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I. RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesina busca disefiar un sistema de gestidn de proyectos para la Pequefia
y Mediana empresa, que permitira optimizar los recursos utilizados en cada proyecto que se

realice.

El objetivo principal es lograr que el sistema disefiado pueda ser implementado de

manera facil y sea simple de ejecutar en las Pymes.

Se pretende estudiar las actuales plataformas mundiales de gestion de proyectos, tanto
aquellas con aplicaciones computacionales, como las Gltimas que permiten la utilizacién de

smartphone y redes sociales.

A través de encuestas de elaboracion propia, se conocerd la perspectiva de los
profesionales del medio nacional, en referencia a qué actividades de coordinacion son las

mas eficientes al momento de gestionar proyectos.

Se analizara el efecto social que conlleva el proceso de transformacion digital que se

hace presente en la actualidad y con mayor sensibilidad en la industria tecnologica.

Una vez realizados los estudios del medio, se propondra el disefio del sistema de
gestion version Beta, el cual se pondra a prueba en casos reales para, posteriormente, recoger

las experiencias y perfeccionar el disefio en la versiéon final.

Se elaborarad un paso a paso, que podra servir como guia para que cualquier Pyme

pueda obtener beneficios inmediatos al implementar el sistema disefiado.

Se generara una base de estudios para que futuras investigaciones puedan ampliar este

sistema a diferentes industrias.
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i. INTRODUCCION

La presente tesina busca disefiar un sistema de gestion de proyectos que pueda ser
implementado facilmente en las Pequefias y Medianas empresas; que cuente con una
metodologia intuitiva; que permita el uso a personas de diversos grupos etarios y que genere
beneficios cuantificables en el corto plazo para que los accionistas puedan satisfacer su

hambre de inmediatez, que siempre esta presente en las Pymes.

Las Pymes generalmente no tienen recursos destinados para implementar sofisticados
sistemas asociados a softwares globales y terminan implementando ideas basadas en la
intuicién, que poco estudio tienen en el mercado, y que muy probablemente incluyan una
serie de defectos que otras organizaciones ya han previsto y solucionado. Hoy, existe una
gran cantidad de informacion en internet, donde se pueden encontrar un sinnimero de
alternativas, pero a su vez es tanta la gama de soluciones, que pocas veces terminan

satisfaciendo sus necesidades.

Por otro lado, las grandes empresas estan en constante bisqueda de mecanismos para
optimizar los recursos asociados a los proyectos (horas hombre, materiales y equipos), es por
esto que invierten altas sumas de dinero y tiempo en poner en marcha sistemas probados,
generalmente certificados, como son los PMP. Esto hace que sea importante dar una mirada
a qué es lo que han hecho algunas empresas innovadoras a nivel global, pensando en
solucionar estas necesidades y que se puede extrapolar de ellas para aplicarlas al disefio del

sistema de gestion.

Durante la tesina se realizara un estudio de los actuales escenarios conocidos, algunos
que han tenido éxito en las organizaciones de distintos tamafios, y otros que han fracasado
rotundamente, algunos que tienen férreos defensores y apasionados detractores, para
finalmente poder proponer un modelo que se ajuste a la realidad nacional, no sin antes aplicar
este modelo en un ambiente real, obteniendo datos duros y también percepciones subjetivas

de quienes se vean involucrados en los casos practicos.

Es muy importante recalcar que esta tesina se centrard en la industria tecnolégica

Gnicamente. Por temas de alcances no seréd posible abordar areas tan interesantes como la
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vinicola o de la piscicultura o forestal, pero sentara los precedentes para que las otras

industrias la utilicen como una plataforma de inicio en sus futuros estudios.

Al final de esta tesina, se propondra un modelo que podré ser implementado muy
facilmente en cada Pequefia y mediana Empresa, haciendo una real contribucion a las

organizaciones y al desarrollo del pais.
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ii. ORIGEN Y PROPOQOSITO DEL ESTUDIO

El Origen del Estudio, se basa en experiencias obtenidas en las pymes del sector
Tecnoldgico, especificamente en el area de implementacion de proyectos de seguridad
electrénica, donde no es necesario hacer analisis muy exhaustivos para encontrarse con serios

problemas, que pueden asociarse a la falta de una metodologia de trabajo.

Las principales consecuencias de esta falta de metodologia se pueden apreciar en tres
aspectos: Mano de obra paralizada (personas gque por varias horas o dias estan recibiendo su
sueldo, sin hacer trabajo alguno); aprovisionamiento de equipos inadecuados o fuera de plazo
(la compra de equipos costosos antes de tiempo genera un costo de oportunidad que
normalmente no se considera y cuando se adquieren tardiamente genera multas de parte del
mandante); y el erroneo calculo de materiales (Generalmente se aprecian dos escenarios, uno
es la compra de exceso de materiales, los cuales se pierden al finalizar el proyecto, y la otra
es que se compran menos de los necesarios, y se pierde tiempo valioso haciendo la recompra
de estos cuando los obreros estan trabajando, muchas veces paralizando la obra por falta de

insumos menores).

En este sector industrial, hay muy poca fiscalizacion, auditoria y autocontrol, con lo
que pocas veces, se puede hacer algo al respecto, inclusive, en gran parte de los casos, se
desconocen los errores o pérdidas asociadas a los proyectos, convirtiéndose simplemente en

gastos extras.

Al tratarse de Pymes, la carencia de sistemas de autocontrol o métodos de
optimizacion de recursos se deben principalmente a los intereses cortoplacistas de los
accionistas (o duefios) de la empresa, quienes estan preocupados de mejorar las utilidades de
cada proyecto, y por ende, menosprecian los esfuerzos que se puedan hacer por implementar
mejoras a largo plazo, ya que estas no generan un beneficio inmediato. Finalmente, a la vista
de los trabajadores, se genera un conflicto de intereses donde por un lado el “jefe” quiere
ganar mas rapidamente, y por otro lado los trabajadores, sin una supervision o fiscalizacion
directa, desperdician recursos con el fin de disminuir la probabilidad de errores en la

ejecucion del proyecto.
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Finalmente, si existe un gasto extra, se le puede atribuir esta responsabilidad al
Ingeniero o proyectista. En conclusion, cada quien vela por sus propios intereses, que por lo

general, no van en la misma direccion que la de los accionistas.

Este escenario, que es muy poco profesional, deja mucho para interpretaciones, por
lo que este estudio analizard como se puede proyectar con mayor seriedad la optimizacion de
los recursos de la empresa, que es muy distinto, al enriquecimiento del empresario. Este punto
sera abordado como parte del efecto social que significa crear e implementar modelos
estructurados al interior de las Pymes, lo cual, aunque es dificil de cuantificar, si se puede

apreciar como una mejora cualitativa en las condiciones del clima laboral.

El proposito principal del trabajo de tesis se centrara en disefiar un sistema de gestion
de proyectos que permita, a quien lo ponga en practica, optimizar los recursos, que
normalmente son escasos en las Pymes, pero que, haciendo una gestion inteligente de ellos,
permitiran disminuir la brecha que hoy separa a las mas de 14 mil empresas de gran tamafio

(y que en promedio facturan mas de 100 veces), con las 220 mil Pyme.**

Este disefio, tendra como principal foco, la sencillez del modelo, pudiendo esto
generar suspicacias hacia la profundidad del estudio, por lo cual se expondran fundamentos
solidos en su estado del arte y desarrollo de la metodologia del trabajo. Sin embargo, sus
conclusiones seran, por sobre todo, simples de aplicar, faciles de entender tanto para los

lideres de la organizacion como para cada uno de sus miembros.

Finalmente, se buscara en todo momento lograr que quien revise esta tesis sienta que
puede generar una inmediata mejora cualitativa y cuantitativa a sus proyectos, poniendo en
practica los pasos a seguir del sistema de gestion de proyectos, sino en la totalidad de ellos,
al menos algunos, haciendo pequefias adaptaciones a su caso particular, ya sea socio-cultural,

geografia, o etaria.

**ver Anexo N° 1 clasificacion de las empresas en chile de acuerdo a sus ventas.
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iv. OBIJETIVOS

3.1. Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de proyectos, facil de implementar y simple de ejecutar

en las Pymes.

Este sistema debera permitir apreciar, sin grandes analisis, las mejoras cuantitativas
en la ejecucion de un proyecto de infraestructura tecnoldgica, y que a su vez permita

extrapolarlo rapidamente a todo tipo de sectores productivos y de servicios.

Para efectos précticos se resumira el objetivo general de esta tesina en “MAKE IT
EASY AND KEEP IT SIMPLE”. (HAZLO FACIL Y MANTENLO SENCILLO)

3.2. Objetivos Especificos

a. Analizar la situacién actual en tres empresas del rubro de Tecnologia, para poder
generar una base de conocimiento extrapolable, identificar las problematicas
coincidentes, analizar cuantitativa y cualitativamente cdmo una mejora en estas

deficiencias puede influir en el margen neto de un proyecto.

b. Investigar sobre los actuales sistemas de gestion de proyectos a nivel mundial,
conocer sus ventajas y desventajas, elegir uno de los sistemas ya estudiados, que
sean de facil aplicacion para empresas de menor tamafio o de no haber uno
adecuado tomar el sistema mas aventajado y aplicar las mejoras para generar el

nuevo sistema.

c. Aplicar el sistema elegido en casos reales para conocer si existen mejoras
cuantitativas de acuerdo a los KPI elegidos, sacar conclusiones y

recomendaciones al respecto.
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d. Generar una base de conocimiento que sirva para la continuacion de este estudio
en distintas industrias en el sector de pymes, también en las grandes empresas y

en las organizaciones sin fines de lucro.
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v. ALCANCES DEL ESTUDIO

El Alcance de la presente Tesina, geograficamente hablando, se centrara en Chile,
especificamente en la zona centro, involucrando principalmente la Region Metropolitana. Se
mencionaran sélo algunos casos de estudio en regiones, esto debido a las implicancias de
tiempo que podria significar el analizar el territorio nacional completo. Sin embargo, sus

conclusiones seran aplicables a todo el pais y el orbe.

Respecto al sector econdmico, la industria de seguridad electronica y tecnologia
incorpora una amplia variedad de equipamiento en cada uno de sus proyectos, pero se
considera méas bien un servicio y se ofrece de manera transversal a cada uno de los sectores
econdmicos del pais, tanto publico como privado, desde la mineria hasta el Retail, pasando
por la educacion, banca y construccion, entre otros. Por lo que so6lo para efectos de acotar el
alcance del estudio, se abarcara el sector de Administracion Publica y Comercio Industrial

manufacturero.

Lo mas relevante respecto a los alcances es el segmento que se abordard, ya que se
busca estudiar y dar solucidn a un problema que existe de forma transversal al tamafio de las
empresas, pero que por su complejidad se dejara fuera del analisis a dos segmentos: a las
grandes empresas y a las micro, estas ultimas debido a la sencillez y diversidad de escenarios
y por otro lado, las grandes por su nivel de complejidad. Por ende, el enfoque radicara en las

pequefias y medianas empresas (pymes).

_10_
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vi. METODOLOGIA DE TRABAJO

La metodologia se centrara inicialmente en desarrollar el Marco Teoérico de la Tesina,
realizando busquedas en algunos sitios de renombre Scomo ScienceDirect o ScholarGoogle.
La lectura de estos Papers, junto con analisis de blogs, y otros sitios que tienen las Gltimas
tendencias, permitiran, por un lado, que el estudio posea una mezcla muy enriquecedora de
informacidn, con base cientifica, y por otra, con aportes de usuarios y experiencias recientes

en los ultimos software y aplicaciones globales.

Con la informacidn recopilada en el Marco Teoérico, y habiendo tenido acercamiento
y algunas entrevistas con las organizaciones a estudiar, se disefiara el sistema de gestion,

teniendo siempre presente, el objetivo general “Make it Easy and Keep it Simple .

Posteriormente se trabajard en el estudio de tres organizaciones que estén
involucradas en ejecutar proyectos de tecnologia a través de alguna Pyme. Este estudio
incluird mediciones de tiempos de respuesta, tasa de errores y algunas encuestas que seran
de carécter subjetivas, pero que ayudardn a determinar el nivel de disposicion al cambio

tecnologico tanto de los trabajadores como de las jefaturas.

Paralelamente con el estudio de las organizaciones, se pondra en marcha la version
Beta del sistema de gestion, con el objetivo de ver la reaccion de las organizaciones a la
incorporacion de esta nueva metodologia, dependiendo del tiempo disponible en uno a tres
proyectos, para finalmente poder evaluar los indices planteados, y aplicar las mejoras

cualitativas para la generacion del sistema de gestion final.

Por ultimo, se planteara la base de estudios que deberian seguir realizandose para
poder extrapolar este modelo a otras industrias.

5.1. Indices a Evaluar

Como es esperable, los dos grandes factores que se busca evaluar son los costos y l1os

tiempos involucrados en la ejecucion de cada proyecto.

-11 -
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Para ello se considerara lo siguiente:

e Relacion COSTO EJECUTADO / COSTO ESTIMADO. A este Indice le

llamaré “indice de Costo™, y lo que se espera es que al introducir el modelo

los promedios disminuyan en comparacion a los historicos.

e El 2do indice a evaluar tiene relacion con la carta Gantt, en donde la relacion
de PLAZO EJECUTADO / PLAZO COMPROMETIDO, debera ir
disminuyendo para confirmar el éxito del sistema estudiado. Este indice, se le
conocera como “Indice de Gantt”. Y aunque siempre le seran atribuibles
multiples causas, los promedios historicos, serviran como una base de los

antecedentes.

e Por dltimo, se buscard medir un indice que es mas subjetivo, que es la
satisfaccion del cliente, y aungue esto generalmente se evalGa en un universo
de varios proyectos, a través de las encuestas de satisfaccion, en este caso se
realizaran cuidadosamente algunas encuestas midiendo la experiencia de estos

clientes, con proyectos similares realizados en el pasado.

Existen otros indices que se podrian ir definiendo a medida que avanza el desarrollo
de la tesina, que tienen relacion con la impresién del cliente durante la ejecucion del proyecto
(y no solo al final), dado que, en ocasiones, son los Gltimos en enterarse de cdmo van los
avances, problemas que puedan ocurrir, cambios de plazo o cambios en las consideraciones,
y todo esto debido a la nula coordinacion entre las partes. Con la implementacion de estas
nuevas practicas, debiera mejorar positivamente la impresion del cliente con la empresa que

le presta servicio.

_12_
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vii. ESTADO DEL ARTE: ANTECEDENTES

6.1. Origeny evolucidn de la gestion de proyectos

El control de proyectos comenz6 a tomar importancia a finales de los afios 50 con el
desarrollo y aplicacion del método PERT (Program Evaluation and Review Technique) en el
proyecto "Polaris™ (misil balistico para submarinos desarrollado por EEUU). En el mismo
periodo de tiempo surgia CPM (Critical PathMethod) gracias a una investigacion de la
empresa Dupont, también en EEUU. Este método y el PERT son la base de las modernas
técnicas de planificacion, programacion y control de proyectos. Sin embargo, la elaboracion

de un proyecto basandose en redes CPM y PERT son similares y consisten en:

e Identificar todas las actividades que involucra el proyecto, lo que significa determinar
relaciones de precedencia, tiempos técnicos para cada una de las actividades.

e Construir unared en base a nodos y actividades (o arcos, segun el método més usado)

que implican el proyecto.

e Analizar los célculos especificos, identificando la ruta critica y las holguras de las

actividades que componen el proyecto.

Ahora bien, la realizacion de un proyecto contempla una serie de actividades
complejas, susceptible a descomponerse en una serie de tareas interdependientes entre si en
cuanto a su orden de ejecucion. Y es por esto que los esfuerzos en el transcurso de la historia
reciente, N0 son menores en cuanto a encontrar sistemas que permitan hacerlo de la mejor

manera.

Pero, ¢Queé es la Administracion de Proyectos?. 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. Y en respuesta a la necesidad de

encontrar la solucion a un problema puntual fue donde la empresa DuPont quiso desarrollar

_13_
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un método para programar y controlar los proyectos de mantenimiento de sus plantas de
fabricacion. Asi surgio el método CPM. Este método y el PERT son la base de las modernas
técnicas de planificacion, programacién y control de proyectos. A esta base se la conoce hoy
en dia como método del camino critico. La sencillez de estas técnicas y la evolucion de la
informaética han sido factores decisivos en el desarrollo y popularidad que han alcanzado,
sobre todo a partir de la década de los 80 con la aparicion del PC y de software potente y
asequible. Hoy los profesionales y las empresas pueden gestionar sus proyectos desde la

comodidad de sus oficinas y que es el mismo lugar donde se toman las decisiones.

6.2. Avances en el desarrollo del PMly sus aportes a la Gestion de Proyectos.

Una de las principales organizaciones que buscan mejorar la administracion de
proyectos es la PMI, que naci6 en 1969 con 40 voluntarios. Su primer seminario se celebrd
en Atlanta (Estados Unidos), al cual acudieron mas de ochenta personas. En la década de los
70 se realizo el primer capitulo, lo que permitio realizar fuera de Estados Unidos el
primer seminario. A finales de 1970, ya casi 2000 miembros formaban parte de la
organizacion. En la década de los 80 se realizo la primera evaluacion para la certificacion
como profesional en gestion de proyectos (PMP por sus siglas en inglés); Adicionalmente,
se implant6 un coédigo de ética para la profesion. A principios de los afios 1990 se publico la
primera edicién de la Guia del PMBOK (Project Management Body of Knowledge), la cual
se convirtié en un pilar basico para la gestion y direccion de proyectos. Ya en el afio 2000, el
PMI estaba integrado por méas de 40.000 personas en calidad de miembros activos, 10.000
PMP certificados y casi 300.000 copias vendidas del PMBOK.

A medida que se avanzaba en la materia, las herramientas computacionales y
softwares, fueron tomando la delantera, convirtiendo cada proyecto en modelos matematicos,
que al ser alimentados por datos permitian una optimizacion de los recursos. Si bien, una
gran parte de las organizaciones que incurrieron en los altos gastos asociados a estos sistemas,
les permitio obtener mayores rentabilidades, una gran parte de las empresas no podian
acceder a tan codiciado recurso. Los especialistas PMP (Project Management Profesional)

_14_
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debian pasar rigurosas certificaciones para lograr ser considerado un PMP para luego ingresar

a corporaciones en donde era muy dificil implementar un Sistema que pocos conocian.

En Chile, con el paso de los afios, los PMP estan siendo cada dia méas reconocidos y
valorados, pero aun es muy importante que la profesion se consolide en otros sectores
productivos diferentes a los que por tradicion han acogido las mejores practicas de Gerencia
de Proyectos, Aln existe una resistencia a incorporar PMP en las pequefias y medianas
empresas, ya que ellos lo ven como algo costoso y que no genera valor, es por esto que el
nuevo directorio del capitulo PMI de Santiago de Chile, tiene entre sus objetivos identificar
e implementar estrategias que fortalezcan la generacion de valor asociada a la membresia,
(Lorena Alegre, La certificacion PMP puede hacer la diferencia entre conseguir un trabajo

como gerente de proyectos o ser pasado por alto, 2017)

Junto con el avance del tiempo, y ya mirando la frontera del conocimiento, se puede
obtener informacion del estudio “Support of Project Management Methods by Project
Management Information System”, en donde se estudiaron los ultimos software de gestion

de proyectos. Algunos de ellos son:

e Gantter,

e ProjectLibre,
e MS Proyect,

e FEasyProyecty

e Primavera.

Todos estos, aunque estan lejos de ser los Unicos, representan cualitativamente los

sistemas que hoy dia se pueden encontrar en el Mercado.
Este articulo plantea que:

“La teoria de la gestion de proyectos ofrece una serie de métodos simples y avanzados
que ayudan con la gestion de proyectos en las etapas del ciclo de vida de cada proyecto y
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conducen a un mayor éxito de la ejecucién del proyecto. Varios estudios confirman que la
tasa de éxito del proyecto aumenta si se utilizan métodos de gestion de proyectos, p.
Patanakul et al. (2010) y Lappe, Spang (2014). La aplicacion de los métodos de gestién de
proyectos se hace mas facil por las aplicaciones de software que conducen a una disminucion
de las demandas de tiempo de gestion de proyectos, la simplificacion del proceso de
aplicacion del respectivo método, y también un aumento en la tasa de exito de la
implementacién del proyecto. La utilizacion de aplicaciones de software para apoyar la
gestion de proyectos se implementa de varias maneras. Uno de ellos es la utilizacién de las
aplicaciones existentes. Dentro del software de oficina, procesadores de hojas de calculo,
editores de texto o aplicaciones de software que soportan la gestion del tiempo. En vista de
que estas herramientas no son capaces de cubrir los requisitos especificos relacionados con
la planificacion, implementacion y evaluacion de proyectos, se han desarrollado aplicaciones
de software especificas para apoyar la gestion de proyectos. Aparte de las aplicaciones de
software que estan disponibles en el mercado, las organizaciones que resuelven proyectos
hacen uso de sus propias aplicaciones para apoyar la gestion de proyectos, que tienen
desarrollado como una superestructura dentro del sistema de informacion de la empresa. Sus
beneficios residen en su alta integracion con otras aplicaciones de software y el uso de fuentes
comunes de base de datos. En general, estas aplicaciones de software de gestion de proyectos
de apoyo se denominan Sistema de Informacion de Gestion de Proyectos (PMIS en Inglés).
Las funciones de las aplicaciones de software que apoyan la gestion de proyectos se amplian
gradualmente. Aparte del proyecto el apoyo a la gestion en las fases individuales del ciclo de
vida del proyecto, las otras funciones importantes de la mayoria de estas aplicaciones
incluyen la administracién de la documentacion del proyecto, el intercambio de esta
documentacion entre el equipo del proyecto y partes implicadas (Meredith y Mantel, 2006,
Bragliay Frosolini, 2014), y el apoyo en el proyecto multi-proyecto (Ahlemann, 2009; Kaiser
y Ahlemann, 2010; Reyck et al., 2005). Un aumento en la tasa de éxito del proyecto gracias
a la utilizacion de un PMIS ha sido confirmado por los estudios disponibles (Ali Et al., 2008).
Por lo tanto, la utilizacién de los métodos de gestion de proyectos y su procesamiento
mediante PMIS ayuda a tasa de éxito del proyecto. Por lo tanto, es necesario evaluar cuanto
las aplicaciones de software PMIS disponibles hacen posible aplicar métodos de gestion de

proyectos en la practica.”
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Y las conclusiones a sus estudios se presentan son:

“Principalmente las aplicaciones de freeware y las herramientas de la nube libremente
disponibles para el apoyo de la gestion de proyectos ofrecen un rango insuficiente de métodos
soportados. Estas herramientas sélo se pueden utilizar para proyectos sencillos con
presupuestos reducidos, periodos breves de implementacion o procesos de implementacion
sencillos. En el caso de proyectos mas complejos y extensos, es necesario hacer uso de
aplicaciones de software mas sofisticadas, como MS Project o Primavera. Sin embargo, sus
desventajas incluyen altas demandas financieras, exigencias de un amplio conocimiento de
los gerentes de proyectos y de los miembros del equipo de proyecto para trabajar con estas
aplicaciones de software, y la necesidad de reflejar su utilizacion en una metodologia de
gestion de proyectos Unica en el nivel de la organizacion. La siguiente investigacion deberia
estar dirigida a la evaluacion del alcance de la utilizacion del PMIS por los administradores
de proyectos y los miembros del equipo del proyecto. Dicha investigacion podria evaluar en
qué medida los métodos de gestion de proyectos que utilizan PMIS se utilizan realmente en
la préctica, qué funciones son las mas adecuadas desde el punto de vista de los gestores de
proyectos y donde la funcionalidad es insuficiente para apoyar cualquiera de los métodos de
gestion del proyecto. (Jana Kostalova et al. / Procedia - Social and Behavioral Sciences 210
(2015) 96 — 104)

Como bien se ha planteado anteriormente, se ve que a medida que se involucran
software 0 modelos de optimizacidn, la tarea se torna compleja, y es necesario tener amplios
niveles de conocimientos para poder controlar los proyectos eficientemente, y como
consecuencia, se continda haciendo las cosas sin una base cientifica que permita reales

mejoras a las organizaciones.

Por otro lado, este estudio que sirve como base para la presente tesina, no ha
incorporado el efecto social que significa un proceso de transformacién digital en la

organizacion.

Es importante considerar, como se puede observar, que los modelos se han vuelto

complejos y no dan cabida, en la mayoria de los casos, a las organizaciones de Mediano,
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Pequefio y Micro tamafio, incluso las catalogadas como Grande 1 y 2(segun catalogacion de

Sl), se ven complicadas al ejecutar este tipo de administracion.

Por otro lado, la mayoria de los sistemas de gestion de proyectos que buscan
simplificar la administracion de hasta los mas pequefios proyectos, evidencia que tiene
muchos pasos, de los cuales una gran parte no aplican. Finalmente, terminan significando

una inversion de tiempo muy significativo y una sensacion de inconformidad con el sistema.

Los proyectos, por definicion, tienen una fecha de inicio y término determinada, al
igual que un alcance, presupuesto, resultados especificos y recursos asignados.
Adicionalmente, cada proyecto, por similar que sean las actividades y los alcances, se tornan
diferentes porque las circunstancias cambian, y las cosas siempre son distintas cuando se

lidia con personas.

Una de las funciones primordiales de los administradores de proyectos es controlar
los procesos internos del mismo donde realmente se efectla el trabajo. Por pequefio que sea
el proyecto, se requieren habilidades de administracion del mismo para sortear las diferentes
situaciones que se presenten, y ademas garantizar el cumplimiento de los objetivos dentro de
los tiempos estipulados. Estas habilidades van desde la definicion del proyecto, hasta la
administracion de las medidas de avance del mismo. (J. C. Daccach, Administracion de

proyectos, 2006)

Entendiendo todo lo anterior es cuando comienzan los cuestionamientos, ¢Cual
sistema de gestion?, ¢Cual software o aplicacion es el mas adecuado?, y la respuesta es mas
simple de lo que parece: EI modelo que sirve es el mas simple que cumpla las necesidades

bésicas.

Es aqui donde se ha centrado la busqueda, como conseguir el modelo més simple y
por consiguiente cual es la necesidad mas basica que hay que cubrir, y la respuesta a esto es

la “Comunicacién Sincronica”.

La comunicacion sincronica es la que permite que grupo completo de colaboradores
de un proyecto esté al tanto de cada uno de los avances, pero sin dedicar mucho tiempo en
ponerse al tanto de ello, para asi, con el aporte individual, mantener el ritmo de avance en

coordinacion con el resto del equipo.
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Los ejemplos no tardan en aparecer en sitios de renombre como ScienceDirect o

ScholarGoogle, en donde hay papers y estudios como los siguientes:

> The use of telehealth (WhatsApp and Skype based communication) in patients
with cystic fibrosis. ElI uso de la telemedicina (comunicacién basada en

WhatsApp y Skype) en pacientes con fibrosis quistica.

> The m-Health revolution: Exploring perceived benefits of WhatsApp use in
clinical practice. La Revolucion de m-Health: Explorando los beneficios

percibidos del uso de WhatsApp en la practica clinica.

> WhatsApp: Improvement tool for surgical team communication. WhatsApp:

herramienta de mejora para la comunicacion del equipo quirdrgico.

> Whatsapp messenger as a tool for the multidisciplinary management in
everyday clinical practice. Whatsapp messenger como una herramienta para la

gestién multidisciplinaria en la practica clinica diaria.

Estos ejemplos, que no son exclusivos del mundo médico, sino que también se puede
encontrar como esto se ha viralizado entre los educadores, investigadores, politicos y
disciplinas deportivas entre otros

Se aprecia en los anteriores titulos, un factor comun, y que se desarrollara mas
adelante en profundidad, pero la idea de ellos radica en un solo fin; “MAKE IT EASY AND
KEEP IT SIMPLE”; Independiente de lo compleja que puede ser el area de desarrollo en
estudio.
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viii.  MARCO TEORICO

A diferencia del Estado del arte que muestra como el mundo avanzo de no tener
ningun sistema hasta desarrollar diversas plataformas y software para utilizar en las
computadoras, el Marco Tedrico brinda una vision del presente, de como hoy la tecnologia,
que avanza a una velocidad abismal, entrega otras opciones y principalmente los alcances
que se deben tener en cuenta para el desarrollo del sistema de gestidn para que no se convierta

en algo obsoleto el mismo dia que se imprima este documento.

Antes de comenzar con el desarrollo de la investigacion y la basqueda de este nuevo
modelo de gestién de proyectos, es necesario evaluar el Marco Tedrico, entorno del cual
deberan surgir las respuestas a un modelo simple que no requiera la re-invencion de la rueda,
pero si una reestructuracion de la manera en que se usa la gran cantidad de herramientas

tecnologicas disponibles el dia de hoy.

En la busqueda de estas nuevas metodologias de comunicaciones se debe priorizar la
comunicacion sincrdnica, es decir, que la informacion fluya de manera natural y en tiempo
real, para no sufrir las demoras de tiempo (o lags en inglés) que hoy se aprecian en el correo
electronico. Es por esto que se le prestard mucha atencién a aplicaciones (0 mas conocidas
como apps) que se comenzaron a desarrollar mas fuertemente con la era de los Smartphone,
a partir del afio 2007 con la aparicion del primer IPhone y el consecutivo desarrollo
exponencial de teléfonos inteligentes. Méas adelante se revisardn las aplicaciones para

Smartphone mas valoradas entre los usuarios.

7.1. El correo electronico en decadencia.

Para iniciar con una base solida el entendimiento del Marco Tedrico, se referencian
algunos parrafos de una nota de la Scientific American acerca de como el correo electronico

esta disminuyendo su efectividad en comparacion a los nuevos métodos de mensajeria.
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¢La mensajeria va a matar el correo electrénico?

Con las nuevas maneras rapidas de comunicarse, los correos electrénicos estan en
declive. Pero tal vez no se encaminen hacia la extincion. El volumen total de correo

electrénico ha caido alrededor del 10 por ciento desde 2010.

La generacion entrante, después de todo, no hace correo electrénico. Oh, pueden
tener una cuenta. Lo utilizan sélo como lo hariamos con una maquina de fax: como un medio
para comunicarse con la gente de la vieja escuela como sus padres o para cumplir con los
requisitos de inscripcion de los sitios Web. Rara vez lo comprueban, sin embargo. Hace
apenas unos afios, entre los jovenes de 25 a 35 afios, el correo electronico ya habia caido un

18 por ciento -y entre los adolescentes, era de alrededor del 60 por ciento.

Esta tendencia es una prueba mas de que los sistemas de almacenamiento y envio
como el correo electronico y el correo de voz estan obsoletos. En lugar de dejarle un largo
mensaje que recoja mas tarde, ahora puedo enviarle un mensaje discreto y facil de consumir

que puede leer y responder en cualquier momento.

El declive del correo electronico se corresponde perfectamente con el amanecer de
la era Mobile. Seamos realistas: el correo electrénico ha sido histéricamente una actividad.
Usted se sienta para hacerlo. Usted llena un blogue de tiempo. Y las misivas largas son

torpes en un teléfono.

Pero los mensajes escritos instantaneos son diferentes. Estos estan perfectamente
adaptados para encajar en casi cualquier momento: antes de una pelicula, en un taxi,
esperando para el almuerzo. Y debido a que estas notas son invariablemente breves, son una
forma natural para la escritura de teléfonos inteligentes. (David Pogue, Is E-mail Dead?,
2015)

Hoy en dia, la forma de gestionar un proyecto es en su mayoria por correo electronico:
se coordinan actividades, se envian documentos, se entregan reportes de incidentes, se
solicitan materiales y equipos, etc. Es por ello que basta con un error en la red, que lo correos

no salgan de la bandeja de salida, para que se tenga un retraso considerable en la ejecucion
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de los proyectos, a final de cuentas la culpa sera del area de TI, o del proveedor de internet,

y no del real responsable.

El otro problema que es facilmente apreciable, es que no se tiene certeza si el
interlocutor esta recibiendo la informacion, por lo que, ademas, es necesario (si la urgencia
lo amerita) hacer una llamada telefénica para corroborar la llegada del mensaje. Si se suma
a esto la cantidad de veces que la contraparte, puede argumentar cosas como: “no me lleg0
tl correo”, “estoy en terreno y no lo he revisado” 0 “mas tarde lo iba a responder con mas
calma”, se puede entender que cada una de estas situaciones va en desmedro de las
coordinaciones dinamicas, sincronicas, y que pueden generar que las planificaciones no se

cumplan debidamente.

7.2. Tendencias a Nivel Mundial

Las organizaciones, quizas intuitivamente, se han percatado que utilizando nuevas

tecnologias, los tiempos de respuesta y la efectividad, han mejorado.

Haciendo una basqueda general de cuéles son las principales aplicaciones que se
estan usando, se listan las mas valoradas con comentarios de sus usuarios para tener una idea

de cémo funcionan.

1. HipChat

Es una aplicacién que ofrece servicio de chat y posibilidad de compartir archivos.
Disefiada especificamente para tareas profesionales. Una app idonea para empresas 0 equipos
de trabajo. Sus ventajas radican en el bajo consumo de datos, tanto en wifi como en red movil
y en que sus conversaciones se envian encriptadas. Posee una version gratuita hasta 5

usuarios, y versiones pagadas con funciones ampliadas.

Hipchat es nuestra herramienta de acceso. Ademas de la mensajeria uno a uno
estandar, Hipchat nos permite construir salas alrededor de equipos funcionales y reunir a
las personas para conversaciones ad-hoc. Nuestro equipo ha aprovechado su API para

automatizar tareas y crear cosas asombrosas. Incluso tenemos un robot integrado en
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Hipchat que envia GIFs en un momento de aviso - una alta prioridad para cualquier inicio

que es serio acerca de sus GIF. - Emerson Spartz, Spartz

2. Slack

Es una herramienta de mensajeria pensada para equipos de personas. Al igual que
otras opciones existentes, permite crear grupos a los que accederan los diferentes miembros
para poder estar todos comunicados, como si estuviesen en la misma oficina. Pero
seguramente la funcionalidad que hace que Slack sea realmente potente es la capacidad que
tiene para conectar con otras herramientas, como Gmail, Google Calendar, IFTTT, RSS, la

mayor parte de gestores de proyectos y un sin fin de aplicaciones mas.

Nuestro equipo cambio de Hipchat a Slack en menos de un dia, y todo el mundo lo
ama. Es realmente facil de aprender, las integraciones son fantésticas, los enlaces y las
subidas de archivos aparecen en linea y todas las conversaciones se pueden buscar
posteriormente. Ademas, la posibilidad de crear un Hangout de Google desde dentro de una
sala de chat es una de las caracteristicas mas interesantes y Utiles que he visto. - Mattan
Griffel, One Month

3. Campfire

Campfire es muy funcional, simple, y extremadamente facil de usar. Entre sus
principales caracteristicas estd que cada conversacion tiene un URL permanente, no se
requiere descargar ningun software, las conversaciones estan abiertas permanentemente, se
puede subir archivos y visualizarlos dentro de la herramienta para discutirse en vivo y se

puede hacer busquedas o navegar en conversaciones anteriores.

Utilizamos Campfire y es impresionante. Es genial tener charlas de grupo
protegidas por contrasefia, y como es agnostico en la red, los miembros de nuestro equipo
pueden usarlo sin importar la otra red de chat en la que se encuentren. También tiene una

gran suite de complementos y extras, muchos de los cuales son gratuitos, por lo que
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realmente podemos personalizar lo que obtenemos de €l para el servicio al cliente, el

desarrollo y el disefio. - Dave Nevogt, Hubstaff.com

4. Basecamp

Basecamp es un software que migro a aplicacion. Con sus 13 afios esta muy bien
valorado como organizador y gestor de tareas para equipos de personas que trabajan de
manera colaborativa. Desde su aparicion en 2004, esta herramienta de gestion de proyectos
online cuenta con 5 millones de usuarios. Fue desarrollado buscando la simplificacion de las
herramientas de productividad y de los métodos de trabajo. Entre sus herramientas basicas
de gestion de proyecto posee lista de tareas y compartir archivos. Se basa en una receta

simple: la circulacion de la informacion fluida entre colaboradores, gerentes y clientes.

En Ajax Union, usamos Basecamp tanto para la comunicacién interna del equipo
como para cerrar la brecha entre los miembros del personal y nuestra clientela. Basecamp
hace que sea facil para las personas en diferentes posiciones en la empresa, especialmente
aquellos que llevan muchos sombreros, para compartir facilmente archivos y mantenerse en
el bucle de los proyectos y la informacion del cliente. Es facil de usar y es facil de usar para

que la comunicacién del equipo entre en funcionamiento. - Joe Apfelbaum, Unién Ajax

5. Redbooth

Redbooth es una plataforma de colaboracion y comunicacién simple, basada en la
Web y que ha desarrollado su version Mobile, que proporciona un Unico lugar para tareas
compartidas, debates, intercambio de archivos, grupos de chat y video conferencia de alta
definicion. Redbooth es facil de usar y flexible, permitiendo a los equipos y departamentos
de proyectos, en miles de empresas, realizar su trabajo. Incluso, incluye la videoconferencia

y la capacidad de gestionar las tareas y conversaciones a través de correo electrénico.

Aunque técnicamente es una aplicacion de seguimiento de tareas, Redbooth ha
implementado un fantastico software de chat incorporado. Esto combina ser capaz de

asignar tareas y usar la misma ventana para comunicarse con los miembros acerca de esas
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tareas. Ayuda a mantener el chat orientado a la comunicacion empresarial, que maximiza

la productividad de todo el equipo. - Cody McLain, WireFuseMedia LLC

6. Wrike

Wrike es una herramienta online de gestion de proyectos y colaboracion. Permite que
sus usuarios ajusten sus planes de proyectos, prioricen tareas, estén al tanto de la
planificacion y colaboren online con sus comparieros de equipo. Una de sus ventajas es que
la aplicacion esta disponible en inglés, francés, espafiol, aleman, portugués, italiano, japonés
y ruso, por lo cual se hace muy util en proyectos internacionales. El objetivo principal de
Wrike es ordenar el proceso de trabajo y permitir que las empresas prioricen las tareas mas

importantes

Utilizamos Skype y chats dentro de Google Docs para comunicarnos. Sin embargo,
encontramos gque es muy importante vincular discusiones a tareas y proyectos particulares.
Utilizamos Wrike como nuestra tarea y herramienta de gestién de proyectos. Con la
capacidad de "@" facilmente mensaje de un miembro del equipo a través de las tareas y el
flujo de actividad, Wrike nos permite mensaje entre si, mientras que el contexto a la

conversacion. - Miles Jennings, Recruiter.com

7. Skype Empresarial

Antes conocido como Microsoft Lync, es principalmente una plataforma de llamados
y chat que ha incorporado la transmision de archivos. Es de los sistemas mas basicos de
colaboracién, ofrece mensajeria instantanea, Ilamadas de audio y videollamadas, reuniones

en linea, todo ello desde un solo programa sencillo de usar.

Para nuestro equipo interno, utilizamos Microsoft Lync, ya que nos permite tener
una plataforma de comunicaciones realmente unificada, que combina video, teléfono,
mensajeria instantanea y entornos de trabajo colaborativo en un solo espacio. Aumenta
enormemente la productividad de nuestra empresa. - Michael Spinosa, Unleashed

Technologies
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8. Bitrix24

Bitrix24 es considerada una suite completa de herramientas de colaboracion social,
de comunicacién y de gestion para la organizacion. En concreto, se trata de un conjunto de
herramientas integradas que serviran para tramitar la organizacion de forma conjunta y
colaborativa, aunando en un solo lugar una intranet corporativa, una red social, un gestor de
tareas y proyectos, gestion documental, un servicio de almacenamiento en la nube, calendario
integrado con el gestor de tareas, un completo servicio de correo electrénico, chat y video
llamada y, esto es lo mas sorprendente, un magnifico CRM (Customer Relationship

Management).

He intentado muchas aplicaciones diferentes para la comunicacion interna del
equipo Yy Bitrix24 es el mejor de lejos. Bitrix24 tiene chat en grupo y video, gestion de
documentos, su propia nube, un calendario para la planificacién, correo electrénico, un
sistema de CRM, capacidades de recursos humanos y mucho, mucho méas. No hay nada que
Bitrix24 podria hacer, pero no lo hace. La mejor parte es que usted puede escoger y elegir

qué partes utilizara. - Robert De Los Santos, Alquileres de fiestas Sky High.

7.3. Analisis de la realidad nacional y las aplicaciones en espafol.

Por otro lado, y analizando la realidad nacional, en donde el uso del idioma espafiol
toma una gran importancia debido al bajo nivel de inglés que se maneja en Chile**, las
aplicaciones mas utilizadas son aplicaciones que no fueron disefiadas para empresas, sino
mas bien para chats de persona a persona y de caracter informal, pero que han sido bien

adaptadas para la coordinacién de grupos de trabajo en empresas, ellas son las siguientes:

1. Skype

Skype es un medio utilizado alrededor del mundo, ya que esta herramienta permite
hablar en todas partes y casi desde cualquier dispositivo en forma gratuita. Se puede enviar

mensajes, textos o realizar video Ilamadas (incluso grupales) entre otras opciones.

**Chile esta en el nivel 42 de 70 paises, segln estudio realizado por Education First.
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2. Whatsapp

El usuario de Whatsapp no tiene edad predominante y aunque inicialmente empieza
a los 16 afios (edad minima para usar Whatsapp indicada en sus condiciones de uso) no tiene

edad limite y hasta la tercera edad también es usuario de esta aplicacion.

Ahora bien, existen algunas aplicaciones que también estdn asomando como
interesantes para los trabajos colaborativos, pero aun no son masivas, lo cual dificulta la
adaptacion e incrementa el tiempo de adaptacion a ella, lo cual hace aumentar el nivel de

rechazo al cambio.

3. Bitrix24

Ya fue mencionado anteriormente y se alza como una de las aplicaciones
colaborativas mas completas. Aungue esto inicialmente podria ir en desmedro de su sencillez,
Bitrix24 mantiene lo intuitivo y es solo el administrador quien debera conocer las amplias
potencialidades, y programar los flujos de trabajo, mientras que los usuarios finales, veran

algo sencillo y facil de usar.

4. TribeScale

TribeScale es una “start up” que busca potenciar el trabajo en equipo en las empresas
mediante la mejora en la comunicacion, la coordinacion y el ritmo en base a objetivos
establecidos. Se trata de un “WhatsApp’ profesional con funcionalidades avanzadas: creacion
y asignacion de tareas, seguimiento automatico de objetivos, toma de decisiones, lanzamiento
de encuestas y votaciones. Esta disefiado tomando como referencia las metodologias de los
equipos mas innovadores del mundo: Apple, Tesla, Google y Virgin. Entre sus beneficios

estd mejorar la productividad, la motivacién y la capacidad de innovacion de los equipos.
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5. Trello

Trello es una herramienta de gestion de proyectos que hace que la colaboracion sea
sencilla y divertida. La realidad es que sirve para casi todo, ya sea que se esté organizando

proyectos en el trabajo, tareas del hogar, viajes o cualquier otra cosa.
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ix. DESARROLLO DE LAPROPUESTA

La busqueda de un sistema de gestion de proyectos que les sirva a todos y que sea
simple de usar, no es una tarea sencilla. Para ello el principal foco de atencion debe ser
resolver los casos reales. Es por esto que se ha disefiado “Beta”: una version de prueba del

sistema de gestion que arrojara los pro y contra a considerar para el disefio final del sistema.

A continuacion, se expondran tres casos reales. Uno de ellos utilizé intuitivamente la
version Beta (SII) y sirvio de inspiracion para el desarrollo del sistema. En los otros dos
casos, se incorporé la version Beta al inicio del proyecto con una pequefia explicacion de
cémo se utilizaria, que en resumen eran las normas basicas de comportamiento del grupo de
chat.

8.1. Version BETA.

El sistema de gestion de proyectos version Beta se inspird en el caso real de la
creacion de un grupo de Whatsapp, tal como los cominmente usados para el equipo de futbol,
los compafieros de curso o los grupos familiares. Pero en esta ocasion se definieron algunas
reglas basicas de comportamiento que buscaban regular el uso abusivo de la aplicacion, y los

comentarios poco profesionales. Algunas de estas reglas fueron:

e Se da por entendido que todos los participantes de este chat en grupo leen,
entienden y aceptan lo aqui sefialado. Por lo que, no serd necesario los “ok” 0
“entendido”; Tampoco los iconos de “deditos para arriba”, aplausos” ¢ “caritas
felices” entre otros.

e Los comentarios deben ser claramente categorizados como consultas(C),
respuesta a consulta(R) indicaciones (I), informe de avance (A) o informe de
percance (P), para lo cual cada mensaje debe ser iniciados con la letra entre
paréntesis.

e Idealmente se debe adjuntar fotografias descriptivas para respaldar los mensajes

que asi lo requieran.
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Se considerd integrar a los siguientes cargos para crear el grupo: Técnicos (2),
Ingeniero de proyecto o Jefe de proyecto (1), Supervisor (1), Ejecutivo Comercial (1),
Gerente Comercial (1), Jefe de Planificacion (1), todos estos por parte de la empresa que
presta el servicio, y por parte del cliente los siguientes: Mandante directo (1), prevencionista
de riesgos (1) y jefes de seccidn o planta (1 a 3). También, se consider6 un asesor en uno de

los casos.

8.2. Estudios de casos reales.

a) Servicio de Impuestos Internos

El Servicio de Impuestos Internos (conocido también por su sigla Sll) es el servicio
publico que tiene a su cargo la recaudacion y fiscalizacion de todos los impuestos internos
de Chile. El ambito de su competencia delimita, a su vez, el ambito de aplicacion de la

normativa tributaria chilena.

Este servicio depende del Ministerio de Hacienda. Posee una direccion regional en
cada region del pais y cinco en la Region Metropolitana de Santiago, una Direccion de
Grandes Contribuyentes y la respectiva Direccion Nacional. En total posee 51 Unidades

dependientes de las Direcciones Regionales. Actualmente cuenta con 4.880 funcionarios.

Entendiendo este contexto, es donde la aplicaciéon de sistemas tecnoldgicos que
permitan la correcta coordinacion de las areas de Tl (como caso particular) toma una
relevancia importante, ya que segun explican los encargados, cada minuto que el sistema web
no funciona, significa que cientos o miles de contribuyentes no pudieron hacer sus pagos de
impuestos. Esto, ademés de afectar los indices de productividad del SII (Kpi’s), implica

atenuar los flujos de efectivo que tiene presupuestado la tesoreria general de la republica.

Es por esto que el sistema tiene una serie de sistemas de proteccion redundantes
(incluso triple redundancia), lo cual hace que sea muy poco probable que haya una falla que
finalmente afecte la plataforma, pero dada la complejidad de la red de sistemas, que hacen
de esta plataforma un sistema sumamente eficiente, es en donde se requirié mejorar la forma

de comunicacién entre todos los involucrados (proveedores de Internet, empresas
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subcontratistas eléctricas, empresas subcontratistas de sistemas de comunicaciones, personal

interno de TI, personal interno de Mantencion, jefes de unidad y direccion general).

Antiguamente, la forma de comunicacion entre la partes era méas bien parecido al
juego del teléfono, en donde una vez generado un incidente, se procedia a Ilamar al contacto
de la empresa de internet (por ejemplo), quien a su vez llamaba a un supervisor de la misma,
luego este a un coordinador, luego a los técnicos, quien posteriormente nos llamaba, y le
explicabamos la situacion. En el mejor de los casos, esta serie de llamadas demoraba entre
30 a 120 minutos (ya que posterior a los 120 minutos habian multas, el promedio eran 60
minutos). Luego de eso, se coordinaban acciones con el técnico, quien debia solicitar
autorizacion para actuar, y el juego del teléfono corria en sentido inverso. Finalmente, los
tiempos de solucion rondaban en las 6 horas posteriores a la llamada de generacion del ticket

de incidente (llamada inicial).

En el afio 2014, a un estudiante en practica de ingenieria informatica, que estaba
haciendo su pasantia durante el verano en la sala de control de sistemas, se le asigno la tarea
de presentar un listado con algunas mejoras hacia las labores rutinarias que se realizaban en
la sala de control. Una de ellas capt6 la atencion del jefe de la unidad, era la de utilizar alguna
aplicacion de chat para mejorar los tiempo de respuestas y evitar caer en la larga cadena de
Ilamadas telefonicas que se realizaban para contactar a los responsables de los incidentes. Se
hicieron algunas pruebas utilizando Skype inicialmente, pero resulté que los técnicos no
estaban familiarizados con su uso, no asi Whatsapp que, a pesar de ser mas informal, parecia
resolver magicamente el problema. Se realizd una marcha blanca, en donde uno de los seis
sistemas que en ese momento operaban, se cambid por completo a un grupo de Whatsapp
donde estaban todos los involucrados (personal interno de TI, proveedores, jefe de unidad,
etc) y en un inicio, se generd una serie de mensajes, que a pesar de no ser tan necesarios, era
considerablemente més rapido que la llamada telefénica, en promedio desde la generacion
del ticket de incidente, no pasaban mas de 10 minutos hasta que el técnico se comunicaba
(telefénicamente) con el personal interno, para enterarse de los por menores de la situacion.
Se fijaba con un mensaje de texto la hora de visita que el supervisor autorizaba, se solicitaba
estacionamiento, y 60 minutos después habia un técnico in situ, solucionando la dificultad.
Con el tiempo, las palabras claves fueron optimizando mas aun la comunicacion, y en

general, todos aprobaron la nueva metodologia de trabajo colaborativo entre las partes.
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Durante el 2do semestre del 2015, se migraron todos los sistemas de ticket a esta

modalidad, la cual ha tenido éxito en un 95% de los casos.

Ahora bien como todo modelo es perfectible, se han buscado opciones de mejorar
aun mas lo existente, por ejemplo la utilizacion de otras aplicaciones mas robustas y con
mayores niveles de proteccion de datos. Pero nuevamente el conflicto con los técnicos, ha
impedido su aplicacién, ya que los tiempos de respuesta son menos oportunos. Existen
opciones pagadas de Whatsapp, pero significa que cada proveedor debe pagar sus cuotas, y

también existe un rechazo a esta medida.

(Resumen entrevista con Jefe de Monitoreo de Redes del SliI, Alex Vidal)

Iméagenes reales obtenidas durante la entrevista realizada de manera informal en un restaurant
de Santiago Centro.

Imagen de la sala de control SlI, elaboracion propia

b) Caso ElectroSecurity y Belcorp

La empresa ElectroSecurity, es una tipica Pyme, dirigida por su duefio el Sr.
Humberto Valenzuela quién esta en la ardua busqueda de convertir su empresa en una

organizacion de gran valor, pero que, a su vez, tiene que lidiar con las preocupaciones
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cotidianas de pagar las cuentas del arriendo, los sueldos de sus cuatro trabajadores, sin dejar

de dar la imagen correcta a su clientes.

ElectroSecurity ademaés tiene la particularidad de que el 80% de su facturacion
depende de su principal cliente (empresa de gran tamafio que se llamard “empresa A”),
mientras que el 20% restante proviene de empresas similares a la suya o de clientes
particulares y de trabajos de menor envergadura. Esto, hace que su prioridad sea atender

eficientemente a la empresa A, quien a su vez, lo ve como un proveedor poco importante.

Esta relacion Leonina es muy comun en la industria chilena, y no discrimina por
sector industrial, donde se puede apreciar que los pequefios productores de leche, por
ejemplo, tienen que vender sus materias primas a las grandes empresas y marcas reconocidas
que han monopolizado el canal de distribucion, a los precios que ellos determinen, con
condiciones de pago muy poco atractivas, pero que finamente se terminan convirtiendo en la
“Gnica opcién”. En el rubro de la tecnologia ocurre que grandes empresas de
telecomunicaciones, como Entel o0 mineras como Codelco, estipulan en sus contratos pagos
de factura a 60, 90, o 180 dias, lo cual termina aniquilando cualquier opcién de

emprendimiento de las Pymes con estos gigantes.

Volviendo al caso real, ElectroSecurity, se adjudico la implementacion de un sistema
de camaras de seguridad en la empresa Belcorp (Belcorp es la empresa que engloba las
marcas Esika, CyZone y Ebel, todas relacionadas a al industria de la belleza, y que
principalmente recibe sus productos desde Belcorp Brasil o Colombia y en Chile sélo se
encarga de la logistica de almacenaje y distribucién a sus vendedores o representantes que
son, en su mayoria, duefias de casa). El sistema adjudicado contemplaba la instalacion de 50
camaras de seguridad en la bodega principal, en donde la principal razén de la incorporacion
de la video vigilancia, era disminuir el robo interno de productos de belleza que, de acuerdo

al ultimo balance, habia crecido fuera de control.

La metodologia normal de trabajo de ElectroSecurity era hacer lo mejor posible:
cumplir con una fecha limite, y una vez ya definido el monto que Belcorp pagaria, debia
concentrase en disminuir los gastos en materiales y hacer los trabajos lo mas rapido posible,
no para el beneficio de Belcorp, sino para pagar menos horas hombres y asi maximizar las

utilidades del proyecto.
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Las dificultades no se hicieron esperar, ya que una vez firmado el contrato, y con los
plazos corriendo Belcorp solicité los documentos asociados al prevencionista de riesgos y
elementos de basica seguridad entre los cuales se encontraba el uso de grua alza hombre para
todos los trabajos a mas de 2 metros de altura, lo cual no estaba considerado en los gastos.
Fuera de esto, se generaron algunas descoordinaciones para el ingreso de la grua, la cual
debia seguir un protocolo que, para el momento de su llegada, no habia sido firmado por la

prevencionista.

En este punto fue cuando se le recomend6 a ElectroSecurity, la puesta en marcha de
la version BETA, en donde el cliente (jefe de seguridad, y mandante del proyecto), la
prevencionista de Belcorp, el Jefe de Proyecto (Humberto Valenzuela), los técnicos, el
Supervisor y el asesor de gestion externo, eran parte de un grupo de Whatsapp, que se le
denomino “libro de Obra Belcorp CCTV™.

El objetivo principal de este medio de comunicacién es muy sencillo y acotado:

Al iniciar la jornada de trabajo:

i.  Informar el horario de inicio de los trabajos y el personal que estaria laborando ese
dia.
ii.  Plan de trabajo para el dia indicando el &rea a intervenir.

Al finalizar la jornada de trabajo:

iii.  Informe de los avances realizados y cualquier novedad trascendente (tal cual se
estipula en los libros de obra).

iv.  Envio de imagenes de los equipos instalados y/o entregados.

Estas cuatro directrices, que fueron el pilar durante los 40 dias que contemplaba la
instalacion y que finalmente se transformaron en 41 dias reales de ejecucion, fueron
fundamentales para el éxito del proyecto, y esto incluye el positivo balance de cada una de
las partes involucradas, cosa que de acuerdo a las palabras de Humberto Valenzuela “Nunca
en los 4 afios de la empresa habia ocurrido tal nivel de satisfaccion del cliente por un lado

y los técnicos por el otro”. Ya que siempre existia un desgaste en la puesta de marcha de un
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proyecto, donde al final de estos, la sensacion siempre era “ojala terminen de una vez por

todas y se vayan”.

Los puntos més relevantes del sistema de comunicaciones sincronico utilizado de

acuerdo a la impresion de cada una de las partes fueron:

® La Prevencionista (Isaura Burgos): “Cada dia que iniciaba yo tenia mi
reporte de a qué hora se ponian a trabajar y de donde iban a estar operando,
nunca habia trabajado con una empresa con un tan alto nivel de

)

planificacion.’

e El mandante, jefe de seguridad (Edison Pino): Lo que mas me gusto de este
sistema es que yo estaba enterado de todo, de los avances del proyecto, y de
las dificultades que ellos tenian, ya que los problemas y pormenores siempre
van a ocurrir, son imponderables, pero es la falta de informacién la que més
me molesta en la ejecucion de los proyectos. EI hecho de no saber lo que esta
pasando en mis instalaciones me revienta. En este caso nunca hubo sorpresas
ya que siempre me enteré por el chat de lo que estaba pasando, era
informacién de primera fuente. Hay algunas cosas que mejorar, como la
formalidad, la redaccion, pero sin duda me parece un éxito la implementacién

de este sistema.

e Supervisor (Juan Fuentealba): Yo no podia ir todos los dias a la obra, ya que
superviso varios proyectos simultaneamente, y en general, siempre tengo el
problema de saber si los técnicos ya se pusieron a trabajar, si faltan
materiales o cuando van a requerir los equipos para instalar. El hecho de
recibir el informe diario, significo que la planificacion de entrega de
materiales y equipos se coordinara eficientemente, y gracias a esto nunca
quedaron parados por falta de materiales. En general, en un proyecto como
este, hay entre tres a cinco veces que los técnicos deben abandonar la obra,
para ir a Sodimac a comprar canaletas por ejemplo, y en esta oportunidad

no ocurrid nunca.

_35_



(L2 Memoria para optar al Grado de Magister en Gestién Empresarial I\/\ 3/%
ot °F DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE PROYECTOS PARA PYME
Gonzalo Garcia Solis FEDERICO SANTA MARIA

e EIl Tecnico Jefe (Enzo Tello): inicialmente me costé hacer un informe diario
de los trabajos, ya que al final del dia estaba cansado, mis primeros reportes
fueron extensos, llenos de detalles, y luego de hablar con el asesor me enfoque
en escribir 4 0 5 lineas, mandar 3 o 4 fotos, y con eso todo el mundo quedaba
contento, ademas yo sentia que dia a dia habia una meta y se generaban
avances, lo cual era gratificante. En general, en otros proyectos nunca habia
recibido tantas felicitaciones y era bakan que mi jefe me llamara y me dijera
que todo iba bien.

e El jefe de proyecto (Humberto Valenzuela): la verdad no crei que esto fuera
a funcionar, me causo mucho rechazo que el cliente tuviera contacto directo
con mis técnicos, en general, yo los trataba mal, los retaba mucho y en
algunas oportunidades tuve que contenerme para gue el cliente no se diera
cuenta. Pero al final todo resulté muy bien, el cliente fue el mas contento, y
eso es muy importante. Por otro lado, no sobraron tantos materiales como en
otros proyectos, no se perdieron equipos, como también suele ocurrir, esto
creo que fue el resultado que las responsabilidades estuvieron muy bien

definidas y el chat ayudo a eso.

e El asesor (Gonzalo Garcia): El sistema de comunicaciones por Whatsapp,
que inicialmente resulté algo caprichoso e informal, fue tomando seriedad
gracias a la buena disposicion de los participantes. Se conversd
individualmente con cada uno de ellos para que entendieran que no era un
chat para bromear, enviar aplausos, o caritas felices, sino que debiamos
tomarle la seriedad de un libro de obras, pero con la ventaja que tendriamos

la informacion y las fotos en tiempo real, y al alcance de la mano.

Entre las actividades que se pudieron coordinar efectivamente estuvieron:

1. La entrega de los equipos a las bodegas de Belcorp: Las cadmaras, pantallas, switch,
UPS, computadores, rack, eran equipos costosos que debian ser recibidos y guardados

por el cliente, para luego ser entregados para su instalacion el dia que se requiriesen.
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Como estos equipos provienen de distintos proveedores, ElectroSecurity debia
consolidar los equipos en sus bodegas para luego enviar un solo despacho, al cliente
se le inform6 con dos dias de anticipacién que el envio ya estaba consolidado, y este
tiempo fue suficiente para coordinar la recepcion y adecuado cuidado de los equipos
en una bodega segura. El despacho se coordiné al minuto, llegando el vehiculo, a la
hora prevista.

2. La entrega de los hitos de facturacién: el proyecto contemplaba la facturacion en 4
hitos de pago, un anticipo, entrega de equipamiento, instalacion de equipamiento y
puesta en marcha. Para los hitos 2, 3 y 4, la coordinacion a través del grupo fue
fundamental, no cabiendo duda para el rechazo de los estados de pago.

3. Las intervenciones realizadas sobre la linea de produccion, que so6lo podian
intervenirse fuera del horario normal de trabajo, fueron correctamente coordinadas de
acuerdo a los avances que se iban realizando en la semana.

4. Laentrega final del proyecto conté con una semana de puesta en marcha en donde las
intervenciones en el grupo fueron algo méas desordenadas, ya que se referian a
consultas de parte del cliente, y algunas caidas del sistema, debido a la intervencion
del area de informatica, quienes, al no estar en el chat, desconectaban equipos sin

informar a las partes.

Participantes

+2  ARadir participante...

‘“ Fernando GouJjon [Belcorp]
cD Humberto Valenzuela
‘::3 Isaura Burgos [BELCORP]
W +56 9 7517 8579

~fuentealba jr
@ -

Imagen del grupo de Whatsapp Belcorp, elaboracion propia
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c) Caso Ingesmart - PDI

Ingesmart estd catalogada como una empresa de tamafio medio, es considerada una
empresa familiar, ya que tanto el directorio como la gerencia general, gerencia comercial y
gerencia de operaciones estan conformadas por miembros de la misma familia. Esto conlleva
un sinnumero de beneficios y complicaciones, ya que muchas de las metodologias de trabajo

gue se utilizan poseen un origen sin fundamento y cambiarlas resulta complicado.

La empresa en conocimiento de sus métodos anticuados de control y gestion de
proyectos, solicita poner en marcha un plan de modernizacion. Para ello, autoriza realizar
cambios orientados a la optimizacion de recursos y monitoreo de las actividades, con el
principal objetivo de cumplir las fechas de entrega de sus proyectos en curso. Particularmente
se hace foco en el cliente Policia de Investigaciones, cliente con quien tienen programados

la instalacion de equipos en varias unidades policiales.

Para poder coordinar las actividades y cumplir con los plazos de entrega y la
correspondiente carta Gantt, se crea un grupo de Whatsapp, en donde se agregan tanto a

funcionario de la PDI como al equipo de técnicos e ingenieros.

Las unidades policiales donde se instalaria la tecnologia de seguridad son siete, entre
los cuales se pueden agrupar en Region Metropolitana (4 unidades policiales), Quinta

Regidn, Séptima Region y Novena Region.

La metodologia que se puso en marcha estuvo supeditada por las maximas
autoridades del area de Infraestructura de la PDI y del Directorio de Ingesmart. Se llevo un
registro detallado de los cumplimientos de fechas y finalmente se elabord un informe, del

cual se autorizé extraer la siguiente informacion.
Alcances Positivos:

e La coordinacion del inicio de cada una de las instalaciones fue precisa y
permitié disminuir practicamente a cero los tiempos muertos que antes eran
ya una rutina.

e Los cambios que se solicitaron realizar a los puntos de control, tuvieron
respuesta inmediata. Esto fue de gran ayuda, ya que permitié con imagenes

en tiempo real, visualizar, y anticipar instalaciones ineficaces. Las cuales
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como se observd, en proyectos anteriores, habia significado altos costos y

tiempo perdido.

Aspectos Negativos:

e La informalidad del sistema hacia que muchas veces se confundiera la
herramienta como algo de caracter familiar, en donde nunca se perdio el
respeto, pero si se perdié en algunos casos la seriedad de la aplicacion y su
funcionalidad.

e Se abuso de las coordinaciones, esto significd que en muchas ocasiones, se

esperaba la aprobacion de todas las partes para instalar los dispositivos.

Conclusiones Generales

La metodologia es altamente efectiva, pero carece de formalidad. Se puede mejorar,
si se logra diferenciar de la aplicacion que comunmente las personas usan para su diaria
comunicacion, pero es muy superior a las coordinaciones realizadas normalmente por correo

electrénico, o llamadas telefonicas.

= © % il 3% 8 00333
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Imagen del grupo de Whatsapp PDI, elaboracion propia
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8.3. Analisis de los casos reales y la utilizacion de la version BETA.

Los casos reales, si bien tuvieron un positivo balance, sirvieron para poder identificar

algunas dificultades en la puesta en marcha de la version Beta y que se pasa a detallar:

e Descoordinacion cuando debia trabajarse con alguna persona o area que no
estaban en el chat (chofer de camién, area de informaética, etc)
e Poca formalidad y respeto con las reglas basicas definidas.

Aunque al inicio se utilizaron las letras Mayusculas entre paréntesis,
se dejo de usar con el tiempo y el dinamismo del chat, aunque esto no afecto
la finalidad del chat.

e Exceso de mensajes

En algunos episodios se observO un excesivo uso de mensajes, en

donde incluso se llego a postergar avances, por el tiempo dedicado a

responder, aungue fue algo puntual, sirvid para definir y segmentar los

horarios de interaccion.

8.4. Efecto social de la transformacion digital.

El proceso de transformacidn digital al interior de una empresa es siempre complejo,
ya que no solo significa incorporar tecnologia, sino también, considerar la adaptacion de los
colaboradores al uso de esta. En los casos mas extremos, cuando se realiza una
automatizacion de una planta, hay personas que no podran adaptarse a este cambio, dado que
no poseen las capacidades técnicas de manejar cierto tipo de maquinas y/o equipos

avanzados.

En el caso particular de estudio, el proceso de transformacion digital contempla
incluso ensefar a usar Smartphones a personas que se resisten a estos equipos, 0 que se niegan
a usar mensajeria instantanea. Este proceso de educacion no debe ser tomado a la ligera y
aunque el universo de personas que no usa WhatsApp es del 16%**, si se utilizase otra

plataforma, hay que pasar por un proceso de induccién y adaptacion de uso.

**Seguin el reporte “Hogares Conectados” de ConsumerLab, el drea de estudios del consumidor de Ericsson,

el uso de WhatsApp en Chile es de 84% en un estudio realizado el afio 2015.
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8.5. Elaboracion de encuesta para analisis de criterios y seleccion de actividades

Para aterrizar este tema, se realizd una encuesta a un grupo de 100 personas,

los criterios de seleccion de los participantes se basaron en los siguientes parametros:

El

Edad: entre 25 y 55 afios. EI motivo era acotar las respuestas a quienes
probablemente tenian experiencia laboral.

Sexo: Indiferente.

Nivel Educacional: minimo 4to medio. EI motivo era acotar las respuestas
a quienes probablemente tenian experiencia en trabajo en equipo en
empresas.

Nacionalidad: Indiferente

Meétodo de recoleccion de informacion, redes sociales para responder la
encuesta realizada con la plataforma de Google.

Actividades Evaluadas: Reunion en oficina, videoconferencia, llamada
telefdnica, instruccion directa (una orden), carta escrita (0 memorandum),
mensaje de texto, post its en su lugar de trabajo, email y aplicacion
profesional de celular.

Método de preguntas: Valorar de 1 a 5 la cantidad de tiempo dedicada a
una actividad, donde 1 correspondia a mucho tiempo empleado y 5 a poco
tiempo empleado. Valorar de 1 a 5 la formalidad de una actividad, donde
1 correspondia a muy informal y 5 a altamente formal. Y valorar la
efectividad en el mensaje recibido, donde 1 correspondia a poco efectivo
y 5 a muy efectivo. Estas 3 valoraciones se realzaban a 9 actividades
previamente convenidas.

Finalmente, los resultados de participacion de la encuesta fueron los
siguiente: Respondieron la encuesta 108 personas (pero se utilizaron los
100 primeros datos. De los 100 datos, respondieron 63 hombre y 37

mujeres. Promedio de edad 32 afios.

objetivo principal de la encuesta era determinar la relacion

tiempo/formalidad/efectividad que perciben ellos ante los métodos existentes para

_41_



EGE Memoria para optar al Grado de Magister en Gestion Empresarial
‘i;ﬁ % DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE PROYECTOS PARA PYME

Gonzalo Garcia Solis

MBA

UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

coordinar actividades. Los resultados, alcances, y metodologia utilizados para realizar

esta encuesta, que se puede apreciar en el anexo 2, se resumen en el siguiente grafico.

Carta/Memo

Tiempo invertido

Reunion

"

vC

QAIO \ .IJamada
Y/ o
o In‘struccion
"‘ . . App Pro
) : # Msj Texto

Grafico de eficiencia en coordinacion de actividades, Elaboracion propia

Efectividad percibida

Del gréfico de actividades se puede concluir lo siguiente:

L

Formalidad apreciada

<

e Los métodos de coordinacion mas formalmente percibidas son las mas

ineficientes y por ende los mas informales son mas eficientes. Una excepcion

de esto son las aplicaciones profesionales, pero pocos de los encuestados

habian experimentado con ellas.

e Las actividades que requieren contacto persona a persona reflejan un grado

importante de ineficiencia.

8.6. Consideraciones para la eleccion de método de gestion de proyectos.

Para poder desarrollar un sistema de gestion de proyectos se deben considerar la

amplia diversidad de realidades observadas en los casos, en los cuales se destacan los
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siguientes puntos relevantes y reiterados, que seran incluidos en la construccion del sistema

de gestion de proyectos para Pymes, sin olvidar la premisa de “Make it Easy and Keep it

Simple”.

a.

Comunicacién Sincronica: Es crucial utilizar un sistema que permita disminuir los
tiempos de envio y recepcion de la informacién entre los interlocutores al maximo

posible.

Simplicidad del Sistema de gestion: Hoy en dia uno de los recursos mas preciados es
el tiempo, el cual también es muy escaso, la gran mayoria de los colaboradores de
una empresa, manifiestan no dar abasto con las tareas que deben realizar durante el
dia, por lo que optimizar el tiempo que se dedica a realizar tareas resulta prioritario.
Es debido a esto que el modelo a desarrollar debe ser intuitivo de usar (esto implica
que su puesta en marcha debe significar solo un par de horas en capacitacién), rapido
de entregar el mensaje, y sencillo de entender (asi personas con distintas capacidades
pueden participar de la cadena de informacion).

Hoy se puede apreciar que el principal método que se utiliza en la industria es
el correo electrénico, y si bien, su plataforma es sencilla de utilizar, conlleva un
tiempo de dedicacion (sentarse a escribir un email), por otro lado existen tareas que
no compatibilizan con esta funcién, como los choferes de vehiculos que no poseen
un computador personal, que les permita facilmente estar al tanto de los Gltimos
correos recibidos, y se deja para el final del dia, cuando ya hay un cansancio
considerable, la revision de la bandeja de entrada con sus consecuentes respuestas a
las consultas o indicaciones. Y aungue la sincronizacion con los teléfonos celulares
esta presente en la mayoria de los casos, sigue siendo necesario tomarse unos minutos

para responder los e-mails que asi lo requieren.

Segun un estudio realizado por Toister Performance Solutions, empresa
Americana dedicada a investigacion de diversas indoles, indica que solo el 26% de
los correos internos de una empresa se responden en la primera hora, que el 48% se

responden en menos de 4 horas, y que el 25% se responden dentro del dia, y el restante
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1 % en 2 o mas dias. (Jeff Toister / How quickly should you respond to an email?,

2012). La investigacion completa se puede leer en el anexo 3.

c. Mecanismos de Control: El Sistema de gestion escogido debe tener algln tipo de
retroalimentacion para poder completar el ciclo de un proceso. El “Check” permite
saber si las cosas se estan haciendo correctamente, y si esta retroalimentacion se
alinea con informacion sincroénica (punto 1), entonces se tendra un proceso de mejora
continua, en donde se podra detectar rapidamente cualquier desviacion, y corregir,

evitando catastrofes mayores.

d. Generacion de Alertas: Finalmente, el sistema de gestion debe incluir algdn tipo de
alerta o sistema de reporte automatico, que permita al supervisor, jefe de proyecto o
quien corresponda, prestar mayor atencion a los asuntos que estén quedando fuera de
plazos, o saliéndose de control. Esto es importante, especialmente en caso de que se
estén evaluando multiples proyectos simultdneamente, cada uno con diversos grupos

de colaboradores e involucrando distintas areas al interior de la empresa.

8.7. Eleccion del sistema de gestidn propuesto.

La Eleccién del Sistema de Gestion Propuestos se basa en dos pilares muy

importantes:

I.  Entender el proceso de transformacion Digital de las organizaciones.
Cada organizacion posee caracteristicas unicas; su vision, mision y valores
definen sus lineamientos, se componen de miembros los cuales le dan cierto caracter
y personalidad a la organizacién, por lo que generar un cambio en la metodologia de
cualquier indole significa una disposicién a afrontar nuevos paradigmas. Tal como se
menciona en este articulo de una empresa nacional que detalla a continuacion:
“Muchas personas creen erroneamente que esta transformacion solo tiene relacion

con la incorporacion de tecnologia a nuestras labores diarias, pero es mucho mas que
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eso. Este gran cambio nos lleva a repensar lo siguiente: EI modelo de negocios; La
estructura de la organizacion; Los nuevos cargos y roles; y las funciones y procesos.”
(Jose Antonio Dinamarca, ;Como instalar la cultura digital en la empresa sin entrar

en guerra?, 2017).

Dividir a las empresas que requieren un grado mas amplio de complejidad de las
tareas de otras que les basta con un modelo mas acotado.

Claramente habran empresas que debido a la simplicidad de sus procesos les
bastard con un método de nivel basico, que se adecue a las consideraciones antes
mencionadas, y que por sobre todas las cosas genere mejoras cualitativas en los
procesos rapidamente, y por otro lado existiran organizaciones que esto no sera
suficiente y requeriran un proceso mas sofisticado. Independiente si se trata de uno u
otro caso, ambas deben pasar por las Etapas 1 y 2 que se describiran para que el

proceso sea mas adaptativo y genere poca resistencia al cambio.

Etapa 1

Creacion de grupo de Whatsapp para cada nuevo proyecto

Etapa 2

Upgrade a plataforma profesional de gestion de grupos de trabajo como Bitrix24.

8.8. PASO a PASO para implementar el sistema de Gestion en Pymes de nivel basico.

La presente es una guia de los pasos a pasos que debe seguir una Pyme para

implementar un sistema de gestion de proyectos, manteniendo el compromiso de “Make it

Easy and Keep it Simple .
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GRUPO Y REGLAS

CICLO DE VIDA DEL PROYECTO

FEEDBACKY DESPEDIDA
MEJORA Y CIERRE +—— | MONITOREAR
CONTINUA

Diagrama Ciclo de vida del Proyecto, elaboracién propia

1. CREAR:
El jefe de proyecto debe crear un grupo de WhatsApp (y asi conservar el perfil

de administrador del grupo).

2. BIENVENIDA y REGLAS:
Enviar como primer mensaje una bienvenida, breve explicacion y las reglas

basicas definidas por el administrador.

3. PLANIFICACION:
Enviar la planificacion del proyecto, ya sea como carta Gantt o listado de

fechas claves. (Idealmente utilizar algin modelo para conocer la ruta critica).

4. MONITOREO PERMANENTE:
Monitorear las actividades del grupo y corregir individualmente
(directamente a la persona) si existe alguna desviacién en el uso de la

aplicacion.
5. DESPEDIDAY CIERRE:

Una vez finalizado el proyecto hacer una breve resefia, eliminar a los

integrantes y cerrar el grupo.
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6. RETROALIMENTACION Y MEJORA CONTINUA
Una vez cerrado el grupo solicitar a cada participante sus comentarios al
respecto del sistema de gestion (es importante hacerlo individualmente para
no generar controversias entre los usuarios y que cada uno libremente indique

su experiencia).

8.9. Recomendaciones Generales

Una vez terminado el proyecto, debiesen reunirse los miembros mas importantes de
la organizacion (idealmente que hayan participado del grupo) y analizar qué mejoras hacer

en el préximo proyecto.

En las etapas iniciales podria incluirse a los subgerentes o jefes de area en algunos
grupos, s6lo como observadores, para evaluar el funcionamiento del sistema y participar de

las reuniones de mejora continua con mayor cantidad de informacion.

Es recomendable que los cambios que se realicen a las reglas del grupo se hagan poco
a poco, debido a que muchos cambios ejecutados repentinamente confundiran a los
colaboradores participantes y se podrian malentender situaciones puntuales con

problematicas de fondo.

8.10. Upgrade a una plataforma profesional de gestion de proyectos.

Una vez que la organizacion obtenga resultados exitosos con el sistema de gestion de
proyectos basico (WhatsApp), v si la complejidad de sus proyectos asi lo requiere, se
recomienda usar algunas de las plataformas pagadas existentes en el mercado. Sin embargo,
debido al dinamismo de estas en cuanto a avances, habra que estudiar las existentes en ese
momento y evaluar un par de opciones para ver cual se adapta mejor a la realidad

organizacional de la empresa.
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Es importante destacar que una vez que la organizacion se haya adaptado a los nuevos
sistemas de comunicacion sincronica, les sera muy facil adaptarse a cualquier otra
plataforma, ya que la transformacién digital ya se habrd producido, y el cambio ser&

considerablemente méas natural que hacerlo sin pasar por la etapa 1.

Ahora bien, si la organizacion es del rubro tecnoldgico, Bitrix24 es una plataforma
que probablemente sea adecuada como nuevos sistemas de gestion de proyectos. Esto se debe
principalmente a su aplicativo de flujo de trabajo, en donde se pueden generar tareas con
tiempos acotados de respuesta, pero que son pre-requisitos para pasar a la siguiente fase de
ejecucion. Por ejemplo, la solicitud de compra de materiales, requiere autorizacion del jefe
de proyecto, para una vez autorizado pasar automaticamente a la mesa de compra, la cual,
una vez realizada la Orden de compra, genera una alarma de despacho para el chofer del
camion y a su vez la confirmacion al técnico de que los materiales van en camino finalizando

el flujo.

Esta y otras funcionalidades son parte de las mejoras que se pueden conseguir usando

plataformas profesionales de gestion de proyectos.

8.11. Base de estudios para otras industrias.

En caso de que se requiera seguir avanzando en esta investigacion y principalmente
ampliarlo a otras industrias, es altamente recomendable evaluar el porcentaje de utilizacion
de Smartphone en dicha industria, ya que podria darse el caso que, por ejemplo, los
temporeros(as) no sean usuarios de teléfonos con plan de datos, y por lo tanto no tendria
sentido pensar en sistemas de comunicacion sincronica, o quizas los lugares donde se recoge

la fruta no tenga sefial de datos.

Teniendo en consideracion lo anterior este estudio puede ser el pilar de nuevas
investigaciones y probablemente con el paso de los afios lo Gnico que habria que considerar
es aun mas decadencia del correo electrénico y el consecuente mayor uso de los sistemas

moviles.
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X. CONCLUSIONES

En el actual escenario nacional, donde la competencia es cada dia mayor y mas
agresiva, donde cada empresa busca diferenciarse de las otras, pero todas prometen lo mismo
(Calidad, Lider de Mercado, Innovadores, etc.), y finalmente todas buscan lo mismo
(disminuir costos y aumentar utilidades) un proyecto puede marcar la diferencia para que un
cliente te promueva y defienda. Eso es lo que realmente puede darle valor a una organizacion,
un cliente satisfecho, y sin duda que todo proyecto, puede tener inconvenientes, no se esta
hablando de perfeccion, sino de comunicacion efectiva, transparencia y sobre todo
dinamismo en las soluciones. Este estudio pretende que todo proyecto, de cualquier industria,
pase de ser un buen proyecto a uno extraordinario, que el cliente se sienta orgulloso de la

decision de haber elegido a la organizacion y lo comparta con sus pares.

La utilizacidn de un sistema de gestion de proyectos tipo WhatsApp permitira iniciar
facilmente el proceso de transformacion digital al interior de la organizacion y optimizaré en
unos simples pasos la ejecucion de los proyectos. Esto se vera reflejado en una disminucién
de los costos monetarios, del tiempo de implementacién y un aumento en la satisfaccion del
cliente. Sumando estas tres variables, la pyme incrementard su valor de mercado tanto

financiera como de Imagen.

La utilizacion correcta del “Paso a Paso” hara de la organizacion un fiel reflejo del
concepto “Make it Easy and Keep it Simple”. En donde cada uno de los proyectos se

implementara facilmente y seran simples de llevar en cada una de sus etapas.

Hacer de las tareas rutinarias de los colaboradores una organizacion compleja, puede
resultar catastrofico. En una economia de mercado altamente competitiva, llena de presion
por la obtencion de resultados rapidos, no hay margen para el error. Ante esto, hacer las cosas
faciles y mantenerlas sencilla de ejecutar puede ser la diferencia entre los exitosos y las

organizaciones que pasaran al olvido.
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xi. DATOS

Postulante a grado de Magister: Ingeniero Electronico Gonzalo Garcia Solis

m Gonzalo Garcia Solis

M gonzalop.garcias@gmail.com

S +569 75199748

_50_



]
aellal | S

9 Memoria para optar al Grado de Magister en Gestion Empresarial l\/\

3A

\g’b 54 DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE PROYECTOS PARA PYME -
Gonzalo Garcia Solis FEDERICO SAMTA fAsiA

xii. BIBLIOGRAFIA y referencias

http://es.wikipedia.org/wiki/Project_Management_lInstitute

http://prezi.com/trh4ynvopukt/copy-of-estado-del-arte-de-la-administracion-de-proyectos/

http://www.degerencia.com/articulo/administracion_de_proyectos

http://www.ef.com/cl/blog/lanquage/chile-y-el-bajo-nivel-de-ingles/

http://www.expertosnegociosonline.com/whatsapp-para-empresas-marketing/

http://www.ingesmart.cl/transformacion-digital/como-instalar-la-cultura-digital-en-la-empresa-sin-
entrar-en-querra/

http://www.pmi.cl/pmi/la-certificacion-pmp-puede-hacer-la-diferencia-entre-consequir-un-trabajo-
como-gerente-de-proyectos-o-de-ser-pasado-por-alto/

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042815056803

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0166361516301178

http://www.toistersolutions.com/blog/2013/4/18/how-quickly-should-you-respond-to-an-email.html

_51_


https://es.wikipedia.org/wiki/Project_Management_Institute
http://prezi.com/trh4ynvopukt/copy-of-estado-del-arte-de-la-administracion-de-proyectos
http://prezi.com/trh4ynvopukt/copy-of-estado-del-arte-de-la-administracion-de-proyectos
http://www.degerencia.com/articulo/administracion_de_proyectos
http://www.ef.com/cl/blog/language/chile-y-el-bajo-nivel-de-ingles/
http://www.expertosnegociosonline.com/whatsapp-para-empresas-marketing/
http://www.ingesmart.cl/transformacion-digital/como-instalar-la-cultura-digital-en-la-empresa-sin-entrar-en-guerra/
http://www.ingesmart.cl/transformacion-digital/como-instalar-la-cultura-digital-en-la-empresa-sin-entrar-en-guerra/
http://www.pmi.cl/pmi/la-certificacion-pmp-puede-hacer-la-diferencia-entre-conseguir-un-trabajo-como-gerente-de-proyectos-o-de-ser-pasado-por-alto/
http://www.pmi.cl/pmi/la-certificacion-pmp-puede-hacer-la-diferencia-entre-conseguir-un-trabajo-como-gerente-de-proyectos-o-de-ser-pasado-por-alto/
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0166361516301178
http://www.toistersolutions.com/blog/2013/4/18/how-quickly-should-you-respond-to-an-email.html

NG (LT Memoria para optar al Grado de Magister en Gestion Empresarial I\/\ 3/%
3;&@3 % DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE PROYECTOS PARA PYME
Gonzalo Garcia Solis EDERCD AT saaih
ANEXO N°1

Clasificacion de empresas en Chile segun tamafio de acuerdo a

Servicio de Impuestos Internos

Profesor Guia

Dr. Lionel Valenzuela O.

Julio de 2017



3 Memoria para optar al Grado de Magister en Gestion Empresarial I\/\ 3 /3\
DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE PROYECTOS PARA PYME r

UNIVERSIDAD TECNICA

Gonzalo Garcia Solis FEDERICO SANTA MARIA

Internos

o0
Servicio de Identificar Nuevo Cermar iy by
SII Impuestos Contribuyente Sesidn m 0 ’x‘) ’O

Registro de Impuestos Boleta de

Contribuyentes Mensuales Juradas i Contables

Usted esta en: =Estadisticas y Estudios SII = Estadisticas de empresas =

ESTADISTICAS DE EMPRESAS POR TAMANO SEGUN VENTAS

En esta pagina usted encontrard informacion estadistica de ndmero de empresas, montos de ventas, ndmero de trabajadores dependientes y remuneraciones de
estos por tamaiio segun ventas para los afios comerciales 2005 al 2015.

Ultima actualizacidn: Septiembre - 2016.

o Estadisticas de empresas por tamafio segln ventas
o Estadisticas relacionadas
o Motas metodoldgicas

Aiio Tributario 2015 Aiio Tributario 2016
{Afio comercial 2014) {Afio comercial 2015)
TAMANO SEGUN VENTAS Monto de N® Remuneraciones de Monto de N® Remuneraciones
N° de Ventas Trabajad Trabajad N° de Ventas Trabajad de Trabajad
Empresas {miles de Dependient: Dependient Emp {miles de Dependient: Dependient
UF) Informados {miles de UF) UF) Informados {miles de UF)

SIN VENTAS 152.189 0,0 582.073 185.368,8 156.711 0,0 613.390 201.239,7
MICRO 1 259.980 20.359,9 81.006 20.074,2 261.164 20.421,4 97.382 22.546,7
MICRO 2 185.350 68.584,5 106.885 14.957,0 187.537 69.513,5 88.979 13.951,0
MICRO 3 227.696 286.823,3 377.702 43.565,8 234.503 295.429,7 378.906 43.545.3
PEQUERA 1 87.356 303.593,2 413.597 44.239,3 89.538 311.239,9 426.776 45.699,2
PEQUERA 2 55.850 392.645,2 517.112 48.744,7 58.018 408.102,7 537.965 55.114,6
PEQUERA 3 42.984 667.134,6 849.631 100.602,4 43,951 684.101,3 835.056 99.770,9
MEDTAMNA 1 17.584 617.521,8 700.852 88.947,5 17.953 629.325,5 706.9590 93.956,6
MEDIANA 2 10.453 733.170,9 732.208 101.748,8 10.493 733.577,0 746.024 113.025.4
GRANDE 1 6.059 848.772,7 719.850 104.285,3 6.138 861.149,6 714.147 108.774,9
GRAMDE 2 4.894 1.648.711,1 1.100.349 174.557,6 4,870 1.640.215,1 1.065.305 177.868,0
GRAMNDE 3 1.107 856.066,9 477.858 85.938,9 1.091 839.479,7 477.563 86.969,6
GRANDE 4 2.093 14.585.433,8 2,253.352 688.157,5 2,073 14.874.062,2 2.219.971 701.342,6
Total general 1.053.595 21.028.818,1 8.912.475 1.701.187,8 1.074.040 21.366.621,4 8.908.454 1.763.804,6

Elaborado por : Departamento de Estudies Econdmicos y Tributarios de |a Subdireccién de Gestidn Estratégica y Estudios Tributaries del Servicio de Impuestos

Internes.
Fuente(s) : Formularios 22 ,29 y Declaraciones Juradas N® 1887 v 1827 que se encuentran registradas en las bases del SI1.
UF utilizada : Montos transformados a UF segin UF promedic mensual para datos obtenides de formulario 25 y segin UF al 31 de diciembre de cada afic para los
datos obtenidos de formularios 22 y 1887,
Fecha de : Septiembre - 2016

extraccién de los
datos

http://www.sii.cl/estadisticas/empresas tamano ventas.htm

fuente: SlI


http://www.sii.cl/estadisticas/empresas_tamano_ventas.htm
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Encuesta tiempo/formalidad/efectividad

Consideraciones:

a cada una de los métodos los encuestados debian asignar nota de 1a 5.

en la casillas tiempo 1 correspondia a mucho tiempo empleado y 5 a poco tiempo empleado
en la casillas formalidad 1 correspondia a muy informal y 5 a altamente formal

en la casillas efectividad 1 correspondia a poco efectivo y 5 a muy efectivo

T: Tiempo // F: formalidad // E: Efectividad

actividad Reunidn VC Llamada Instruccion Carta/Memo
encuesta# | T F E T F E T F E T F E T F E
1 5 5 3 3 3 3 3 2 3 2 2 4 3 5
2 5 4 31 3 2 2 3 2 4 2 2 5 5 4
3 5 3 3 3 2 4 3 1 3 3 3 4 5 3
4 5 4 5[ 5 3 3 2 2 4 4 5 3 4 4
5 4 5 5( 5 5 2 2 3 3 1 4 4 3 5
6 4 5 41 4 4 3 3 2 4 2 3 3 4 5
7 5 4 3 3 2 2 4 2 2 2 1 4 3 4
8 5 5 41 4 3 4 3 1 3 3 5 5 4 5
9 4 4 31 3 5 3 2 1 4 1 2 4 4 4
10 5 5 4| 4 4 2 4 1 5 1 3 4 5 5
11 5 4 31 3 2 1 3 2 3 3 1 4 5 4
12 5 3 5[ 5 3 5 2 1 3 1 2 4 4 3
13 5 5 3 1 4 3 5 1 4 5 2 5 3 4
14 4 5 3] 2 5 2 3 2 3 2 2 5 3 5
15 4 4 3 3 4 1 3 1 3 3 3 3 3 4
16 4 3 5 3 3 3 2 1 2 1 1 3 5 5
17 5 4 5( 3 4 3 5 2 2 2 1 3 5 5
18 5 4 41 5 5 3 3 1 3 2 3 3 4 4
19 5 3 3 5 4 4 3 1 4 2 5 2 3 3
20 4 5 41 4 3 2 3 1 5 3 4 1 4 4
21 5 4 3 3 3 4 2 1 4 1 3 3 3 5
22 5 5 41 4 5 5 2 3 3 1 1 4 4 4
23 5 5 31 3 3 3 3 4 3 2 5 4 3 3
24 4 4 3| 4 5 2 4 3 4 3 2 5 3 4
25 5 4 3 3 4 2 3 2 3 2 3 4 3 3

R R W N R R WNRERE P WOWERLN PPN ODNR R R WNWDNR
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Resumen T F E
Reunién 4.65|4.26 | 3.66
Video Conferencia | 3.5|3.68|3.03
Llamada 2.85|1.78| 3.4
Instruccién 2.2412.72|3.85
Carta/Memo 3.78|3.83|1.68
Msj Texto 1.68|1.83|4.29
Post its 1.36|1.52|2.02
Email 2.5114.16|2.18
App Pro 1.62|4.09|4.02

Reunion

Carta/Memo .
Llamada
.

. Instruccion

App Pro
®  Msj Texto

Tiempo invertido

gPost its

Formalidad apreciada

w

Efectividad percibida
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http://www.toistersolutions.com/blog/2013/4/18/how-quickly-should-you-respond-to-an-
email.html

How quickly should you respond to an email?

Jeff ToisterApril 18, 2013

Nearly 75 percent of us expect co-workers to respond to emails within four hours or
less, according to a recent email response time survey. This is a slight increase
from 2012’s results, where 68 percent of respondents expected a response within

the same time frame.

How quickly should a co-worker
respond to an email?

100%
48%
50%
26% 25%
L H =~
0% —
1 hour 4 hours 1 day 2 or more

days

One surprise in this year’s survey was respondents belonging to Generation Y
(born 1977 or later) didn’t skew the results with their high expectations for quick
responses. In 2012, 43 percent of Generation Y respondents expected co-workers
to respond to email within 1 hour, but that number was down to 29 percent in 2013.


http://www.toistersolutions.com/blog/2013/4/18/how-quickly-should-you-respond-to-an-email.html
http://www.toistersolutions.com/blog/2013/4/18/how-quickly-should-you-respond-to-an-email.html
http://www.toistersolutions.com/blog/2013/4/18/how-quickly-should-you-respond-to-an-email.html
http://www.toistersolutions.com/blog/?author=500eeec2e4b006cb9ec05deb
http://www.toistersolutions.com/blog/?author=500eeec2e4b006cb9ec05deb
https://jeff-toister-bvag.squarespace.com/blog/2012/5/21/how-quickly-should-you-respond-to-an-email.html
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Who expects co-workers to respond
within 1 hour?

100%

50%
29% 24% 25%

GenerationY Generation X Baby Boomer

People have a little more patience when it comes to receiving a response to emails
sent to a business, but 90 percent of us still expect a response within one day.

How quickly should a business
respond to an email?

100%
61%
50%
11% 18% 10%
0y | N ==
1 hour 4 hours 1 day 2 or more

days
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The survey also asked how quickly we expect our friends to respond to email.
Here, we are a bit more lenient with an average expected response time of 1.25

days.
Expected Email Response Times (Days)
2
1.25
1
1 |
- .
, 1IN .
Emailing a co- Emailing a Emailing a friend
worker business

What does all this mean?

Businesses should respond to customer emails within at least one day. A future
target should be four hours since nearly 90 percent of customers expect a
response within that time frame. The caveat is a quick response does nothing for a
customer if it's not a good response. Several months ago, | documented an email
service failure where the company was responding in less than 20 minutes.

Co-workers must also be careful with their high expectations for response times.
Constantly checking email can be unproductive and lead to more errors. In many
cases, the rush to respond quickly generates more email than necessary to answer
a question or provide the requested information.


https://jeff-toister-bvag.squarespace.com/blog/2012/6/19/anatomy-of-an-email-service-failure.html
https://jeff-toister-bvag.squarespace.com/blog/2012/6/19/anatomy-of-an-email-service-failure.html
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A mediados de 1838, cuando los milicianos mexicanos se negaron a pagarle la cuenta al pastelero
monsieur Remontel, éste entr6 de inmediato en coélera por cuanto habia preparado su pasteleria
deteniéndose en cada detalle, preocupado de reflejar la perfeccién de la reposteria francesa en Ciudad
de México (D.F.) y no estaba dispuesto a ser ofendido con semejante agravio.

Por eso no dud6 en reclamar rapidamente al embajador de Francia en México, el barén Deffaudis. Por su
parte, el embajador, considerando la afrenta como un asunto de Estado, exigié una extraordinaria
compensacién para el pastelero por parte del Estado de México: $ 60.000 mexicanos de la época, una
suma importantisima.

El entonces presidente de México, Anastasio Bustamante, no tom6 en cuenta el reclamo por considerarlo
un “detalle”. Nada importante. El embajador de Francia viajé a su pais natal y regresé con una Armada
que acab6 bombardeando el fuerte de San Juan de Ulloa y apresando varias embarcaciones. Finalmente,
el Presidente Bustamante accedi6 a pagar la suma de 60.000 pesos mexicanos y asi recuperar la paz para
la nacion.

La historia nos ensefia que ignorar los detalles, como pagar la cuenta de un pastel, pueden hacer muy
costosas las iniciativas que, de otra manera, serian sencillas de hacer.

Ese es precisamente el problema que enfrentan los gerentes que quieren cambiar su empresa de
tradicional a digital. Pasan, casi siempre, por alto lo que ellos llaman “detalles”. El desierto esta lleno de
granitos de arena.

“Detalles” que, por el contrario, consideramos elementos clave. Por ejemplo:
e Incorporar a cada miembro de la empresa en el nuevo desafio, el cambio digital;
e Comunicar permanentemente los “por qué” del cambio;
e Informar los avances, retrocesos y la nueva vision;

e Movilizar a las personas a cambiar, aunque sea gradualmente.

Pasar por alto estos “detalles” puede desatar una guerra innecesaria con una serie de detractores al
cambio, personas que ademas de resistirse, promoveran la resistencia.

¢(Para qué entrar en una guerra de pasteles?

Muchas personas creen erréneamente que esta transformacién sélo tiene relacién con la incorporacion
de tecnologia a nuestras labores diarias, pero es mucho mas que eso. Este gran cambio nos lleva a
repensar lo siguiente:
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e El modelo de negocios;
e Laestructura de la organizacion;
e Los nuevos cargos y roles; y

e Las funcionesy procesos.

Una transformacién tan profunda demanda cambiar los procesos y seducir a las personas para que
colaboren.

Un ejemplo exitoso

Hasta hace unos afios, la cadena de supermercados Walmart tardaba horas en la recepcién de mercaderia
de sus proveedores. Tenia procesos y personas a cargo de recibir, revisar y anotar la cantidad y el tipo
de productos, entre otras actividades. La informacién luego era entregada a un area encargada de
traspasarla a los registros y archivarla para un adecuado control.

Hoy, sin embargo, Walmart cuenta con un dispositivo similar a un lector de c6digo, que escanea a los
camiones que ingresan a las bodegas de cualquiera de sus locales y registran automaticamente todo su
contenido. Esta tecnologia implicé cambiar todos los procesos previos y posteriores a la recepcién de los
proveedores, las personas y los roles. Y, lo mas importante, lograron ahorrar tiempo, facilitando las
entregas y obteniendo informacidén en linea inmediatamente para su andlisis y toma de acciones.

Motivacion para el cambio

Adaptar una cultura digital en todos los trabajadores de una empresa no se logra de la noche ala mafiana;
necesita metodologias como las indicadas previamente en este articulo. Se trata de un proceso que
requiere como primera condicion la determinacién de hacerlo. De esta manera, es importante que cada
una de las personas entienda el porqué de esta transformacion y los beneficios que traera, no solo para
la empresa, sino para todos.

¢;Cudles son esos beneficios?
e Aumenta la productividad;
e Mejora la gestion de los procesos;
e Mas flexibilidad, capacidad de reaccion y anticipacion;
e Aumenta el conocimiento del entorno;

e Genera seguridad ante los cambios y la incertidumbre.

Todo lo anterior permite hacer mas felices a los clientes internos y externos de la empresa, con un mejor
servicio y una experiencia tnica.

El éxito de la transformacidn estd en la motivacion y participacion de todo tu equipo de trabajo. No es un
proceso rapido, pero los resultados seran notables.



