementa a medida que el tamafio
de la organizacion aumenta, esto debido al creciente alcance que puede llegar a tener la
organizacion con su entorno y por el hecho de como es afectada la organizacion por los diversos
factores externos que pueden actuar sobre ella. Ademas la complejidad de la operacion aumenta al
tener que transmitir informacion a través de mas de personas y por medio de diferentes canales de

comunicacioén, ya que estos factores pueden distorsionar la idea original.

Todo esto genera que los ambientes de trabajo se vean alterados por estos factores externos e
internos, que los obligan a reaccionar de manera inmediata a estos estimulos porque la velocidad
con la que respondan a los cambios determinara la permanencia o salida del mercado en el cual se

encuentra participando la organizacion.
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Todo el proceso anterior conlleva una serie de procesos y conductas dentro y fuera de la
organizacion que le permite a las personas, adaptarse a los constantes cambios que se producen
en el entorno pero si consideramos a las organizaciones como un grupo que esta integrado por
multiples individuos con diferentes personalidades y que todas estas interactian entre si y que
dependiendo de la interaccién que sucede entre ellas, estas pueden accionar o demorar la respuesta
para adaptarse a los cambios que se generan en el entorno, es posible deducir que las relaciones
interpersonales dentro de cada organizacion o empresa y la forma como se lleve a cabo la
comunicacién de los individuos es un factor de gran importancia para el correcto desempefio de los

mismos.

El poder relacionarse de manera adecuada y tener una buena comunicacidn organizacional es de
suma importancia y un aspecto fundamental tanto individualmente como de manera colectiva.
Existen estudios como el realizado por la ANUIES (grupo de investigacion que estudia el mercado
laboral de los egresados universitarios desde el punto de vista de los empleadores) donde sefialan
que desde hace unos afios los reclutadores de personal valoran y aprecian las habilidades de
relacion interpersonal como un criterio de seleccion de personal, lo que denota como este factor de
relaciones y de comunicaciones es un aspecto que ya se esta tomando en cuenta en algunas
empresas para el reclutamiento de personal pero que se esta dejando de lado este tema ya que las
personas estan incorporadas al trabajo, ya que se asume que al pasar este filtro, tendran una buena
comunicacién con sus companeros, lo cual no siempre resulta, ya que existen factores internos

dentro de cada empresa que obstaculizan la comunicacién y la transmision de informacion.

El seleccionar a personal con buenas habilidades de relacién interpersonal es un buen inicio en este
proceso de mejora de comunicacion pero para que la comunicacion siempre se lleve a cabo de
manera adecuada sin importar la persona con la que se esté trabajando, se tendran que implementar
sistemas que permiten transmitir informacién oportuna hacia cualquier miembro de la organizacion y
que esta se encuentre disponible en todo momento para las personas indicadas. El proporcionar
informacion ce manera oportuna sera de vital importancia para que el proceso de comunicacion

efectiva se de, es por esto que las personas involucradas deben tener este sentido de urgencia

2.1.4 Niveles, tipos y direccion de la comunicacion en las organizaciones

En este apartado se expondran los diferentes tipos de niveles de comunicacién existentes,
principalmente en el ambito organizacional, asi como la importancia de esta para el buen
funcionamiento dentro de la estructura en todas sus areas y asi asegurar una mejor ejecucion

logrando los objetivos en cada una de ellas.

Hay tres niveles de comunicacion:
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Nivel cultural: La comunicacion se establece entre distintas instituciones de una sociedad. Los

codigos utilizados son la lengua, el dialecto o incluso el acento.

Nivel organizacional: El ambito de la comunicacién en este nivel es el de las organizaciones de
produccion. Se utilizan cédigos especificos como los términos técnicos o la jerga propia de la
profesion.

Nivel interpersonal: La comunicacion se establece entre las personas dentro de los grupos. A través

de este sistema el individuo presenta su propia imagen a los demas.

Los tres niveles de los sistemas de comunicacion son interdependientes.
Todas las empresas tienen necesidades diferentes de comunicacion, es esencial que exista una
evaluacion y seleccion en los mensajes asi como los medios a utilizar para su publico objetivo,

tomando en cuenta el perfil de la organizacién (Marquez, 2004).

La comunicacion se ha convertido en uno de los ejes centrales para la empresa ya que por medio
de ella existe una mejor relacion comunicativa entre empleados reflejandose en el trato con los
clientes. Las empresas tienen que estar actualizadas, cotidianamente aumenta la competencia y las
necesidades de que exista una mejor comunicacion con su publico interno, externo y con los

especiales, y asi mejorar la imagen e identidad de la empresa (Seeger, 2001).

Una vez identificados los medios a utilizar en la empresa para que exista una comunicacion
adecuada, se debe trabajar en ellos para la elaboracién de su disefio y contenido. Para iniciar
cualquier proyecto de comunicacidén en una organizacion se requiere desarrollar una labor de
investigacion, desde conocer su cultura organizacional hasta sus productos y/o servicios que la
empresa ofrece a sus clientes, de esta manera se veran los usos adecuados de la estrategia de
comunicacién que se utilice en ella, para el reforzamiento de su identidad e imagen corporativa
(Droege y Anderson, 2003).

Existen muchos medios por los que una empresa puede mantener comunicacion con sus miembros,
dando como resultado una mejor relacion entre ambos, este se ve reflejado no solo dentro de la
empresa si no también al exterior. En la practica la comunicacién toma diversas formas en las
organizaciones como son las relaciones publicas y publicidad, que son los términos mas antiguos
utilizados para denominar formas particulares o especificas de comunicacion, sin embargo aun se

siguen utilizando con frecuencia (Perlow y Williams, 2003).

La respuesta positiva de los empleados que gozan de una buena comunicacion viene a corroborar
uno de los postulados basicos del comportamiento organizacional; la comunicacién abierta es mejor

que la comunicacion restringida. En efecto, si los empleados conocen los problemas que afronta una
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organizacion y se les comunica lo que los gerentes estan tratando de hacer, casi siempre su

respuesta sera favorable (Casares, 2007).

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

Pérez (2004) menciona que al hablar de comunicacion organizacional, nos referimos a un sistema
compuesto de un proceso triple: significacion, informacién y relacién que se realizan en y con

respecto a las organizaciones, plantea que existen 3 maneras de comunicacion en una organizacion:

a) Comunicacion operativa: consiste en desarrollar mensajes y piezas comunicativas para distintas

personas e instancias de la organizacién no importando el nivel jerarquico del cliente interno.

b) Comunicacion tactica: se da cuando se identifican necesidades comunicativas y se desarrollan
soluciones para potenciar las distintas funciones que sostienen y proyectan a la organizacion, como

la vigilancia del entorno, capacitacion, comercializacion e incluso la direccion, entre otras.

c) Comunicacién estratégica: proceso de comunicacion fundacional y constituyente en el que se
construyen las representaciones o modelos de la organizacion que permiten llegar a decisiones
estratégicas, tacticas y operativas. El principal logro de este nivel de actuacién consiste en tener un
mapa de referencia completo acerca de si misma como organizacioén, del contexto en que se mueve
y de la interaccién que existe y debe existir entre la empresa y su medio ambiente. La comunicacion
puede contribuir a optimizar beneficios y recursos, lo que convierte a la comunicaciéon en un proceso

estratégico.

La comunicacion estratégica involucra, en principio, directamente a los accionistas y a la alta
direccién, aunque implica la participacion de la organizaciéon en su conjunto, lo estratégico de la
comunicacién no tiene que ver tanto con el nivel de la estructura donde se coordina, sino con lo

integrado y el amplio impacto y beneficio que provoca para la organizacion.

La comunicacion organizacional cuando es estratégica se orienta a re-fundar o re-construir la
empresa dia a dia, definiendo con ello sentido con y para los que tienen que ver con ella y con la
reconstitucion de los principales factores determinantes propios de una empresa: sus significados

articulados y sus pautas de ordenamiento (Pérez, 2000).

Tipos de comunicacién en la empresa.

Interna: Intercambio de informacién entre miembros de la empresa.
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Externa: Intercambio de informacion entre la empresa y su publico externo (clientes, proveedores,

intermediarios, competencia, medios de comunicacioén...)

La comunicacién interna en la empresa

Es el conjunto de procesos que permiten el intercambio de informacién entre los miembros de la
empresa. Esta comunicacion parte de la direccion y permite a sus integrantes tener conocimiento de
los temas que les pueden afectar, profesionales o personales. Actualmente se pide a las empresas
la consecucion de dos objetivos claros: econdmicos y sociales. Y es por la necesidad de conseguir

este objetivo que se ha establecido y reavivado la comunicacién interna.

La comunicacion interna persigue tres objetivos con respecto al personal:

Informar: sobre aspectos como la organizacion, la vida de la empresa o los resultados, entre otros.
Formar: mantiene la competencia de los trabajadores y favorece la adaptaciéon de los nuevos
empleados.

Motivar: Permite que los empleados se sientan valorados y asuman como propios los objetivos de la

empresa.

El primer paso para lograr una comunicacion interna eficaz es que los empleados tomen conciencia
de su importancia.

Los agentes implicados en este tipo de comunicacién se pueden dividir en dos grandes grupos
Dirigentes: para ellos, esta comunicacion les permite sensibilizar al personal, fomentar el espiritu de
equipo y establecer un clima de confianza.

Trabajadores: esta comunicacién permite que se les reconozca el trabajo, obtener informacion sobre

el desarrollo de la empresa y participar en la toma de decisiones.

La comunicacién interna se puede dividir en funcion de su contenido, en:
Operacional: se engloban todos los mensajes relativos al trabajo
Motivacional: mensajes que favorecen el sentimiento de pertenencia a la empresa y el buen clima

de trabajo.

Comunicacién externa
Publicos externos y Tipos de publicos externos.

* Los publicos extra — institucionales son de dos clases: publicos generales y publicos
especificos. Los publicos generales estan constituido por la comunidad nacional e
internacional, ubicadas a nivel del microsistema social de la institucion, con las que estas
entra en contacto aunque en forma mediatizada por los publicos especificos. Por publicos

especificos entendemos a los individuos, sistemas sociales externos vinculados en un alto
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grado y directamente a la institucion en virtud del logro de los objetivos especificos de ambos
y que forman parte del supra sistema, o medio ambiente inmediato de la institucion.

* Relaciones entre los receptores de la comunicacion.

Las relaciones entre los receptores de la comunicacion se refieren a los vinculos o lazos que guardan
entre si las diversas personas que constituyen el publico de un mensaje y la frecuencia y forma con
que estos lazos se convierten en actos especificos de interrelacion. Este tipo de relaciones deben
ser tomadas muy en cuenta por el comunicador institucional precisamente porque su existencia
significa que los receptores no son entes aislados y atomizados frente al mensaje, sino que
constituyen seres organizados, integrados entre si y entre quienes existen procesos de influencia

reciproca.

Los mensajes que se dan en las instituciones pueden ser clasificados en funcidn de esta variable de

la siguiente manera: mensajes diadicos y colectivos.

Los mensajes diadicos implican la interrelacion de dos individuos, usualmente la fuente y el receptor.
La relacion entre ellos afectara necesariamente la manera como se perciba el mensaje.

Los mensajes colectivos que se dan en el interior de la institucién pueden subdividirse en: mensajes
dirigidos a grupos y mensajes dirigidos a toda la institucion. Los mensajes dirigidos a grupos implican,
por regla general, la interaccion de mas de dos personas. La unidad o cohesion del grupo, las
relaciones entre sus miembros y entre ellos y la fuente afectaran la percepcion del mensaje, por lo
que deberan ser tomadas en cuenta para su disefio. Los mensajes a nivel institucional abarcan a
todos los miembros de la institucion sin exclusion alguna. Estos mensajes generalmente hacen
referencia a temas de importancia para todos y suelen tener pocas posibilidades de respuesta

directa.

El manejo de las relaciones de los receptores requiere de un conocimiento profundo de las relaciones
existentes entre los componentes individuales del sistema. En toda institucidon existen algunas
relaciones que al estar determinadas por la estructura formal de la institucion resultan evidentes. Una
vez conocidas dichas relaciones pueden implementarse tacticas tales como la formacion de grupos
de trabajo cuyos miembros sean afines, el disefio de mensajes que al tomar en cuenta estas

relaciones resulten mas eficaces, etc.
Las direcciones de la comunicacion.

e La comunicacion interna en la empresa presenta tres sentidos: ascendente, descendente y

horizontal.
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La comunicacion descendente: La informacién fluye hacia abajo en la estructura jerarquica
de la empresa. El contenido es toda aquella informacién que ayude a las personas a
comprender mejor su funcién y la de los demas; que incremente el sentido de solidaridad
con la empresa y que refuerce la motivacién y autoestima de los trabajadores.

El caso mas tipico es la transmision de 6rdenes, que se realiza en tres fases: preparacion,
emisién y control.

La comunicacion ascendente: discurre hacia arriba en la estructura jerarquica de la empresa.
Entre otras cosas, permite a los superiores conocer los problemas del personal, facilita la
integracion y participacién de los trabajadores, influye en una adecuada toma de decisiones
y promueve la mejora de la calidad.

La comunicacién horizontal: transmisién de informacion entre grupos de trabajo o personas
que estan al mismo nivel jerarquico. Fundamental para conseguir una coordinacioén entre los
miembros de la empresa. Mas intensa que la vertical, dado que las personas se comunican
con mayor sinceridad y libertad con sus iguales que con sus superiores. Ademas, evita la
pérdida de tiempo que supone el que cada informacién que se desea transmitir a un igual

pase primero por el mando superior y luego baje al destinatario original de esa informacién.

La comunicacién horizontal en la empresa:

Fomenta el companerismo y el espiritu de equipo

Evita malos entendidos

Enriquece la formacion y experiencia de los trabajadores

Facilita la coordinacion

Propicia el consenso en la toma de decisiones.

Puede o no estar formalizada. En caso de no estarlo puede crear conflictos al omitir los

canales verticales formalmente establecidos.

Debemos entender entonces que la comunicacién es uno de los factores mas importantes dentro de

una organizacion, ya que esta permite y fomenta las buenas relaciones asi como el logro de los

objetivos planteados en todo nivel jerarquico, haciendo énfasis en que debemos mantener en todo

momento un lenguaje claro y fluido sobre lo que se quiere dar a conocer.

2.1.5 Gestion de los mensajes en la comunicaciéon organizacional.

El equipo de investigacion considera la importancia de los mensajes en la comunicacion

organizacional, ya que no solo se recomienda enfatizar en el flujo de la informacién, sino también el

contexto y contenido de dicho mensaje, esto con la finalidad de propiciar un ambiente 6ptimo que

garantice el cumplimiento de los objetivos.
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El mensaje es un elemento que siempre esta presente en el proceso comunicador en la organizacion,
es por ello que se debe tomar en serio el impacto que se puede derivar de lo que se comunica ya
sea escrita o verbalmente, asi mismo considerando los tiempos vy la finalidad, ya que de eso puede
depender lograr lo planeado.

De acuerdo a la literatura revisada, algunos autores como Berlo (1987) y Hervas(1998), refieren a
los mensajes como una secuencia o codigos (escritos u orales) determinados, en donde el emisor
identifica y selecciona los apropiados para ser transmitidos al receptor.

“La mayoria de los seres humanos no son capaces de leer en la mente de los demas y cuando se
trata de comprender lo que otros quieren decir, hay que limitarse a los mensajes, los cuales “son
informacion significativa sobre personas, objetos y acontecimientos generados durante las
interacciones humanas” (Trelles, 2001), en donde se refiere al contexto del mensaje y el significado

interpretativo entre el emisor y receptor.

Con lo mencionado anteriormente el equipo de investigacidn define los mensajes como un conjunto

de elementos verbales y no verbales, los cuales se interpretan y se les asigna un significado.

Los mensajes son el pilar de la comunicacion organizacional, es por ello la importancia del analisis
de éstos, segun los autores Elion W. (1976) y Trelles (2001) describen algunas caracteristicas,
criterios y/o taxonomias que facilitan identificar el comportamiento del mensaje y el contexto, a

continuacion se mencionan dichos puntos:

e El primer criterio a considerar que menciona Elion W. (1976) es la modalidad del lenguaje,
el cual se refiere a las diferencias entre lo verbal y no verbal, es de vital importancia identificar
el estilo de lenguaje para transmitir las ideas correctas.

e Elion W. (1976) identifica a los receptores meta, esto se refiere a la distincién de las personas
que son parte de la organizacion y las personas que no lo son, esto permite conocer la
informacion que se proporciona.

e Para Elion W. (1976) El método de difusion representa el medio en el cual se envia el
mensaje, en otras palabras, es el cdmo se transmite la informacién.

* Un criterio mas que se debe considerar en los mensajes es el objetivo del flujo, éste punto
se responde al preguntarse ¢Por qué se envian los mensajes? o ¢ Por qué se reciben los
mensajes en la organizacion? Es importante aclarar la relevancia de describir la finalidad de
dichos mensajes para que al realizarlos sea mas claro para los involucrados, lo descrito

anteriormente lo menciona Elion W (1976).

De igual forma Trelles (2001) menciona algunos criterios adicionales para el analisis de los mensajes:
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* Redes del mensaje: los cuales hace referencia a la direccidon que toma el mensaje en la
organizacion, es decir, ascendente, descendente y lateral, Trelles (2001).

* Propdsito del mensaje: en este apartado Trelles (2001) menciona una clasificacion de
mensajes de acuerdo a la finalidad de éste, tarea, mantenimiento y humanos.

* Relaciones de mensaje: segun Trelles (2001), se refiere a la persona o grupos de personas

a quiénes va dirigido el mensaje.

“Los mensajes son difundidos como respuesta a los objetivos y politicas de la organizacion. No llegan
directamente a cada miembro del publico, sino que pasan por una interpretacion grupal, donde los

lideres de opinién ejercen una influencia notable”. (Vidal; 1999).

Para gestionar correctamente los mensajes algunos autores como Reading (1984) y Trelles (2001)
coinciden en una clasificacién de mensajes por funcién (trabajo, mantenimiento y humano) lo que

ambas literaturas comentan es:

* Funcion de trabajo: Se refiere a sustentar la existencia de la organizacion, este tipo de
mensajes son consecuencia del dia en la operacién organizacional.

* Funcion de mantenimiento: Se refiere a estabilidad del negocio, es decir, lo que realiza la
organizacion para seguir en el mercado.

* Funcion Humana: Dirigido a potencializar y desarrollar el talento dentro de la organizacién

asi como generar un ambiente adecuado para laborar.
En la literatura revisada Aguilera (2007) propone otro tipo de clasificacion de mensajes, los cuales
son directivos, motivacionales, apoyo y desempefio, a continuacién se describe lo mencionado por

el autor:

Los directivos: Dicen a la gente qué debe hacer y qué se espera de ella (instrucciones concretas,

acciones a tomar, normas y disposiciones diversas que hay que cumplir) Aguilera (2007).

Los motivacionales: Buscan la participacion e involucramiento del personal en los proyectos y

programas de cambio que emprende la organizacion, Aguilera (2007).

Los de apoyo: Tienen como objetivo proporcionar la informacion que las personas requieren saber

en situaciones de crisis organizacional (recortes, reestructuras y fusiones) Aguilera (2007).

Los de desempeno: Proporcionan retroalimentacion y reconocimiento, elementos indispensables

para que los colaboradores mejoren sus resultados, Aguilera (2007).
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“Tanto los encargados de facilitar el proceso como todos los responsables de comunicar algo en la
organizacion (principalmente los lideres formales) deben saber diferenciar cada uno de estos tipos
de mensajes y utilizarlos en funcion de los objetivos de comunicacion que persigan. De no hacerlo
asi, seguramente los publicos internos no podran satisfacer plenamente sus diversas necesidades

de informacién” Aguilera (2007).

De acuerdo a lo mencionado el mensaje en la comunicacion organizacional es un recurso estratégico
de gran impacto, puede ser de forma oral o escrito, asi como se recomienda sea claro, es decir, para
tener éxito en lo que transmitimos se tiene que tomar en cuenta como es que se va a comunicar,
dada las circunstancias es preponderante identificar y crear mensajes considerando a las personas

a quienes va dirigido asi como su entorno.

En el siguiente apartado, el equipo de investigacion menciona los motivos por los cuales una

organizacion debe comunicarse.

2.1.6 Necesidades de comunicacion en las organizaciones

"Sin comunicacion no hay trabajo en equipo, ni es posible ejercer el liderazgo, tampoco hay atencién
de clientes o publico, ni relaciones humanas hacia dentro o fuera de la empresa. Eso en lo laboral,
qué decir de lo individual, sin comunicaciéon no hay autoestima, familia, autocontrol, ni desarrollo

personal". Barraza (2013)

La comunicacidn en una organizaciéon es de gran importancia, ya que gracias a ésta el trabajo en
equipo es mas eficiente, ayuda a tener un armonioso ambiente laboral donde los malentendidos
disminuyen y se logran mejores resultados dentro de las diferentes areas. En consecuencia, se tiene
una alta productividad en las mismas, lo que se resume en una organizacion fuerte, sélida y en

crecimiento.

La actividad humana se desarrolla a través de la comunicacion, al relacionarnos con los individuos
o grupos que nos rodean. En la medida en que las organizaciones y las relaciones entre ellas se han
hecho complejas, los medios de comunicacion han evolucionado para adecuarse al nivel de avance
y dificultad de estas relaciones.

"La comunicacién propicia la coordinacién de actividades entre los individuos que participan en las

mismas, y posibilita el alcance de metas fijas." (Bonilla Gutiérrez, 1988.)

En la actividad laboral, de acuerdo con las investigaciones, el 80% de los empleados que fallan lo
hace porque no sabe relacionarse con sus companeros. Gracias a la comunicacion, los individuos

que integran la organizacién logran entender su papel dentro de ella, y asi ofrecen mejores
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resultados respecto a su actividad. Son tan fuertes los poderes de la comunicacion que pueden dar
como resultado la larga o corta existencia de una empresa. Es tal su influencia que ademas de
ayudar a lograr los objetivos planteados al inicio de un proyecto, también se puede lograr que se
formen lazos con otras organizaciones, socios, clientes, proveedores, etc., para acrecentar la

productividad de la organizacion.

Dentro de una organizacién se necesita el constante uso de la comunicacion, ya que la comunicacion
propicia la coordinacion de actividades entre individuos que participan dentro de la misma: "Nos
comunicamos para trabajar en equipo, ensefar a otros, dirigir, negociar, trabajar, atender a los
clientes, entrevistar, escuchar, encabezar juntas de trabajo, resolver conflictos, etc." (Adler y Jeanne,
1983).

Un adecuado flujo de comunicacién en una organizacion, tanto para sus publicos internos como
externos, facilita que los objetivos para los que fue creada se cumplan; ademas de promover
actitudes favorables de los publicos a la organizacion, las cuales son indispensables para que ésta

subsista y se desarrolle.

Gran parte de los problemas de efectividad, tanto dentro de las organizaciones como en la vida
personal, esta relacionado con incompetencias que presentamos en la forma de conversar y

relacionarnos con otros.

La comunicacion eficaz se da cuando existe un adecuado flujo de mensajes, esto tiene como
resultado que los individuos que forman parte del publico interno y externo de la organizacion,

desarrollan adecuadamente sus actividades y asi se logran los objetivos de dicha organizacion.

Otro punto muy importante a tomar en cuenta para lograr una comunicacion eficaz, es el saber
escuchar. En una organizacioén se tiene que saber qué necesita la otra parte, qué piensa, qué opina
de la organizacion. Teniendo estos datos, se puede estructurar el mensaje adecuado que cumpla
con los objetivos planteados. Todas las empresas tienen necesidades diferentes de comunicacion,
pero es esencial que exista una evaluacién y seleccién en los mensajes y medios que se vayan a

utilizar hacia su publico, tomando en cuenta el perfil de la organizacién.

Existen dos factores importantes para lograr una comunicacion efectiva en una organizacion: un
buen sistema de comunicacién y la persona que lo hara efectivo. Algunas organizaciones no le dan
la importancia debida a la implementacion de un sistema organizado de comunicacién y mucho
menos a tener en su organigrama una persona capacitada que se encargue de éste. En este tipo de
empresas el encargado de la comunicacién es un individuo "sui géneris" que arregla desde el

problema personal del director, hasta los contactos con fines benéficos para su compafia. En otras
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empresas no pasa de ser un mal necesario que se soportaba porque podia dar un prestigio aparente
a la compafiia.En otras ocasiones el encargado de la comunicacion, dentro de la empresa, es aquel
que no esta rindiendo en su profesién o puesto original, y entonces, se le congela designandole esta
funcién, o bien, organiza eventos (reuniones, convivios, etc.) mediante las relaciones que tiene en

este campo.

Esta persona, designada erroneamente, desconoce lo que se necesita para disefiar mensajes
efectivos, que lleguen y cumplan con los objetivos organizacionales y no cuenta con los
conocimientos basicos para disefiar, implementar y dirigir un sistema de comunicacion efectiva. En
fin, desconoce los beneficios de un sistema de comunicacion, no utiliza el medio adecuado para
comunicarse efectivamente con sus empleados, clientes, directivos, etc., ignora las caracteristicas,
naturaleza, ventajas, desventaja, usos de cada uno de los medios, tanto internos como externos y

de los publicos a los cuales se dirigen.

Pero no en todas las empresa pasa eso, poco a poco algunas han ido cambiando. Le dan importancia
a la comunicacion, implementan efectivos sistemas para comunicarse con sus diferentes publicos y
el concepto y las actividades del encargado de la comunicacion es diferente. Ya no es el organizador
de eventos sociales, sino que sus actividades van mas alla de eso, son el crear una comunicacion
armoniosa con todos sus publicos, conociendo sus necesidades y disefiando mensajes que ayuden
a cumplir los objetivos organizacionales. Contratan expertos en las areas de comunicacién y les

brindaran el apoyo que necesitan, y esto tiene como resultado mayor productividad.

Si se desea tener una mayor productividad en una organizacion, se debe tener un buen sistema de
comunicacién y para lograrlo el experto debe considerar el contexto del receptor o publicos a los que
van dirigidos, tomando en cuenta sus ideas, valores, conocimiento en el tema, situacién respecto a
la organizacion (posicion dentro del organigrama si es publico interno, o externo), imagen que tiene
de ésta, nivel cultural, etc. y valorar los conocimientos e importancia que tiene un experto en el area
de la comunicacién.La persona que se encargue de manejar el sistema de comunicacion de una
empresa debe analizar todos estos aspectos, pero sobre todo, debe conocer la naturaleza, usos,
caracteristicas, ventajas, desventajas de cada uno de los medios de comunicacion disponibles en el
mercado y utilizar los medios adecuados para cada situacioén, si hace lo anterior lograra una

comunicacién efectiva y en consecuencia los objetivos planteados se realizaran satisfactoriamente.

2.1.7 Nuevas tendencias de la comunicacion empresarial

A lo largo del tiempo los medios de comunicacion han evolucionado para que la transmisién de
mensajes sea mas rapida y eficaz, en nuestros dias intercambiar informacion por medio de las

tecnologias se ha convertido en algo trascendental, con solo el clic de un botén o acceso a internet
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un mensaje puede llegar en segundos a su destinatario, aun asi los problemas por falta de

comunicacién siguen existiendo.

Las compafias con operaciones a lo largo del mundo y del pais han optado por implementar diversas
tecnologias para su comunicacién interna lo cual facilita el acercamiento entre personas como

consecuencia de la globalizacion.

Algunos de los medios electrénicos de comunicacién organizacional mas utilizados son:

Correo Electrénico: “El correo electronico es un servicio de red que permite que dos o mas usuarios
se comuniquen entre si por medio de mensajes que son enviados y recibidos a través de una
computadora o dispositivo afin. El correo electronico es una de las funcionalidades mas utilizadas
de Internet, ya que contribuye a comunicaciones veloces, confiables y precisas. Un correo electrénico
responde a un modelo tipo carta escrita, que contiene remitente, destinatario, asunto, mensaje, y
que permite a su vez adjuntar archivos como documentos de texto o imagenes” (Definicion ABC,
2016).

Servicio de Mensajeria instantanea (CHAT): Dentro de las organizaciones el uso de la mensajeria
instantanea va en aumento, en algunos lugares se considera como un medio de comunicacion
informal ya que se encuentra al alcance de todos utilizando un lenguaje coloquial, en muchos otros
se considera formal ya que mediante éste se transmite la informacidén corporativa. La mensajeria
instantanea no es mas que el intercambio de informacidn textual en tiempo real entre dos usuarios

conectados a la red simultaneamente, Ecured.cu, (2016).

La mensajeria instantanea funciona de la siguiente manera: Un usuario se conecta a un servidor
mediante una aplicacién, dicho usuario visualiza una lista de contactos las cuales poseen una
direccién electrénica que les permite intercambiar informacion, esta aplicacion permite identificar su
estado de conexidn es decir, conectado, ausente, ocupado, etcétera, de la misma manera se podra
visualizar el estado de la lista de contactos, finalmente para comunicarse con cualquiera de los
contactos basta con seleccionar el usuario deseado y redactar el texto que desee. Por su practicidad

sin duda es de las aplicaciones que mas se ejecutan al dia de hoy Ecured.cu, (2016).

Servicio de Almacenamiento en Linea: “Es un modelo de servicio en el cual los datos de un sistema
de computo se almacenan, se administran, y se respaldan de forma remota, tipicamente en
servidores que estan en internet y que son administrados por un proveedor del servicio. Estos datos
se ponen a disposicion de los usuarios a través de una red” (Castro, 2016). Los servicios de
almacenamiento en linea son frecuentemente utilizados cuando se tiene la necesidad de compartir

informacion actualizada de gran capacidad a un cierto nimero de personas las cuales pueden
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accesar a ella e inclusive editar o descargar segun sea el caso, este servicio reemplaza los

dispositivos de almacenamiento fisico.

Red Social Corporativa: Las redes sociales cambiaron la forma de comunicarse en el mundo, las
personas se conectaron en cualquier rincon del planeta, a través de este medio las personas se
conocen, venden, se reencuentran, en fin diversos beneficios que atribuyen a las redes sociales, sin
embargo también sus desventajas se exponen como la inseguridad, amarillismo, etcétera. Las
empresas decidieron aprovechar esta herramienta para crear las redes sociales corporativas que
son exclusivamente usadas por los miembros de una compainiia, éstas permiten que se intercambien
ideas, opiniones, ofrecer preguntas y respuestas, o simplemente relacionarse, convirtiendo la
comunicacién interna mas bidireccional; permiten compartir el talento de los trabajadores e
incrementar la productividad , asi como la vinculacion entre colaborador —empresa ya que no todos

los empleados se conocen entre si.

La implementacion de una red corporativa es una decision estratégica que impacta directamente en
el proceso comunicativo de la organizacion haciéndola mas eficiente. PuroMarketing - Marketing,
Publicidad, Negocios y Social Media en Espaniol, (2016).

A continuacién el equipo de investigacion describira a metodologia para realizar la planificacion de
la comunicacién interna y los elementos que se deben de contemplar para consolidar y generar la

proyeccion a futuro de éste proceso.

2.1.8 Plan de comunicacidn y su institucionalizacion en la empresa.

A lo largo de éste capitulo se aborda en esencia la comunicacion a nivel organizacién misma que se
debe considerar como un elemento para el logro de objetivos, el problema se centra en el minimo
de esfuerzos para consolidar e implementar un proceso comunicativo asi como brindarle la

importancia requerida.

Precisamente en este apartado el equipo de investigacion menciona los fundamentos basicos acerca
del plan estratégico de comunicacién en la organizacién, en donde una de sus principales funciones
es analizar la situacion actual de la empresa, con la finalidad de documentar la problematica asi
como las posibles soluciones, desplegando y detallando las acciones que se llevaran a cabo
brindando un seguimiento oportuno a las estrategias planteadas, teniendo en cuenta una vision
macro de los recursos disponibles y su aprovechamiento para maximizar la efectividad en los

procesos.

De igual manera se considera importante la institucionalizacion de la empresa, que de acuerdo a la

pagina de internet eumed.net, la institucionalizacion es el proceso de transformacion de un grupo,
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practica o servicio, desde una situacion informal e inorganica hacia una situacién altamente
organizada, con una practica estable, mediante la documentacion de estrategias, procesos, controles

y sitemas de gestién que en su conjunto enfocan y alinean a la empresa en una misma direccion.

Es importante mencionar que la institucionalizacion implica cambios en la manera de administrar y
dirigir, ya que se requiere de adoptar mejores y adecuadas practicas, es en grandes rasgos un
cambio de cultura en la forma de gestionar, por lo que los planes estartegicos son por si solos

excelentes herramientas para a formalizacion de procesos en todos los niveles jerarquicos.

Realizar un plan estratégico de comunicacion no es nada sencillo, requiere de un analisis exhaustivo
del problema lo cual ayudara a orientar y encausar las posibles mejoras, se requiere detectar la
necesidad presente y futura de comunicacién comprendiendo el entorno de la organizacion asi como
su cultura y dinamica, del mismo modo integrar los recursos disponibles ya sean técnicos,
tecnolégicos, humanos y financieros para optimizar dicho proceso y por consiguiente lograr los

objetivos.

Para este punto en particular se revisaron algunos autores especialistas en la comunicacion
organizacional los cuales describen detalladamente particularidades del plan estratégico
comunicativo, Libaert (2005) y De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009)

Estos autores definen al plan de comunicacién para poder comprenderlo mas a fondo, por un lado
Libaert (2005), quien lo describe como un documento operacional, en cambio De Marchis G., Gil M.
y Lanzas F. (2009) lo refiere como un patrén de decisiones, asi mismo se encuentran alineados en
la finalidad de éste, es decir, el contenido de dicho plan debe referenciar el conjunto de acciones de
comunicacién asi como las politicas, alineandose a la estrategia del negocio.

De forma especifica, De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009) describe algunas fases dentro del

plan estratégico de comunicacion:

1. Analisis- Diagnéstico:

* En esta etapa se realiza una investigacion de las caracteristicas del publico al cual se dirige
dicho plan, esto para conocer acerca de su cultura y dinamica. De igual forma se analizan
los esfuerzos y acciones realizadas con relacion al proceso comunicativo, se identifican

areas de oportunidad y fortalezas.
2. Comité de comunicacion.

* En esta fase, De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009) relatan que se debe conformar un

grupo de personas con los conocimientos necesarios en comunicacion los cuales apoyaran
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en el disefio del plan asi como su ejecucion y evaluacion, ademas seran responsables de
establecer nuevas estrategias para sensibilizar a los miembros de la organizacién

orientandose a la importancia de comunicarse en la organizacion.

Objetivos de la comunicacién.
De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009) mencionan la importancia de establecer las metas

y objetivos que se pretenden alcanzar con la ejecucion del plan estratégico de comunicacion.

Estrategias.
En este punto De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009) enfatizan el disefio de estrategias
orientadas a la mejora y fortalecimiento del proceso de comunicacidon organizacional, en

donde se consideran tanto las areas de oportunidad y las fortalezas del mismo.

Establecimiento de acciones concretas.
De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009) describen que se debe conocer lo que se quiere
hacer, como, cuando, donde, porqué, a través de qué, etcétera, es decir, asignando recursos

asi como delimitando responsabilidades a los involucrados.

Calendario y presupuesto.
De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009) se refieren al establecimiento de las fechas en las
cuales se desarrollara el plan estratégico de comunicacion, del mismo modo cual seran los

costes al implementarlo.

Herramientas de control.
De Marchis G., Gil M. y Lanzas F. (2009) es de suma relevancia establecer mecanismos
que permitan evaluar los resultados obtenidos por las acciones mencionadas en el plan

estratégico de comunicacion.

En la literatura consultada, Libaert (2005) realiza una aportacién sumamente valiosa, en la cual

menciona que existen 3 enfoques o principios para realizar la planeacién de la comunicacién, los

cuales son:

Enfoque divisional o por sectores.
Enfoque aplicativo.

Enfoque por objetivos.

Enfoque divisional o por sectores segun Libaert (2005):

Planificar la comunicacién organizacional resumiendo las ideas, necesidades y las

aportaciones de las diferentes areas de la organizacion.
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* Constituye un proceso en dos fases: la realizacion de planes diferentes y sintesis de planes
elaborados.

* Es un enfoque con direccion vertical y horizontal.

Enfoque aplicativo segun Libaert (2005):
* Menciona que el documento basico de la organizacion es el plan estratégico.
* Es por naturaleza descendente, coherente y rigido.
* Bajo este enfoque reduccionista el plan de comunicacion solo sirve para aplicar el plan
central de la organizacion.

* Al considerar este enfoque el plan de comunicacion se confunde con el plan de accién.

Enfoque por objetivos, segun Libaert (2005), se compone de tres ejes principales:
* La planificacion sistémica: Se refiere a la empresa como un todo, conformado por
subsistemas.
* La planificacion funcional: Se refiere a que la comunicacién es funcional y la reconoce como
pieza fundamental de la organizacion.
* La planificacién matricial: Se refiere a conocer los diferentes componentes de la imagen para

situar a la empresa ya sea defensiva o agresivamente.

Para difundir el plan de comunicacion de acuerdo a Libaert, (2005) deben considerarse: que sea
corto y claro, asi como flexible, no exista una duracion delimitada para el plan de comunicacién,

identificar las personas a quien va dirigido el plan, describir lo que se espera de quien lo ejecute.

Como se ha mencionado el plan estratégico nos permite tomar decisiones y direccionar la
comunicacién que se requiera en la organizacion, el cual debe alinearse a los objetivos y estrategias
del negocio, considerando los elementos descritos anteriormente para su elaboracién, justificando
cada una de las acciones y los mecanismos para su evaluacion.

En el siguiente capitulo el equipo de investigacion enfatiza el concepto de productividad en la

organizacion.

2.2 La productividad y los procesos hacia la competitividad empresarial.

En este apartado el equipo de investigacion abordara los temas descritos, la importancia de la
productividad en las organizaciones asi como la estandarizacién de procesos para hacer mas
eficientes las acciones de la organizacion y mejorar los resultados de la misma.“La productividad es
una medida de la eficiencia econdmica que resulta de la capacidad para utilizar y combinar

inteligentemente los recursos disponibles”. Cerda y Nufiez (1990).
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En este caso los recursos ya sean, tecnoldgicos, humanos, financieros, y técnicos, deben ser
claramente identificados para las mejores practicas, por lo cual el presente capitulo se enfocara en

las consideraciones para lograr dicha productividad.

2.2.1 El factor humano como elemento clave en la productividad.

En las organizaciones, los responsables de incrementar la productividad toman en cuenta un nimero
considerable de elementos para su definicion y los métodos para cuantificarla, al obtener dicha
métrica pueden visualizar la relacion de los resultados con lo que se utiliza, a partir de ese momento
se establece un plan de accién para mejorar dicho calculo, es decir, se toma en cuenta lo que se
invierte, los materiales utilizados, los tiempos, inventarios, en fin cualquier referencia que ayude a

detonar una medida.

Pero, existe un elemento que debe considerarse con mayor peso, esto es, las personas que
interactuan. Las organizaciones que dentro de su planeacién contemplan mejorar e incrementar su
productividad afo con afo, no deben dejar de lado las estrategias para que el capital humano
desarrolle las competencias que requiere su puesto y todos los procesos que deriven de la

interaccién humana como es el caso de la comunicacion a nivel organizacional.

Al parecer cuando la operacion de dichas organizaciones crece con el tiempo, la esencia de que las
personas son las que ejecutan procesos y las personas son las que conviven e interactian para
lograr objetivos, productos o servicios, todo es una cadena en donde todos son eslabones, en donde
esos eslabones se encuentran separados cada vez mas, es por ello impulsar los procesos de apoyo

para promover tanto su productividad como la sinergia de todo el sistema.

Administrar el capital humano no es tarea sencilla, mucho menos potencializarlo, ya que cada
persona es distinta en todo sentido, ya que se involucran factores tanto psicosociales y psicoldgicos,
cada persona tendra motivos diferentes, ideas, estilos de vida e intereses totalmente diferentes, el
propésito es alinear a todo ese cumulo de experiencias, conocimientos y actitudes, a los objetivos
de la organizacion.

Las empresas invierten sus esfuerzos en la estandarizacién de sus procesos, siempre es claro que
quieren, como lo quieren y cuando lo quieren, sus métricas de calidad, sus procesos de produccion,
etc., pero poco son los esfuerzos en investigar el impacto que tienen los colaboradores dentro de la

organizacion y mucho menos lo que interviene para mejorar el rendimiento.

“Hay que comprender y saber manejar las herramientas necesarias para un cambio planificado hacia

la orientacién del comportamiento del factor humano en las organizaciones de acuerdo con las
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exigencias de hoy en un entorno cambiante y cada vez mas exigente” Fernandez, (2010). Esto
conlleva:

* “Disenar e implantar estrategias de cambio dentro de sus contextos organizacionales y de
esta manera mejorar la productividad y la excelencia del individuo en el proceso de
desarrollo” Fernandez, (2010).

* “Comprender y valorar la importancia de las habilidades gerenciales para el éxito de la
organizacion” Fernandez, (2010).

* “Entender la integracién de los individuos en el ambito organizacional en una relacién
sistémica y de sinergia en la busqueda de los objetivos de la organizacion a través de la

excelencia” Fernandez, (2010).

En otras palabras al hablar de productividad el factor humano siempre sera un elemento
trascendental, en donde no podemos considerar un incremento de la productividad si las personas
no son tomadas en cuenta para alcanzar dicho aspecto, esto va de la mano con el conocimiento de
cada integrante del que hacer de cada uno, es decir, de que se encargara cada quien para que la
productividad se refleje positivamente, evitando la duplicidad de funciones y responsabilidades, con
el fin de que todos los fprocesos se desenvuelvan en armonia y de manera eficaz. En el siguiente
apartado, se describe la importancia de ejecutar debidamente los procesos ya establecidos, asi como
dar formalidad a los no existentes formalmente pero que se desarrollan a lo largo del proceso, de
igual forma las funciones de cada empleado dentro de una organizacién que permiten que la

operacion fluya hasta obtener un resultado tanto para clientes internos como externos.

2.2.2 Ejecucion de funciones.

Hay un numero cada vez mas creciente de autores que coinciden en sefalar que debido al gran
aumento de la globalizacién de las economias la “ventaja competitiva” se ha vuelto un imperativo
constante en las empresas y que, tanto la innovacion como el conocimiento han llegado a convertirse

en factores fundamentales para el logro de dicha ventaja Nonaka, (1994); Grant, (1996).

Estos factores suelen ser de gran importancia para que las empresas se mantengan vigentes en el
mercado, pero siempre existira el factor humano en todos los procesos de la empresa, ya que los
trabajadores son los encargados de ejecutar las tareas y llevar a cabo los procesos establecidos
para llevarlos a buen término y es asi como el tener una empresa innovadora con amplios
conocimientos de su mercado y sumado a un equipo de trabajo comprometido a realizar las tareas
encomendadas, llevara a la empresa a mantenerse en un nivel competitivo.

Muchas empresas en ocasiones han encontrado una ventaja competitiva en una determinada

situacion lo cual les permite superar momentaneamente a sus competidores, pero se debe tener
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cuidado ya que esa ventaja desaparecera rapidamente. Las Unicas ventajas competitivas que
pueden sostenerse al pasar del tiempo son las que se crean como resultado de un esfuerzo

debidamente planificado y bien ejecutado por parte de la empresa.

Las organizaciones que no tomen en cuenta estos factores corren un riesgo muy alto de que su
empresa fracase en el medio o largo plazo. Una empresa competitiva es aquella que, de forma
consciente, realiza constantemente acciones para mejorar en el mercado, como la de mantenerse

innovando constantemente y asi tener las herramientas necesarias para realizar sus objetivos.

Toda organizacion precisa de una estrategia para ofrecer valor superior a sus clientes. Porter, (2009).
Hoy en dia esto es mas verdad que nunca, ya que a lo largo de las ultimas décadas la competencia
se ha intensificado de forma espectacular en casi todos los ambitos. Se ha extendido
geograficamente, con lo cual los paises tienen que competir para mantener su prosperidad vigente

mucho antes que para aumentarla. Porter, (2009).

De esta manera se debera contar con una buena administraciéon que permita tener procesos claros
y bien definidos que logren tener un sistema controlado y bien administrado que logre mantener a la
organizacion dentro de un nivel competitivo y a la altura de sus competidores. Sin embargo como se

ha mencionado es importante no olvidar el factor humano en cualquier proceso.

Las organizaciones no existen sin personas. A pesar de todos sus recursos (maquinas, equipos,
instalaciones, capital financiero y tecnologia) necesitan de las personas para operar adecuadamente
en un entorno lleno de oportunidades y amenazas. Las personas son el principio, el punto medio y
el final de las organizaciones. Ellas fundan las organizaciones, las moldean, las impulsan y, segun

su desempefio, las llevan al éxito o a la bancarrota. Chiavenato, (2009).

El administrar los procesos y realizarlos con el personal adecuado manteniendo una relacion que
permita que ambos puedan interactuar de manera eficiente y que las tareas se ejecuten
correctamente sera un gran paso para que las empresas se mantengan en un nivel competitivo con

una operacion efectiva.

2.2.3 Administracion orientada a los procesos

La administracién es una ciencia social compuesta de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacion
a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de

los cuales se pueden alcanzar propésitos comunes que individualmente no es factible lograr. Miinch,

Lourdes (2006) define a la administracion como un proceso a través del cual se coordinan los
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recursos de un grupo social, con el fin de lograr la maxima eficiencia, calidad y productividad en el

logro de sus obijetivos.

Dentro de la administracion el saber planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos se
hace indispensable para el logro de objetivos y metas, estos pasos son conocidos como proceso
administrativo, que puede ser considerada como una herramienta que permite medir el cumplimiento

de la gestion del personal que lleva a cabo dicho proceso.

Este proceso consta de cuatro pasos que se mencionan a continuacion:

* La planeacion: Es la primera fase, es una etapa que busca anticiparnos al futuro previendo
con anticipacion el que, como, cuando, donde y con que se va a hacer apoyandose de la
investigacion previa del entorno tanto interno como externo, en esta etapa se plantean
estrategias, politicas y propésitos, que permitan tomar acciones en el corto, medio y largo

plazo.

* Laorganizacion: En esta etapa se definen las reglas, lineamientos y pasos que han de seguir
todas las personas que participen en el proceso, la funcién principal de la organizacién es
asegurarse de que todos los recursos de factor humano, de tipo material y financiero sean

aprovechados de forma eficiente.

* La direccion: Es una de las fases mas importantes ya que en ella se encuentra la ejecucion
de los planes, en donde la motivacion juega un papel fundamental ya que el factor humano
sera quien ejecute las instrucciones de cualquier plan, asi como, la comunicacion y la
supervision para el detalle mas claro de cada instruccién que permitira llegar a las metas de

la organizacion.

e El control: Es la ultima etapa del proceso y se encarga de medir y evaluar las metas u
objetivos alcanzados, esta funcidn que se encarga de revisar y calificar el desarrollo general

de una organizacion.

Por lo general en las organizaciones se esta acostumbrado a trabajar y actuar con una marcada
divisién por funciones y no por procesos, lo que genera fronteras y brechas de falta de informacién
entre los departamentos o areas de trabajo que nos encamina al nulo o bajo cumplimiento de los
objetivos particulares de cada area y limita una vision mas amplia por lo que se hace mas dificil dar
cumplimiento a la misién de la organizacion.Por estas razones es importante dirigir los esfuerzos

hacia procesos, los cuales podemos definir como la accién de realizar un conjunto de pasos
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sucesivos que nos permiten crear, transformar o modificar un insumo ya sea tangible o intangible,
bajo una linea de mando indicada en un periodo de tiempo determinado para cumplir objetivos y
metas estipuladas, existen variados procesos interrelacionados entre si, y en multiples ocasiones las

salidas o resultados de un proceso constituyen la entrada de otro.

Podemos expresar, en sentido general, que el conjunto de actividades para la realizacion de un
producto, la prestacion de un servicio o el desarrollo de una actividad comercial constituye un

proceso.

De esta forma cuando en la organizacién se aplica un proceso o un conjunto de ellos que se
interrelacionan y se monitorean para garantizar un resultado esperado que satisfaga las necesidades

del cliente tenemos un claro ejemplo de un enfoque basado en procesos.

Un enfoque basado en procesos permite un mejor y continuo control sobre los procesos y las
interrelaciones entre ellos, lo cual sin lugar a dudas representa una ventaja competitiva para la
organizacion. Permite ademas un desempeino mejor y la obtencion de mejores resultados no sélo en
los procesos sino en los productos y servicios, asi como la posibilidad de un mejoramiento continuo

de manera integral.

La gestion basada en procesos concibe a la organizacion como un sistema que interrelaciona varios
subsistemas que son los procesos que la conforman, esto permite identificar los procesos y
analizarlos para de esta manera poder valorar los que deben ser perfeccionados garantizando una

proyeccién, un desempefio mas eficaz y mas eficiente.

Unido a lo anterior es necesario trabajar en funcion de los requerimientos de los clientes como
aspecto esencial de la organizacion y crear concepciones nuevas para el trabajo en equipo. Es
necesario considerar algunos pasos generales para conseguir un enfoque basado en procesos esto
no significa que en todas las organizaciones estos pasos deban ser estrictamente iguales ni que el
tiempo de duracién de ellos deba ser el mismo, recordemos que cada organizacién tiene sus
caracteristicas por lo que es de gran importancia tener en cuenta algunos aspectos que a

continuacioén se enlistan:

* |dentificar los principales procesos como el de produccién o servicios que son los que dan
soporte a los objetivos, asi como a la misién con el cumplimiento de ellos.

e Cada proceso persigue un objetivo y para cumplirlo se requiere de elementos de entrada
que se transforman para obtener un resultado que va dirigido a un grupo de personas en

especifico. Como elementos de entrada podemos mencionar los recursos necesarios para
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llevar a cabo los procesos en los cuales podemos englobar a los humanos con las
competencias que los caracterizan, los materiales, herramientas, equipos y la seguridad en

el trabajo.

* |dentificacién y determinacion de las caracteristicas de los procesos, un adecuado control
que permita la correcta comprension de ellos mismos, hara mas facil detectar las fallas o

errores, asi como las desviaciones futuras que se puedan presentar.

Para poder realizar estas observaciones los procesos deben ser medidos por indicadores que
permitan conocer la efectividad del proceso mismo y nos puedan dar una visién global de cémo o en

que se pueden mejorar.

Estos puntos a revisar se vuelven importantes para garantizar la mejora de los procesos que dia con
dia se realiza y que con base en la operacion podemos observar las areas de oportunidad, algunos
de los indicadores que pueden ayudarnos a medir la efectividad de los procesos son la cantidad de

las reclamaciones recibidas en un periodo determinado.

El conocimiento de la satisfaccion de clientes, asi como los motivos de insatisfaccién, englobando a
los clientes internos quienes manejan y usan dichos procesos, aunado a estos, a manera de revision
mas profunda; deben revisarse los cronogramas de trabajo para confirmar el porcentaje de
cumplimiento y las desviaciones presentadas; otro indicador que puede definir la eficiencia de los

procesos es la comparacion de las ventas contra los costos de fabricacion de periodos anteriores.

El poder medir los resultados de los procesos asi como el desempefo en los mismos nos permite
tener un panorama general del trabajo realizado dentro de la organizacion y nos da una idea de que
es con lo que queremos continuar y cuales seran las variaciones que mas convienen en los procesos,
e incluso se puede pensar en la eliminacion o simplificacién de procesos que no aporten al

cumplimiento de objetivos.

Por lo anterior podemos concluir que el enfoque basado en procesos juega un papel importante
dentro de una organizacion que nos lleva al camino de la mejora continua, haciendo crecer a la
organizacion, sin embargo, es importante saber gestionar procesos para poder ver y medir sus

resultados, por lo que a continuacion se presentan los principales sistemas para gestionar procesos.

2.2.4 Sistemas para gestionar procesos

Como lo menciona el autor Juan Bravo Carrasco en su libro Gestion de procesos, la gestion de

procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direcciéon de la empresa a identificar,
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representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las
definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los

especialistas en procesos son facilitadores.

En una organizacidon con los procesos bien gestionados, se pueden observar las siguientes

practicas:

* Consideran en primer lugar al cliente.

* Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de obtener grandes
resultados.

* Satisfacen las necesidades de los clientes internos, tales como la direccioén, los participantes
del proceso y los usuarios.

* Los participantes de los procesos estan sensibilizados, comprometidos, entrenados,
motivados y empoderados. Al igual que en la cancién de la obra “El Hombre de la Mancha”,
su lema es sofiar lo imposible lograr (u otro similar). Ellos son parte del cambio y cooperan
en la mejora y el redisefio con la ayuda del area de gestién de procesos. Aportan
su creatividad y no requieren que un ejército de consultores les diga lo que tienen que
hacer.

* La responsabilidad social esta incorporada en el modelo, asi como la figura del duefio
del proceso de nivel gerencial.

e Han decidido dejar de hacer las cosas mal: reprocesos, reclamos, stocks, papeles,
transacciones en reposo y muchos otros lujos que no corresponden en estos tiempos.

* Han optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.

* El rendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incentivos de la
organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacion de las personas.

e La direccion de la organizacion esta comprometido con la gestion de procesos y
contempla en su presupuesto la inversion necesaria para el cambio.

Son desafios de las organizaciones en tiempos de exigencias crecientes. Se puede agregar que
la gestion de procesos consideratres grandes formas de accion sobre los procesos: representar,
mejorar y redisefar, no como opciones excluyentes, sino como selecciones de un abanico de

infinitas posibilidades. Bravo, J., (2011)

Los sistemas para gestionar procesos son una metodologia corporativa y disciplina de gestién, cuyo
objetivo es mejorar el desempeno (eficiencia y eficacia) y la optimizacion de los procesos de negocio
de una organizacion, a través de la gestion de los procesos que se deben disefiar, modelar,

organizar, documentar y optimizar de forma continua.
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También existe una metodologia para gestionar procesos cuando existen cambios operacionales en
las empresas, por ejemplo al migrar de una operacion funcional a una operacion administrada por
procesos. A esta metodologia se le conoce en inglés como business process managment (BPM) y
se identifica como el software que se ocupa de la gestion de los procesos operativos de la empresa

u organizacion, el software facilita esta gestion.

Se define un BPM como: una nueva categoria de software empresarial que permite a las empresas
modernizar, implementar y ejecutar conjuntos de actividades interrelacionadas, es decir, procesos
de cualquier naturaleza, sea dentro de un departamento o permeando la entidad en su conjunto, con
extensiones para incluir los clientes, proveedores y otros agentes como participantes en las tareas

de los procesos.

Con una herramienta BPM, la empresa puede automatizar de manera sencilla cualquier proceso,
incluyendo los relativos a recursos humanos, control de calidad, compras, relaciones con clientes
(CRM), cadena de suministro, gestién del riesgo, ventas, facturacion y cualquier otra clase de

proceso que sea especifico y particular de la empresa.

Las empresas que implantan un BPM mejoran considerablemente la organizacién, identifican mas
facilmente sus puntos débiles y fortalecen las actividades mas importantes. Por lo tanto permite que
las empresas sean mas flexibles, competitivas y eficientes. La ventaja competitiva que conlleva el
trabajar con un BPM es tal, que actualmente un creciente numero de empresas y organizaciones
estan adoptando el uso de herramientas BPM para no perder la competitividad frente a otras que ya
lo estan utilizando, todo esto es debido a que ademas de tener una potencia superior para operar y
tener una flexibilidad operacional mayor, se consigue, de forma practicamente instantanea, un ahorro

de costes empresariales y un considerable retorno sobre la inversion.

Los procesos de negocios estan en el nucleo de lo que crea o destruye un negocio lo que lo
diferencia de la competencia. Los procesos comerciales que brinda eficiencia operacional, visibilidad
comercial, una experiencia del cliente excelente y agilidad proporcionan a la empresa una ventaja
sobre la competencia. Los gerentes comerciales necesitan herramientas de gestién de procesos que

les permitan realizar cambios que impacten.

Para implementar un BPM es necesario identificar algunos problemas organizacionales como:

e Elevados costes

* Deficiencia en la calidad de informacion

* Falta de control en los procesos
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* Retrasos en las tareas

* Falta de medida en los procesos

* Falta de comunicacién

* Informacién aislada

* El proceso no se gestiona tal y como fue disenado

* Informacién inconsistente

e Desorganizacion

e Duplicacién del trabajo

e Desviacién negativa del tiempo

* Excesiva generaciéon de documentacion

* Excesivo control burocratico

* Servicio al cliente deficiente

* Dificultades para implementar nuevas estrategias de negocio.
* Un sistema BPM traera como mejora:

* Ahorro de costos

* Rapida implementacion de nuevas estrategias de negocio
* Incremento de la capacidad de analisis

* Mejoramiento continuo

*  Optimizacion de los recursos humanos

* Reduccion en la necesidad de formacion

* Se reduce el control burocratico

* El conocimiento queda en la organizacién

* Mejora la eficiencia de la organizacién

* Eliminacién de errores

* Resultados homogéneos y predecibles

* Atender mayores volumenes con mas exactitud

* Reduccién en la generacion de documentacion

* Consistencia de informacién y servicio

* Permite la colaboracion interna y externa

* Asegura que se cumplen las politicas y los estandares

* Reduccién del tiempo de los procesos
En el mercado existen diferentes herramientas que ofertan esta metodologia ofreciendo soluciones

tal es el caso de la compafiia Oracle que ofrece “oracle business process management (BPM) Suite”

ofrece resultados en tiempo real a través de business activity monitoring, admite disefio e
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implementacion de todos los tipos de procesos y flujos de gestidn de casos, y ofrece un rapido retorno

sobre la inversion al mejorar su eficacia operativa.

Oracle ayuda a la empresa a lograr la excelencia en el proceso de gestién al brindar una suite de
business brocess management (BPM) integral y lider en el sector. Oracle BPM Suite incluye
herramientas de optimizacion y modelado faciles de usar, herramientas para la integracion de
sistemas, paneles de supervision de la actividad comercial y funcionalidades de gestion de casos y
tareas valiosas para el usuario final. Software BPM unificado le asegura valoracién mas rapida,
colaboracion de Tl de negocios y coste total reducido de propiedad. Se pueden disefiar, implementar

y gestionar desde procesos simples a muy sofisticados de manera sencilla.

El poder ser una organizacién exitosa implica una administracion eficiente de diversos recursos tales
como las personas, los sistemas y el presupuesto asignado. Por lo tanto, el desafio esta dado por
cuan eficiente es una organizacion en administrar sus recursos. Asimismo, las organizaciones tienen
grandes desafios en materia tecnolégica, ya que cuentan con un universo de aplicaciones dificiles
de interrelacionar y organizar, en un contexto que obliga a ejecutar procesos cada dia mas eficientes
en tiempo y forma, de cara a poder dar respuestas a los requerimientos politicos, sociales y
economicos del entorno, sumado a la necesidad de tener la flexibilidad necesaria para adaptarse a

dichos cambios.

En cuanto a los colaboradores de las organizaciones, no les es posible ser eficientes en la
administracion si se encuentran desarrollando su trabajo en areas aisladas y descoordinadas,

realizando un gran niumero de tareas de forma manual.

Lo anterior dificulta poder controlar los procesos, obtener informacion confiable para la toma de
decisiones, generando altos costos para la organizacién. De esta manera organizaciones y
colaboradores tienen la necesidad de ser mas simples, veloces y la solucion esta en automatizar sus

procesos.

2.2.5 Cadena de valor y la mejora continua

En este apartado el equipo expondra la importancia de la cadena de valor en el proceso de
produccion de una empresa, asi como la necesidad de una mejora continua para asi optimizar los

recursos, tiempos y costos necesarios para asegurar una mayor ganancia.

Se entiende por cadena de valor al conjunto de actividades que sirven para disenar, fabricar,
comercializar, entregar y apoyar a un producto. Ademas de que representa un analisis que facilita la

comprensiéon de algo tan dinamico e interactivo como lo es la estrategia de una empresa y la
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economia de las actividades que realiza. Donde podemos encontrar diferentes problemas entre los

mas importantes son:

* La dificultad a la hora de clasificar algunos acontecimientos bajo un lema que sintetiza la
idea general.

* La falta de un sistema para buscar los hechos que deben incluirse en ciertas tareas.

También se entiende que la cadena de valor nos ayuda a determinar los fundamentos de la ventaja
competitiva por medio de las actividades que realiza la empresa en forma ordenada, en
consecuencia se pueden subdividir y ordenar cada actividad pudiéndose formar varias cadenas de
valor encontrando en cada una de ellas cierto tipo de ventajas e inconvenientes, pudiendo asi

descartar toda aquella que presente mas dificultades.

El autor Mckinsey tiene una perspectiva que es una mezcla de las funciones internas de la empresa
y de la vision global del sector. Se puede detectar rasgos de esta imprecision de las fronteras en los
eslabones de produccion, distribucion y servicio, y no quiere decir que esas actividades siempre

deban estar integradas en las operaciones de la empresa.

El maestro Porter tiene una perspectiva mas interna, centrandose a la empresa, de forma horizontal
de las relaciones interdepartamentales que denomina las actividades de apoyo, y que enfatiza las
interrelaciones de la empresa con sus proveedores y clientes, a través de eslabones que denomina

logistica de entrada y logistica de salida.

Mejora Continua: Se refiere al hecho de que nada puede considerarse como algo terminado o
mejorado en forma definitiva, siempre hay algo en proceso de cambio, desarrollo o con posibilidades
de mejorar. También se dice que en la mejora continua existe un ciclo interrumpido, en el cual se
identifica un area de mejora, se planea como realizarla, la cual es implementada, para verificar los
resultados y se actua de acuerdo a ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer otra

meta mas retadora.

Deming presenta la base estratégica para un procesamiento de mejora continua. Las cuatro
actividades principales que contempla cubren el total de todos los proyectos y responsabilidades de

cada miembro de una organizacion debe observar.
Los cueles son:

* Planear.- Se debe contar siempre con un prondstico, una expectativa, un antecedente, un

plan contra el comparar el desempefio durante la realizacion.
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* Hacer.- Se realizan los planes de vital importancia para validar la efectividad de lo planeado
con los resultados. Para saber con seguridad si la estrategia desde un principio fue errénea.

* Revisar.- Comparar el desempefio real de la empresa con la expectativa, cuyo fin es basico
para asegurar la actividad del mismo.

* Corregir.- Hacer modificaciones en la estrategia, que deberan ejecutarse inmediatamente
para no entorpecer el avance de las actividades de los demas miembros del equipo, o los

programas de accion de los demas departamentos.

El lean manufacturing (manufactura esbelta o agil) tiene por objetivo la eliminacién del despilfarro,
mediante la utilizacién de una coleccién de herramientas (TPM, 5S, SMED, kanban, kaizen, heijunka,
jidoka, etc.), que se desarrollaron fundamentalmente en Japdn. Los pilares del lean manufacturing
son: la filosofia de la mejora continua, el control total de la calidad, la eliminacion del despilfarro, el
aprovechamiento de todo el potencial a lo largo de la cadena de valor y la participacion de los

operarios. Socconini, L. (2015).

Entendemos por lean manufacturing (en castellano "produccién ajustada"), la persecucion de una
mejora del sistema de fabricacion mediante la eliminacion del desperdicio, entendiendo como
desperdicio o despilfarro todas aquellas acciones que no aportan valor al producto y por las cuales
el cliente no esta dispuesto a pagar. La produccion ajustada (también llamada toyota production
system), puede considerarse como un conjunto de herramientas que se desarrollaron en Japén

inspiradas en parte, en los principios de William Edwards Deming. Socconini, L. (2015).

El modelo toyotista sintéticamente se resume en los siguientes puntos:

1. Eliminacion del despilfarro y suministro justo a tiempo de los materiales.

2. La relacion, basada en la confianza y la transparencia, con los proveedores elegidos en funcion
de su grado de compromiso en la colaboracion a largo plazo.

3. Una importante participacion de los empleados en decisiones relacionadas con la produccion:
parar la produccion, intervenir en tareas de mantenimiento preventivo, aportar sugerencias de
mejora, etc.

4. El objetivo de la calidad total, es decir, eliminar los posibles defectos lo antes posible y en el
momento en que se detecten, incluyendo la implantacién de elementos para certificar la calidad en

cada momento.

Un evento kaizen es una cadena de acciones realizadas por equipos de trabajo cuyo objetivo es
mejorar los resultados de los procesos existentes. Mediante estas acciones, los duenos de los
procesos y los operadores pueden realizar mejoras significativas en su lugar de trabajo que se

traduciran en beneficios de productividad (y como consecuencia, de rentabilidad) para el negocio.
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Por lo anterior es importante tomar en cuenta lo aqui mencionado para disefar un plan estratégico

que le permita a la empresa mantenerse en un nivel de competitividad en el mercado.

2.2.6 Establecimiento de objetivos y medicion del desempefio en los procesos.

Cuando se habla de iniciar un proyecto o una tarea en especifico lo ideal es establecer objetivos que
nos permitan llegar a la meta esperada, pero nos debemos preguntar ;como podemos disefar
objetivos utiles y realistas y no plantearnos objetivos simplemente inalcanzables?

Como lo menciona el autor Carlos Lopez, en su estudio “7 pasos para formular objetivos
correctamente” existen una serie de pasos que pueden ayudar a revolver este problema y que son

faciles de aplicar dentro de las organizaciones.

Primer paso. Identificacion de objetivos.

Se debe tener presente que los objetivos deben ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes
y temporizados. Todos estos aspectos son clave cuando se tiene un proyecto en puerta. Ademas,
los objetivos deberan establecerse positivamente, de tal manera que se vean como hechos ya

consumados.

Segundo paso. Identificacién de los beneficios y beneficiarios.

Ya identificados los objetivos se procede a determinar cuales seran los beneficios que obtendra la
organizacion, su gente, sus clientes, sus proveedores y todos los agentes con los que tenga contacto.
Al alcanzar metas se estaran dando pasos hacia un mejor estado, ya sea en el nivel de inventarios,
en las ventas anuales, en la reduccion de desperdicios en los procesos, etc. Sea cual fuere el ambito
en el que se establezcan las metas siempre habran beneficios y siempre habra alguien que obtenga
estos beneficios, si son generales perfecto, pero si son particulares hay que identificarlos y enlistarlos

para poder darlos a conocer, no sélo a quienes se beneficiaran sino a la organizacion en su conjunto.

Tercer paso. Fijacion de limites de tiempo.

Se deben fijar limites de tiempo para la consecuciéon de cada objetivo. Cuando se establece un
determinado lapso de tiempo se esta creando sentido de urgencia para realizar las acciones a que
haya lugar, es recomendable, en proyectos cortos (maximo 120 dias) trabajar sobre una base diaria
mientras que en proyectos de mayor duracion la base podria ser semanal o quincenal.

Resulta adecuado elaborar cronogramas que permitan dividir el objetivo en pedazos pequenos, asi

se cierra la posibilidad de sentir que no se podra conseguir el objetivo final, ya que se estara
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trabajando en el dia a dia por conseguir objetivos mas pequefios que sumados permitiran lograr el

mas importante.

Cuarto Paso. Identificacion de los principales obstaculos.
Si lo que se quiere es alcanzar metas entonces hay que saber cuales son los posibles problemas
que se podran encontrar en el camino hacia su consecucion, de otro modo no se podran realizar

planes o adelantar estrategias para resolverlos.

Quinto paso. Identificacidén de las habilidades y el conocimiento requerido

Ya que se conocen cuales son los problemas a enfrentar hay que determinar qué habilidades y
conocimientos habran de poseer quienes desarrollen el proyecto, el encargado del proyecto no tiene
que ser un experto en todas las areas, lo que si tiene que tener es la habilidad para encontrar la
informacion que necesita y la capacidad para identificar qué habilidades y conocimientos son

requeridos.

Sexto paso. Identificacién de individuos, grupos, organizaciones y companias con las cuales trabajar.
Si se acude a la gente apropiada se encontrara la solucion adecuada, si se busca mejorar niveles
de produccion seguramente los indicados para adelantar el proyecto sean los trabajadores de la
planta, si se quiere mejorar el nivel de ventas entonces el equipo de ventas, la direccién comercial y

el departamento de servicio al cliente deban adelantar la tarea.

Séptimo paso. Desarrollo del plan de accion.

Las metas no se conseguiran con el simple hecho de determinarlas especificamente o sabiendo
cuales son las barreras a franquear, se alcanzaran si se ejecuta un plan de accion juicioso paralelo
a un cronograma. Muchas de las tareas a adelantar deberan fraccionarse en estos siete pasos y se
convertiran en pequefios objetivos. Lopez, C., (2001)

Asi como es importante definir los objetivos a alcanzar, de igual manera es necesario para la
administracion de las organizaciones saber cual es su desempefio global como empresa pero cabe
mencionar que es mas relevante saber cual es el desempefio de cada una de las areas que la
integran, ya que esto es importante para poder realizar los ajustes necesarios en la organizacion,

corregir los débiles y mejorar aquellas areas que no estén alcanzando su nivel 6ptimo de desempefio.

Es asi como un proceso que no es correctamente medido sera dificil de controlar, ya que no
tendremos la informacion suficiente para saber si este proceso se encuentra por debajo o por encima
de su nivel 6ptimo de produccion. El medir el desempefio de los procesos de la empresa es
fundamental para poder enfocar los recursos de la misma para mejorar las areas que no se

encuentren operando en su nivel éptimo.
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Hoy en dia existen diferentes métodos para medir el desempefo de las diferentes areas de las
organizaciones, pero es importante definir cuales seran los indicadores de desempefio que seran

realmente utiles para la organizacién y que agregaran valor a la operacion.

El medir el desempefo de cada area es una actividad fundamental para tener una buena
administracion de la empresa, pero es igual de importante saber qué es lo que nos interesara medir

y que no debemos medir de la operacion.

Podria decirse que el objetivo de los sistemas de medicién es aportar a la empresa un camino

correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas. Bond, E., (2002).

Todo sistema de medicion debe satisfacer los siguientes objetivos:

e Comunicar la estrategia.

* Comunicar las metas.

* |dentificar problemas y oportunidades.

* Diagnosticar problemas.

* Entender procesos.

* Definir responsabilidades.

* Mejorar el control de la empresa.

* |dentificar iniciativas y acciones necesarias.
*  Medir comportamientos.

* Facilitar la delegacion en las personas.

* Integrar la compensacion con la actuacion.

La razon de ser de un sistema de medicién es entonces: comunicar, entender, orientar y compensar

la ejecucion de las estrategias, acciones y resultados de la empresa.

Los procesos que comunmente integran un sistema de medicion son: planificacion, presupuesto,

informacion, seguimiento (control), evaluacién y compensacion.

Uno de los problemas mas habituales es su alineacion; cada uno de estos procesos es dirigido por
areas distintas, por responsables distintos, en muchos casos ninguno de ellos se "hablan"; mientras
que el proceso de planificacion lo ejecuta de forma separada la organizacion de planificacion, los
procesos de asignacion de recursos, informacion y seguimiento los ejecuta la organizacion de
finanzas , los procesos de evaluacién y compensacion son administrados por la organizacion de

recursos humanos.
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Esta falta de alineacion genera inconsistencia al momento de clarificar, jerarquizar, comunicar,
ejecutar y medir la estrategia. Lo que para una organizacion es importante para otra no lo es, lo que
para una organizacion es urgente para otra no lo es, en fin no hay una integracién de todos y cada

uno de los componentes de la empresa en pos de un objetivo Unico o consistente para la empresa.

Implementar una estrategia para lograr el futuro elegido implica una combinacién apropiada de

estructura y control.

La estructura asigna las tareas y precisa como se coordinan, sin embargo no da el suministro de

motivacion suficiente para que funcione la estructura y surge la necesidad del control.

Se requiere de un sistema de medicidn porque no todos son capaces o desean hacer lo mejor para

la organizacion.

El sistema de medicion debe evitar los comportamientos indeseables y motivar las acciones

deseables.

Un tipo importante de problemas que abordan los sistemas de medicion pueden llamarse limitaciones
personales: Las personas no siempre entiende lo que se espera de ellas, pueden carecer de algunas

habilidades requeridas, de capacitacion o de informacion.

Por otro lado algunos individuos deciden no desempefiar bien lo que se les encarga porque sus
objetivos individuales y los de la organizacion pueden no coincidir perfectamente. Hay una

incongruencia de objetivos.

Un buen sistema de gestion debe estimular la accion, marcando las variaciones significativas

respecto al plan original y resaltandolas a las organizaciones que pueden corregirlas.

Un buen sistema de medicién debe considerar las dimensiones significativas de una actividad con
objetivos multiples y por lo tanto considerar que existen actividades externas que inherentemente
afectaran el cumplimiento de los objetivos pero que de igual manera la realizaciéon de estas

actividades genera un valor a la empresa que comunmente no es medido.
Es de suma importancia el poder determinar un sistema de mediciéon que logre en medida de lo

posible tener en consideracion estos factores para que la medicion sea lo mas objetiva posible y el

resultado sea realmente un reflejo del desempefo de la organizacion.
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2.3 La administraciéon de proyectos como cambio positivo para agregar valor

en las organizaciones

La palabra cambio se refiere a cualquier situacion en donde se dejan determinadas estructuras,
procedimientos, comportamientos, etc. para adquirir otras, que permitan la adaptacion al contexto
en el cual se encuentra el sistema u organizacion y asi lograr una estabilidad que facilite la eficacia

y efectividad en la ejecucién de acciones.

"La administracion de proyectos es el proceso de combinar sistemas, técnicas y personas para
completar un proyecto dentro de las metas establecidas de tiempo, presupuesto y calidad.” Baker,
(1999).

Los proyectos son criticos para el éxito de cualquier organizacion son las actividades que dan como
resultado productos, servicios, entornos, procesos y organizaciones nuevas 0 mejoradas. Los
proyectos incrementan las ventas, mejoran la satisfaccion de los clientes, reducen costos, mejoran

el ambiente de trabajo y dan otros beneficios como resultado.

A medida que las organizaciones han reconocido la importancia de la administracién de proyectos
para su éxito, ésta se ha convertido en un punto central para esfuerzos de mejora, y los programas
de capacitacion de cambios organizacionales, se estan considerando cada dia mas como partes
integrales de los planes estratégicos para mejorar la efectividad de las organizaciones. En la
actualidad, el manejo de la informacion es parte fundamental de cualquier empresa u organismo

social, para la realizacion de sus actividades en forma rapida y eficiente.

La administracion de proyectos es una disciplina que aplica principios, conceptos, herramientas y

técnicas, para mejorar el desarrollo del proyecto y la efectividad organizacional.

“Un proyecto es un emprendimiento temporario creado para realizar un producto o servicio particular
y con objetivos definidos. Tiene la particularidad de ser Unico y por ello, es fundamental la rigurosidad
de una metodologia o disciplina que nos auxilie a abordar algo que lo estamos haciendo por primera

y Unica vez.” Byars Lloyd (1989).
Los proyectos son entonces los vehiculos necesarios para los cambios organizacionales
emprendidos por las empresas. Esto exige la participacion de profesionales y técnicos que en

muchas ocasiones no poseen una formacién adecuada en administracién de proyectos.

¢, Para qué sirven los proyectos?
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Hablando estrictamente en cuestion de empresa, los proyectos son principalmente movimientos

estratégicos de las empresas para alcanzar un objetivo extraordinario.

Esto quiere decir que se salta un poco las actividades rutinarias para poder alcanzar un objetivo o
requisito (un ejemplo de esto puede ser el inventario de una tienda el cual se hace una vez al afio y
esto significa que la actividad aunque es rutinaria (se hace cada afio) es extraordinaria dentro de las

actividades diarias de la empresa).

“La implementacién de una metodologia para la administracion de proyectos es una propuesta dificil,
compleja y confusa para organizaciones o companias que desean institucionalizar sus practicas. Asi
es un reto implementar la administracion de proyectos de una manera que asegure que las practicas

sean ampliamente aceptadas y sistematicamente seguidas”. Heerkens (2000).

Al hablar de administrar un proyecto, nos referimos a que las organizaciones deberan estar
preparadas para que un area especifica apoye en el proceso de administracion. A esta area se le

denomina: Project Management Office (PMO).

¢, Qué es el Project Management Office (PMO)?
Es la piedra angular, en las iniciativas de mejoramiento de la administracién de proyectos. Estas
sirven como centro para las mejores practicas, la experiencia y el conocimiento necesario para

optimizar el desempefio comercial.

Para el PMO, también hay diferentes nombres, tales como oficina de proyectos, OGP (por sus siglas
en espanol: Oficina de Gestion de Proyectos), oficina de soporte a proyectos, centros de excelencia,

etc., pero lo que las distingue son los diferentes grados de autoridad y responsabilidad.

No existe un unico tipo de OGP que atienda a todas las necesidades y que se deba evitar un modelo
padrén que pude acabar operando como cualquier otro departamento funcional. Diferentes tipos de

OGPs resuelven diferentes problemas. Casey & Perck (2001).

2.3.1 Un nuevo enfoque empresarial, la gestion de proyectos.

Proyecto se refiere a todas las acciones que deben realizarse para cumplir con una necesidad
definida dentro de los plazos. Asi, ya que el proyecto es una accién temporaria que tiene principio y
fin, que utiliza recursos identificados (humanos y materiales) durante su ejecucion, y que tiene un
costo, debera tener recursos presupuestados y una hoja de balance independiente a la de la

compainia.
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La dificultad de la gestion de un proyecto radica en gran medida en la cantidad de personas
involucradas. De hecho, en contrapartida con los proyectos personales o internos en pequefia escala
para los cuales la necesidad y la respuesta para dicha necesidad puede ser provista por la misma
persona o por un grupo limitado de personas, en un proyecto en el sentido profesional, la expresion
de una necesidad y la satisfaccion de esta necesidad generalmente es responsabilidad de diferentes

personas.

De acuerdo al articulo “La Gestion de Proyectos como herramienta estratégica de la empresa” de su
autor J. Pampliega menciona que en la actualidad, las organizaciones y los negocios se encuentran
dentro de un contexto de continuos cambios tecnoldgicos y de competencia. Esta situacidon genera

incertidumbre, que pone en peligro a los modelos de negocio obsoletos.

La competitividad y la flexibilidad de las empresas son necesarias para poder encontrarse en un
mercado internacional.
Las empresas que no son capaces de adaptarse a los cambios corren el riesgo de incluso

desaparecer.

La adaptacion a este contexto se hace mediante proyectos, que actian como palanca de cambio en
la organizacion. En este sentido, las empresas y los proyectos cada vez estan mas relacionados.
Las empresas tienen que innovar, por lo que desarrollaran proyectos de innovacion, crear nuevos
servicios y productos mediante proyectos de desarrollo, o adaptarse y reorganizarse para sobrevivir

mediante proyectos de mejora.

Gestion de Integracién

Es el area que recoge los procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar,
unificar y coordinar los distintos procesos y actividades del proyecto. Se encarga de gestionar las
expectativas de los interesados y cumplir satisfactoriamente con los requisitos de los clientes,
consiste en tomar decisiones sobre donde concentrar recursos y esfuerzos cada dia, anticipando las
posibles polémicas y evitar las polémicas criticas. Ademas coordina e integra todo el trabajo que se
desarrolle en el proyecto, hacer concesiones entre objetivos y alternativas en competencia.
Constituye algo asi como el area rectora de las principales decisiones y facilitadora de la

sistematicidad de todas las acciones.

Gestion de Alcance

La planificaciéon y gestion del alcance influyen en gran medida en el desarrollo exitoso del proyecto.

Cada proyecto necesita que exista una estrecha relacion y un equilibrio entre las metodologias,
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recursos, tiempo y actividades a realizar, para no dedicar mas tiempo del necesitado, ni mas
recursos, ya sean materiales o humanos, en tareas menos o mas importantes que influyan tanto en

el éxito o en el fracaso de cualquier proyecto.

El alcance de cualquier proyecto puede verse desde dos enfoques:

- el alcance del producto: se corresponde a las caracteristicas o funciones que estaran incluidos en
el producto o servicio a desarrollar, y este se mide en relacién con los requerimientos.

- el alcance del proyecto: se corresponde al trabajo que se debera hacer con el objetivo de entregar
un producto con caracteristicas determinadas, funciones definidas y solicitadas por el cliente.
Ambos enfoques para gestionar el alcance deben estar bien integrados para asegurar que el trabajo

del proyecto tenga como resultado la entrega del producto definido con la calidad deseada.

Gestion de Recursos Humanos

Es el area que se encarga de la gestién integral y sistematica de los Recursos Humanos del proyecto
desde las etapas iniciales del proyecto hasta que el mismo concluye. Es una de las areas mas
complejas y abarcadoras, dado que su contenido son personas, y estas representan el capital
primario capaz de desarrollar actividades y dar cumplimiento a las tareas de forma eficiente. Es de
interés de la metodologia que se propone otorgar la importancia que merece una buena gestion de
los Recursos Humanos, desde un buen proceso de planificacion y adquisicién hasta la capacitacion

y control de tareas, lo cual sera efectivo para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Gestion de Tiempo

En ella se incluyen todos aquellos procesos necesarios para que el proyecto termine con éxito y
calidad en el tiempo acordado con el cliente. Gestionar el tiempo es algo mas que una prioridad en
cualquier trabajador, es la principal de las tareas y la mas complicada pues requiere un compromiso
total. La capacidad de gestionar bien el tiempo es una habilidad que las empresas han aprendido a
desarrollar, siendo un factor que mejora la productividad y la competitividad de la organizacién, por
lo cual mientras mas eficientes y gestionados estén estos procesos, mejores seran los resultados

finales del proyecto, en relacién con el indicador tiempo.

Gestion de Calidad

Los procesos de Gestidon de la Calidad del Proyecto incluyen todas las actividades de la organizacién
ejecutante que determinan las politicas, los objetivos y las responsabilidades relativas a la calidad,
de modo que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales se emprendié. Implementa el

sistema de gestiéon de calidad a través de las politicas, los procedimientos y los procesos de
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planificacion de calidad, aseguramiento de calidad y control de calidad, con actividades de mejora

continua de los procesos que se realicen durante todas las fases del proyecto, segun corresponda.

Gestionar la calidad es una estrategia organizativa y un método de gestion que hace participar a
todos los empleados y pretende mejorar continuamente la eficacia de una organizacion y por ende
satisfacer al cliente. Los procesos de esta area estan estrechamente relacionados con el resto de

los procesos de las demas areas, atendiendo al principio de calidad total.

Gestidon de Riesgos

Un riesgo dentro del proyecto es un evento o condicién que, si de producirse, tendra un efecto
positivo 0 negativo sobre al menos un objetivo del proyecto, como pudiera ser el tiempo, costo,
alcance o calidad. Un riesgo pudiera tener una o mas causa, asi como el impacto a considerar dentro
del proyecto. Si ocurren algunos de estos eventos inciertos, puede haber un impacto sobre el costo,

el cronograma o el rendimiento del proyecto.

Las condiciones de riesgo pueden incluir aspectos del entorno del proyecto o de la organizacién que
pueden contribuir al riesgo, tales como practicas deficientes de direccién de proyectos, la falta de
sistemas de gestion integrados, multiples proyectos concurrentes o la dependencia de participantes
externos que no pueden ser controlados. Por tal razén los objetivos principales de la Gestidon de
Riesgos son aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos positivos, ademas de disminuir la

probabilidad y el impacto de los eventos negativos sobre el proyecto.

Gestion de Adquisiciones

Incluye los procesos necesarios para comprar o adquirir los productos, servicios o resultados
necesarios para realizar el trabajo fuera del ambito de la organizacién. Incluye ademas los procesos
de la gestién del contrato y de control de cambios necesarios para administrar contratos u érdenes
de compra emitidas por miembros autorizados del equipo del proyecto. El objetivo fundamental del

area es encargarse de la gestion de los contratos.

Gestion de Costos

La Gestion de los Costos de un proyecto se encarga fundamentalmente del control de los recursos
necesarios para completar las actividades planificadas en los cronogramas dentro de los
presupuestos establecidos. Ademas influye en la toma de decisiones que pueda tener un impacto
sobre los costos de uso, mantenimiento y soporte del producto o servicio que se espere como

resultado del proyecto. Frecuentemente se le denomina también como calculo de costos del ciclo de
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vida del proyecto, que junto con técnicas de ingenieria del valor pueden reducir el gasto y el tiempo
de ejecucion, mejorando la calidad y el rendimiento del producto final. La posibilidad de influir sobre
el costo es mayor en las primeras etapas del proyecto, y esa es la razon por la cual la definicién

temprana del alcance es critica para el éxito del proyecto.

Gestion de Conocimiento

El area es un nuevo enfoque gerencial basado en el reconocimiento y la utilizacion del valor mas
importante de las organizaciones: los recursos humanos, su conocimiento y su disposicion a
colocarlos a su servicio. Entre los principales intereses planteados por esta area estan contribuir a
comprender cdmo conseguir organizaciones mas competitivas y adaptables; asi como crear
procesos y mecanismos de gestion que aceleren los procesos de aprendizaje, la creacion,
adaptacioén y difusion del conocimiento, tanto en la organizacion como entre esta y su entorno.
Fomenta la creacion y difusion de una cultura organizacional y un entorno de colaboraciéon que
favorezca dichas acciones mediante el liderazgo, la cooperacién mutua y las comunidades de

practica.

Asimismo, posibilita la implementacion de politicas en la organizacion, que estimula la capacitacion,
el aprendizaje y la motivacién de cada miembro de la organizacién, segun sus necesidades, ademas
de crear las condiciones necesarias para que la informacién fluya de forma idénea sobre la base de
un soporte tecnoldgico que facilite y agilice el flujo de la informacion y el conocimiento. De este modo,
se facilita la toma de decisiones en funcion del cumplimiento de la mision, vision, metas y objetivos

de la organizacion.

Gestion de Comunicaciones

Es el area que se encarga de las comunicaciones pueden establecerse entre los stakeholders y
clientes del proyecto con los desarrolladores y lideres, ademas de las que puedan establecerse

dentro de los mismos miembros del equipo de desarrollo.

Las acciones que se realicen deberan ser, como en la mayoria de las areas, sistematicas y
retrospectivas, la colaboracion, la efectiva comunicacion tanto interna como externa entre las areas
de la organizacion y las personas, debera ademas atenderse de forma directa y constante, su fruto
permite que se entienda, se realice y se trabaje siguiendo todos la misma mision y estrategia del

proyecto.

Los proyectos se han convertido en una necesidad para las empresas para implementar los cambios

que necesitan acometer para adaptarse al mercado actual. Los proyectos dejan de ser Unicamente

55



una herramienta para desarrollar servicios, para convertirse en el sistema de creacion de valor para
la empresa.

Por lo que se puede concluir que la empresa debe tomar la forma de trabajo por proyectos, y tener
una buena metodologia para gestionarlos eficazmente. En la medida en que sean capaces de reducir
plazos de entrega, mejorar el control de costos y reducir los riesgos de sus proyectos, las

organizaciones seran mas competitivas en el mercado

2.3.2 Alcance, tiempo y costo como factores principales de la administracion de proyectos.

Cuando se habla de administracion de proyectos se deben tomar en cuenta algunos conceptos
basicos que cualquier administrador debe conocer, se trata de tener claro desde un inicio cual es el

alcance, el tiempo disponible y los costos indispensables para poder realizar cualquier proyecto.

Estos tres parametros son los que debera tener siempre presentes el administrador de proyectos,
ya que seran los factores que permitiran determinar si el proyecto cumplié con las expectativas del

cliente y si fue exitoso por haber cumplido con la planeacion inicial de tiempos y costos.

Es importante mencionar que muchos autores coinciden en que estos tres conceptos son
interdependientes entre si, debido a que si alguno de ellos se altera o afecta dentro de la ejecucion
del proyecto, invariablemente presentara alguna afectacion en los otros dos restantes, lo que quiere
decir que, sera muy importante considerar y tener presentes planes alternos de contingencia que

permitan afectar en la menor mediada al cliente, brindando opciones para no perder su confianza.

Como primer paso se debe identificar cual es el alcance del proyecto, es decir, saber cuales son los
requerimientos del cliente, conocer sus necesidades para poder comenzar a imaginar un escenario
de soluciones. Con esta informacién se puede comenzar a planear los recursos a emplear en el
desarrollo de proyecto como el calculo de capital humano, presupuestos, materiales, herramientas,
etc. El calculo de todo esto esta en gran medida limitado por el tiempo que se tenga para concluir el
proyecto y si se tiene disponibilidad de recursos, se podra reducir el tiempo de ejecucién. Si no existe
presién en el tiempo de ejecucién entonces se podra jugar con la disposicién de recursos como de

emplear menos capital humano, herramientas o materiales para poderlo terminar.

Es importante destacar que el cliente solo puede restringir dos de los parametros iniciales para poder
garantizar un proyecto exitoso, esto es, que debera escoger entre alcance, tiempo o costo ya que si
determina tiempos y costos es complicado, si se acepta una fecha limite con pocos recursos y un
objetivo no negociable, se estara en problemas. Para asignar los costos de un proyecto tomando en
cuenta los distintos elementos como capital humano, materiales, herramientas, etc., se debe tener

de inicio contemplado un costo total presupuestado, (CTP), de acuerdo a los autores Gido y
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Clements en su libro Administracidon exitosa de proyectos menciona que “hay dos enfoques para
establecer el CTP. Uno es un enfoque de arriba hacia abajo, en el cual los costos totales del proyecto
de (mano de obra, materiales, etc.) se revisan en relacion al alcance del trabajo para cada paquete
de trabajo y se asigna una parte del costo total para cada uno. El otro es un enfoque de abajo hacia
arriba que se basa en una estimacion de los precios para las actividades detalladas relacionadas

con cada paquete”.

Se entiende con esto que al inicio del proyecto se establecen las actividades detalladas a realizarse,
con lo que se genera un plan para hacer la estimacién de tiempos, recursos y costos. Sin embargo
no hay que perder de vista el seguimiento al costo real, esto se puede hacer mediante la recopilacion
de informacién, en una base continua de periodicidad establecida en la que se concentren los
recursos efectivamente gastados y poder comprobar si el proyecto esta dentro de lo estimado, es
indispensable tener presente que la relacién entre el costo y el tiempo es lineal, ya que a mayor plazo

de tiempo el costo aumenta proporcionalmente en la misma medida.

Finalmente el factor del tiempo es vital para el logro de los objetivos que se buscan, si bien es cierto,
que cuando se inicia un proyecto se estima tiempo para cada una de las actividades desde su inicio
hasta su fin, se deben considerar tiempos de contingencia o eventualidades que afecten la operacion,

causados por agentes externos que salen de nuestro control.

Se considera efectivo que a la hora de hacer un prondstico y calculos de tiempos a utilizar se haga
bajo el consentimiento de generar un pequefio colchén que permita emplearlo para alguna actividad
que se encuentre retrasada, es decir, no se deben calcular tiempos limitados que en su momento

puedan poner en aprietos al equipo de proyecto, afectando el resultado hacia con el cliente.

Existen distintas formas de programar el tiempo a utilizar y poder llevar su control, como lo son las
graficas de Gantt, en donde se indican las actividades detalladas a realizar y el tiempo que se tiene
para ejecutarlas, esta es una herramienta muy recomendada ya que permite conocer el estatus de

cada una de ellas y en cuales actividades se debe ir con mas velocidad.

Se puede considerar que la duracion de cada tarea se puede disminuir invirtiendo mas recursos, sin

embargo, en esta situacion se depende de una previa autorizacion del cliente.

Con lo anterior podemos concluir que la delimitacion correcta del alcance, tiempo y costos, seran
indispensables para garantizar que la ejecucion del proyecto sera un éxito. Es indiscutible que se
pueden tener fallas en el transcurso, sin embargo, si se esta protegido con la correcta proyeccién de

nuestros factores principales, se puede esperar un éxito garantizado.
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2.3.3 Analisis de riesgos para la gestion de proyectos

El analisis de riesgos es un tema importante en la gestion de los proyectos, ya que las decisiones de
realizar o no determinadas acciones, se veran influenciadas por el riesgo que este implique para la

empresa y en la medida en que la empresa se vea afectada por dicho riesgo.

La implementacién de cualquier proyecto lleva consigo una inversion de diversos recursos como lo
son los econdmicos, humanos, en maquinaria y equipo, por lo cual es importante analizar los riesgos
que pudieran afectar la implementacion del proyecto y que llegasen a representar un problema para
la empresa y que pudiera ponerla en peligro e hiciera fracasar el proyecto, es por esto que se debe
realizar un analisis de riesgos que permita analizar los factores que representen una amenaza para

la empresa y asi poder minimizar los riesgos y estar preparados para lo que pudiese presentarse.

Para la gestidon de riesgos es importante definir cuales son los riesgos para la empresa y hasta qué
medida pueden ser aceptados, esto es para poder tener un criterio estandarizado al momento de
identificar los posibles riesgos para la organizacion y que este criterio se mantenga siempre

constante para cualquier analisis.

De acuerdo a la pagina Wiki EOI, en su articulo Gestion de riesgos en gestiéon de proyectos, se
entiende por riesgo en un proyecto “un evento o condiciéon que, si ocurre, tiene un efecto sobre los
objetivos del proyecto. Los riesgos pueden ser positivos 0 negativos. Los riesgos negativos influyen

negativamente sobre alguno o varios objetivos del proyecto”, como puede ser:

Aumento de los costes del proyecto
Retrasos de proyecto.

Disminucion de calidad.

Impacto en el medio ambiente.

Pérdida o dafios a personas o propiedades.
Otros.

Es de suma importancia poder identificar los posibles riesgos para la empresa y estar prevenidos
para asi lograr responder de manera adecuada cuando se presente algun caso y lograr que el efecto

de dicho riesgo sea minimo o nulo.

Como en todo, también existen areas de oportunidad cuando se presentan riesgos, ya que estos
representan areas de mejora para la gestion de proyectos y que al final, el analizar estos riesgos y
estar preparados para ellos puede resultar benéfico para la empresa, fortaleciendo asi su proceso

de gestion.
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En todo caso, lo que se pretende realizar con la gestion de proyectos segun el articulo “Gestion de
riesgos en gestién de proyectos” de la pagina Wiki EQI, es el incidir sobre los factores que originan
la aparicion de estos riesgos y lograr asi evitar que estos nos afecten atacandolos incluso antes de

que se puedan originar.

La gestion de los riesgos esta conformada por una serie de cuatro pasos, los cuales nos ayudaran a
identificar y estar preparados ante cualquier eventualidad

1.- Identificacién de Riesgos

Primero se procede a identificar los riesgos que pudiera haber durante el proyecto y también se
identifican los “triggers” o desencadenadores que pudieran dar pasé a dicho riesgo. Posteriormente

se procede a clasificar los riesgos de acuerdo al tipo de riesgo y al nivel de riesgo que representa.

También se debera identificar el origen del riesgo y el area que afecta. Asi mismo una vez identificado
el “trigger” o desencadenador que son las sefales de que un riesgo se desencadeno o esta a punto
de hacerlo se procede a clasificarlo. Todo este proceso requiere suficiente tiempo para su analisis y
de una adecuada planeacion para elaborar las clasificaciones correspondientes y que todos los

puntos puedan entrar dentro de las clasificaciones que se determinen.

Existen algunas herramientas que pueden ayudar a identificar los riesgos y a su clasificacion como
lo son:

Analisis FODA

Diagrama de Ishikawa

Analisis de Pareto

2.- Andlisis de Riesgos

El analisis de riesgos se puede realizar de dos maneras, pudiendo ser de tipo cualitativo o

cuantitativo, pudiendo realizarse el uno u otro o ambos para realizar el analisis de riesgos.

El realizar este analisis es importante para poder priorizar los riesgos y definir cuales se atenderan
primero y asi preparar y asignar los recursos necesarios para dicho riesgo. De igual manera al tener
un listado con todos los riesgos y su prioridad nos puede servir de referencia para comparar el
proyecto en curso, junto con otros que también se estén llevando a cabo para definir como se
encuentra el proyecto en cuestion de riesgos, comparados con los demas y asi poder tomar
decisiones mas acertadas como a que proyecto darle prioridad, a que proyecto se le deben asignar

mas recursos, si se debe cancelar o posponer algun proyecto, etc.

3.- Planificacion de respuesta al riesgo.
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Ya que se han clasificado y priorizado los riesgos, se debe elaborar un plan de accion para responder
a cada riesgo y asi estar preparado para cualquier eventualidad.

Existen diversas estrategias para la respuesta a los riesgos, como son:

Eliminacién o evitacién, la cual consiste en eliminar la probable amenaza eliminando el origen de la
causa.

Transferencia, en donde se busca trasladar el riesgo a un tercero y asi mismo la responsabilidad.
Mitigacion, aqui se busca reducir las probabilidades de que ocurra el riesgo antes de que este se
pudiera llega a dar.

Aceptacion, en este caso no se realiza ninguna accién por eliminar el riesgo antes de que ocurra,

aunque se puede actuar de manera pasiva o activa cuando este ocurra.

4.- Supervision y control de riesgos.

En este proceso se supervisaran los riesgos identificados y se procedera a darle seguimiento a los
planes de accion previstos para que se ejecuten de manera correcta por el personal designado,
supervisando asi los riesgos que ya se han generado, los disparadores que pudieran indicar que un
nuevo riesgo esta por ocurrir y la identificacion de nuevos riesgos que pudieran darse durante el

proyecto.

Para poder supervisar los riesgos es importante realizar revisiones periddicas al proceso para estar
al pendiente de los problemas que se pudieran estar generando, se pueden realizar juntas donde se
toque el tema de los riesgos presentes y de los probables para asi mantener a todo el equipo

informado y estar preparado para cualquier eventualidad.

También se puede reforzar estas supervisiones mediantes auditorias con las cuales se puede
analizar cada riesgo mas a detalle y actualizar su estado y la prioridad definida y dependiendo de

esta auditoria, enfocar mas o menos recursos para su contencion.

2.3.4 Ciclo de vida de los proyectos.

Todos los proyectos tienen un inicio y fin, en todo este camino es muy importante identificar, construir
y fortalecer un vinculo comunicativo entre el equipo de proyect, gerente de proyecto y cliente, para

que este sea exitoso.

Es de suma relevancia que los responsables de gestionar los proyectos conozcan el ciclo de vida
del proyecto, ya que permitira identificar en qué momento se encuentran en el desarrollo del mismo.
El Instituto de administracién de proyectos creo una guia de los fundamentos para la administracion

de proyectos el cual se denomina PMBok y se toma de referencia para esta investigacion.
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El ciclo de vida de un proyecto define las fases de inicio y fin de un proyecto, en las cuales se
describen. PMBok, (2004):

1. El trabajo que debe realizarse en cada fase.

2. Los momentos en que se deben de generar los entregables de cada fase.
3. Las personas involucradas en cada fase.
4

Como controlar cada fase.

De acuerdo al PMBok, (2004) del Instituto de Administracion de Proyectos, el ciclo de vida de los

proyectos es el siguiente:

Fase Inicial: Es la fase de arranque del proyecto, se realiza un estudio de viabilidad del proyecto y
una proyeccion de recursos, técnicos, financieros, intelectuales y técnicos.
Fase Intermedia: Se refiere a la ejecucion de lo programado.

Fase Final: Se refiere al cierre del proyecto, evaluar el impacto y recursos utilizados.

Las caracteristicas mas comunes del ciclo de vida de los proyectos son (PMBok, 2004):

1. Las fases son secuenciales

2. Los costes del proyecto dependen en gran medida de la fase en donde se encuentre, es
decir, los costos y necesidades de personal son bajos al inicio, posteriormente se
incrementan en el desarrollo, al final del proyecto los costos caen rapidamente.

3. Alcanzar los objetivos siempre es un reto, pero al inicio de los proyectos siempre hay un nivel
de incertidumbre alto a diferencia en la fase final que ya hay una mayor certeza de cumplir
los objetivos o no.

4. La correccion de errores aumenta al avanzar el proyecto.

El Instituto de Administracién de proyectos sefiala PMBok, (2004), “si muchos proyectos tienen fases
de ciclos de vida aun cuando muchos ciclos de vida de proyectos tienen nombres de fases similares
y requieren productos entregables similares, muy pocos ciclos de vida son idénticos. Algunos tienen
cuatro o cinco fases, pero otros pueden tener nueve o mas. En una misma area de aplicacion pueden
darse variaciones significativas. El ciclo de vida del desarrollo de software de una organizacion puede
tener una unica fase de disefio, mientras que otro puede tener fases separadas para el disefio

arquitectonico y el detallado.

Los subprefectos también pueden tener distintos ciclos de vida de proyectos. Por ejemplo, una
empresa de arquitectura contratada para disefiar un nuevo edificio de oficinas participa primero en
la fase de definicion del propietario, mientras hace el disefo, y luego en la fase de implementacion
del propietario, mientras da soporte al esfuerzo de construccion. El proyecto de disefio del arquitecto,

sin embargo, tendra su propia serie de fases, desde el desarrollo conceptual, pasando por la
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definicion e implementacion, hasta llegar a la conclusién. El arquitecto puede, inclusive, tratar el
disefio de los edificios y el soporte a la construccién como proyectos separados, cada uno con su

propio conjunto de fases”.

Z. Torres y H. Torres, (2014), refieren 5 fases del ciclo de vida de un proyecto:

1. Inicio: Se refiere a la concepcién de la idea.

2. Planeacion: Se refiere a la decision anticipada de las acciones del proyecto.

3. Ejecucioén: Se refiere a la etapa en donde se realizan las acciones y tareas que se plantearon en
la etapa de planeacion.

4. Monitoreo y Control: Se refiere a vigilar a que las acciones se realicen respecto a lo acordado.

5. Cierre. Es la etapa en donde se concluye el proyecto, se realiza la entrega de documentos y las

relaciones profesionales llegan a su fin.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, el ciclo de vida de un proyecto puede tener varios
enfoques, lo importante es detectar en qué fase se encuentran para facilitar la administracion del

proyecto.

2.3.5 Metodologias para la correcta administracion de proyectos

La implementacion de una metodologia para la administracion de proyectos es una propuesta dificil,
compleja y confusa para organizaciones o companias que desean institucionalizar sus practicas. Asi
es un reto implementar la administracion de proyectos de una manera que asegure que las practicas

sean ampliamente aceptadas y sistematicamente seguidas. Heerkens (2000).

Al lograr implementar una metodologia para la administracion de proyectos, aseguramos:
a) Entregables segun lo planeado, sinébnimo de calidad

b) Documentacion del proyecto

c) Clara definicion del proceso de administraciéon

d) Optimizacién en costo, tiempo y calidad.

Por eso es importante para las empresas adoptar una metodologia, ya que le proporciona
informacion para seleccionar proyectos con menor riesgo, asi mismo la gerencia tiene una vision de
lo que esta ocurriendo, como van las cosas y todos los recursos son utilizados eficiente y

efectivamente.

Como también es importantes destacar los siguientes puntos: Mendoza, M. (2007)

1. La metodologia para la administracion de proyectos implica una nueva cultura de trabajo.
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2. El tiempo que se dedique a la implementacién y capacitacion para esta nueva forma de
trabajo, sera el factor clave para su éxito o fracaso.

3. Para lograr la aprobacion de términos, las organizaciones destinaran un identificador para
cada dueio de proceso.

4, La comunicacion entre los miembros de la organizacion es de importancia relevante.

Ventajas de la utilizacion de la nueva metodologia. Mendoza, M. (2007)

a. El proyecto no tiene "sorpresas" durante su ejecucion, ni al final.

b. El producto o servicio que se entrega al final del proyecto es, ni mas ni menos, lo que el cliente ha
solicitado.

c. El tiempo real de ejecucion del proyecto es el esperado por todos los involucrados.

d. El costo real del proyecto no se dispara significativamente del costo autorizado.

e. Los inevitables cambios no afectan la salud del proyecto.

f. La moral del equipo de trabajo llega sin deterioros al final del proyecto.

g. Las relaciones entre todos los involucrados o afectados por el proyecto se mantienen saludables

desde el inicio hasta la terminacion del mismo.

Habilidades de un buen Administrador de Proyectos. Mendoza, M. (2007)

a) Liderazgo. Adicional al liderazgo formal que se le puede conferir al nombrarlo Project Manager de
un proyecto especifico, él debe ser capaz de ejercer un liderazgo de facto. Esto debido a que el
liderazgo formal que recibe no siempre tiene el peso suficiente para ser un liderazgo efectivo (no

muchos en la organizacidn reconocen este liderazgo).

b) Comunicacién. Uno de los pilares de éxito de un proyecto es precisamente la efectiva y oportuna
comunicacién entre todos los involucrados (Stakeholders). Es necesario que el Project Manager sea
capaz de realizar y provocar esta comunicacion efectiva durante la vida del proyecto. Una buena

comunicacién con los clientes, por ejemplo, evitar generar expectativas incorrectas o imprecisas.

c) Negociacion. Una de las actividades que el PM realiza con mas frecuencia a lo largo del proyecto
es precisamente negociar. Hace acuerdos y negocia con el equipo del proyecto, con el cliente y con

el patrocinador(ES) y eventualmente con otros participantes e involucrados.

d) Solucién de problemas. La mejor planeacion no evita que se presenten problemas durante la vida
de un proyecto. Un buen PM primordialmente debe ser capaz de identificar oportunamente y luego
resolver los problemas de manera inteligente, minimizando las consecuencias y repercusiones

negativas, tanto del problema como de la solucién.
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e) Influenciar la organizacién. Para lograr que las cosas ocurran de la manera en que se necesita
que sucedan, el PM debe ser capaz de entender las areas con las que el proyecto se relaciona (el
cliente, el area que realiza el proyecto, los proveedores, los contratistas, etc.) y ser capaz de influir

en ellas a fin de lograr los resultados esperados.

f) Pensamiento sistémico. Un proyecto es un sistema en si mismo, donde una serie de entradas
interactian mediante ciertos procesos y procedimientos para obtener ciertas salidas o resultados.
Afectar cualquier elemento involucrado finalmente repercute en el proyecto. Por ello es indispensable

la capacidad de pensamiento global o sistémico.

Por el otro lado esta la experiencia. Los proyectos exitosos, que fueron administrados sin utilizar
metodologias y/o procesos especificos generalmente deben su éxito a la experiencia y habilidades
de la persona que lo administré. La actitud del Project Manager es otro aspecto importante a
considerar, sobre todo su actitud y creencias respecto al proyecto que se espera administre. En la
medida que el Project Manager crea y tenga una actitud positiva hacia el proyecto, las posibilidades

de éxito aumentan.

Métricas de proyectos.

Una meétrica proporciona una indicacién cuantitativa de la extensién, cantidad, dimensiones,
capacidad o tamafo de algunos atributos de un proceso, o de un producto. Una Métrica de un
proyecto es la medida de alguna propiedad de un entregable del proyecto o del proceso de
administracion de proyectos, efectuada para conocer el avance o los desvios al plan original. Si se
definen métricas acerca de un entregable especifico, estas métricas son particulares al proyecto. Las
métricas relacionadas al proceso de administracion de proyectos pueden usarse en todo tipo de

proyectos.

Las métricas pueden ser usadas para medir el estado, efectividad o progreso de las actividades de
un proyecto y asi contribuir a tomar decisiones estratégicas ante los desvios, incidentes o diferentes

problemas que surgen en la ejecucion.

Es muy sencillo, en cualquier organizacion existen dos factores fundamentales

¢, Qué se obtiene al utilizar la metodologia de administracién de proyectos?

Como usuario

a) Una guia clara, metddica y reconocida mundialmente para ejecutar un proyecto.

b) Un lenguaje comun, lo cual simplifica el trabajo, fortalece la comunicaciéon y genera sodlidos

entendimientos.
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¢) Un proyecto totalmente documentado de comienzo a fin, para poder ser reutilizado o aprovechado
en proyectos futuros.
d) La toma de todos los recaudos posibles para lograr los objetivos de proyecto, sin dejar aspectos

librados al azar o a la buena memoria o intuicion.

Como organizacion

a) La utilizacién de estandares reconocidos mundialmente.

b) Aseguramiento de que la gente velara profesionalmente por la rentabilidad y el cumplimiento con
calidad del proyecto en curso, sin sobresaltos.

¢) Un cuidado de la reputacion de la organizacion, la cual forma a su gente en la aplicacion de una
disciplina de esta naturaleza.

d) Una alta motivacion del personal, teniendo profesionistas capacitados y dotados de las mejores

herramientas para que lleven adelante su trabajo de la mejor manera posible.

Por lo anterior se concluye que en la administracion de proyectos es muy importante implementar
una metodologia, ya que esto le proporciona a las empresas reduccion de costos, estandarizacién

de sus procesos de produccion, obtener buenos resultados y estar al frente de la ventaja competitiva.

2.3.6 Importancia del capital humano en la comunicacion de proyectos.

Para la administracion de proyectos es indispensable formar equipos de proyectos, el cual esta
conformado con capital humano con caracteristicas, conocimiento y habilidades similares para
enfrentar los retos venideros, Donald Tippett y James Peters en su libro “Formacién de equipos vy
gestiéon de proyectos” coinciden en que la creacion de un equipo de proyectos unido y motivado es

la clave para el logro definitivo de las metas, por lo que la formacion del equipo es un punto primordial.

Como en todos los equipos de trabajo la comunicacién juega un papel muy importante para el logro
de los objetivos, y es un punto fuerte a trabajar ya que se observa que en muchas ocasiones los
miembros de los equipos no comparten con sus compafieros sobre los trabajos que se llevan a cabo,
esto provoca frecuentemente que las aportaciones en proyectos especificos que podian servirles a
otros comparieros en trabajos similares no sean considerados, de igual forma muchos gerentes de
proyectos no le dedican el tiempo necesario para comentar con su equipo de trabajo algunas de las
responsabilidades especificas y normas que se deben seguir; esta falta de atencién muchas veces
genera que los integrantes del equipo se estanquen en su crecimiento profesional y pierdan
confianza ante sus lideres de proyectos, por lo que podemos decir que la retroalimentacion sobre el

desempeno en el trabajo debe comunicarse con efectividad.
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Existen algunas barreras de efectividad que se pueden presentar durante el proceso de

comunicacién entre el gerente de proyecto y los integrantes del equipo, como son:

* Las metas no son claras.

* Definicion poco clara de las responsabilidades.
* Falta de estructura en el proyecto.

* Falta de compromiso.

* Comunicacion deficiente.

* Liderazgo poco efectivo.

* Rotacion de los miembros del equipo en los distintos proyectos.

Para eliminar o disminuir estas barreras que impiden la efectividad del equipo repasaremos algunos

conceptos de comunicacidon que nos permitiran ir por un mejor camino.

Comunicacion oral

La comunicacion oral es muy recomendable siempre y cuando sea cara a cara o via telefdnica,
actualmente la tecnologia ha permitido hacer uso de las conferencias de video que resultan utiles

cuando existen integrantes del equipo ubicados en distintas zonas geogréficas.

Cuando se emplea la comunicacion oral, la informacién fluye de una forma mas concreta y oportuna,
lo cual abre un camino para poder debatir, aclarar o comprender de mejor forma lo que los otros
quieren decir, dejando también abierta la opcién para poder aclarar y obtener una retroalimentacion

al momento.

En los equipos de proyecto es fundamental mantener un alto grado de comunicacién para fomentar
buenas relaciones de trabajo y compartir conocimientos, que les permitan complementarse como
equipo y destacar con el trabajo realizado.

Debido a la dinamica bajo la que se llevan a cabo los proyectos, es indispensable que los integrantes
del equipo mantengan siempre una actitud proactiva para establecer la comunicacion oportuna con
su gerente del proyecto y con sus companeros y de esta forma poder recibir comunicacion o
retroalimentacion sin la necesidad de que se tenga que generar una proxima reunion, lo cual podria
ser mucho tiempo después.

Comunicacion escrita

Es comun que la comunicacion por escrito se maneje mediante correos electrénicos, comunicados

internos 0 memorandums al equipo. Los memorandums y los comunicados internos se transmiten
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en papel y los correos electréonicos pueden ser mediante el software especifico del grupo de la
organizacion o programas de paqueteria ya preestablecidos. Los memorandums y las cartas son
herramientas de comunicacion formales que permiten comunicarse eficientemente con un grupo de
personas cuando no es posible tener una reunion o cuando se requiere difundir alguna informacioén
precisa que no esta sujeta a discusion. Por lo regular los integrantes del equipo de proyectos estan
muy ocupados y no encuentran el tiempo para revisar memorandums y papeleos adicionales al

proyecto en curso, por lo que en ocasiones no es tan seguro el uso de estas herramientas.

Por lo anterior se sugiere utilizar esta forma de comunicacion solamente para confirmar decisiones
derivadas del seguimiento de una conversacion o llamada telefénica, para garantizar que los
acuerdos que se tomaron se lleven a cabo y no confiar en la memoria de las personas, otro uso
oportuno podria ser la solicitud de seguimiento a alguna cita o informacion que el cliente requiera.

Si bien es cierto que en la comunicacion lo que importa es las comprension y no las palabras, también
es cierto que los seres humanos, algunos mas que otros, no hemos desarrollado la habilidad de la

escucha efectiva, lo que puede ocasionar una ruptura en el proceso de comunicacién efectiva.

A continuacion se presentan algunas barreras comunes que provocan no escuchar con efectividad:

* Fingir escuchar
* Tener distracciones en el entorno en el que se encuentra
* Prejuicio y mente cerrada a recibir comentarios diferentes a nuestra forma de pensar

* Impaciencia por tener mas actividades que atender.

Es necesario cuidar no caer en cualquiera de las anteriores ya que generara desinterés por parte del
equipo de proyectos.
Finalmente una herramienta mas para fomentar la comunicacion son las reuniones de las cuales se

detallan enseguida.

Reuniones
Una reunion puede servir para fomentar la creacion y convivencia del equipo reforzando las

expectativas, papeles y el compromiso con el objetivo del proyecto de los miembros del equipo.

Existen distintos tipos de reuniones que se pueden hacer durante el desarrollo de un proyecto y las
mas comunes son las siguientes:

* Reuniones para revision de la situacién: como su nombre lo indica sirve para dar seguimiento

a una situacion especifica y ver que avance, estancamiento o retroceso existe, para poder

debatir nuevas formas de hacer las cosas.
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* Reuniones para solucionar problemas: En este tipo de reuniones nos enfocamos en una
situacion que se esta volviendo compleja y que necesitamos remediar para evitar perder
tiempo, que se pueden emplear técnicas como la lluvia de ideas o diagramas de solucion de
problemas que nos permitan conocer la cusa raiz de los mismos, para poder proponer

soluciones inmediatas.

Estas técnicas de comunicacion tanto orales como escritas son necesarias en cualquier circunstancia
para poder generar un ambiente de comunicacién en donde el equipo de proyectos pueda sentirse

comodo para poder externar sus inquietudes.

Un equipo de proyectos es algo mas que un grupo de personas asignadas para trabajar en un
proyecto. El equipo de proyectos esta integrado por un grupo de personas interdependientes que

trabajan en conjunto para lograr un objetivo de proyecto.

Ayudar al equipo a desarrollarse y crecer para convertirse en un equipo de proyecto unido requiere

un gran esfuerzo del gerente de proyectos y de cada uno de los integrantes del equipo.

Conforme se avanza se podra observar que la efectividad o la ausencia de ella en el equipo puede
ser la diferencia marcada entre el éxito y el fracaso del equipo. Se puede decir que si bien, las
técnicas y conocimientos en administracion de proyectos son indispensables, lo que hace la

diferencia y la clave de éxito siempre seran las personas, el gerente y el equipo del proyecto.

Las caracteristicas que se identifican con estos equipos son las siguientes:

Clara comprension del objetivo del proyecto.

El equipo de proyectos debe definir y conocer bien el alcance que tendra, el nivel de calidad que se
requiere, el presupuesto con el que se cuenta y el programa a seguir para alcanzar el objetivo. Para
que se logre este objetivo, todos los integrantes del equipo necesitan tener la misma visién del
resultado y de los beneficios que éste dara.

Expectativas claras del rol y responsabilidades de cada persona.

Los miembros de un equipo efectivo identifican y conocen su rol en cada proyecto, de igual forma
conocen la responsabilidad que tiene en la realizacion de las tareas asignadas, con el objeto de

cumplir las metas trazadas para llegar al resultado esperado por el cliente.

Orientacion hacia resultados.
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Cada persona en el equipo de proyectos efectivo tiene un fuerte compromiso con lograr el objetivo
del proyecto. Cuando los miembros del equipo se sienten respaldados por el buen ejemplo de su
lider de proyecto tienden a estar dispuestos a trabajar horas adicionales, o no salir a comer cuando
sea necesario con el fin de mantener por buen camino el proyecto.

Por lo anterior podemos concluir que si el equipo de proyectos se siente con la confianza y
comunicacién abierta con sus superiores y sus companeros, tendremos casi garantizado el éxito del

equipo y de los proyectos establecidos.

2.3.7 Herramientas basicas para el desarrollo de proyectos

Dentro de la gestion de proyectos, se utilizan diferentes herramientas que apoyan en la organizacion
de los recursos y proyecciones, las cuales se documentan para generar un histérico y un punto de

partida que auxilie en el desarrollo de los proyectos.

Hoy existen una gran cantidad de herramientas las cuales permiten organizar actividades, tiempos y

recursos, a lo largo de este apartado mencionaremos algunos de ellos.

Marco Ldgico

Para tener una buena gestion de los proyectos es fundamental tener un marco légico el cual nos
servira para conocer la esencia del mismo y asi tener informacion completa y clara de lo que
queremos lograr con la realizaciéon del proyecto y conocer las actividades necesarias que nos

llevaran a alcanzar los objetivos planteados.

N. Thomet y A. Vozza, (2012) indican que la matriz de marco légico es una herramienta de

planificacion porque:

Muestra el encadenamiento de los resultados esperados del proyecto con su relacion causa-efecto

entre los diferentes componentes del proyecto.

Describe el enfoque de gestion basado en resultados que necesitamos aplicar para alcanzar los

objetivos.
Muestra como inciden los supuestos sobre cada nivel de encadenamiento de productos.

Contiene los indicadores y los medios de verificacion de los resultados que utilizaremos para medir

los progresos alcanzados
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La matriz del marco logico esta compuesta por objetivos de desarrollo, objetivos inmediatos,
productos y actividades y cada uno tendra indicadores, medios de verificacidon y supuestos, como se

observa en la siguiente figura.

Estructura del | Indicadores Medios de verificacién | Supuestos

proyecto

Objetivo de desarrollo

Objetivo inmediato

Productos
Actividades

La primera columna contiene la jerarquia de los objetivos del proyecto, identifica que es lo que se

quiere lograr con el proyecto y como hacerlo y muestra las relaciones causales.

La segunda y tercera columna muestran los indicadores y cuales seran los medios de verificacion
de los impactos y los conocimientos y fuentes de informacion para evaluar la confiabilidad de los

datos obtenidos.
La cuarta columna especifica supuestos e incertidumbres importantes que se escapan al control del
proyecto. El contexto en el que se ejecuta un proyecto desempena un rol esencial para su éxito. N.

Thomet y A. Vozza, (2012).

Cada columna debera describir sus indicadores, sus medios de verificacidon y sus supuestos para

cada caso. La definicion de cada punto se describe a continuacion:

* En el objetivo de desarrollo se mencionara cual es el impacto que se pretende tener a largo

plazo del proyecto sobre los beneficiarios finales.

* El objetivo inmediato mencionara cuales son los beneficios y los efectos esperados del

proyecto en el grupo destinatario.

* En los productos se describiran cuales son los productos y servicios tangibles que brindara

el proyecto para el logro de los objetivos especificos.

e Por ultimo, se mencionaran cuales son las actividades que deben llevarse a cabo para

generar cada uno de los productos especificados.
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Diagrama de Gantt.

De acuerdo a varios autores como J. Velasco y J.Campins, (2013) y L. Diaz, (2005) los cuales
mencionan que el diagrama de Gantt es una representacion grafica que ayuda a coordinar y planear

las actividades de un proyecto.

J. Velasco y J.Campins, (2013) indican que se divide en 2 ejes para su aplicacion:

1. La duracion de la ejecucion de las tareas se coloca a la longitud de la barra.

2. Se colocan las actividades por orden de procedencia para identificar el inicio y fin de cada una.
L. Diaz, (2005) menciona que en los ejes verticales se identifican las tareas asignadas en el proyecto,

asi mismo en el eje horizontal se representa la duracién de la tarea.

“Para construir un diagrama de Gantt, deben seguirse los pasos siguientes:

1. Dibuje los ejes horizontales y verticales.

2. Escriba los nombres de las tareas sobre el eje vertical.

3. Dibuje los bloques correspondientes a las tareas que no tienen actividades precedentes.
Ubiquelos de manera que el lado izquierdo de los bloques coincidan con el instante cero del

proyecto.

4. Dibuje los bloques correspondientes a las tareas que solo dependen de las tareas ya
introducidas en el diagrama. Se repite este punto hasta haber dibujado todas las tareas. L.
Diaz, (2005)".

El diagrama de Gantt es una herramienta de las mas utilizadas hoy en dia por su sencillez y
simplicidad de realizacion, ademas permite visualizar de manera grafica la proyeccion del proyecto
asi como el avance del mismo, sin embargo los proyectos complejos requieren de otros método para

su planeacion que permitan tener aun mas control de éste.

Es importante planear como se llevara a cabo el proyecto y tener claros los objetivos y las
herramientas que necesitamos para poder tener un control adecuado del mismo y poder desarrollar
el proyecto de la mejor manera, sin desviarnos del objetivo principal y poder cumplir a en tiempo las

actividades programadas.
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Capitulo Ill Marco Referencial: Logistica de México, S.A. de C.V.

3.1 Descripcion de la empresa

Logistica de México es una empresa de giro de Servicios profesionales de consultoria, la cual ofrece
una amplia variedad de servicios de consultoria como lo es en las areas de Administraciéon en Cadena
de Suministro, en Planeacioén, Programacion y Control de la Produccion, implementacion de Soluciones
Tecnoldgicas, elaboracion de Balanced Scorecard, Sistemas de Calidad, Indicadores de Desempefio,

Procesos de Negocio y Planeacion Estratégica.

Actualmente Logistica de México, S.A. de C.V., cuenta con un equipo de 10 consultores expertos en

logistica, procesos y reingenieria. Asi como un amplio portafolio de soluciones tecnolégicas.
3.2 Estructura Organizacional
La estructura organizacional estd compuesta por la Direccion General, 3 Gerencias y por 10

Consultores y personal administrativo. El organigrama de Logistica de México S.A. de C.V. es la

siguiente:

Director General

Gerente de D.O. Gerente de Proyecto Gerente Administrativo

Consultores

o /

El presente proyecto se enfocé en sobre los problemas de comunicacion existentes entre el gerente
de proyecto y su equipo de consultores (los cuales se encuentran encerrados en el cuadro superior).

La empresa Logistica de México S.A. de C.V., presenta los siguientes valores:
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“Compromiso: Cumplimos las expectativas de la organizacion, nos ponemos la camiseta, sentimos

identificacion con la organizacién.”

“Confidencialidad: Protegemos estricta y adecuadamente la informacion de nuestros clientes.

Respeto: Respeto a las personas, la empresa, los sistemas, las politicas del cliente. “

“Valor por el trabajo: La pasion que tenemos por la consultoria; el orgullo que sentimos por el impacto

que creamos en los negocios de nuestros clientes.”

“Transparencia: Presentamos honestamente nuestra posicidon, informacion y hechos a nuestros

clientes, colegas, colaboradores y proveedores.”

“Integridad: Consistencia, hacer lo que dices y lo que necesitas hacer, congruencia.”

Logistica de México S.A. de C.V., tiene como misién:

“Somos un equipo de consultores que implementamos hombro a hombro soluciones integrales e
inteligentes, alineadas a los objetivos estratégicos de empresas decididas a mejorar su presente e

impulsar su futuro, dentro de un entorno altamente competitivo.

Hacemos nuestros los desafios del cliente, aportamos valor, cumplimos los compromisos planteados

y garantizamos su independencia.”

Logistica de México S.A. de C.V., tiene como vision:

“Lograr que la Red Logistica y cadena de suministro de nuestros clientes, sean una ventaja

competitiva y plataforma para el alcance de sus objetivos estratégicos.”

3.3 Descripcion de las areas de investigacion

Areas primarias

Esta investigacion se realizé en las areas primarias de la empresa, ya que son las areas que se
encargan de llevar a cabo los proyectos de reingenieria. Son los responsables de diagnosticar,
planificar, gestionar, implementar y dar seguimiento a los proyectos que realiza Logistica de México,
S.A.de C.V.
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Actividades que realizan las areas primarias en la cadena de valor

Diagnostico Desarrollo Seguimiento
1. Entender el negocio 1. Definicion de 1. Estructura de control 1. Acompafiamiento en
del cliente objetivos y Entregables y mantenimiento revision de progreso en
2. ldentificar 2.Roles y 2. Clarificacion de Indicadores Clave del
técnicamente el responsabilidades para expectativas negociol y proyecto
problema el equipo del proyecto 3. “Escalacion” de
3. Desarrollo de (inc. Toma de riesgos de transicién
propuesta de solucion / decisiones) 4. Acompafiamiento en
ROI 3. Manejo de cambio
4. Desarrollo de Plan/ expectativas 5. Cierre formal del
Calendario de 4. Resolucion de Proyecto
implementacion conflictos
5. Comunicacion de 5. Impacto en el negocio
riesgos 6. Gestion del Cambio
6. Servicio/Atencion 7. Efectividad en los
entregables
8. Comunicacién de
Riesgos

9. Clima del / durante el
proyecto + Servicio

10. Administracion y
Control del proyecto

Curva de crecimiento de la empresa

. . . 2do Reconocimiento
PROINVSA Patrocinadory 1erReconocimiento Allanz_a comercial con comosocioMVP por
) expositor en las : American Chamber of
Operaciones en i como socio MVP por " Manhattan Partners
. “Jornadas Logisticas” Manhattan Partners Commerce of México
LDM Levantamientoy de la UAM

Control de Inventarios

2001 2003 2005 2010 2015 2015

A A A A A A

A A A o) A A

2002 2004 2007 2012 2014 2015

Y ¥ V¥ Y VY VY

1eraimplementacion .
con certificacion ISO Proyecto# 50 Sociedad Estratégica
9000 completado con éxito con Manhattan Alianza comercial con Sociedad comercial iianzacomercial

con Honeywell con Zebra

Associates Retail Solution
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Capitulo IV Procesamiento y analisis de la informacién de campo

Se aplicaron entrevistas y encuestas a un grupo de 11 trabajadores, los cuales estan conformados
por 1 Gerentes y 10 consultores, con la finalidad de recabar informacién para poder realizar una
adecuada evaluacion de los factores que influyen en el comportamiento organizacional de la

empresa.
4.1 Resultados de la investigacion de campo

4.1.1 Entrevista

Este instrumento consta de 34 preguntas las cuales fueron realizadas para medir diversos
indicadores relacionados con la comunicacién organizacional de la empresa y la gestién de proyectos

de la misma, los cuales son:

* Planeacién de la comunicacién

¢ Direccién de la comunicacién organizacional

* Niveles de comunicacién organizacional

¢ Herramientas tecnolégicas de comunicacién organizacional
* Objetivos a alcanzar

¢ Alcance y tiempo

e Basicos para desarrollar proyectos

* Metodologias de administracién de proyectos

* Andlisis de riesgos

De cada uno de los indicadores mencionados, se realizaron de 3 a 4 preguntas enfocadas a conocer

a profundidad la opinion del Gerente y del consultor respecto a estos temas dentro de la empresa.
Entrevista con el Gerente de proyecto

Buenos dias, primero que nada queremos agradecer el tiempo que nos concede para poder realizar
esta entrevista la cual tiene como objetivo medir la efectividad de la comunicacion que tienen los
mandos estratégicos con los consultores en la gestion de proyectos de la empresa Logistica de

México, S.A. de C.V.

Variable: Comunicacién organizacional
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La recopilacién de la informacion se llevd a cabo mediante la aplicacion de 10 encuestas al personal

de Logistica de México S.A. de C.V. y una entrevista al Gerente de Proyectos.

Indicador: Planeacién de la comunicacion.

1. ¢, De qué manera planea con el consultor como se compartira la informacién que se va

generando en el proyecto?
Desde el inicio del proyecto se definen los medios de comunicacion para compartir la informacion,
ademas de que cada semana se definen los entregables de la siguiente semana y se van

calendarizando.

El medio de comunicacion mas usual es el correo electronico aunque también se usa el dropbox

para compartir informacion para revisar todo lo que se libere para realizar cualquier intervencion.

Indicador: Planeaciéon de la comunicacion.

2. ¢, Cémo maneja y comunica la calendarizacion de las préximas reuniones de avance de los

proyectos?

Se calendarizan desde el inicio del proyecto, vamos un dia fijo a la semana con el cliente para
precisar los avances, es mucho mejor asi con horarios establecidos para no traslapar juntas,
realizamos un seguimientos semanales para preparar informacién para la presentacion.

Indicador: Planeacion de la comunicacion.

¢, Cémo determina usted la manera en que los consultores le deben entregar la documentacion?
Basicamente la comunicacién es via correo, se ven los pendientes de las juntas y se compara el
avance con el plan de trabajo para ver si estan en tiempo y se organizan como se debe trabajar en
la semana. Normalmente trabajo un dia a la semana, que no esta definido con los consultores para
revisar personalmente los avances del proyecto.

Indicador: Direccién de la comunicacion organizacional.

3. ¢,Con que medios garantiza que los consultores tienen claros los objetivos del proyecto?
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Lo que me ha funcionado son las reuniones con mi equipo de trabajo para verificar el estatus, como
vamos avanzando, la participacién de cada uno, de alguna manera estamos presencialmente con
ellos y eso nos ha ayudado a validar que todo quede claro, algo que no esté en sus manos soy quien

apoye a facilitar.

Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

4, ¢, De qué forma brinda las instrucciones de los proyectos a sus colaboradores?

La mayoria de las ocasiones las instrucciones son de forma presencial o en un mismo correo coloco
mis observaciones, de igual forma a través del teléfono, por ejemplo cuando es un proyecto nuevo
alineamos al equipo de trabajo a conectarse a Dropbox.

Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

5. ¢, Cémo cree que es la retroalimentacion que da a sus consultores?

Es muy puntual, soy muy critica en cada uno de los documentos soy muy exigente en la ortografia y
redaccion con cada uno de los miembros de mi equipo, trabajo mucho con semaforos de acuerdo a
los indicadores ese es mi punto de partida para la retroalimentacion.

Indicador: Niveles de comunicacién organizacional

6. ¢ Si le preguntara usted a sus colaboradores de qué forma se comunica con ellos, que se

imagina que le responderian?

No tengo parametro si seria buena o mala, siempre busco homologar criterios para comunicarme,
aunque la verdad es que no hay un indicador que sea objetivo para medir la forma de comunicacién

y es muy subijetivo.

Indicador: Niveles de comunicacién organizacional.

7. ¢, Cémo garantiza que sus consultores conozcan a que area canalizar los problemas en el

proyecto?

Es por retro directa, me ha funcionado conocer todo el alcance del proyecto y direccionar a mis
colaboradores cuando existe alguna situacién, lo que me ha ayudado es que yo realizo los

diagndsticos de los proyectos y conozco a que areas los puedo direccionar.
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Indicador: Niveles de comunicacién organizacional.

8. ¢, Cuales son los criterios de seleccion que toman los responsables de asignar un consultor

a un proyecto?

No lo sé con claridad la asignacion de proyectos es cuando ya esta finalizando algun proyecto no es
con base a competencias y experiencias, es decir un consultor que tiene un perfil idoneo para un
proyecto pero aun le faltan dos meses para concluirlo en este caso se asigna a ese proyecto a un
consultor que esté libre independientemente de sus competencias. ; Cémo consideras ese método?
Deben de evaluarse competencias, conocimientos para garantizar que salga el proyecto.

Indicador: Herramientas tecnoldgicas de comunicacion organizacional.

9. ¢, Cuales son los medios de comunicacion formal que usas con los consultores?

Via telefénica, whats app y correo electrénico.

Indicador: Herramientas tecnoldgicas de comunicacion organizacional.

10. ¢, Qué medios de comunicacion utiliza para dar seguimiento a la retroalimentacion del cliente?

El cliente tiene teléfono y normalmente es una llamada aunque yo esté en una reunion siempre

contesto mi teléfono, a un cliente siempre se le da seguimiento puntual.

Indicador: Herramientas tecnoldgicas de comunicacion organizacional.

11. ¢ Qué medios le proporciona la empresa para comunicarse con sus empleados?

Nos proporciona un teléfono y correo electrénico.

Indicador: Objetivos a alcanzar.

12. ¢, Coémo le hace saber a su equipo de consultores los objetivos del proyecto?

Desde que iniciamos un proyecto nuevo, los objetivos se asignan a cada uno de acuerdo al
diagnodstico detectado en la empresa se establece un plan de trabajo, si es un consultor que se
integra después de igual forma se les platica como llegamos a un punto determinado y hacia donde
nos dirigimos. Todo esto se los platico y les comparto el diagndstico realizado para que quede claro.

Indicador: Objetivos a alcanzar.
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13. ¢, Coémo considera el cumplimiento de objetivos de los proyectos?

Es muy variable, siempre hay ajustes al plan entonces vamos modificando por alguna situacién con
el cliente, nos adaptamos a los requerimientos del cliente.

Indicador: Objetivos a alcanzar.

14. ¢, Cual es la dinamica para revisar los documentos requeridos del proyecto para garantizar

que se cumplan los acuerdos establecidos?

Nos vemos personalmente, lo revisamos hay ocasiones que el tiempo no alcanza para todo, pero

vamos verificando si cumplieron con todo lo que se les pidio.

Indicador: Alcance y tiempo.

15. ¢, Cémo considera que se le informa el alcance del proyecto?

Tenemos areas de oportunidad muy interesantes porque no se me explica mucho a profundidad pero
después que se realiza el mapeo te das cuenta de los puntos criticos que hay que atacar, el
diagnodstico que realizamos siento que lo hacemos muy superficial es muy rapido por los mismo
tiempos trazados, me he encontrados con tantas sorpresas por los planes de trabajo muy generales
sin tanto detalle, al realizar el mapeo nos damos cuenta que existen nuevas actividades no

planeadas.

Indicador: Alcance y tiempo.

16. ¢, Coémo se ajustan las actividades cuando surgen cambios en el proyecto?

La solucién es siempre realizar un plan de trabajo, mostrando como va cambiando el calendario la

mayoria de las ocasiones se compara el plan de trabajo original. Se documenta cualquier cambio

realizado con autorizacion del cliente.

Indicador: Alcance y tiempo.

17. ¢.De qué manera considera que revisar el cronograma de actividades genera un valor

agregado al proyecto?

Para que vayamos midiendo los tiempos y levantar la mano, al final un compromiso de logistica de

México es cumplir su plan de trabajo para que el cliente conozca el final del proyecto.
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Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.

18. ¢, Cuales son los puntos basicos que debe conocer el consulto para iniciar un proyecto?

Todos los antecedentes del cliente, como llegamos, como fue el acercamiento con el cliente, a quién
debemos contactar, cual es el proceso de diagnéstico, cuales son las areas involucradas. He tratado
de que a los encargados del proyecto les baje la informacion del mismo, me ha pasado que no he
podio al 100% pero si en mi experiencia es complicado que te avienten al ruedo con poca

informacion.

Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.

19. ¢Las herramientas de comunicacion que utilizan los consultores son las necesarias para

desarrollar su trabajo?

Probablemente nos falta algo, yo tengo teléfono de la empresa pero los consultores no, esto se
presta a que el consultor contesta si esta desea o no ya que es su teléfono personal, siento que
tendriamos que tener una mayor infraestructura en equipos ademas las computadoras son muy
vigjitas, algunos consultores trabajan con una laptop propia, ya que si se requiere una respuesta

rapida tenemos que brindar los elementos necesarios para ello.

Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.

20. ¢ Qué informacion o habilidades consideras necesarias para que los consultores lleven a

cabo un proyecto y de qué manera se las proporciona?

Yo creo que mas cuestiones técnicas a mi parecer deben ser proactivos, ya que hoy en dia hay
muchos tutoriales que puedes seguir para realizar una accién y no esperar a que te digan que es lo
que tienes que hacer, ademas el enfoque al servicio es muy importante, desde mi punto de vista mas
habilidades de liderazgo, trabajo en equipo, independiente, ya que la operacién del negocio se
aprende una vez que se aplican los procesos.

Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.

21. ¢, Cuando un consultor desconoce algun tema como se resuelve ese problema?
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En lo personal busco por internet metodologias y me apego mucho a la gente de operaciones para
entender las condiciones del negocio, el primer mes me meto a la operacion de la empresa para
saber que se hace realmente.

Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.

22. ¢, Cuales son las herramientas de gestidn que utilizas en los proyectos y qué tan efectivas las

consideras”?

Utilizamos el famoso RAP, el reporte de avance de proyectos, es muy importante invertir en una

herramienta integral que nos brinde informacién en tiempo real sobre el estatus de los proyectos.

Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.

23. ¢, Coémo es el orden del dia que utilizas para realizar tus juntas?

A partir de los acuerdos de la junta anterior consideramos los pendientes que se tienen y los avances

de la semana, posteriormente se consideran los siguientes pasos.

Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.

24. ¢, Cémo y cuando se determina la gestion del proyecto?

Me ha tocado de entrada que me tocaran los proyectos con los consultores ya asignados, en otras

ocasiones me comentan que realice un diagndstico y lleve a cabo el proyecto, hay otros proyectos

que ya realizaron el diagnoéstico y doy continuidad.

Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.

25. ¢, Considera que la metodologia de trabajo actual es efectivo para desarrollar proyectos?

Yo creo que si, pero es perfectible un poco mas de innovacién y actualizacion, por algo nos hemos

mantenido en el mercado.

Indicador: Analisis de riesgos.

26. ¢, De qué manera pueden identificar los consultores los riesgos de un proyecto?
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Transmitiendo bien los alcances, los entregables comunicar el estatus de alguna traba del proyecto

notificando el motivo por los cuales se encuentra estancado y que provoca eso.

Indicador: Analisis de riesgos.

27. ¢ En qué momento los consultores le informan sobre los riesgos del proyecto?

En cuanto lo identifiquen, aunque no todos los consultores lo hacen y yo soy quien tengo que

presionar para que me den el estatus del proyecto.

Indicador: Analisis de riesgos.

28. ¢, Coémo le informa a sus consultores los cambios generados en el proyecto?

Normalmente nuestro estilo es que cuando los requerimientos del cliente cambian nos enteramos al
mismo tiempo ya que en mi caso los consultores se encuentran en las juntas, cuando éste no se
encuentra se lo comunicé a mi consultor. Algunos consultores se enteran después por su gerente,
no es la mejor forma porque parece teléfono descompuesto.

Indicador: Analisis de riesgos.

29. ¢, Coémo se involucra el consultor cuando hay riesgos en el proyecto?

Identificamos el riesgo y junto con el consultor realizamos la estrategia, respaldamos al consultor en

la empresa para solucionarlo.

Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

30. ¢, Qué sucede con su equipo de trabajo cuando se ha terminado un proyecto exitosamente?

La retro es interesante con ellos, siempre eh sabido felicitarlos estar con ellos, lo que siempre es

reconocer el esfuerzo.

Indicador: Direccién de la comunicacion organizacional.

31. ¢, Cual es el conocimiento que tienen sus consultores sobre los proyectos que desarrollan

sus companeros?
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Yo trato de retroalimentar a todos con platicas informales, nos falta mucha integracion a nivel
organizacion, se desconocen los proyectos de los demas, a nivel organizacién nos hace mucha
organizacion, la comunicacion en consultores es nula. Podemos hacer un rol de consultores, que
nos permita retroalimentarnos por la experiencia en proyectos.

Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

32. ¢, Cémo considera que es la comunicacion que se da entre sus consultores?

La comunicacién es muy poca y etiquetamos a los consultores por sus gerentes por lo que la

organizacion esta muy segmentada.

Indicador: Niveles de comunicacién organizacional.

33. ¢, Coémo considera la calidad de la informacién que trasmite la organizacion con usted?

Si es formal pero no completa, yo me entero de los ingresos pero no se quien no trabaja en logistica,

nos hace falta saber promociones, sabemos cosas de la empresa pero a medias, desde hace tres

afos para aca estamos mas sdlidos pero en buen camino.

4.1.2 Encuesta

La recopilacion de la informacion se llevé a cabo mediante la aplicacion de 10 encuestas al personal

de Logistica de México S.A. de C.V. y una entrevista al Gerente de Proyectos:

1. Indicador: Planeaciéon de la comunicacion.

Se establece claramente como se compartira la informacion del proyecto con el Gerente/Consultor.

El 17% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 49% contestd que esta “De acuerdo”, el 20% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” el 14% esta “En desacuerdo”.

0%

® Muy de acuerdo
m De acuerdo
Ni de acuerdo nien

desacuerdo

W En desacuerdo

® Muy en acuerdo

83



2. Indicador: Planeacidn de la comunicacién
Se tiene una calendarizacion de las reuniones de seguimiento a cada proyecto.
El 46% contesto que estd “Muy de acuerdo”, mientras que el 37% contestd que esta “De acuerdo”,

el 6% contesto que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 11% esta “En desacuerdo”.

B Muy de acuerdo

2

M De acuerdo

= Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

3. Indicador: Planeacion de la comunicacion

El Gerente me informa de como enviarle los entregables del proyecto.

El 26% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 34% contesto que esta “De acuerdo”, el 23% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14% esta “En desacuerdo” y el 3% contesto que esta
“Muy en desacuerdo”.

3% B Muy de acuerdo

M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

4, Indicador: Direccion de la comunicacion organizacional
Mi jefe me habla sobre lo importante de alcanzar los objetivos del proyecto.
El 34% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 37% contestd que esta “De acuerdo”, el 23% contestd

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 6% esta “En desacuerdo”.

® Muy de acuerdo
M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo

m En desacuerdo

M Muy en desacuerdo
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5. Indicador: Direccion de la comunicacion organizacional

Mi jefe me da instrucciones claras.

El 31% contesto que esta “Muy de acuerdo”, el 49% contesto que esta “De acuerdo”, el 11% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 6% esta “En desacuerdo” y el 3% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.
6% 3% m Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

6. Indicador: Direccion de la comunicacion organizacional

La retroalimentacion se realiza en la misma cantidad de tiempo que a sus compafieros.

El 12% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 31% contesté que esta “De acuerdo”, el 34% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el17% esta “En desacuerdo” y el 6% contestd que esta
“Muy en desacuerdo”.

m Muy de acuerdo

M De acuerdo

M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

7. Indicador: Niveles de comunicacién organizacional

Puedo hablar con mi Gerente/consultor en cualquier momento.

El 43% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 40% contesté que esta “De acuerdo”, el 11% contestd
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 3% esta “En desacuerdo” y el 3% contestd que esta
“Muy en desacuerdo”.

3% 3%

m Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

® Muy en desacuerdo
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8. Indicador: Niveles de comunicacién organizacional
Cuando tengo algun problema en el proyecto conozco a que areas debo dirigirme.
El 26% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 37% contesté que esta “De acuerdo”, el 14% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 20% esta “En desacuerdo” y el 3% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.

3% B Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

M Muy en desacuerdo

9. Indicador: Niveles de comunicacién organizacional

Cuando me asignan a un proyecto conozco los criterios por los cuales me seleccionaron. El 17%
contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 20% contestd que esta “De acuerdo”, el 17% contesté que
esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 32% esta “En desacuerdo” y el14% contesto que esta “Muy
en desacuerdo”.

® Muy de acuerdo

m De acuerdo

W Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

M Muy en desacuerdo

10. Indicador: Herramientas tecnoldgicas de comunicacion organizacional
Considero que los medios de comunicacion con el Gerente son formales.
El 20% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 46% contestd que esta “De acuerdo”, el 20% contestd

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14% esta “En desacuerdo”.

B Muy de acuerdo
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11. Indicador: Herramientas tecnoldgicas de comunicacion organizacional
Generalmente utilizamos medios electronicos para tener la retroalimentacion del cliente en los

proyectos. El 34% contesté que esta “Muy de acuerdo”, el 49% contestoé que esta “De acuerdo”, el

11% contesto que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 6% esta “En desacuerdo”.

® Muy de acuerdo

11

m De acuerdo

™ Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M En desacuerdo
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12. Indicador: Herramientas tecnoldgicas de comunicacion organizacional
Considera necesario que la empresa le proporcione un Smartphone para realizar su trabajo. El 57%
contesto que esta “Muy de acuerdo”, el 29% contestd que esta “De acuerdo”, el 14% contesto que

esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

M Muy de acuerdo

12
m De acuerdo
" Ni de acuerdo nien
desacuerdo
M En desacuerdo
m Muy en desacuerdo
13. Indicador: Objetivos a alcanzar

Conozco los objetivos a cumplir del proyecto.
El 37% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 43% contesté que esta “De acuerdo”, el 11% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 9% esta “En desacuerdo”.

® Muy de acuerdo
m De acuerdo
1 Ni de acuerdo nien

desacuerdo

W En desacuerdo

W Muy en desacuerdo
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14. Indicador: Objetivos a alcanzar
Los objetivos del proyecto se cumplen en tiempo.
El 11% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 34% contesto que esta “De acuerdo”, el 29% contestd

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 23% esta “En desacuerdo” y el 3% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.

0,
3% M Muy de acuerdo
m De acuerdo
" Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

m Muy en desacuerdo

15. Indicador: Objetivos a alcanzar

Se revisan constantemente los documentos requeridos del proyecto para cumplir con los acuerdos
establecidos. El 17% contesté que esta “Muy de acuerdo”, el 46% contest6é que esta “De acuerdo”,
el 23% contesté que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 11% esta “En desacuerdo” y el 3%

contestd que esta “Muy en desacuerdo”.

15

3%

® Muy de acuerdo
m De acuerdo
" Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

M Muy en desacuerdo

16. Indicador: Alcance y tiempo

Se comunica todo el alcance del proyecto.

ElI 20% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 17% contesté que esta “De acuerdo”, el 14% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 11% esta “En desacuerdo” y el 3% contestd que esta

“Muy en desacuerdo”.

3% ® Muy de acuerdo
16

m De acuerdo

1 Ni de acuerdo nien
desacuerdo
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17. Indicador: Alcance y tiempo
Se ajustan las actividades de acuerdo a los cambios.
El 17% contesto que esta “Muy de acuerdo”, el 48% contesto que esta “De acuerdo”, el 9% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 17% esta “En desacuerdo” y el 9% contesto que esta
“Muy en desacuerdo”.
17 ® Muy de acuerdo
m De acuerdo
1 Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

18. Indicador: Alcance y tiempo

Considero que las juntas de avance donde se ve el cronograma de actividades brindan un valor
agregado.

El 23% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 46% contestd que esta “De acuerdo”, el 14% contestd
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14% esta “En desacuerdo” y el 3% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.

0,
3% m Muy de acuerdo
m De acuerdo
" Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

M Muy en desacuerdo

19. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos

Tengo una introduccion adecuada del proyecto.

El 11% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 34% contesté que esta “De acuerdo”, el 23% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 26% esta “En desacuerdo” y el 6% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.

19

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo
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20. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos
Cuento con las herramientas de comunicacién necesarias para desarrollar mi trabajo. El 8% contesto
que esta “Muy de acuerdo”, el 46% contesté que esta “De acuerdo”, el 16% contestd que esta “Ni de

acuerdo ni en desacuerdo”, el 23% esta “En desacuerdo” y el 6% contesté que esta “Muy en

desacuerdo”.
B Muy de acuerdo
20 B De acuerdo
= Ni de acuerdo nien
desacuerdo
H En desacuerdo
® Muy en desacuerdo
21. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos

Se transmite la informacién necesaria para desarrollar un proyecto.
El17% contesto que esta “Muy de acuerdo”, el 37% contesto que esta “De acuerdo”, el 32% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14% esta “En desacuerdo”.

21

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

22. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos

Pregunto a mi jefe cuando desconozco algun tema para que el me ensefie.

El 34% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 34% contesté que esta “De acuerdo”, el 14% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 12% esta “En desacuerdo” y el 6% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo

B En desacuerdo

® Muy en desacuerdo
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23. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos
Considero que las herramientas de gestion son adecuadas (rap, Gantt, formatos, etc.) El 17%
contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 40% contestd que esta “De acuerdo”, el 29% contesté que

esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14% esta “En desacuerdo”.

23 B Muy de acuerdo
M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

24. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos
Considero que seguir la orden del dia de las juntas es efectivo.
El 34% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 51% contesté que esta “De acuerdo”, el 12% contestd

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 3% esta “En desacuerdo”.

24 3%

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

25. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos
Desde el inicio del proyecto se determina como se llevara a cabo la gestion del proyecto. El 12%
contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 54% contestd que esta “De acuerdo”, el 20% contesté que

esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14% esta “En desacuerdo”.

M Muy de acuerdo
25 Y
M De acuerdo
= Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

® Muy en desacuerdo
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26. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos
La metodologia utilizada me facilita desarrollar los proyectos.
El 17% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 40% contesté que esta “De acuerdo”, el 31% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 9% esta “En desacuerdo” y el 3% contestd que esta

“Muy en desacuerdo”.

26 3% B Muy de acuerdo
M De acuerdo
" Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

27. Indicador: Analisis de riesgos

Conozco los riesgos de un proyecto.

El 23% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 57% contesté que esta “De acuerdo”, el 11% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 6% esta “En desacuerdo” y el 3% contesté que esta
“Muy en desacuerdo”.

27 6% 3% H Muy de acuerdo
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desacuerdo
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B Muy en desacuerdo
28. Indicador: Analisis de riesgos
Informo al gerente sobre los riesgos del proyecto.

El 37% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 43% contesté que esta “De acuerdo”, el 11% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 9% esta “En desacuerdo”.

28 B Muy de acuerdo

B De acuerdo
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desacuerdo
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29. Indicador: Analisis de riesgos
Me informan de manera oportuna los cambios generados en el proyecto.
El 23% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 34% contesté que esta “De acuerdo”, el 20% contestd

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 17% esta “En desacuerdo” y el 6% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
m Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

30. Indicador: Analisis de riesgos

El Gerente esta consciente de los posibles riesgos que puedan surgir en el proyecto. Me informan
de manera oportuna los cambios generados en el proyecto.

El 28% contesto que esta “Muy de acuerdo”, el 49% contesto que esta “De acuerdo”, el 6% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 11% esta “En desacuerdo” y el 6% contestd que esta

“Muy en desacuerdo”.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
m Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

31. Indicador: Direccion de la comunicacion organizacional
Generalmente cuando termino un proyecto mi jefe reconoce mi trabajo.
El 26% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 37% contesto que esta “De acuerdo”, el14% contestd
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14% esta “En desacuerdo” y el 9% contesto que esta
“Muy en desacuerdo”.
31 ® Muy de acuerdo
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32. Indicador: Direccion de la comunicacion organizacional

Conozco los proyectos en los que estan trabajando los demas consultores.

El 17% contestd que esta “Muy de acuerdo”, el 26% contesté que esta “De acuerdo”, el 31% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 20% esta “En desacuerdo” y el 6% contesto que esta
“Muy en desacuerdo”.

® Muy de acuerdo
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33. Indicador: Direccion de la comunicacion organizacional

Me comunico frecuentemente con los demas consultores

El 6% contest6 que esta “Muy de acuerdo”, el 20% contesto que esta “De acuerdo”, el 23% contesto
que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 34% esta “En desacuerdo” y el 17% contestd que esta

“Muy en desacuerdo”.

® Muy de acuerdo
M De acuerdo
1 Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M En desacuerdo

W Muy en desacuerdo

34. Indicador: Niveles de comunicacién organizacional
Me siento informado de los que sucede en la organizacion
El 3% contest6 que esta “Muy de acuerdo”, el 26% contesto que esta “De acuerdo”, el 26% contesto

que esta “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 37% esta “En desacuerdo” y el 8% contesto que esta

“Muy en desacuerdo”.
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4.2 Analisis de los resultados.

A continuacion se presenta el analisis de los resultados de la entrevista y encuestas realizadas a

Gerente de Proyectos y consultores de Logistica de México S.A. de C.V.

1. Indicador: Planeacion de la Comunicacion.

De acuerdo con los resultados arrojados por las encuestas, dos terceras partes de los consultores
de Logistica de México, S.A. de C.V., estan de acuerdo en que se establece como se compartira la
informacion con el gerente, afirmacién que es respaldada por la respuesta del gerente, aunque es
importante resaltar que si bien el gerente establece este proceso, todo ocurre de manera verbal por

lo que es un proceso que no queda establecido de manera formal.

2. Indicador: Planeacion de la comunicacion.

La gran mayoria del personal de Logistica de México, S.A. de C.V., coincide en que se planean las
reuniones de avance, respuesta que coincide con la opinién del gerente de proyectos, lo cual es un

punto a favor en el proceso de planeacion de la comunicacion.

3. Indicador: Planeaciéon de la comunicacion.

En este tema se tiene una opinién dividida del personal ya que un poco mas del 50% del personal
asegura que su gerente le informa como le mandaran los entregables y un poco menos de la mitad
del personal coincide en que no se le informa claramente cdmo es que se compartira la informacion
del proyecto, a lo que el gerente comenta que se informa el medio de transmisién de la informacién
aunque el formato y la estructura del entregable se va definiendo a lo largo de la semana y de
acuerdo a los requerimientos del cliente, lo cual podria ser un motivo para que los consultores

respondieran que no se les informa claramente cémo deben enviar los entregables del proyecto.

4. Indicador: Direccién de la comunicacion organizacional.

Los resultados obtenidos del personal de Logistica de México, S.A. de C.V., demuestran en que la
mayoria esta de acuerdo en que su gerente les hace saber lo importante que es alcanzar los objetivos
del proyecto, lo cual coincide con la respuesta del gerente y esto se realiza verificando el estatus en
el que se encuentra el proyecto, revisando los avances generados hasta el momento y aclarando

dudas que surjan durante el proyecto, lo cual es un proceso efectivo mas no eficiente ya que al no
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existir una plataforma digital para el seguimiento de proyectos, se tiene una demora en el proceso

de transmisiéon de informacion.

5. Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

La mayoria del personal de LDM esta de acuerdo en que su jefe les da instrucciones clara, a lo que
el gerente responde que en la mayoria de las ocasiones las instrucciones son de forma presencial o
por correo y generan las observaciones requeridas, de igual forma a través del teléfono o cuando un
proyecto es nuevo se alinea al equipo de trabajo a conectarse a Dropbox o algliin medio electrénico,
con lo cual podemos observar que se tiene un proceso de comunicacién pero no se tiene bien

establecido ya que no existen politicas ni pasos a seguir para llevarlo a cabo.

6. Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

Existe una opinion dividida por parte de los consultores en cuanto a la retroalimentacion que se tiene
del gerente, ya que si bien el gerente menciona que esta puede ser puntual y objetiva, los consultores
consideran que esta no se da en la misma medida a todos, lo que genera cierta sensacién de

favoritismo hacia determinados consultores y que este proceso no sea equitativo.

7. Indicador: Niveles de comunicacion organizacional.

La mayoria del personal de Logistica de México informa que existe disponibilidad del gerente para
escuchar a sus consultores en cualquier momento aunque en la percepcion del gerente el opina que
no sabe si tiene una buena comunicacién con su equipo ya que no existe un proceso ni parametros

que permitan medir la calidad de este proceso.

8. Indicador: Niveles de comunicacion organizacional.

Los resultados obtenidos del personal de Logistica de México indican que la mayoria de ellos saben
a quien dirigirse en caso de tener algun problema que deban resolver, lo cual es confirmado con la
respuesta del gerente quien se involucra desde el diagnéstico del proyecto para saber a quién
dirigirse, aunque de igual manera esta informacion es transmitida de manera verbal y no es un

estandar en todos los proyectos, lo cual representa un area de oportunidad para la empresa.

9. Indicador: Niveles de comunicacion organizacional.

Aproximadamente dos tercios del personal de Logistica de México esta en desacuerdo sobre saber
por qué fueron asignados a un proyecto y ademas que desconoce los criterios por los cuales fueron

seleccionados, a lo cual el gerente tiene la misma opinién ya que desconoce el motivo por el cual se
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asigna a un determinado consultor a un proyecto, con lo cual podemos observar que existe cierta

falta de comunicacién entre las areas estratégicas de la empresa.

10. Indicador: Herramientas tecnolégicas de comunicacién organizacional.

La mayoria del personal de Logistica de México, S.A. de C.V., se encuentra de acuerdo en que los
medios de comunicacion con el gerente son formales aunque no son los institucionales, como lo
menciona el gerente de proyectos, ya que utilizan llamadas telefénicas, correo electrénico, mensajes
via whats app, a lo cual no existe ninguna politica para definir que medios deben usarse en cada

caso.

11. Indicador: Herramientas tecnoldgicas de comunicacién organizacional.

Los resultados generados por el personal de Logistica de México, S.A. de C.V., indican que la
mayoria del personal esta de acuerdo en que generalmente utilizan medios electrénicos para obtener
la retroalimentacién de los clientes en los proyectos, a lo cual el gerente tiene una opinion similar,
aunque cabe mencionar que la infraestructura para el uso de estas herramientas es proporcionada
por el cliente en la mayoria de los casos, dejando sujetos a los consultores a los recursos que pueda

proveer el cliente.

12. Indicador: Herramientas tecnolégicas de comunicacién organizacional.

La gran mayoria del personal de Logistica de México, S.A. de C.V., concuerda en que es necesario
que la empresa le proporcione un Smartphone para realizar su trabajo ya que es el medio de
comunicacién principal por la eficiencia de la comunicacion, aunque como lo menciona el gerente
actualmente solo se proporciona Smartphones a gerentes, por lo que la comunicacién con el

consultor esta sujeta a que este pueda proporcionar su celular para usarlo para llamadas de trabajo.
13. Indicador: Objetivos a alcanzar.

El personal de Logistica de México, S.A. de C.V., esta de acuerdo en que conocen los objetivos a
cumplir del proyecto desde que este se inicia, pero como comenta el gerente, si un consultor se
integra después del arranque del proyecto, se le platica como se llegé al punto determinado y hacia
dénde se dirige el proyecto, aunque no existe una carpeta o documentacion basica que se entregue

desde un inicio a los consultores para que tengan un panorama mas claro del proyecto.

14. Indicador: Objetivos a alcanzar.
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Los resultados obtenidos del personal de Logistica de México, S.A. de C.V., arrojan que hay una
opinién divida respecto al cumplimiento en tiempo de los objetivos y esto se debe en opinién del
gerente a que es comun que las fechas se modifiquen ya que siempre hay ajustes al plan por
decisiones del cliente y entonces se modifican las fechas y las actividades a realizar, a lo cual se

observa que la herramienta actual de gestion de proyectos no es muy practica para estos casos.

15. Indicador: Objetivos a alcanzar.

Dos terceras partes del personal indica que es comun revisar constantemente el avance de los
documentos que se entregaran al cliente, aunque por la respuesta del gerente este es un proceso
mayormente presencial, por lo que los consultores dependen de la disponibilidad del gerente de

proyectos para revisar los documentos.

16. Indicador: Alcance y tiempo.

El personal de Logistica de México, S.A. de C.V., esta de acuerdo en que se les comunica todo el
alcance del proyecto, aunque en la entrevista con el gerente de proyectos detectamos areas de
oportunidad muy interesantes porque no se explica a profundidad todo lo que implica el proyecto y
es comun que suelan surgir obstaculos o mas areas de oportunidad que no se habian detectado

originalmente.

17. Indicador: Alcance y tiempo.

La mayoria del personal de Logistica de México, S.A. de C.V., indica que cada vez que surge un
cambio se ajustan las actividades, respuesta que coincide con la opinion del gerente, aunque fue
posible percatarnos que debido a la superficialidad con la que se elabora el diagnéstico es comun

encontrar problemas que no se detectaron desde un principio.

18. Indicador: Alcance y tiempo.

Los resultados obtenidos de |la encuesta realizada al personal de Logistica de México, S.A. de C.V.,
arrojan que la mayoria del personal esta muy de acuerdo en que las juntas de avance donde se ve
el cronograma de actividades dan un valor agregado al proyecto, y como lo menciona el gerente, es
una actividad de valor por que permite medir el avance real contra lo planeado, por lo cual este debe

ser un factor que siempre debe estar presente en todas las reuniones.

19. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.
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Con base en nuestras encuestas dirigidas al personal de Logistica de México, S.A. de C.V.y a la
entrevista realizada con el gerente de proyectos confirmamos que los consultores no tienen una
introduccién adecuada del proyecto, ya que muchas veces los gerentes son informados con poco
tiempo de anticipacion cuando empezara un nuevo proyecto, lo que puede desencadenar en que el
gerente no explique correctamente a sus consultores sobre el desarrollo del proyecto y este no

cuente con la informacion basica para llevar de manera eficiente su trabajo.

20. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.

En los resultados obtenidos podemos observar que los consultores consideran que tienen las
herramientas de comunicacién necesarias aunque el internet y el teléfono fijo son proporcionados
por el cliente, no por Logistica de México S.A. de C.V, a lo cual desde el punto de vista gerencial no
son elementos suficientes, ya que se depende de la disponibilidad que tenga el cliente para
proporcionar estos medios, a lo cual hace falta que se proporcionen herramientas de comunicacién

proporcionadas por la empresa para garantizar la comunicacién entre gerentes y consultores.

21. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.

En la encuesta realizada a los consultores existe una opinion divida en cuanto a si se cuenta con la
informacion necesaria para desarrollar un proyecto, aunque en la opinion de la gerente de proyectos,
es mas importante tener personas extrovertidas, proactivas, con capacidad de liderazgo y con
caracter firme que pueda defender el proyecto ante los cuestionamientos del cliente, o que es un
area de oportunidad actual y que se debe tomar en cuenta al momento de reclutar nuevo personal y

tal vez este deba ser un factor clave en la eleccidén de consultores.

22. Indicador: Basicos para desarrollar proyectos.

Los consultores poseen un alto nivel de confiabilidad hacia su gerente ya que es una figura de
conocimientos y solucion de problemas a quién recurren ante alguna situacién, sin embargo al
entrevistar al Gerente observamos que al desconocer algun tema él tiene que buscar informacion en
libros, internet, etc., para informarse mejor, lo cual seria innecesario si el personal tuviera un sistema
donde consultar los proyectos que se han realizado o si conocieran personalmente a los compaferos

con los que laboran y pudieran aclarar sus dudas.

23. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.
A la mayoria de los consultores no les parece que las herramientas de gestién sean las adecuadas
para llevar el seguimiento de los avances del proyecto, lo cual se afirma con la respuesta del gerente

del proyecto, quien comenta que es necesario tener un sistema mas innovador lo cual consideramos

99



necesario ya que no se tiene un sistema de seguimiento eficiente hoy en dia dentro de la

organizacion.

24. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.

En la respuesta de los consultores y del gerente, el seguir la orden del dia de las juntas es un punto

clave para revisar temas pendientes, avances de la semana y planear los siguientes pasos.

25. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.

Para los consultores la gestidon de los proyectos es un tema simple ya que ellos estan a la orden de
los jefes, aunque para el gerente puede ser un tema complicado ya que debe planear y tener toda la
informacion necesaria del proyecto, a lo que se coincide en que se debe generar un documento de

induccion a proyectos.

26. Indicador: Metodologias de administracion de proyectos.

Los resultados de las encuestas reflejan que los consultores no estan muy de acuerdo en que las
herramientas de administracién de proyectos les facilitan desarrollar su trabajo y como lo comenta
su gerente, existe la posibilidad de mejorar los métodos de trabajo aunque hoy en dia no se ha hecho

por avanzar en este aspecto en la organizacion.

27 Indicador: Analisis de riesgos.

En respuesta del gerente y de los consultores concuerdan en que se conocen los riesgos del

proyecto y esto se debe a la constante comunicacién personal que tienen.

28 Indicador: Analisis de riesgos.

Los consultores de Logistica de México, identifican que ante cualquier riesgo se debe comunicar al
Gerente, sin embargo se debe alinear a todo el personal ya que no todos informan oportunamente,
esto puede ocasionarse por diversos motivos, no existen relaciones interpersonales, falta de
confianza hacia el gerente, no se cree importante informarlo o se tienen las competencias para

resolverlo, por lo cual el gerente debe estar al pendiente para evitar que se omita alguna obsesion.

29. Indicador: Analisis de riesgos.
Los resultados muestran que los cambios de un proyecto se informan al gerente de proyectos, por

lo cual es importante encontrar los mecanismos para detallar modificaciones al plan de trabajo del
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proyecto o actividades, ya que esto puede ocasionar indudablemente no cumplir con los objetivos si
no se contemplan lo que se reestructuro.

30. Indicador: Analisis de riesgos.

La gran mayoria de los consultores opinan que el gerente de proyectos esta consciente de los
posibles riesgos, a lo que el gerente responde que esto se debe a su alta interaccidn con el consultor

y el cliente, por lo que esta accion le garantiza estar al tanto del proyecto.

31. Direccién de la comunicacién organizacional.

En los resultados que muestra el andlisis, el equipo de investigacion puede identificar que los
reconocimientos a los consultores por su trabajo y éxito alcanzado al finalizar un proyecto no se esta
realizando en la misma frecuencia, es decir, se realiza pero no a todos los consultores, por lo cual
se debe construir esta buena practica para impulsar a cada colaborador ya que puede generar
indiferencia en su labor, ademas escuchando que su trabajo es importante y aporta

significativamente a la organizacion.

32. Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

Los resultados muestran que los consultores tienen poca comunicacién entre ellos, razén por la que
el gerente trata de mejorar la comunicacion teniendo platicas informales con los consultores y

hablando de sus compafieros y de los proyectos en los que trabajan.

33. Indicador: Direccién de la comunicacién organizacional.

Los resultados arrojados por los consultores y la entrevista al gerente arrojan que la comunicacion
entre equipos de trabajo es muy bajo y las relaciones interpersonales entre consultores
practicamente no existen, ya sea por falta de espacios de comunicacion, no existe la necesidad, no

saben como hacerlo, etcétera, lo cual es perjudicial para la comunicacion en la organizacion.

34. Indicador: Niveles de comunicacion organizacional.

Los resultados muestran que tanto gerente como consultores desconocen en sobremanera el
entorno de la organizacién, esto es, las situaciones presentes y futuras de la organizacion, es
importante resaltar que un consultor en este momento se encuentra ajeno a todas las actividades de
la empresa por lo cual se debe considerar institucionalizar los medios adecuados para informar sobre

los aspectos corporativos.
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Capitulo V. Propuesta: Plan de comunicacién organizacional para
Logistica de México S.A. de C.V.

5.1 Objetivo de la propuesta.

Institucionalizar el proceso de comunicacion en Logistica de México S.A. de C.V. para contribuir al

mejoramiento de la gestidén de proyectos.
5.2 Alcance.
Logistica de México S.A. de C.V.

5.3 Justificacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacién de campo realizada en la empresa
Logistica de México, S.A. de C.V. y de las conclusiones de la misma, el equipo de investigacion
considera la relevancia del fortalecimiento de los procesos de comunicacion interna que faciliten la
fluidez de los procesos y la interrelacion de la informacion corporativa para contribuir en el dinamismo
de las actividades diarias y a largo plazo de los colaboradores, asi como al equipo dedicado a la
gestidon de proyectos quienes por la naturaleza del negocio se encuentran en constante traslado en
diferentes plazas, es por ello que las acciones propuestas se orientan a generar la transmision de
informacion oportuna, eficiente y efectiva que permita alcanzar los objetivos determinados por la

compainia.

Logistica de México, S.A. de C.V., es una empresa en constante crecimiento, en la cual los gerentes
de proyecto gestionan multiples recursos y tareas de diversos tipos y los que usualmente se
enfrentan a cambios repentinos a lo prospectado, por lo que el comunicarse oportunamente sobre el
avance de los proyectos con sus consultores es un tema de vital importancia, para asi hacer ajustes

a las actividades y minimizar los riesgos en los proyectos.
5.4 Descripcion de la propuesta.

La presente propuesta es el resultado de un trabajo en equipo interdisciplinario y esta enfocada a
desarrollar un plan que permita formalizar la comunicacién en la gestion de proyectos resaltando las
maneras en las cuales se transmite la informacioén, determinando qué se debe comunicar, a quién

se debe comunicar y cuando se comunicar.
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El equipo de investigacion disend un documento que establece las directrices y mecanismos de
manera especifica que los miembros de Logistica de México S.A. de C.V. deben seguir para

gestionar los procesos formales de comunicacion.

En general, el plan de comunicacion organizacional que se plasma en este documento se aborda 3

aspectos importantes:

1. Lineamientos de comunicacidon en Logistica de México, donde se describen los principios,
procesos y acciones que se deben realizar en 3 niveles de la compafia: comunicacién en la
organizacion en donde se establece el responsable de comunicar y como se debe realizar,
comunicacién en la gestidon de proyectos en donde se abordan las tres etapas: inicial, ejecucion

y final, asi como la comunicacion consultor-consultor.

2. Este documento incluye los medios para la comunicacion organizacional en Logistica de México,
en este punto se describen los mecanismos formales que intervienen en el proceso de
comunicacion, los cuales facilitaran el intercambio de informacién entre los miembros de la
compainia, asi como la infraestructura que se facilita a los consultores para comunicarse con el

equipo de trabajo.

3. Para finalizar se establece el seguimiento al plan de comunicacidon organizacional, los
indicadores que miden el cumplimiento de los principios descritos en el plan de comunicacion,
es decir, estas métricas ayudaran a Logistica de México posterior a la implementacion de las
acciones de comunicacion, determinando el impacto de las propuestas que disefié el equipo de

investigacion.

5.5 Términos y Definiciones.

Algunos conceptos que se deben considerar en la propuesta desarrollada por el equipo de

investigacion son:

Plan de Comunicacién Organizacional: Documento que presenta las acciones alineadas a

institucionalizar la transmisidn de informacién en la compaiia.

Comunicacioén en la organizaciéon: Conjunto de mensajes y medios para la transmisién de
informacion a los miembros de la compaiiia.
Comunicacion para la gestion de proyectos: Conjunto de mensajes y medios para la transmisiéon

de informacién en la fase inicial, ejecucion y final de un proyecto entre el gerente y consultor.
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Comunicacioén consultor-consultor: Conjunto de mensajes y medios para la transmision de

informacion entre consultores para mejorar la gestion de proyectos.

Gerente de proyecto: Funcion asignada a una persona dentro de Logistica de México S.A. de

C.V. para planear, organizar, dirigir y controlar una serie de actividades para obtener una solucion.

Consultor: Funcion asignada a una persona dentro México S.A. de C.V. para ejecutar una serie

de actividades para obtener una solucién.
Coordinador de Comunicacion Organizacional: Funcion asignada a una persona dentro México

S.A. de C.V. para administrar los mensajes y los medios para la transmision de informacién a los

miembros de la compainiia.

5.6 Diseno del plan de comunicacién organizacional para Logistica de México
S.A.de C.V.

En el siguiente apartado se describen puntualmente en el documento denominado Lineamientos
generales para la comunicacioén, las acciones que logistica debe considerar para institucionalizar el
proceso de comunicacion interna.

5.6.1 Lineamientos generales de comunicacion para Logistica de México S.A. DE C.V.

Para lograr el objetivo planteado en la propuesta, el equipo de investigacion describe como primer
punto los principios que orientan y fundamentan la accién de comunicacion formal en tres diferentes
niveles: comunicacién en la organizacién, comunicacion en la gestidon de proyectos y comunicacién
consultor-consultor. A continuacion se describe las generalidades de la estrategia.

Objetivo particular.

Definir los principios para la gestidon del proceso de comunicacion organizacional en Logistica de

México.

Alcance de la estrategia.

Direccion general, gerencia de proyectos, coordinacién de comunicacion organizacional, gerencia

Administrativa.
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Responsables.

Coordinador de comunicacion organizacional: Gestionar, coordinar y dirigir las estrategias de
comunicacion.

Gerentes de area: Autorizar la informacidon que provenga de la naturaleza de sus funciones la cual
se pretende compartir a los colaboradores de Logistica de México S.A. de C.V.

Transmitir la informacién de negocio al personal a cargo.

Gerente de Proyecto: Transmitir la informacién con respecto a los proyectos a realizar.

Gerente de Desarrollo Organizacional: Autorizar los procesos de comunicacion organizacional.

Director General: Transmitir la informacidn con respecto a la estrategia del negocio.

Impacto esperado de la estrategia:

Formalizar el proceso de comunicacion contribuye de manera significativa, para que los miembros
de Logistica de México conozcan cémo deben transmitir la informacion, a quién deben de transmitirla
y para que deben de transmitirla, esto para mejorar en sus actividades relacionadas a la gestién de

proyectos.

5.7 Desarrollo de la estrategia.

En el apartado anterior se describen los elementos generales de la propuesta, a continuacion se

detalla cada uno de los aspectos que se abordaron.

5.7.1 De la comunicacién en la organizacion.

Una de las situaciones mas importantes en la dinamica del equipo dedicado a la gestion de proyectos
es que cada consultor se encuentra en una empresa diferente realizando sus labores, una razén
mas para estar al dia con respecto a la situacion actual y futura de la empresa, ya que la informacioén
relevante de la compania puede o no conocerse, si no es por medio de los medios informales. Es
por ello la trascendencia de alinear los procesos de comunicacién a nivel organizacion que permitan
al consultor, gerente de proyectos y colaboradores encaminarse hacia un mismo fin.

Propésito de la accion.

Definir los principios de la comunicacion en la organizacion.

Principios de la comunicacién en la organizaciéon
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I. El area de comunicacién organizacional es el responsable de llevar a cabo la difusion interna, asi

como el tratamiento y la presentacion de la informacién.

Il. El area de comunicacidn organizacional dependera directamente de la gerencia de Desarrollo

Organizacional.

lll. El area de comunicacion organizacional debera compartir la imagen grafica de las presentaciones

a utilizar en Logistica de México S.A. de C.V., asi como los colores institucionales.

IV. Las solicitudes realizadas por las areas de Logistica de México para enviar informacion deben
ser al menos 5 dias habiles antes de la fecha requerida acompafiadas de una orden de comunicacién
(Formato 1) en la cual, se detallaran las necesidades de comunicacion y debe ser autorizada por el

responsable de area.

En el caso que dichas solicitudes de envio de informacién requieran una periodicidad recurrente se
debera especificar el dia, mes y ano en la cual se debe compartir la informacion a la companfia o

parte de ella.

V. Los principales mensajes que se deben trasmitir en Logistica de México S.A. de C.V. por
comunicacién interna se basaran principalmente en: informacion de proyectos de alto impacto,
informacion de alto impacto en las actividades y funciones de los miembros de la organizacion,
acciones estratégicas de la organizacion internas y externas, acciones derivadas de los proyectos,

informacion de la dinamica del personal.

VI. La informacién de proyectos de alto impacto, se refiere a los mensajes concernientes a la

participacion de un numero significativo de miembros de la organizacién para lograr un bien comun.

VII. La informacion de alto impacto en las actividades y funciones, se refiere a los mensajes que
influyan directamente en la dinamica laboral, ejemplo, cambios en procedimientos, notificaciones,

dias no laborables, etc.

VIIl. Las acciones estratégicas de la organizacion externas e internas, hacen referencia a la
participacion social que tiene la empresa es decir, donaciones, eventos de responsabilidad social,

asi mismo a los eventos corporativos.

IX. Las acciones derivadas de los proyectos, se refieren a cualquier resultado, aviso, campana o
informacion que por naturaleza de la tarea sea trascendental comunicar a toda la organizacion o a

una parte de esta.
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X. Los mensajes relacionados con la dinamica de las personas en Logistica de México se refieren a:
promociones, reconocimientos, historias de éxito, personal de nuevo ingreso, etcétera, el medio en

el que se transmitiran dependera en gran medida de la naturaleza e importancia del comunicado.

Responsable de la comunicacién en la organizacion.

El proceso de comunicacion en la organizacion es de nueva creacion por lo tanto, aun no existe una
persona que sea responsable de ésta actividad, como equipo de investigacién proponemos a
Logistica de México crear la posicion de Coordinador de comunicacion organizacional la cual se

describe en la siguiente descripcidon de puesto:

Descripcion y perfil de puesto.

1. Generalidades del puesto.

e Titulo del puesto: Coordinador de comunicacion organizacional.
* Supervisor inmediato: Gerente de desarrollo organizacional.

* Ubicacion: Corporativo Logistica de México.

2. Misién del puesto.

* Planear, organizar, ejecutar y controlar las acciones de transmision de informacion
hacia la organizacion, cubriendo las necesidades de comunicacion de Logistica de
México S.A. de C.V.

3. Funciones y/o responsabilidades del puesto.

* Administrar el proceso de comunicacion interna.

* Difundir la informacién de alto impacto a los miembros de Logistica de México

mediante los canales definidos.
* Establecery brindar seguimiento al plan de trabajo del area de comunicacién interna.

* Disefar una imagen grafica para transmitir la informacién a los todos los

colaboradores de Logistica de México.
* Atender las solicitudes de comunicacioén interna mediante la orden de trabajo.

* Realizar tratamiento a la informacién de los mensajes para que sean asimilados de

mejor manera.

* Realizar las mediciones correspondientes a las acciones de comunicacion interna.
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4. Contactos internos.

* Todo el personal de Logistica de México S.A. de C.V.

5. Contactos externos.

* Proveedores:

6. Perfil del Puesto.

* Escolaridad: Licenciatura.

* Especialidad: Comunicacién.

e Experiencia: Minima 4 afos.

* Conocimientos: Gestion del proceso de comunicacion organizacional, disefio grafico
y correccion de estilo.

* Competencias genéricas: Liderazgo, proactividad, enfoque a resultados, creatividad,
innovacion, comunicacion efectiva, tolerancia a la frustracion.

* Inglés: Basico.

7. Organigrama.

Puesto del Jefe inmediato: Gerente de Desarrollo Organizacional.

Gerente de Desarrollo Organizacional

!

Coordinador de comunicacién organizacional

5.7.2 De la comunicacién en la gestion de proyectos.

Existen tres momentos en la gestion de proyectos, la primera fase es la inicial donde se alinean los
objetivos, métodos de trabajo y resultados esperados, aqui es donde el consultor debe tener claro lo
que se espera de él y como debera realizar el plan de accidn; la segunda fase es la ejecucion donde
el plan de accion se esta llevando a cabo, la importancia en este punto es el seguimiento y la
retroalimentacion que puede brindar el gerente hacia su consultor; la tercera fase es la final, donde

se analizan los resultados que se obtuvieron en el desarrollo del proyecto.
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La importancia en este nivel de comunicacion entre equipo de trabajo es alinear el proceso
comunicativo para que la informaciéon pueda fluir y los espacios de comunicacion aporten y se
adapten para mejorar la metodologia de gestidon de proyectos utilizada por Logistica de México S.A.

de C.V. por se puedan cumplir los objetivos planteados.

Propésito de la comunicacién en la gestion de proyectos.

Definir los principios de comunicacioén entre gerente de proyecto y consultores en la etapa inicial,

ejecucion y final de los proyectos en Logistica de México S.A de C.V.

5.7.2.1 De la comunicacién en la etapa inicial del proyecto.

I. Al iniciar un proyecto el Director debera entregar el oficio de notificacion de proyecto al gerente, en

la cual se informa por escrito los detalles del mismo.

Il. La carta de presentacién de proyecto debera contener los siguientes elementos descriptivos del

proyecto:

* Objetivo del proyecto: Se describe el objetivo general del proyecto.

* Alcance del proyecto: Que parte de la organizacion se ve afectada en la implementacion del
proyecto.

e Lugar: Ubicacion donde se llevara a cabo el proyecto.

* Contacto: La persona que sera el enlace con la organizacién.

* Duracién estimada: Tiempo estimado para realizar el proyecto.

* Diagnéstico preliminar: Descripcion de las situaciones encontradas en forma de resumen.

l1l. El oficio de notificacidn del proyecto debera realizarse con base a los lineamientos institucionales
de los medios de comunicacion en Logistica de México S.A. de C.V.
IV. Es responsabilidad del gerente de proyectos informar a los consultores la planeacioén de un nuevo

proyecto.

V. Es responsabilidad del Director General notificar al Gerente de Proyectos las nuevas

implementaciones en las empresas.

VI. El gerente de proyectos debera reunirse presencialmente al menos 3 dias habiles antes de que

inicie un proyecto, con el consultor en donde se le mostrara la informacién introductoria al proyecto.
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VII. La informacién introductoria que el gerente debe entregar presencialmente al consultor debe

estructurarse de la siguiente manera:

* Objetivos de diagnéstico. En este punto se detalla el propésito de la deteccidn situacional de
la organizacion.

» Areas de oportunidad. Enumerar y describir las areas de oportunidad encontradas en el
diagnostico.

* Problematica actual. Describir las situaciones y conflictos presentes en la organizacion.

» Estrategias de implementacién. Describir las estrategias y acciones a desarrollar a lo largo
del proyecto.

* Objetivos de proyecto. Indicar la finalidad del proyecto, el cual debe ser medible,
cuantificable y alcanzable en un tiempo determinado.

* Diagrama de Gantt: Especificar a detalle las actividades a desarrollar durante el proyecto.

* Riesgos del proyecto: Indicar los posibles riesgos que se podrian encontrar a lo largo del
proyecto.

* Documentacion requerida del proyecto: Especificar al consultor las evidencias fisicas del
progreso del proyecto para su revision.

* Reuniones periddicas de seguimiento: El gerente debera al menos visitar 2 veces por mes
al consultor para revisar la documentacion los proyectos y retroalimentar su avance.

* Asignacion especial. Describir al consultor las competencias y experiencia por los cuales fue
asignado al proyecto, asi como lo que éste podria aportar, especificando lo que se necesita

de él.

VII. El Gerente debera entregar al consultor el Kit de documentacion en su primer proyecto, el cual

consta de una recopilacién de los instructivos y formatos de Logistica de México que incluye:

Instructivos

ITO1-PGOPE-01 Elaboracion de procedimientos

ITO2-PGOPE-01 Elaboracion de instrucciones de

trabajo

ITO3-PGOPE-01 Elaboracién de politicas

ITO4-PGOPE-01 Modelado de procesos

Formatos

FTO01-PGOPE-01 Desarrollo del procedimiento

FT02-PGOPE-01 Desarrollo de instrucciones de

trabajo

FT03-PGOPE-01 Desarrollo de politicas

FT04-PGOPE-01 Modelado de procesos
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5.7.2.2 De la comunicacion en la etapa de ejecucién del proyecto.

I. El gerente realizara al menos 2 visitas al consultor para efectuar sesiones de trabajo presencial

para brindar seguimiento al proyecto.

Il. Las sesiones de trabajo gerente-consultor se llevaran a cabo en las instalaciones del cliente.

lll. Las citas para las sesiones de seguimiento al proyecto se deben de realizar con al menos 1 habil

de anticipaciéon como minimo dia.

IV. Cada sesidn que se realice debera planearse mediante una orden del dia, permitiendo optimizar

el tiempo de la reunion.

V. La orden del dia debera contener detallando los tiempos de cada aspecto.
* Exposicion de avances del proyecto por parte del consultor.
* Revision de documentacion pendiente del proyecto.
* Atencién a contingencias (Cambios en el proyecto, conflictos etc.)
* Retroalimentacion del colaborador.
* Resolucion de dudas.

* Siguientes pasos.

VI. El Gerente de proyectos actualizara la Matriz de documentos del proyecto por escrito (Formato
2) la cual apoyara a brindar el seguimiento oportuno al estatus de los elementos del proyecto,
colocando en el formato el registro que se encuentre finalizado, el consultor sera el responsable de
la informacidn de revisiones.

VII. El gerente utilizara el formato UNO a UNO (Formato 3) para brindar al consultor la
retroalimentacion una vez al mes de sus actividades, el gerente describira por escrito las fortalezas

y areas de oportunidad del colaborador y las acciones que le permitiran mejorar en el proyecto.

VIIl. De cada reunidn realizada se debera llenar el formato por escrito de minuta (Formato 4) para
registrar los acuerdos establecidos durante la sesién, el consultor sera responsable de redactar las

minutas y gestionarlas, proporcionando una copia al gerente de proyectos para seguimiento.

IX. El consultor debera cargar electronicamente al servicio de alojamiento de archivos
multiplataforma los documentos derivados del proyecto en desarrollo de acuerdo a los lineamientos
de medios de comunicacion, con la finalidad de que se puedan compartir con el gerente de proyectos

y poder utilizarse en casos de revisién remota.
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5.7.2.3 De la comunicacién en la etapa final del proyecto.

I. El Gerente de proyectos debera reunirse con el consultor un dia habil posterior a la terminacion del
proyecto para reconocer verbalmente las aportaciones al proyecto y asi como la validacion de los

objetivos cumplidos y los no cumplidos.

Il. Es responsabilidad del Gerente de Proyectos brindar un reconocimiento verbal por el logro de

objetivos del proyecto.

lll. Es responsabilidad del consultor presentar el informe final de resultados del proyecto un dia habil
después de la fecha de término, en donde se repasara todo el proyecto y los logros obtenidos por el

consultor.

IV. El informe final se presentara en las instalaciones del cliente en conjunto con el cliente y Gerente

de proyecto.

IV. El informe final de resultados que presente el consultor responsable del proyecto debera ser por

escrito y debera contener (Formato 5):

Datos Generales de la empresa: Incluye informacién de la empresa, nombre, fecha de

implementacion del proyecto, areas involucradas.

Resultados del proyecto: Son los datos de los objetivos logrados provenientes del plan de accion.
Lecciones aprendidas: Describe cualquier leccion aprendida durante las varias fases del proyecto.
Considerando las lecciones tanto para los proyectos futuros, como para el desempeno futuro.
Recomendaciones y/o comentarios: Se puntualizan los puntos finales del proyecto las conclusiones

a las que se llegaron y las recomendaciones a seguir.

V. El consultor debera entregar una copia fisica del informe final de resultados.

5.7.3 De la comunicacién consultor-consultor.

El consultor en logistica de México posee una gran experiencia en el mercado y conocimientos
profesionales en la gestién de proyectos, desafortunadamente se trabaja aisladamente y se presenta

en bajo porcentaje la comunicacién horizontal en otras palabras se desaprovecha el acervo que tiene

cada consultor en diferentes proyectos.
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En este punto el equipo de investigacion abordara los lineamientos para que los consultores
interactuen entre si, y enriquezcan el proceso de comunicacién, fomentando las buenas practicas

en la gestion de proyectos.

Propédsito de la comunicacién consultor-consultor.

Definir los principios de comunicacién entre consultor-consultor para mejorar la gestién de proyectos
en Logistica de México S.A. de C.V.

Principios de la comunicacién consultor-consultor.

I. Se realizara una sesion de trabajo entre consultores de Logistica de México S.A. de C.V. para
intercambiar informacién de experiencias en los proyectos donde participaron para encontrar un

minimo comun y concentrar los conocimientos que apoyen en la gestion de proyectos.

Il. El consultor sera responsable de asistir a los talleres de trabajo para el intercambio de informacion.

lll. La informacion que se comparte en los talleres de trabajo sera:

* Metodologias de gestidon de proyectos: se relata sobre las nuevas tendencias en la gestion
de proyectos.

* Funciones de un consultor: se describe la informacion mas relevante sobre la funcion de un
consultor en Logistica de México S.A. de C.V.

* Técnicas para realizar diagnésticos: se especifican las maneras mas apropiadas
metodolégicamente de realizar un diagndstico.

* Tips para la ejecucion de proyectos: Se identifican buenas practicas que ayudaran en la

gestiéon de proyectos.

lll. Los talleres de trabajo se realizaran en las instalaciones administrativas de Logistica de México
S.A.de C.V.

IV. Los talleres de trabajo se realizaran cada ano y deberan participar al menos 11 consultores.

V. Se debera convocar a los consultores participantes al menos 7 dias habiles antes de la fecha

programada.
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VI. La Gerencia de Desarrollo Organizacional sera la responsable de agendar la cita con los
consultores, recolectar la informacién y documentarla para disefar la guia rapida para la gestién de

proyectos.

VII. El Coordinador de comunicacién organizacional sera responsable de disefiar el contenido de la

guia rapida para la gestion de proyectos.

VII. Se contara con 30 dias habiles posteriores a la finalizacion del taller de trabajo para concluir el

disefio de la guia rapida de gestién de proyectos.

VIII. La estructura de la guia rapida para la gestién de proyectos debera contener:

* Objetivo.

* Objetivos especificos.

e Alcance

* Consultores que participaron.

* Informacion de gestion de proyectos.

IX. Los consultores deberan prever sus actividades con antelacion para no afectar la operacion.

X. El Gerente de proyectos autorizara y participara en el taller de trabajo.

XI. Los acuerdos dentro de la sesion se documentaran para entregarse a los consultores de nuevo

ingreso de manera electronica en formato pdf para utilizarse como guia en la gestidon de proyectos.

5.7.4 De la infraestructura de la comunicacion organizacional.

En Logistica de México S.A. de C.V. no se proporcionan herramientas orientadas a la comunicacion
de los equipos de trabajo, estos son los celulares, cada consultor debe utilizar su celular personal
para cualquier emergencia a lo largo del proyecto, en determinada circunstancia que el consultor no
tenga acceso a celular debera utilizar las lineas telefonicas de sus cliente quedando expuesto a que

los clientes no cuenten con este medio de comunicacién y no haya respuesta rapida a esa necesidad.
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Propésito de la accion.

Indicar los elementos necesarios para la asignacion, uso y control de los equipos de telefonia celular,
que por las necesidades propias de sus funciones sean asignados a los consultores de Logistica de
México S.A. de C.V.

Alcance.

Los presentes lineamientos son aplicables a todos los consultores de Logistica de México S.A. de
C.V., que para realizar sus funciones y para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion,

tengan asignado a su cargo equipo de telefonia celular.

Impacto esperado de la estrategia.

La presente estrategia tiene como principal beneficio la comunicacién directa y oportuna entre
gerente de proyecto y consultor, favoreciendo una comunicacién efectiva en el momento necesario.
Esta herramienta de trabajo agiliza los canales de comunicacion para manifestar alguna necesidad

de cubrir al momento de cada proyecto, optimizando tiempos de respuesta.

Responsabilidades.

Es responsabilidad del Gerente de proyecto realizar la solicitud via correo electronico para
asignacion de celular a los consultores de nuevo ingreso, asi como del area administrativa la entrega

de celulares.

Principios de la infraestructura de la comunicacién organizacional

Asignacion.

I. La asignacion de los teléfonos celulares se realizara en el momento en que el consultor ingresa a
logistica de México, S.A. de C.V.

Il. El usuario al que le sea asignado un equipo de telefonia celular, debera firmar una carta responsiva
al momento de recibirlo (Formato 6), respecto al resguardo del equipo. En el momento en que sea
entregado el equipo el usuario tiene la obligacién de verificar el buen funcionamiento y estado del
equipo para que esto quede asentado en la misma carta responsiva.

De no indicar en ese momento cualquier dafio o desperfecto en el funcionamiento del equipo sera

responsabilidad del usuario.
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lll. Se debera notificar a las autoridades competentes y a Logistica de México S.A. de C.V. el robo

del equipo y/o pérdida para reposicién del mismo.

Uso de equipo de telefonia celular.

I. El buen uso y resguardo de los teléfonos celulares sera responsabilidad de cada consultor.

Il. El usuario de los teléfonos celulares, solo podra hacer uso de manera racionada del servicio y con
estricta disciplina en el consumo del saldo para uso exclusivo de funciones de trabajo, en el entendido

de que los gastos que rebasen los limites maximos autorizados quedan a cargo de cada usuario.

1. Si existiera pérdida del equipo de telefonia celular, el usuario debera cubrir el costo del mismo o

bien el remplazo de un equipo similar.

IV. Si el celular como herramienta de trabajo es utilizado para otros fines que no sean propias de la
naturaleza de la funcién de un consultor sera acreedor a una sancion la cual puede llevar a la recision

del contrato.

5.7.5 De los medios de comunicacion organizacional.

Para efectos de comunicacion organizacional se establecen los lineamientos a seguir para utilizar
los medios formales escritos tanto electrénicos como impresos en Logistica de México S.A. de C.V.
a continuacion se describe el correo electrénico, el oficio y el servicio de alojamiento de archivo

multiplataforma.

Propésito de la accion.

Definir la red del a comunicacién organizacional para Logistica de México S.A. de C.V. en donde se

transmitira la informacion a todos los colaboradores.

Alcance.

Todos los colaboradores de Logistica de México S.A. de C.V.

Impacto esperado.
Los colaboradores logren identificar los medios formales para comunicarse en la organizacién y
puedan orientar y adaptar su necesidad de comunicaciéon a cada uno de las finalidades de cada

herramienta.
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Principios de la los medios de comunicacion Organizacional.

Logistica de México establece como medio de comunicacién formal:

* Correo electrénico.

e Oficio.

* Servicio de alojamiento de archivos multiplataforma.

5.7.5.1 Del correo electrénico.

Logistica de México S.A. de C.V. considera al correo electronico como un importante medio de

comunicacioén interna ya que por medio de éste circula la mayoria de mensajes y permite comunicar

a todos los miembros de la compania, a continuacion se presentan las acciones a considerar para

el uso responsable del correo electrénico.

Propésito del correo electrénico.

Establecer los lineamientos para orientar el uso del servicio de correo electrénico, facilitando la

transmision de informacion en la compadia.

Alcance.

Todo el personal de Logistica de México S.A. de C.V.

Responsabilidades.

El personal de Logistica de México sera responsable de utilizar el servicio de correo electrénico de
acuerdo al propésito de su funcion.

El area administrativa sera la responsable de gestionar las cuentas de correo electronico.

Principios para el uso del correo electronico.

|. El correo electréonico es una herramienta de comunicacion e intercambio de informacion formal

entre los miembros de la compania.
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Il. Todos los colaboradores de Logistica de México tendran acceso a una cuenta de correo, la cual

estara conformada por el primer nombre, primer apellido y la extensién del servicio.

lll. El colaborador es responsable de los mensajes y contenidos de su cuenta de correo

electronico.

IV. Mediante la cuenta de correo electrénico: comunicacion.organizacional@logisticademexico.com

se difundira toda la informacién concerniente a la compadia.

V. Los colaboradores que tengan asignada una cuenta de correo electronica deberan darle una

atencion oportuna a los mensajes.

VI. El lenguaje en el cual se redacten los mensajes debe ser formal y sin sobrepasar limites de

respeto.

VII. Los mensajes de un correo electrénico podran ser enviados masivamente a toda la compafiia

siempre y cuando sea para un asunto oficial.

VIII. Para redactar un correo los colaboradores de Logistica de México deberan seguir las siguientes

recomendaciones:

* Colocar los destinatarios a quienes se les enviara el contenido del correo.

* Colocar el asunto, resumiendo a una frase el contenido del correo electrénico.

* El cuerpo del correo debe desarrollarse en 3 parte:
* Inicio: Indicar a quien va dirigido el correo:
* Desarrollo del correo: Redactar con un lenguaje formal el motivo y/o situacién por la
cual se comunica.
* Final de: Se recomienda concluir con un agradecimiento y firma de quién envia el
mensaje.

* En el contenido se recomienda utilizar tanto Mayusculas y Minusculas.

« Para reenviar un mensaje, se debe incluir el mensaje original, para contextualizar al

destinatario.

« Lafirma del correo electronico sdlo es de caracter informativo y debe contener:

* Nombre completo del colaborador.
* Puesto.

o Area.
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¢ Datos de contacto.

¢ Logo de la empresa.

* La vigencia de los mensajes en el buzén de entrada de la cuenta de correo electrénico es
de maximo 90 dias por lo que podra ser eliminad, si se requiere almacenarlo mas de ese
periodo el colaborador debera organizarlo en carpetas personales.

* La informacion que puede transmitirse por correo electrénico en Logistica de México es lo
relacionado con: avisos corporativos, campafias de informacion, toda aquella informacién
relacionada con la ejecucion de las funciones de los colaboradores.

5.7.5.2 Del oficio.

El oficio es un medio de comunicacién formal escrito el cual permitira informar a los colaboradores

de Logistica de México de asuntos de alto impacto en la organizacion.

Propésito del oficio.

Establecer los lineamientos para notificar, aclarar e informar asuntos oficiales dentro de la

organizacion.

Alcance.

Todo el personal de Logistica de México S.A. de C.V.

Responsabilidades.

El coordinador de comunicacién interna sera el responsable de gestionar la elaboracion y difusion

del oficio.

Principios del oficio.

I. Cualquier informacion de caracter oficial la que impacte directamente a toda la organizacién sera

difundida mediante el oficio de manera escrita (Formato 7).

Il. Los elementos para desarrollar un oficio en Logistica de México son las siguientes:

* Membrete: nombre de la empresa.
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Identificacion: nombre del area quien emite el oficio.

Asunto: se describe brevemente el contenido del oficio.

Fecha: dia, mes y afio de realizacion.

Identificacion del destinatario: se indica el nombre y cargo de la persona a la cual va dirigido

el oficio.

Desarrollo del contenido: el oficio de debe presentar en tres etapas:

¢ Antecedentes: se contextualiza al destinatario sobre el asunto del oficio.

¢ Desarrollo: se describe con claridad y precision el asunto del oficio.

* Conclusion: se especifican las frases finales del oficio.

Frase de cortesia y lema: Frase que expresa la filosofia de la empresa.

Antefirma y firma: es el nombre y cargo quien emite el oficio incluyendo la rubrica.

Anexos: en el caso que el oficio se acompane de un documento adicional.

c.c.p. En la actualidad ésta abreviatura indica que se entrega una copia anexando el nombre

del destinatario.

5.7.5.3 De los servicios de alojamiento de archivos multiplataforma.

En Logistica de México S.A. de C.V. el intercambio de documentos esta a la orden del dia durante

la gestion de proyectos, es por ello que poseer servicios en linea de almacenamiento para efectuar

las revisiones de entregables en tiempo real se convierte en una herramienta de suma importancia

para la transmision de informacion.

Propésito del servicio de alojamiento de archivo multiplataforma.

Establecer los lineamientos para intercambiar documentos en tiempo real para facilitar la ejecucion

de los proyectos en Logistica de México S.A. de C.V.

Alcance.
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Equipo de proyectos.

Responsabilidades.

El gerente de proyectos sera el responsable de administrar la cuenta de servicio de alojamiento

multiplataforma.

El consultor sera el responsable de cargar en linea los archivos en el tiempo y forma estipulados por

el gerente de proyectos.

Principios del Servicio de alojamiento multiplataforma.

I. El contenido dentro del sistema de alojamiento multiplataforma sera responsabilidad del gerente
de proyecto.

Il. Para ingresar a este servicio se debera utilizar Unicamente la cuenta de correo de la compania.

lll. Por ningun motivo se proporcionara a un externo la clave de acceso por la informacion

confidencial mostrada.

IV. El consultor y el gerente de proyecto podran almacenar distintos tipos de archivos como: word,

power point, excel, pdf, etcétera.

V. El gerente de proyectos realizara monitoreos frecuentes del uso de la herramienta.

VI. El gerente de proyectos podra visualizar los documentos solicitados al consultor y podra generar

comentarios al respecto en tiempo real.

VII. El gerente de proyectos creara una carpeta personal y sub carpetas del proyecto dentro de la

herramienta en linea que permita administrar los documentos a entregar por colaborador.

VIII. Los registros almacenados en la herramienta deberan contener: el nombre del archivo y clave
de identificacion del documento para administrar adecuadamente la informacién que se encuentre

en el sistema.

IX. Los documentos revisados deben permanecer en linea, asignandole numero de revision para

futuras aclaraciones.

X. Se debera respetar el limite de almacenamiento de la plataforma en linea.
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Recomendaciones.

El equipo de investigacion le presenta a Logistica de México un cuadro comparativo de los servicios

de alojamiento multiplataforma que puede elegir de acuerdo a sus necesidades.

Tabla Comparativa de Sistemas de alojamiento.

OneDrive

Google Drive iCloud

Servicio Dropbox

15GB (gratis), 5GB (gratis),

Planes Basico (2GB Basico (7GB 100GB 1,99%/mes, 10GB 1,75%/mes,
gratuitos), Pro gratuitos), 50GB | 1TB 9,99%/mes, 20GB 3,5%/mes,
(100GB 1,6€/mes, 100GB  10TB 99,99%/mes, 50GB 8,75%/mes
9,99%/mes), 3€/mes, 200GB 20TB 199,99%/mes,
Empresa 6,2€/mes 30TB 299,99%/mes
(15%/mes)
Tipos de Todo tipo de Todo tipo de Todo tipo de Todo tipo de
archivos archivos archivos archivos archivos
Acceso web Si Si Si Si* (Solo para los
archivos de iWork)
Aplicaciones | iOS, Android y iOS, Android, iOS, Android i0S
moviles Blackberry Windows Phone

Aplicaciones

de escritorio

Windows, Mac y

Linux

Windows, Mac

Windows, Mac

Windows, Mac

En la presente tabla se describe la comparativa de los servicios de Dropbox, One Drive, Google Drive

incluyendo iCloud. Nota: Recuperado de Santamaria, P. (2014).
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5.8 Seguimiento y control del plan de comunicacion.

En esta etapa del plan de comunicacion se estableceran los indicadores que ayudaran a la medicion
de las acciones propuestas una vez que Logistica de México las ponga en marcha, esto para brindar
el seguimiento oportuno, a continuacion se describe cada una de las herramientas que se utilizaran

para lo mencionado:

1. Se realizara una verificacion posterior a la implementacion de cada estrategia propuesta en el plan
para medir su efectividad, este seguimiento se realizara utilizando el formato de indicador de plan de
comunicacién, en el cual se registraran las acciones implementadas por cada estrategia y se
evaluara su nivel de seguimiento, posteriormente se obtendra la calificacién general por cada
estrategia, que se obtendra de hacer el promedio de las calificaciones obtenidas de cada accién.

(Formato 8).

2. Se realizara el anadlisis semestral de indicadores para validar el impacto de las estrategias de
comunicacién mediante el diagrama de Pareto. (Formato 9).

En este analisis se contabilizaran el nUmero de evaluaciones que se hayan reprobado por cada
estrategia (evaluaciones con una calificacion menor a 80%), posteriormente se realizara el analisis
de Pareto para identificar las estrategias que estan resultando menos efectivas y determinar que

estrategias se deberan resolver primero.

3. Una vez definidas las estrategias mas problematicas, se procedera a identificar la causa raiz que
genera una baja efectividad en su implementacion. Los métodos de analisis a utilizar para identificar
la causa raiz seran: Método de los 5 ¢ Por qué? (Formato 10) y diagrama de Ishikawa (Formato 11)

que permitiran facilitar las acciones para corregir cualquier desviacion.

A. Método de los 5 porqués. Mediante la aplicacion de esta metodologia se encontrara la causa raiz
del problema auto cuestionandonos cada vez por qué ocurre el problema detectado, profundizando

mas en el origen de la causa con cada pregunta realizada.

B. Una vez detectado el origen del problema, se analizaran los factores externos que influyen para
propiciar que este se genere. Para este analisis se realizara el Diagrama de Ishikawa donde nuestra
“cabeza de pescado” sera el origen del problema y se anotaran los factores Medio ambientales,
Humanos, Procesos, Recursos, que generan el problema y asi poder conocer de fondo los factores

que influyen para que se propicien los problemas y darle una solucién de raiz.
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5.9 Procedimientos.

5.9.1 Procedimiento de la comunicacion en la organizacion.

¢ Queé? ¢éQuién? ¢,Coémo?
Personal de Para compartir informacion a toda la
Logistica de organizacion se realizara los siguientes
Inicio )
México puntos:

Llenar formato
de Orden de
Comunicacion

1. Requisitar el formato de Orden de
Comunicacion (Formato 1) donde se

especifica:

‘VV

Analizar la
solicitud

|

Disefar la
propuesta de
comunicacion

Coordinador
de
comunicacion

organizacional

3. Definir el

2. Analizar la solicitud de comunicacion

en donde se identificara que se
comunicara, qué tipo de lenguaje se
utilizara, a quienes se comunicara.

mensaje a compartir

acompanado de la propuesta grafica.

N/

Aprobar la
propuesta de
comunicacion

Coordinador
de
comunicacion

organizacional

Lideres de

area

4. En conjunto con los lideres de area se
otorgara el visto bueno del mensaje a
transmitir asi como las fechas de

difusion.

AV 4

Transmitir el
mensaje

Coordinador
de

Comunicacioén

5. Enviar el mensaje a los involucrados

considerando los canales formales
descritos en los lineamientos de
medios de comunicacion

organizacional.
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5.9.2 Procedimiento de la comunicacion en la gestidon de proyectos.

|

$Qué? ¢éQuién? ¢,Coémo?
Notificar nuevo Director 1. Notificar a Gerente de un nuevo
proyectg a General proyecto
gerencia
Notificar nuevo Gerente de Presentar planeacion del proyecto
proyecto a
equipo de trabajo proyecto
Gerente de Revisar los documentos del
Proyecto proyecto y retroalimentar al
A4 consultor.
Realizar
sesiones de
seguimiento
Consultor Presentar el informe final del
Presentar proyecto.
informe final
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5.9.3 Procedimiento de la comunicacion consultor- consultor.

$Qué? ¢éQuién? ¢,Coémo?

Inicio
Gerente de El proceso de comunicacion entre
desarrollo consultores inicia cuando se convoca al

AV 4

Convocar a los
consultores a
talleres de
trabajo

7

Realizar las
sesiones de
trabajo

Documentar la
informacion
obtenida de la
sesién de trabajo

Disefiar la Guia
rapida para la
gestion de
proyectos

4

Entregar la guia
rapida de gestion
de proyectos

I
T D

organizacional

Gerente de
proyecto,
consultores,
Gerente
desarrollo

Organizacional

Gerente de
Desarrollo

organizacional

Coordinador de
comunicacion

organizacional

Gerente de
desarrollo

organizacional

taller notificando el horario, fecha, lugar

y orden del dia, via electrénica.

La sesioén de trabajo abarca varios
temas de discusion tales como:
* Metodologias de gestion de
proyectos.
* Funciones del consultor.
* Tips para el desarrollo de

proyectos.

Recopilar la informacién propuesta por
los consultores e integrarla para
plasmarla por escrito en una Guia

rapida de gestidon de proyectos.

Disefar el contenido y la imagen
grafica de la guia rapida de gestion de

proyectos

Entregar la guia rapida de gestién de
proyectos al personal de nuevo

ingreso.
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5.10 Formatos.

Formato 1 Orden de Comunicacion

ORDEN DE COMUNICACION

Solicitante

Area

Puesto

Fecha de solicitud

propuesta

Fecha de entrega de

Fecha de envio

A quien va dirigido

Descripcién de la necesidad de

comunicacion

Comentarios de disefio

Rev 1

Rev 2 Rev3

Firma solicitante

Firma Gerencia
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Formato 2 Matriz de avance de documentacion.

MATRIZ DE AVANCE DE DOCUMENTACION

Proceso | Tipo de

documento

Estatus

Codigo | Nombre

Area

Responsable
del

documento

Observaciones

Estatus del documento:

Terminado

En Curso

No se ha realizado
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Formato 3 Retroalimentacion Gerente-Consultor.

RETROALIMENTACION GERENTE-CONSULTOR

Nombre del Colaborador

Puesto

Jefe Inmediato

Fecha de Retroalimentacion

Fortalezas

Areas de Oportunidad

Acciones para mejora
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Formato 4 Minuta de reunion.

MINUTA DE REUNION

INFORMACION GENERAL

Fecha:

Lugar:

Titulo de Reunion:

Hora:

Objetivo

Participantes

Temas tratados

Aspecto a abordar

Descripcion

Responsables

Fecha

Préxima reunion:
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Formato 5 Informe final del proyecto.

INFORME FINAL DEL PROYECTO

Datos Generales de

la empresa:

Resultados del

Proyecto:

Lecciones

Aprendidas

Recomendaciones

y/o comentarios
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Formato 6 Carta responsiva asignacion de equipos de telefonia celular en Logistica de
México S.A. de C.V.

Fecha:

A quien corresponda.

Por medio de la presente hago constar que me fue entregado un equipo de telefonia celular con las
siguientes caracteristicas:

Modelo:

No de serie:

Cable cargador: SI( ) NO ()

Audifonos: SI () NO ()

Condicién general del equipo:

Confirmo que el equipo de telefonia celular que se me brinda es para uso exclusivo de trabajo,
herramienta que facilitara mis funciones dentro del area y que debo resguardar durante mi estancia
dentro de Logistica de México S.A. de C.V.

Acepto las condiciones generales de uso del equipo asi como la responsabilidad de notificar el robo

o pérdida del equipo.

FIRMA DEL EMPLEADO FIRMA DEL GERENTE DE
PROYECTO
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Formato 7 oficio

Oficio Logistica de México S.A. de C.V.

Area emisora

Asunto:

Fecha:

Destinatario:

Atentamente

Anexos.
ence

c.c.p.
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Formato 8 Indicador de plan de comunicacién.

Indicador de Plan de comunicacién

Gerente de area: Fecha / /

I Nivel de imi Nunca | Aveces [Siempre

Calificacién. 50% 70% 100%

Estrategia 1 Acciones Calificacion

Institucionalizar la

comunicacién

organizacional en Logistica

de México S.A. de C.V.

Estrategia 2 Acciones Calificaciéon

Programa de comunicacién
corporativa.

Estrategia 3 Acciones Calificacion

%

Promover la comunicaciéon

entre el equipo de trabajo

en la fase inicial del

proyecto.

Estrategia 4 Acciones Calificacion

%,

Promover la comunicacion

entre el equipo de trabajo

en la ejecucion del

proyecto.

Estrategia 5 Acciones Calificacion

%,

Promover la comunicaciéon

entre el equipo de trabajo

en la fase final del

proyecto.

Estrategia 6 Acciones Calificacién

%]

Fomentaremos la

interaccién y colaboraciéon

de los miembros de la

compaiiia.

Estrategia 7 Acciones Calificacion

%,

Mejoramiento de la

infraestructura fisica parala

comunicacién interna.

Calificacion Global

Observaciones

Riesgos Logros
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Formato 9 Analisis semestral de indicadores.

Analisis semestral de indicadores

40% 94% % 100%
88%
5% 90%
80%
30%
70%

25% 60%

20% 50%

15% 40%
30%
10%
20%
- I I o
0% 0%

Estrategia Estrategia Estrategia Estrategia Estrategia Estrategia Estrategia
3 4 1 2 5 6 7

Estrategia 1 Estrategia 2 Estrategia 3 Estrategia 4 Estrategia 5 Estrategia 6 Estrategia 7
# Evaluaciones <80% 3 1 6 6 1 0 0

Estrategia 3 Estrategia 4 Estrategia 1 Estrategia 2 Estrategia 5 Estrategia 6 Estrategia 7
# Evaluaciones <80% 6 6 3 1 1 0 0
% 35% 35% 18% 6% 6% 0% 0%
% Acumulado 35% 71% 88% 94% 100% 100% 100%

Formato 10 Andlisis de los 5 porqués.

Formato de analisis de los 5 "¢Por qué?"

Estrategia: (Estrategia problematica)

#1 ¢Porqué?
Respuesta:

#2 ¢(Porqué?
Respuesta:

#3 ¢Porqué?
Respuesta:

#4 iPorqué?
Respuesta:

CAUSA RAIZ
#5 ¢Porqué?
Respuesta:
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Formato 11 Analisis de Ishikawa.

Materia Mano de
obra

Causa Raiz

Medio
ambiente

Método
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Conclusiones

En el presente trabajo el equipo de investigacién de enfocé principalmente en como afecta la
comunicacién organizacional a la gestion de proyectos, ya que la comunicacion es un factor clave

para poder llevar a cabo los proyectos de acuerdo a lo planeado.

Dentro del comportamiento organizacional de las empresas, esta involucrada la comunicacion, ya
que es el factor primordial para la transmision de informacién, por lo cual el equipo de investigacion
buscé la manera de dar un soporte formal en cuanto a los canales de comunicacién y a la manera
en como se transmite la informacién, ademas de darles las herramientas que permitan evaluar el
nivel de efectividad de la comunicacidon que es llevada en la compania y asi poder encontrar los

problemas mas persistentes y determinar la causa raiz del mismo para darle una solucién.

La Hipdtesis de ésta investigacion planteada al inicio del proyecto fué: la deficiente comunicacién
organizacional entre el gerente de proyectos y los consultores, genera una inadecuada gestion de
proyectos y por los resultados obtenidos comprobamos que el proceso de comunicaciéon en la
organizacion no es formal, es decir, el gerente de proyectos no comunica el plan y metodologia de
trabajo a todos sus consultores, ya que los resultados en las encuestas se encuentran divididos a la

informacion que se proporciona en la gestion de proyectos.

El proceso de comunicacion organizacional esta presente en logistica de México S.A. de C.V., sin
embargo en la operacion del negocio sigue siendo informal; ya que hay diversos factores que inducen
a que la informacién que reciben por parte del gerente y de la situacién de la organizacién sea
inconsistente, es decir, en primera instancia cada consultor a pesar de su experiencia y
conocimientos tiene que dirigirse a una nueva empresa cada nuevo proyecto, se encuentra aislado
de sus compafieros, de su gerente y de la misma compania; lo cual requiere de transmitir todo tipo
de informacion oportunamente asegurando que ésta sea asimilada en los términos que se espera,
la planeacién del proyecto y los objetivos a cumplir, son de vital importancia para tener un camino
firme hacia donde dirigirse, por lo tanto el equipo de investigacion recomienda lineamientos que les

permita agilizar sus tareas generando buenas practicas entre el equipo en la gestién de proyectos.

Ademas interactuar e intercambiar conocimientos con los demas consultores generara mejores
relaciones e incremento en el acervo de la compania en las metodologias utilizadas en la solucién
de algun problema de los diferentes tipos de proyectos.Asi mismo, comunicando al consultor sobre
la situacién de la compafiia actual y futuro, le permitira conocer los pormenores de la compafia asi

como de la interaccion con las demas areas que involucran los proyectos donde éste participe.
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Para poder elaborar una propuesta, como primer punto se empez6 por recolectar informacion
mediante encuestas Likert y entrevistas. Con la informaciéon obtenida el equipo de investigacién
determind cuales eran los principales problemas de la organizacion y asi poder dar una propuesta

que mejorara su situacion actual en términos de comunicacion interna.

Mediante la puesta en practica de los conocimientos adquiridos durante la carrera de administracion
industrial e ingenieria industrial por parte del equipo de investigacion se buscé plantear una
propuesta que ayudara a la empresa Logistica de México S.A. de C.V. a mejorar la gestion de los
proyectos formalizando el proceso de comunicacién organizacional la cual es un factor determinante

en la buena gestion.

Al concluir este trabajo, el equipo de investigacion determind la afectacién de la comunicacion en
Logistica de México ya que la comunicacion no es formal en la gestidon de procesos, ya que si bien
son temas que se ven en las carreras de administraciéon Industrial e ingenieria industrial, son temas
que quedan en un segundo plano ya que es mas comun que se enfoque a los estudiantes a temas

de produccién y de procesos mas que de comunicacion.

Es importante mencionar que durante la investigacion realizada el equipo de investigacion pudo ver
de manera directa el impacto que tiene la comunicacidon en una empresa y que si bien el presente
trabajo no tiene el alcance para ser implementado consideramos que si la comunicacion tiene el
poder de afectar los procesos de una empresa, el mejorarla también puede incrementar la eficiencia

de los procesos.

Es claro que la comunicacion juega un rol primordial para el desarrollo de las actividades dentro de
las empresas y que una palabra mal escrita, un mensaje mal transmitido, asimilado o no transmitido,
una idea mal planteada, puede generar resultados completamente diferentes a los esperados y es
por esto que es fundamental sentar las bases en las organizaciones para que el proceso de

comunicacién sea lo mas claro, formal y eficiente posible.

También es importante analizar el nivel de importancia que le dan las organizaciones a la
comunicacién organizacional, ya que muchas veces esta queda en un segundo plano donde no se
le da mayor importancia a este proceso y si esta resultando eficiente para la organizacién. Es
necesario que las empresas empiecen a tomar el factor de la comunicacion como un factor tan
importante como el proceso de operacion ya que una instruccién mal transmitida puede representar

miles de pesos en perdida o en horas de trabajo perdidas.

En el presente trabajo de investigacion el equipo de investigacion pudo observar como es que en

ocasiones una instruccion mal comprendida o la falta de informacién generaba problemas tanto para
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consultores como para gerentes haciéndoles perder tiempo valioso y que este pudo haberse
ahorrado si los trabajadores hubiesen sido mas claros o se dejara establecido los canales y las

politicas de comunicacién de informacion.

Es comun encontrar que las empresas suelen perder de vista la importancia de los procedimientos
establecidos cuando se encuentran maneras mas “rapidas” de realizar el trabajo, dejando de lado

las politicas y procedimientos definidos por la organizacion.

Asi como es importante brindar soluciones que mejoren la comunicacion en las empresas es igual
de importante darle continuidad al proceso y evitar que este se pierda con el tiempo, es por eso que
para evitar que se pierda la continuidad de la implementacion de acciones es importante evaluar
constantemente las acciones implementadas y encontrar las causas que estén propiciando que estas

no se puedan llevar a cabo de manera correcta.

Es por esta razon que en la propuesta también se incluyen métodos de evaluacion y formatos de
analisis, para encontrar los problemas que ocasionan una mala efectividad de las estrategias y asi

mismo encontrar los factores que propician la generacion de estas causas.

El desarrollar esta investigacién fue de gran ayuda para el equipo de investigacion ya que permitié
abrir mas el campo de conocimientos sobre la comunicacion organizacional siendo un tema de
estudio de integracion en los procesos de la compafiia, ademas de los factores encontrados en la
organizacion que llevaron a introducirse al estudio de éste rubro, como los consultores en distintos
lugares, el que los consultores no conocieran la situacion de la organizacion, que no se encontraban
alineados a los objetivos de los proyectos en fin, al combinar experiencias y conocimientos de
administracion industrial e ingenieria industrial permitié al equipo definir el plan para Logistica de

México, el cual permitira fundamentar e institucionalizar el proceso de comunicacion.
Sin duda alguna este trabajo de investigacion sera una herramienta mas y un tema que valdra la

pena considerar en la vida laboral de cada uno de los miembros del equipo ya que nos aportara

conocimientos tedricos y practicos para comprender el proceso de comunicacién organizacional.
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Anexos

Encuesta

ENCUESTA ACTITUDINAL DE COMUNICACION
PARA GERENTES Y CONSULTORES
DE LOGISTICA DE MEXICO SA DE CV

Por favor dedique unos minutos a completar esta encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para
realizar nuestro proyecto de investigacion

Edad:

Sexo:

Puesto:

Ultimo grado de estudios:
Afos laborando en la empresa:

Informacién general

En las siguientes afirmaciones marque con una X la opcion que mejor refleje su opinion
En las siguientes afirmaciones no hay respuestas correctas ni incorrectas

Pregunta

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Se establece claramente como se compartira la
informacién del proyecto con el Gerente/Consultor
(Planeacion de la comunicacion)

Se tiene una calendarizacidn de las reuniones de
seguimiento a cada proyecto
(Planeacion de la comunicacion)

El Gerente me informa de como enviarle los entregables
del proyecto
(Planeacion de la comunicacion)

Mi jefe me habla sobre lo importante de alcanzar los
objetivos del proyecto
(Direccion de la comunicacién organizacional)

Mi jefe me da instrucciones claras
(Direccion de la comunicacion organizacional)

La retroalimentacion se realiza en la misma cantidad de
tiempo que a sus compafieros
(Direccion de la comunicacion organizacional)

Puedo hablar con mi Gerente/consultor en cualquier
momento
(Niveles de comunicacion organizacional)

Cuando tengo algun problema en el proyecto conozco a
que areas debo dirigirme
(Niveles de comunicacion organizacional)

Cuando me asignan a un proyecto conozco los criterios
por los cuales me seleccionaron
(Niveles de comunicacidon organizacional)

10

Considero que los medios de comunicacion con el
Gerente son formales

(Herramientas tecnoldgicas de comunicacién
organizacional)

11

Generalmente utilizamos medios electrénicos para tener
la retroalimentacion del cliente en los

proyectos

(Herramientas tecnoldgicas de comunicacion
organizacional)

12

Considera necesario que la empresa le proporcione un
Smartphone para realizar su trabajo

(Herramientas tecnoldgicas de comunicacién
organizacional)

144



13

Conozco los objetivos a cumplir del proyecto
(Objetivos a alcanzar)

14

Los objetivos del proyecto se cumplen en tiempo
(Objetivos a alcanzar)

15

Se revisan constantemente los documentos requeridos
del proyecto para cumplir con los acuerdos establecidos
(Objetivos a alcanzar)

16

Se comunica todo el alcance del proyecto
(Alcance tiempo)

17

Se ajustan las actividades de acuerdo a los cambios
(Alcance tiempo)

18

Considero que las juntas de avance donde se ve el
cronograma de actividades brindan un valor agregado
(Alcance tiempo)

19

Tengo una introduccién adecuada del proyecto
(Bdsicos para desarrollar proyectos)

20

Cuento con las herramientas de comunicacién necesarias
para desarrollar mi trabajo
(Basicos para desarrollar proyectos)

21

Se transmite la informacidn necesaria para desarrollar un
proyecto
(Basicos para desarrollar proyectos)

22

Pregunto a mi jefe cuando desconozco algln tema para
que el me ensefie
(Basicos para desarrollar proyectos)

23

Considero que las herramientas de gestion son
adecuadas (rap, Gantt, formatos, etc)
(Metodologias de administracion de proyectos)

24

Considero que seguir la orden del dia de las juntas es
efectivo
(Metodologias de administracion de proyectos)

25

Desde el inicio del proyecto se determina como se
Ilevara a cabo la gestion del proyecto
(Metodologias de administracion de proyectos)

26

La metodologia utilizada me facilita desarrollar los
proyectos
(Metodologias de administracion de proyectos)

27

éConozco los riesgos de un proyecto?
Anadlisis de riesgos

28

Informo al gerente sobre los riesgos del proyecto
(Analisis de riesgos)

29

Me informan de manera oportuna los cambios generados
en el proyecto
(Analisis de riesgos)

30

El Gerente esta consciente de los posibles riesgos que
puedan surgir en el proyecto
(Analisis de riesgos)

31

Generalmente cuando termino un proyecto mi jefe
reconoce mi trabajo
(Direccién de comunicacion)

32

Conozco los proyectos en los que estdn trabajando los
demas consultores
(Direccidén de la comunicacion)

33

Me comunico frecuentemente con los demas consultores
(Direccidn de la comunicacidn)

34

Me siento informado de los que sucede en la
organizacion
(Niveles de comunicacion)
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Guia de entrevista

Entrevista con el Gerente de proyecto

Buenos dias, primero que nada queremos agradecer el tiempo que nos concede para poder realizar

esta entrevista la cual tiene como objetivo medir la efectividad de la comunicacion que tienen los

mandos estratégicos con los consultores en la gestion de proyectos de la empresa Logistica de
México, S.A. de C.V.

N o o s

10.
11.

12.
13.
14.
15.

16.

17.

18.

19.

¢, De qué manera planea con el consultor como se compartira la informacién que se va
generando en el proyecto?

¢, Cémo maneja y comunica la calendarizacién de las préximas reuniones de avance de los
proyectos?

., Cémo determina usted la manera en que los consultores le deben entregar la
documentaciéon?

¢,Con que medios garantiza que los consultores tienen claros los objetivos del proyecto?
¢,De qué forma brinda las instrucciones de los proyectos a sus colaboradores?

¢, Cémo cree que es la retroalimentacion que da a sus consultores?

¢ Si le preguntara usted a sus colaboradores de qué forma se comunica con ellos, que se
imagina que le responderian?

¢, Cémo garantiza que sus consultores conozcan a que area canalizar los problemas en el
proyecto?

¢, Cuadles son los criterios de seleccién que toman los responsables de asignar un consultor
a un proyecto?

¢,Cuadles son los medios de comunicacién formal que usas con los consultores?

¢, Qué medios de comunicacion utiliza para dar seguimiento a la retroalimentacion del
cliente?

¢, Qué medios le proporciona la empresa para comunicarse con sus empleados?

¢, Cémo le hace saber a su equipo de consultores los objetivos del proyecto?

¢, Cémo considera el cumplimiento de objetivos de los proyectos?

¢, Cual es la dinamica para revisar los documentos requeridos del proyecto para garantizar
que se cumplan los acuerdos establecidos?

¢, Cémo considera que se le informa el alcance del proyecto?

¢, Cémo se ajustan las actividades cuando surgen cambios en el proyecto?

¢.De qué manera considera que revisar el cronograma de actividades genera un valor
agregado al proyecto?

¢,Cuales son los puntos basicos que debe conocer el consulto para iniciar un proyecto?
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20.

21.
22.
23.

24.
25.
26.
27.
28.
20.
30.
31.
32.

33.
34.

¢ Las herramientas de comunicacion que utilizan los consultores son las necesarias para
desarrollar su trabajo?

¢, Qué informacién o habilidades consideras necesarias para que los consultores lleven a

¢, Cuando un consultor desconoce algun tema como se resuelve ese problema?

¢, Cuadles son las herramientas de gestidon que utilizas en los proyectos y qué tan efectivas
las consideras?

¢, Cémo es el orden del dia que utilizas para realizar tus juntas?

¢, Cémo y cuando se determina la gestion del proyecto?

¢, Considera que la metodologia de trabajo actual es efectivo para desarrollar proyectos?
¢,De qué manera pueden identificar los consultores los riesgos de un proyecto?

¢ En qué momento los consultores le informan sobre los riesgos del proyecto?

¢, Cémo le informa a sus consultores los cambios generados en el proyecto?

¢, Cémo se involucra el consultor cuando hay riesgos en el proyecto?

¢, Qué sucede con su equipo de trabajo cuando se ha terminado un proyecto exitosamente?
¢, Cual es el conocimiento que tienen sus consultores sobre los proyectos que desarrollan
sus companeros?

¢, Cémo considera que es la comunicacion que se da entre sus consultores?

¢, Cémo considera la calidad de la informacién que trasmite la organizacién con usted?
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