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VOLVER AL INDICE

Este documento se ha elaborado en el marco del trabajo de grado de la
Maestria en Desarrollo y Gerencia Integral de Proyectos, bajo la direccion de
la ingeniera Maria Cristina Zapata Orrego y los Ingenieros Camilo Andrés
Quitian Rodriguez, Camilo Alexander Garcia Cabrera y Dirney Alexander
Guzman Jutinico, quienes han disenado una guia metodoldégica para la
iIdentificacion y gestion de interesados en los proyectos de Tl, con el fin de
facilitar, orientar y dirigir los procesos de Iidentificacion, gestion e
iInvolucramiento de estos, y asi ver una mejoria en la tasa de éexito de los
proyectos de Tecnologia (TI).

Basados en las evidencias encontradas y en los instrumentos de investigacion
utilizados, tales como: revision literaria acerca de la identificacion, gestion del
iInvolucramiento de interesados, asi como la aplicacion de la tecnicas y guias
Aqile, ITIL V4, PMI Disciplined Agile, PMBOK VG6; se formulan y documentan los
siguientes procesos, roles y formatos, sobre la identificacion, gestion e
involucramiento de interesados en los proyectos de tecnologia (TI).
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e Unificar conceptos relacionados con la identificacion, gestion e
involucramiento de los interesados durante todo el ciclo de vida del
proyecto.

e |dentificar y conceptualizar los procesos y practicas para la identificacion,
gestion e involucramiento de los interesados dentro de los proyectos de
Tecnologia.

e Lograr una mejora en los procesos de Identificacion, gestion e
involucramiento de interesados a través de una guia metodoldgica
aplicable a los diferentes proyectos de Tecnologia.

Objetivos de la guia metodologica
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ALCANCE DE LA GUIA

VOLVER AL INDICE

Esta guia pretende entregar un conjunto de recomendaciones
desarrolladas de forma sistémica, para ayudar en la consecucion de las
metas propuestas en la planeacion estratégica de cada uno de los
proyectos de tecnologia, materializadas a traves de la identificacion e
involucramiento de interesados.

Orientara a las empresas de tecnologia que requieran planear,
gestionar e involucrar a cada uno de sus interesados dentro del ciclo de
vida del proyecto.

Aunque se espera que los usuarios de esta guia tengan algun
conocimiento basico de gerencia de proyectos, se desglosaran y
explicaran algunos conceptos relevantes para su implementacion.
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ALCANCE DE LA GUIA

EXCLUSIONES

No corresponde a esta guia establecer los criterios para la
estandarizacion de un plan para gestion de interesados, ni la forma en
que se materializaran las iniciativas derivadas del ejercicio de
identificacion y gestion. De igual manera, tampoco corresponde orientar
la forma en que los interesados de los proyectos deben identificarse e
Involucrarse dentro de una organizacion especifica.

Aunque se recomendara el uso de procesos, procedimientos, formatos y
plantillas ninguna de ellas sera entregada como un Anexo adicional al
presente documento y deberan servir como sugerencia y no como
Imposicion.
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ALCANCE DE LA GUIA

MATERIALES Y METODOS

La elaboracion de la guia metodologica estuvo a cargo de un equipo de
trabajo coordinado; de igual manera, en la investigacion se realizo una
busqueda literaria acerca de diferentes guias, modelos y metodologias
utilizados en proyectos de tecnologia, aportando una serie de
conocimientos valiosos que sirvieron de insumo, a partir de esta
busqueda se tomaron en cuenta las siguientes guias y metodologias: PMI
Disciplined AGILE, ITIL V4, PMBOK V6, para fundamentar los procesos
realizados dentro de la guia.

PASOS EN EL DESARROLLO DE LA GUIA

Revision Investigacion
Revision, evaluacion y analisis Investigacion a traves de una
de documentacion por parte busqueda |iteraria acerca de
del equipo de trabajo y Ia interesados, metodologias v
girectora. guias utlizagas en |0S

proyectos de Tecnologia

Desarrollo
guia

Validacion

Validacion a traves de una
varificacion y validacion con un
experto en proyectos de
tecnologia.

Organizacion

Estructuracion v organizacion
de hallazgos a traves de |a
documentacion de la gquia

metodolégica

RESULTADOS

Se desarrolldo una guia metodoldgica para la Identificacion y gestion

del involucramiento de interesados en los proyectos de tecnologia
(T1).
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CONCEFPTOS Y DEFINICIONES

SQUE ES UN INTERESADO?

Es cualquier persona o grupo que tienen una participacion o un interées en un
proyecto o estrategia emprendida por una empresa 0 una organizacion, se veran
afectados de alguna manera por el proyecto y, por lo tanto, tienen interes en
influir en él. (Project Management Institute, 2013)

S QUE ES UN PROYECTO?

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un
producto, servicio o resultado unico. El final se alcanza cuando se logran los
objetivos, cuando estos no pueden ser cumplidos o cuando ya no existe la
necesidad que dio origen al proyecto (Project Management Institute, 2013).

SQUE ES EL PRODUCT BACKLOG?

El Product Backlog (o “Lista de Producto” en espariol) es una lista emergente y
ordenada de todo lo que se conoce que es necesario que un producto o servicio
cumpla.

Es uno de los 3 artefactos de Scrum. También es la unica fuente de requisitos
para cualquier cambio.

El Product Backlog es emergente, es decir, nunca esta completo sino que es
dinamico; cambia constantemente para identificar lo que el producto necesita
para ser competitivo y util en el mercado que se encuentra (guia Scrum 2020).
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CONCEFPTOS Y DEFINICIONES

é@“é Es A &l LE I N QEW’ ON ? VOLVER AL INDICE

El Agile Inception es un conjunto de actividades que permiten a los equipos
agiles “comenzar” el desarrollo de un producto de forma coherente y efectiva.
El Agile Inception deck consta de una serie de pasos, 10 para ser exactos, que
ayudan al equipo a establecer un propodsito y expectativas comunes, con
respecto al equipo, a todos los interesados e involucrados en el producto y al
producto en general. Una vez completado, el equipo estara alineado desde el
inicio del proceso y arrancara el desarrollo con el mismo entendimiento, vy
mirando hacia la misma direccién (How Agile Masters Deliver Great Software
(Pragmatic Programmers) by Rasmusson, Jonathan (2010)) .
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CONCEFPTOS Y DEFINICIONES
ASOCIADCS A TECNOLOGIA

VOLVER AL INDICE

El documento actual se basa en varios conceptos usados en el sector
tecnoldogico y de comunicaciones. Lo habitual es que las empresas o
proyectos del area sigan algun tipo de estandar. Para el caso puntual, nos
acercamos a la terminologia utilizada por ITIL en sus versiones 3 y 4 por los
cuales se rigen los servicios segun los procesos definidos en el ITSM (IT
Service Management).

SQUE ES UN REQUERIMIENTO?

Acorde a los procesos de ITIL, un requerimiento es una solicitud de servicio
operativo realizada por un cliente, usuario o tercero involucrado en la ejecucion
del proyecto, que implica un esfuerzo operativo o administrativo por parte del

equipo de Tl. Se involucra al PM en el proceso cuando se vencen los tiempos de
atencion, por lo general establecidos segun ITIL, en 48 horas habiles.

Para el presente documento, se busca que el Project Manager logre gestionar
su relacion con el cliente, en la eventualidad de que, por ejemplo, se presente
un requerimiento de alta importancia por fuera de tiempos de realizacion que
pueda afectar la ejecucién de sus tareas diarias. Para estas situaciones (que por
lo general son muy repetitivas en el dia a dia de la operacion y administracion de
tecnologia), se busca darle al PM mejores formas de priorizar la comunicacién
con el cliente.
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CONCEFPTOS Y DEFINICIONES

ASOCIADCS A TECNOLOGIA

SQUE ES UN INCIDENTE?

Un incidente se define como un evento temporal que afecta el servicio prestado.
Para el presente documento, y, si se siguen los lineamientos de ITIL, los
iIncidentes deben atenderse inmediatamente al ser reportados por la parte
afectada y tienen distintos tiempos de atencion dependiendo de su criticidad,
Impacto, urgencia o rol del interesado que lo presenta.

En este caso se requerira la accion inmediata del PM, organizando a su equipo
para atender de inmediato la incidencia, y realizando gestion de comunicaciones
constantemente (por lo general en una mesa de crisis conjunta) con las partes.

El exito o fracaso en solventar un incidente, puede llegar a afectar la relacion con
el cliente.

Z.QUE ES UN CONTROL DE CAMBIOS?

Segun la v4 de ITIL, los cambios pueden definirse como cualquier modificacion
que afecte los servicios prestados, sean de forma directa o indirecta. Si se
siguen los lineamientos de ITIL al pie de la letra, los cambios tienen un tiempc
definido de existencia, asi como un listado de tareas a cumplir para que el
cambio se considere exitoso, y un proceso de rollback en caso de que el mismo
finalice en fracaso.

Para el documento actual, se insta a que se priorizen los cambios mas criticos, y
se atiendan en mesas de trabajo conjuntas con el interesado externo involucrado.
El PM debera siempre concertar con todos los interesados, internos y externos,
cuales son las tareas a realizar, vy, al finalizar el mismo, informar a los interesados
externos mas criticos que estuvieran interesados en la completitud del cambio.

”
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INTRODUCCION ROLES

VOLVER AL INDICE

Establecer los roles en un equipo de trabajo no es una tarea tan sencilla como
en principio parece. De hecho, la realidad esta llena de ejemplos en los que
se conforman grupos de gran cualificacion pero que, sin embargo, fracasan en
sus objetivos por falta de claridad en las dinamicas de trabajo.

En otros casos, las dificultades se presentan cuando los integrantes
seleccionados para participar en un proyecto determinado no cuentan con los
conocimientos necesarios para ello o su falta de experiencia se convierte en
un factor negativo.

Por eso, mas que delegar funciones en terceros, la definicion de roles en un
equipo de trabajo exige un conocimiento detallado de nuestros
colaboradores y de la funcion que van a ejercer dentro del equipo.

Debido a lo anterior se daran definiciones de los diferentes roles que
participaran dentro de los procesos de Identificacion y gestion del
Involucramientos de los interesado para que asi el Project Manager pueda
distribuir estas funciones de manera acertada dentro del equipo.
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ROLES GENERALES

VOLVER AL INDICE

PROJECT MANAGER (PM)

e Es el/laresponsable de asegurar la ejecucion acertada de los pasos para
llevar a cabo un proyecto.
e Encargado de gestionar el proyecto en su totalidad.
e Entre sus funciones se encuentran:
o Definir el ;por qué”? de un proyecto.
o Estimar los recursos y los plazos necesarios para cumplir el proyecto.
o Desarrollar e implementar un plan y procesos para el proyecto.
o Dirigir y motivar al equipo.
o Realizar la gestion de riesgos, problemas y cambios que puedan haber
durante todo el proyecto.
o Monitorear avances de las tareas.
o Comunicarse de forma continua con los interesados.
o Gestionar las relaciones con proveedores, aliados y clientes.

PRODUCT ONWER

e El Product Owner es el miembro del equipo Scrum responsable de
maximizar el valor del producto entregado por el equipo.

e El objetivo del Product Owner es lograr que entreguemos el producto
“correcto”, el producto que quiere el mercado y stakeholders. Para ello
contara con grandes responsabilidades como por ejemplo el ordenamiento
del Product Backlog.

e Entre sus funciones se encuentra:

o Es responsable de co-crear una vision tienen que quedar en claro:
quienes son nuestros clientes, queé problema les vamos a resolver y
beneficios clave del producto.

o Es responsable de la gestion del Product backlog, donde este debe
ser, visible y trasparente, debe ser lo mas claro posible y mantener el
orden de este, adicionalmente de priorizar el orden de las tareas de
este segun las necesidades de los interesados-

o El Product Owner pasa gran parte de su tiempo con los stakeholders
(interesados), teniendo conversaciones sobre el producto, su vision,
caracteristicas y funcionalidades.

o El Product Owner tiene un plan de entregas en el cual refleja la vision
del producto a lo largo del tiempo.
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ROLES GENERALES

VOLVER AL INDICE

TOP MANAGEMENT

e Segun la NBR ISO 9000:2015 sobre gestion de la calidad — Términos vy
definiciones, Top Management(la Alta Direccidén) “es una persona o grupo
de personas que dirige y controla una organizacion al mas alto nivel”.
También establece que "La alta direccion tiene el poder de delegar
autoridad y proporcionar recursos dentro de la organizacion®.

e Esto significa que la alta direccion es quien tiene la autoridad, los recursos
y el poder de decision sobre los cambios en la empresa. Ademas del

liderazgo, también debe mostrar un compromiso con respecto al sistema
de gestion de la calidad(NBR ISO 9000:2015).
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ROLES - INTERNGS

VOLVER AL INDICE

COLABORADORES

e Elrol de colaboradores cumple la funcion del equipo del gerente de
proyecto.

e Son los encargados de ejecutar las tareas operativas y administrativas que
llevaran a cabo el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

e En el rol se pueden encontrar una suerte de "sub-roles" ya definidos dentro
de Scrum, como lo son el Scrum Master, Product Owner, etc

APOYO INTERNO DE LA ORGANIZACION

e El Rol de Apoyo Interno cumple la funcion de apoyo adicional al proyecto,
escalado dentro de la organizacion.

e Las personas, recursos o departamentos de la organizacion que cumplan
este rol deberan dar apoyo al gerente de proyecto y su equipo segun
corresponda. Estas funciones se cumplen por demanda, no tienen esquema
de tiempo definido dentro del proyecto.

e Pueden ser departamentos externos al proyecto, pero internos de la
organizacion, que desarrollen nuevas soluciones de software, tal es el caso
de departamentos o recursos humanos de [+D.

TOP MANAGEMENT

e El Rol del Top Management o "Alta Gerencia"” cumple la funcion de supervisor
de avances del proyectos.

e Al ser el supervisor del avance del proyecto, realizara seguimiento y control a
las actividades realizadas por el Project Manager encargado del mismo.
También se encargara de conseguir recursos extras en caso de que el PM
los solicite, esto en aras de cumplir los objetivos del proyecto.

e Por parte del PM, se debe mantener comunicacion constante con la Alta
Gerencia, informando de avances o stoppers del proyecto.

OTROS GERENTES DE PROYECTO

e« Cumpliran el Rol de "Otros gerentes de proyectos” aquellos Project Manager
Cuyos programas o proyectos se alinean con los objetivos estratégicos,
técnicas y procesos de Tl asociados al proyecto del PM.

e Su funcion dentro del proyecto consistira en brindar o solicitar apoyo. Mas
especificamente, se veran intercambios de informacion o de recursos (sean
humanos, financieros o de activos) con el PM que dirige el proyecto de Tl en
cuestion.
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ROLES - EXTERNGOS

VOLVER AL INDICE

PROVEEDORES

e Elrol de proveedores cumplira la funcion de aquellos terceros que seran
contratados por la organizacion para realizar tares especificas al interior del
proyecto.

e | Os terceros en esta categoria pueden ser organizaciones o personas
externas a la organizacion que se encargaran de suplir activos o servicios
para la correcta finalizacion de los proyectos.

e Entre las posibilidades, se puede contemplar la contratacion de externos
para suplir la falta de recursos humanos al interior del proyecto.

e El rol de aliados esta reservado para aquellos terceros que tienen funciones
de apoyo al proyecto, especialmente de posibles patrocinadores para el
correcto desarrollo de este ultimo frente a otros agentes externos o
simplemente como fuente de recursos externos, tales como presupuesto o
recursos humanos.

e Para el caso de estudio particular, se puede presentar que un tercero es
aliado al proveernos de sus insumos a un costo mas bajo que los externos
de la categoria proveedores. En la industria de la tecnologia se pueden
observar casos como el de CISCO y Microsoft que se presentan como
aliados estrategicos, entregando entre ellos insumos que son desarrollados
por la contraparte a un costo mas bajo o nulo que otros proveedores

e El rol de clientes esta reservado para aquellos terceros a quienes nos
debemos como proveedor, son aquellos a quienes les proveeremos de un
bien o servicio tecnologico para el cual fuimos contratados.

e Aquellos terceros en este rol seran informados constantemente de los
avances y stoppers a los que se enfrenta el proyecto, asi como tambiéen de
las acciones que se estén realizando para la satisfaccion de sus
necesidades.
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PROCESOS DE LA GUIA

VOLVER AL INDICE

Reune todos los procesos y subprocesos definidos en la guia teniendo como
referencia lo mencionado en el PMBOK V.6 entorno a las diferentes fases con
los interesados dentro del ciclo de vida del proyecto. Su propdsito principal es
brindarle al Proyect Manager (PM) y al equipo del proyecto de Tl herramientas,
actividades, roles y formatos para relacionarse con los interesados internos y
externos, y asi cumplir los objetivos definidos en el proyecto.

-

o 5

- =+

Proceso N®5: Proceso N"1: E ==
identificar identificar L M

o L

roles de los roles de los o 0O
interesados interesados i B
internos del externos del =
proyecto proyecto o

]

Proceso N. 1.1: Identificar
proveedores, clientes y
aliados

o =

® 2

Proceso N. 2: Determinar las 5 O

Proceso N. 6: Definir Plataformas colaborativas y H M=
e respuestas a interesados -~ 0
colaborativas internas axternos M W

- v

y matriz de =
comunicaciones Q o
Proceso M. 2.1: E Er-

Priorizacion segun ®)

necesidades

w Proceso N. 3: gestion E §

Proceso N. 7: gestion de de involucramiento 0 5
involucramiento interesados externos c =
interesados internos 0 O
o

e

35 O

Proceso N. 8: Seguimiento y Proceso N. 4: Seguimiento y o o
control para satisfaccion de los control para satisfaccion de los 5 @

interesados internos interesados externos E‘I
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VOLVER AL INDICE

PROCESO N. 1. IDENTIFICAR ROLES

DE LOS INTERESADOS EXTERNOS

DEL PROYECTO

Definicidn: Consiste en identificar los roles que tomaran los interesados externos
dentro del proyecto, asi como analizar la informacidon relacionada con sus intereses,
participacioén, influencia y posible impacto en el éxito del proyecto. El beneficio

principal del proceso es que permite al equipo identificar el enfoque de gestion
adecuado para involucrar adecuadamente a cada interesado.

RESPONSABLE ROLES INVOLUCRADOS

Project Manager

e Project Manager
e Top Management

COMENTARIOS

METODOLOGIA

e Tener en cuenta que para este
proceso se daran los datos de interesados separados en

e Este proceso entregara un registro
basicos de los posibles aliados, proveedores y clientes,
interesados y en el formato final basandose en las practicas
podran desaparecer interesados propuestas por el framework ITIL
que luego del proceso no se v4

consideran para el proyecto.

e Para este proceso se realizara
una combinacion de lo
mencionado por ITIL V4, para la

Cabe resaltar que, en la guia ITIL 4:
Stakeholder Value, se delinea el
paso a paso a seguir para nuestra
organizacion al manejar su relacion

cual se dan como resultados los
pasos que se ven en la imagen
que definen el proceso de
identificacion.

con los proveedores y aliados bajo
un solo concepto.

Listar posibles

interesados
externos

Identificar
impacto

_. _.

Registro de
interesados

JERRAENTAS Y TECNICAS

e Acta del proyecto e Juicio de expertos del equipo
Acuerdos de servicios (SLA). TI.

Acuerdos de operaciones e Estudio detallado caso del
(OLA). negocio

Caso del negocio. e Charlas con lideres de areas
Cronograma del proyecto e HYT-001-Matriz poder + interés

e INT-001-Registro de
interesados
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VOLVER AL INDICE

PROCESO N. 1.1: IDENTIFICAR

PROVEEDCGRES, CLIENTES Y
ALIADGS

Definicion: Proceso especifico que consiste dar un rol especifico y una estrategia
preliminar de involucramiento a los interesados externos segun sus caracteristicas, su
poder e interés en el proyecto, su experiencia y su aporte dentro del proyecto; los
interesados externos que influyen en los tiempos de ejecucion de tareas asociadas al
proyecto u otros interesados y nuestros aliados o inversionistas en la ejecucion de
nuestras tareas.

Su principal ventaja es dar un paso a paso para tratar y dar mejora continua a la

relacion con nuestros proveedores y aliados.
RESPONSABLE ﬁ ROLES INVOLUCRADOS
e Project Manager

Project Manager (P
) - e Top Management

e Con este proceso se llegara a
diligenciar en su totalidad el
formato INT-001 donde a partir de
la identificacion y separacion por

METODOLOGIA

e Para este proceso se realizara
una combinacion de lo
mencionado por ITIL V4 y la
experiencia personal de los

autores de esta guia, para la
cual se tienen los siguientes

roles de los interesados se dara
una posible estrategia definida
para los aliados, proveedores y

pPasos.
o Gracias a este subproceso clientes, basandose en |las
tenemos como salida el practicas  propuestas por el
formato INT-001 framewrok ITIL v4

completamente diligenciado ya
que nos permite diligenciar
tanto las columnas del rol del
interesado y de la estrategia
que se tomara para la gestion
e involucramiento mas
adelante.

Cabe resaltar que, en la guia ITIL 4:
Stakeholder Value, se delinea el
paso a paso a seguir para nuestra
organizacion al manejar su relacion
con los proveedores y aliados bajo
un solo concepto.

Creacidn de
subcategorias:

aliados,
proveedones y
clientes

Realizar
clasificacitn de
interecado

—

—

4 Seleccionar -
Aliadas

Selpccionar
Pravesdanes

Segun escaser de
materias primas

Selecclonar
Clientes

Segin estructura
de costos

Segdn su cultura
Corporativa

s

Segon su enfoque
esiratégion

JERRAMENTAS Y TECNICAS

e Lista con datos basicos de e Juicio de expertos del equipo
personas o grupos que pueden TI.
llegar a tener participacién e Plataformas de gestién de
dentro del proyecto comunicacion.
e Plataformas tecnoldgicas de
colaboracion.

e INT-001-Registro de
interesados actualizado
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VOLVER AL INDICE

PROCESG N. 2: DETERMINAR LAS

PLATAFORMAS COLABORATIVAS Y
RESPUESTAS A INTERESADOS EXTERNGS

Definicién: El proceso de determinar las plataformas colaborativas y las respuestas a
interesados consiste en desarrollar enfoques adecuados para involucrar a los interesados
del proyecto, con el objetivo de cumplir sus necesidades, expectativas, intereses y su
posible impacto en el proyecto. Es decir, hay que desarrollar un registro donde se defina la
plataforma y el canal que se utilizara con cada interesado para interactuar de manera eficaz
, involucrando una o mas herramientas tecnoldgicas, para mejorar las relaciones externas.

ssrornec R -

e Project Manager ~ e Project Manager I VI
METODOLOGIA COMENTARIOS

COMENTARIOS
e El proceso actual se deriva de las

practicas realizadas actualmente
en la industria tecnoldgica,
combinando conceptos del
PMBOK, ITIL y PMI Agile sobre
gestion de la colaboracién con

e El concepto de

plataformas
tecnologicas de colaboracion es
ampliamente usado en tecnologia,
se pueden hallar conceptos como
CRM y ERP que permiten involucran
a las partes.

e A partir de

la seleccidn de la
plataforma, la matriz de
comunicacion indicara una definicion
mas detallada acerca de como dar
una respuesta asertiva a cada
interesado, dependiendo del rol que

e Tener en cuenta que el formato INT- se le asigno en el proceso 1.1.

003 es solo una guia para identificar e La matriz de registro de plataforma

y seleccionar la  plataforma nos dard una visién general de

colaborativa, esta puede cambiar cuales herramientas se cuentan en

segun sean las necesidades del la organizacion y cuales pueden ser

negocio y del proyecto utilizadas o no por el equipo con el
fin de tener un mapa general con el
fin de asignar la plataforma y medio
de comunicacion mas asertivo.

los interesados externos.

Dwebinlr canal o
plataforma de
comunicacidn

Fostionar
miétodos de
COMUNICacidn

o los
Proweedores

Dafinkr canal o =
plataforma de

Matriz registro
de plataforma

comunicacian

Priorirscidn segin
recesidad

[subproceso]

Gestidn de

Idartificar -
internos/externos

subcategoria

Ciefimir

plataforma de

gestidn

Matriz de
Cormunicacion

ENTRADAS HERRAMIENTAS Y TECNICAS
e Juicio de experto del Project
Manager.
e Priorizacion y clasificacion.

e INT-002-Matriz comunicacion
actualizada

e INT-003-Matriz registro de
plataforma actualizada

e INT-001-Registro de
interesados

e INT-002-Matriz comunicacion.

e INT-003-Matriz registro de
plataforma.

e Cronograma del proyecto.

e Acta de constitucion del
proyecto.
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PROCESO N. 2.1: PRIORIZACION

SEGUN NECESIDADES

Definicion: El proceso de priorizacion segun necesidad se centra en las actividades
que debe realizar el equipo de Tl para atender las solicitudes expuestas por los
terceros en las plataformas tecnoldgicas de gestion de comunicacion y colaboracion

definidas en los SLA.

RESPONSABLE

e Equipo Tl
e Project Manager

ROLES INVOLUCRADOS

» Project Manager
e Equipo Tl
» Proveedores

e Clientes
e Aliados

METODOLOGIA

e El proceso actual contiene
practicas ampliamente utilizadas
en ITIL v3 e ITIL v4. En los
mismos se hace énfasis en el
uso de plataformas tecnoldgicas
para gestionar temas respecto a
comunicacion, solicitudes, etc.

e El proceso actual también
involucra practicas de PMI Agile,
pues los interesados internos (el
equipo de TI), seran los
responsables de  gestionar
autonomamente las solicitudes y
comunicaciones con los
interesados externos

COMENTARIOS

e El concepto actual manejado de
"gestion autonoma de comunicacion
y solicitudes con los terceros”
deriva de conceptos Agile en los
que cada recurso debe plantearse
el camino a seguir para cumplir las
expectativas de los interesados
externos.

e La division de solicitudes en
distintos tipos es un concepto
ampliamente utilizado en la industria
Tl, el cual surge a partir de las
practicas propuestas por ITIL para
plataformas tecnoldgicas de
gestion de solicitudes y mesa de
ayuda.

M

Prigrizacién segin

W Baja o
midia
criticlidad

Alta Alenclén
criticidad iamedials

Incldentes

Baja o
HequerEnss ntas media
criticidad

Atenchd
Controbes de Criticidad :" 3
camblos Varlable BUn
CIONETAma
L1 Afencitan
criticidad inimediata

fllEncian
variada

G ncuETe eni

hatriz de
Impacto

multas
Alim i
criticidad
Afecta

o monetariamsnte

al interesado

e Acuerdos de servicios (SLA).

e Acuerdos de operaciones
(OLA).

e INT-001-Registro de
interesados.

e INT-002-Matriz comunicacion.

e INT-003-Matriz registro de
plataforma.

HERRAMIENTAS Y TECNICAS

e Andlisis de causa y efecto.

e Priorizacion y clasificacion.

e Priorizacién segun rol de
interesado.

e INT-004-Matriz de impacto
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PROCESO N. 3: GESTION DE

VOLVER AL INDICE

INVOLUCRAMIENTO INTERESADGS

interesados.

RESPONSABLE

e Equipo Tl
e Project Manager

4 .
EXTERNOS
Definicién: Consiste en comunicarse y trabajar con los interesados para satisfacer sus
necesidades y expectativas, abordar los incidentes y fomentar la participacion
adecuada de los interesados. El principal beneficio del proceso es que permite al

director del proyecto aumentar el apoyo y reducir la resistencia por parte de los

ROLES INVOLUCRADOS

» Project Manager

e Equipo TI

e Proveedores

e Clientes
e Aliados

METODOLOGIA

e El proceso actual se deriva de las
practicas realizadas actualmente
en la industria  tecnoldgica,
combinando conceptos del
PMBOK, ITIL y Agile y adicionando
una pequeia mesa de ayuda para
gestionar las solicitudes de los
interesados.

En entornos Agiles es comun
realizar weekly meetings con los
terceros involucrados (por lo

COMENTARIOS

e Dentro del formato INT-005 se

diligenciara la
documentacion:
Documentacion de solicitudes.
Documentacion de incidentes.
Documentacién de controles de
cambios.

Para el acercamiento a los
interesados se recomienda
realizar sesiones presenciales o

virtuales con ellos para discutir y

siguiente

e Segun

la investigacion literaria
realizada se toma en cuenta el
funcionamiento de las mesas de

ayuda para usarla en |las
respuestas de las diferentes
solicitudes que hacen los

interesados durante el ciclo del
vida del proyecto y asi lograr una
mejor comunicaciéon entre el
equipo del proyecto vy los
interesados externos.

general el cliente), para validar los
avances de solicitudes. Se
implementa dicho concepto en
este proceso.

dar solucién clara y concisa a
las solicitudes.

e escala a nivel

NG o ExbErnn Con

pspacialista de
siguierte e
£

458 alcania

resslucidn?

g
s
E "
i
Realizar ingreso de ka
salicitud &n

Investigacian Actualizar estado
especializada de la de la solicited en
solicitisd la herramients &

pestion

no
o LPrimera
Reracking
no
Realizar acercamibento
L4 ¥ pestiin de la solicitud
con ¢l interesado

HERRAMIENTAS Y TECNICAS

e Plataformas tecnoldgicas de
gestion definidas en el formato

i5e
resohidd la
solicibud

Se pestiona
documentacitn final
y cherre de solicitud

e INT-005-Matriz gestion de
control de cambios

Agile Inception.
Acuerdos de servicios (SLA).
Acuerdos de operaciones

herrarmisnia de
gestidn

(OLA) INT-003-Matriz registro de
e INT-001-Registro de plataforma
interesados

INT-002-Matriz comunicacion
INT-003-Matriz registro de
plataforma

INT-004-Matriz de impacto
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VOLVER AL INDICE

PROCESO N. 4. SEGUIMIENTC Y

CONTROL PARA SATISFACCION DE LGOS
INTERESADOS EXTERNGS

Definicion: Consiste en monitorear las relaciones de los interesados del proyecto y
adaptar las estrategias para involucrar a los interesados, si fuera necesario. El principal
beneficio del proceso es que mantiene o aumenta la eficiencia de la participaciéon de los
interesados segun avanza el proyecto. Este proceso se repite a lo largo del proyecto de
manera periddica segun sea hecesario.

RESPONSABLE ROLES INVOLUCRADOS

» Project Manager
e Equipo TI
e Top Management

METODOLOGIA OMENTARIOS

e Para este seguimiento y control se debe revisar los
datos sobre el estado del proyecto como, por
ejemplo, qué interesados apoyan al proyecto y su

e Equipo TI
e Project Manager

e El proceso actual se deriva de las
practicas realizadas actualmente en la
industria tecnoldgica, combinando

conceptos del PMBOK, ITIL y Agile. ey Hoe els foanle]orelel
e Los documentos se actualizaran si es » La solicitud puede incluir acciones correctivas vy
necesario. preventivas, si fueran necesarias, para mejorar el
e Los interesados deben autorizar los involucramiento de los interesados.
cambios realizados por el equipo de TI e Las encuestas se realizan al finalizar un trimestre
para seguir con el proceso. (Quarter en el sector Tl), y funcionan como incentivo
e Para este proceso la salida puede ser para el equipo de Tl asignado al proyecto.
variable debido a los cambios que puedan e Los "ajustes a la estrategia" pueden hacer referencia
surgir durante el ciclo de vida del a cambios en los integrantes del equipo de
proyecto. proyecto, o adquisicion de nuevas herramientas que

ayuden a ejecutarlo.

Se valida estado Se realizan Aprobacién de cambios Realizacidn de

de cumplimiento modificaciones a los en SLA por parte de Se miden varboss

de bos SLA con el SLA dependiendo de cliente y High encuesta de indicadores

satisfaccidn al cliente
cliente la situacidn actual Management )

Velocidad de

atenclin a casos

Se a) I i Efectividad del
ajusta la estrateg)

- Se entregan resultados La encuasta e realiza equipo de TI
e notifica al cliente de y s crea plan de g

de la encuesta al al finalizar un Quaner

los cambios realizados respuesta segon
resultados equipo intema del periodo anwml Conocimiento
del equipe de Tl

Gestion del

{Hay Se escala solicited de
capacidad recursos a alta
de realirar gErencia u otros
| cambio? gerentes de proyecto

gerente de
proyecto

{El cllente
solicita mas
cambios?

ENTRADAS HERRAMIENTAS Y TECNICAS SALIDAS
e INT-001-Registro de .
interesados e Reuniones. e Documentos actualizados,
e INT-002-Matriz comunicacion e Priorizacion y clasificacion. segun sea la necesidad del
e INT-003-Matriz registro de e Encuestas de satisfaccion. proyecto.
plataforma

e INT-004-Matriz de impacto

e INT-005-Matriz gestion de
control de cambios

e Acuerdos de Servicio (SLA).

e Acuerdos de operacion (OLA).
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PROQE$0 N. 5. IDENTIF IQAR ROLES VOLVER AL INDICE

Definicién: Consiste en identificar a los interesados del proyecto, asi como analizar la
informacion relacionada con sus intereses, participacion, influencia y posible impacto
en el éxito del proyecto. Se diferencia principalmente de su homdnimo externo, en

que los interesados internos ya presentan una subdivision por categoria segun su
impacto para el proyecto.

ROLES INVOLUCRADOS

RESPONSABLE

e Project Manager
e Equipo de TI
e Product Owner

METODOLOGIA COMENTARIOS

e Este proceso se basa en los
roles definidos dados en la
metodologia Scrum.

Project Manager

Para este proceso se realizara una
adaptacion de lo mencionado en
la metodologia Scrum dando un

enfoque a equipos de proyectos . L9§ interesados internos ,se
de TI. dividen en cuatro categorias
como lo son los

colaboradores, los que nos
brindan un apoyo dentro de la
organizacion, la alta gerencia
y los otros gerentes de
proyectos, estos ultimos nos
apoyaran en caso de
necesitas apoyo de otras
areas o herramientas.

Establecer Relaciones entre
Definir P+ Valorar influencia prioridadas partes " o
Registro de
interesados

Asignar funciones
Colaboradores dentro del
proyecto

Solicitar apoyo en
o interno de
Apoay caso de ser

Listar posibles la arganizacidn e
Identificar seglin necesario e
interesados :
interno ki impacto
e Mantener
Alta Gerencla

informadao

Otros gerentes de Solicitar o brindar
proyecto apoyo
e Agile Inception. e Juicio de expertos del equipo e INT-001-Registro de
e Caso del negocio. TI. interesados.
e Contratos Recursos humanos. e Estudio detallado caso del
e Contratos de servicio prestado. negocio.
e Acuerdos de Servicio (SLA). e Charlas con lideres de areas
e HYT-001-Matriz poder +
interés
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VOLVER AL INDICE

PROCESO N. 6: DEFINIR
HERRAMIENTAS COLABORATIVAS

Definicién: El proceso de "Definir herramientas colaborativas internas y matriz de
comunicaciones", consiste en registrar los interesados y sus roles dentro de la herramienta
colaborativa interna de la organizacion. Dicha herramienta debe ajustarse a las necesidades
internas del proyecto y pueden ser desde un software de administracion de proyectos o de

gestidon de recursos humanos. Las salidas del proceso son la matriz de comunicaciones,
pues dependiendo del rol del interesado es como el PM definira las acciones necesarias

para el mismo en la plataforma.
RESPONSABLE ﬁ ROLES INVOLUCRADOS ﬁ

e Project Manager - e Project Manager

4

“ e Product Owner “
COMENTARIOS

METODOLOGIA

e El proceso actual se deriva segun e La matriz de registro de plataforma
el tipo de interesado con el que nos dara una vision general de cuales
se este tratando ya que cada son las herramientas con las que
interesado cumple un papel Unico cuenta la organizacion y cuales
dentro del desarrollo del pueden ser utilizadas o no por el
proyecto. equipo, cuya finalidad es tener un

e En la industria tecnolégica, con el mapa general con el proposito de
fin de poder realizar la labor de la asignar la ,platalforma y medio de
manera mas eficiente, se sugiere comunicacion mas asertivo.

que el equipo realice una
separacion de roles y un proceso
separado por <cada rol de
interesado de la siguiente manera.

m TS

Pty segLin demr
colaboradones o perfi Fp—
Desarrcllador

En forma de

Muevas
e realiza
Lot monitorea
remr'.in" M.IHHH
I:mmrll-'

m
comunicacion
& Ep e el
ganencia Hoppers 7 te eo PR
ENTRADAS HERRAMIENTAS Y TECNICAS SALIDAS

e INT-001-Registro de

Lon parte del
apoyo internsa de
ka organizaciin

En fonma de recursos,
validando qur: i af et
mente

. e Juicio de experto del del e INT-002-Matriz comunicacion.
interesados. : : : :
equipo trabajo. e INT-003-Matriz registro de
e Cronograma del proyecto. :
. . e Involucramiento del Product plataforma.
e Agile Inception. Owner

e Priorizacion y clasificacion.
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PROQEso N . 7: &EST ‘dN DE VOLVER AL INDICE

INVOLUCRAMIENTO INTERESADGS
INTERNGS

Definicion: Consiste en comunicarse y trabajar con los interesados internos para
satisfacer sus necesidades y expectativas, abordar los problemas internos y fomentar el
interés grupal por el avance correcto del proyecto. El principal beneficio del proceso es
que permite al director del proyecto aumentar el apoyo y reducir la resistencia por parte
de los interesados.

ROLES INVOLUCRADOS

» Project Manager e Apoyo interno
e Equipo TI e Alta gerencia
e Colaboradores e Otros gerentes

e Project Manager

METODOLOGIA COMENTARIOS

» El proceso actual se deriva de las « Desde la blsqueda literaria
practicas realizadas actualmente en realizada se toma en cuenta el

la industria tecnoldgica, combinando . .

funcionamiento de las mesas de
conceptos de Scrum para ayudar a la

ayuda para usarla en |las

gestion de las solicitudes de los

interesados. respuestas de las diferentes
« En entornos Agiles es comun realizar solicitudes  que  hacen los
weekly meetings con el equipo del interesados durante el ciclo del
proyecto. Se implementa dicho vida del proyecto y asi lograr una
concepto en este proceso. mejor comunicacion entre el
e Dentro del formato INT-005 se equipo del proyecto y los
diligenciara la siguiente interesados internos.

documentacion:

 Documentacion de solicitudes.

e Documentacion de incidentes.

e Documentacién de controles de
cambios.

S Brineda
préstame de
WECRIT S0 (ST
IF0S proyectos

S validan
s Colaboradones avances de L
fareas &noweckly

Eval = %o walidara
waluan el estads ol
fros gerentes de : e nle cads
tros gerentes de de cada proyecto préstamo de i :'I 3
proyecto i ST sedmana de sor
Sl il - necesario
hdatriz gestion
Se realiza i 2
seguimiento o ks S e a0ea & las de Lﬂrlll_ﬂ] e
avanoes de s partes segiln su 5i cambios
Eareas rol Evaluar &l apoyo 5

S omibbe soliclkar
FECUreod

Apoyd inberme de
La rgandracidn

cansaniemenis

prestado sl reguiens
proyecio

S evalido el
esLads achiial del
Alta Gerencla proyecto oon los

e formalizan los
cambios con la
alta gerencia on

reuricn i pares

[ == Al
asignados

ENTRADAS HERRAMIENTAS Y TECNICAS
e Agile Inception. _ : .
« INT-0071-Registro de  Plataformas tecnoldgicas de  INT-005-Matriz gestion de
Ty gestion control de cambios

e INT-002-Matriz comunicacion
e INT-003-Matriz registro de
plataforma.
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PROCESO N. 8. SEGUIMIENTO Y VOLVER AL INDICE

CONTROL PARA SATISFACCION DE
LOS INTERESADOS INTERNOS

Definicidn: Consiste en monitorear las relaciones de los interesados del proyecto y
adaptar las acciones para involucrar a los interesados, si fuera necesario. El principal
beneficio del proceso es que mantiene o aumenta la eficiencia de la participacion de
los interesados segun avanza el proyecto. Este proceso se repite a lo largo del
proyecto de manera periddica segun sea necesario.

RESPONSABLE ROLES INVOLUCRADOS

e Equipo Tl e Top Management
e Project Manager

METODOLOGIA COMENTARICS

e Para este seguimiento y control se debe revisar
los datos sobre el estado del proyecto como,
por ejemplo, qué interesados apoyan al

e El proceso actual se deriva de las
practicas realizadas actualmente en la

industria tecnoldgica, combinando : ol o o e
conceptos dados en la metodologia proyectoy sunivel y tipo de participacion.
ol e |a solicitud puede incluir acciones correctivas y
' : : reventiv i fueran n ri ra mejorar
e Los documentos se actualizaran si es pl? el as,§ f:e; l ec.:etsa as,dpa a mejora
necesario. el involucramiento de los interesados.

e Las encuestas se realizan al finalizar un
trimestre (Quarter en el sector Tl), y funcionan
como incentivo para el equipo de Tl asignado al
proyecto.

e Se sugiere medir la efectividad de los recursos
humanos segun los tiempos de respuestas que
han tenido en sus requerimientos, incidentes y
cambios. Sin embargo. se podria medir a juicio
propio del PM entregando una calificacion.

e Los interesados deben autorizar los
cambios realizados por el equipo de TI
para seguir con el proceso.

o Efectividad de recursos humanos en
cuanto a tiempo de respuesta segun lo
mencionado en las practicas del
framework de ITIL V4.

En plataforma

S evalda

dissbrrpi i ¢ » interna di tabento
= conformidad al Rw e et » humano se -
imteriar del i e documentan

proecto rosultadas

e retroaimenita
Apoyo Intema de . an reunicn por
la organizacidin arnbas partes o
AP0y Lo prapane plan
Sepin o rol que do accidn o
e I cumpla dentrodal pe—
_—

gerentes sohoe el desempeito de los
desempeito recursos humanos

Segin
——— calificaciones de
Otros gerentes de . los clientes sobre

ch efectividad de box 5 -
i recursat humanos it e

carmbbila La
esirategla

HERRAMIENTAS Y TECNICAS

e Agile Inception.

e Acuerdos de servicios (SLA).

e Acuerdos de operaciones
(OLA)

e INT-001-Registro de
interesados.

e INT-002-Matriz comunicacion.

e INT-003-Matriz registro de
plataforma.

e INT-004-Matriz de impacto.

e Reuniones.

e Priorizacion y clasificacion.
e Encuestas de satisfaccion.
e Juicio de expertos.

e Documentos actualizados,
segun sea la necesidad del
proyecto.
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INT-001-REGISTRO DE
INTERESADOS

VOLVER AL INDICE

DEFINICION

e Elregistro de interesados recoge toda la informacion acerca de los individuos
y grupos que tienen algun tipo de interés en el proyecto, para este caso se
utilizaran los datos basicos seguidos de datos que seran organizados por el
equipo del proyecto segun la definicion y clasificacion de cada interesado.

CONVENCIONES

POSIBLES ROLES INTERESADO INTERNOG CLASIFICACION DEL INTERESADO POSIBLES ROLES INTERESADG EXTERNO
e Colaboradores e Desconocedor e Proveedores
e Apoyo interno de la e Neutral e Clientes
organizacion e Partidario e Aliados
e Alta Gerencia e Lider

e Otros gerentes de
proyecto
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INT-002-MATRIZ DE

VOLVER AL INDICE

DEFINICION

e La matriz de comunicacion facilitara el realizar un acercamiento mas detallado
con los interesados y nos permitira dar una respuesta asertiva a cada
interesado, dependiendo del rol, y el nivel de interes que este tiene en el
proyecto, adicionalmente nos permitira saber quien son los responsables de
dar la informacioén a cada interesado.

== mg..” *ﬁﬁﬁg II?FW ' o
- o I - E N » - -:.l-.:':l b =i -

CONVENCI|ONES

FORMATO

Oral
Escrita
Virtual
Reuniones

e Presencial
Virtual
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NT-003-MATRIZ RE

PLATAFORMA

STRC DE

DILIGENCIAR EL FORMATO

VOLVER AL INDICE

e Esta plantilla ayuda al equipo a registrar las diferentes plataformas que se usan para gestionar las solicitudes
de los interesados.
e AqQui se presentan unos ejemplos, este formato puede cambiar dependiendo de las necesidades del negocio

y del proyecto.

e Tener en cuenta que las plataformas seleccionadas deben ser autorizadas por la organizacion para su futura

utilizacion.

Mombre de Solucidn

Reguenico

Enterprise Resource Planing

Customer Relationship
Management

Document Management
System

Contract Management System

Partner Relationship
Management

Survey Software

Feadback Management
system

Service Desk

CRM

Ch5

PRI

FM5

5D

Mejor pastionde lainformacion.

Definiddn del modelo de negodo.

Optimizacidn en los procesos de negocio.

Alineamiento de la estructura y plataformas tecnoldgicas.

Funciones y caracteristicas para la planeacion de los recursos empresariales.
Posee mddules que ayudan a diferentes dreas y procescs comd Finanzas,
Recurscs humanos, Fabricacidn por procesos, Gestion del inventario, Gestion de
compras, Gestion de calidad, Gestion de ventas, Tecnologia de producto.
Permitir la formacion de relaciones personalizadas con los clientes.
Propordonar a los empleados la informacion y los procesos necesarios para
conocer a losclientes,

#yudar al drea de Marketing a identificar y seleccionar a sus clientes.
Capturar informacion de dientes o clientes potendales.

Seguimiento del comportamiendo de los clientes {articulos de compra, fedhas en
las gque compran, etc).

Informes de mercadeo.

Seguimiento del servicio que s ofrece al cliente

Entradade documentos desde cualgquier

tipo de fuente multifuncionales, email,

sarvicios web, manualmente o carga

RSV,

Indexacion de documentos por medio de tags para facilitar su blsqueda.
Busqueda de documentos ya sea por mediode su contenido, metadatos o
blsqueda avanzada

Control de versionas,

Almacenamiento, teniendo en tuenta donde se encuentran, cuanto tiempo han
sido almacenados, migraddn, destrucddn y recuperacion.

Agragar o extraer metadatos de los documentos de forma automatica para
facilitar la bisqueda.

Control del flujo de documentosen la

erganizacién y gestidn de permisos de

modificacidny acceso.

Creacion de contratos

Gestion de asignacion de actividades

Creacidn de informes personalizados

Control de los contrataciones en cuestiones de cumplimientos de fechas
Gastionar politicas empresariales

Gastionar procesos Con asociados de | empresa

Optimizar conales de comunicacion

Gestionar campafias publicitarias

Asegurar el mejoramiento de las reladones con los asociados
Facilitar la interaccion con cualguier tipo de asociado a laempresa
Obtiene informacion de |as personas mediante ancuestas,
Recoleccion de datos mediante encuestas en formatos.
Reporte de encuestas.

Operaddn multilenguaje.

Crea metodos de retroalimentaddn como encuestas.

Parmite analizar opiniones importantes y puntos de vistas,

Analiza la calidad de productos y servicios, procesos de produdion y estudios de
mercadeo

fyyuda acategorizarlos inddentes o dudas scbre servicios o productos.
Gastiona reportes de los incidentes o dudas, prestando apoyo para resolverlas.
Es usada al interior de una organizacion como soporte para los miembros de la
misma.

Actida en semviclo al cliente y soporte e infraestructura.

Solucidn de software que ayuda a autormatizar
procesos y permite una gestion adecuadade los
recursos de la empresa, todo esto mediante |a
integraciony manejo de informacion de diversas
dependencias como finanzas, ventas, compras,
facturacidn, mercaded, tesorena, entro olras.

si

Solucién de software que se encarga de gestionar la
relagon de la organizacion con sus clientes o usuarios i
finales,

Almacenay administra grandes volimenes de

Ao
documantos

Aplicacion disefada para la gestion de loscontratos,
¥a Sean para contrataciones internas (empleados) o i
externas (proveedores).

Software cuya fundidn @5 reforzar los canales de

comunicadén con sus aliados prindpales o asodados o
Plataforma que permite obtener informacidn de las
personas, gue pueden ser de la empresacomo o

tarcenss

Administray analiza a través de software |a
informacidn relacionada con la evaluacién y encuestas
de dientes, proveedores y evaluadonesinternas del
personal para intervenir en 105 procesos aiticos

Punto de contacto entre el proveedor de un senvicio y
un diente, permile actuar con prontitud y eficacia
ante incidentes o dudas que presenten con los
senicios o productos de la emgresa

gi
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INT-004-MATRIZ DE IMPACTC

VOLVER AL INDICE

DEFINICION

e La matriz de impacto ayudara al equipo del proyecto de llevar de manera
organizadas los diferentes cambios o solicitudes que realicen los interesados
durante el proyecto, adicional dependiendo del tipo de interesado el tipo de
atencion cambiara, por medio de esta matriz se llevara la informacion para
Matriz gestion de control de cambios.

Nombre Interesado | Tipo de solicitante | Tipo de solicitud | Criticidad | Tipo de Atencién

CONVENCIONES
TIPO DE SOLICITANTE TIPG DE SOLICITUD CRITICIDAD

e Gerencia e Incidentes e Alta
e Operacion e Requerimientos e Media
e Controles de Cambio e Baja
e Variable

TIPC DE ATENCION

e |Inmediata
e \ariada
e Segun cronograma
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INT-005-MATRIZ GESTION DE

CONTROL DE CAMBICS

VOLVER AL INDICE

DEFINICION

e La matriz de gestion de cambios se llenara de izquierda a derecha donde se
dara una explicacion detallada del caso o incidencia que registra el interesado
y del tiempo en la cual se estima solventar este cambio.

CONVENCIONES
e Esta estimacion la realizara e Priorizado
el duefio de la solicitud a e Creado
partir del grado de e En progreso
dificultad. e Finalizado
e Cerrado
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HYT-001-MATRIZ PODER + INTERES

VOLVER AL INDICE

e Los stakeholders se califican, preferiblemente en forma cualitativa, de acuerdo con los conceptos Poder e Interés. Se obtiene,
entonces, una calificacion cuantitativa de poder e interés, que permite clasificar a los stakeholders de acuerdo con la prioridad que
debe darsele a cada uno (Una posible calificacién de prioridad puede ser el valor de P + |, como en la tabla anterior). Donde 5 es el
puntaje mas alto en la categoria y 1 el mas bajo.

e Con base en la anterior clasificacion, se puede elaborar un grafico que permita establecer mas facilmente la prioridad de atencion y
construir la lista clasificada:

e Prioridad1: 7.5 < P +1|

e Prioridad 2:5.0 <P+1<75

e Prioridad 3:25 <P+1<5.0

e Prioridad 4:0.0 < P+1<2.5

CALIFICACION fi Alto Poder + Bajo Interés: P=2.5 & 1<2.5
Stakeholders

“Mantener Satisfechos™

Prioridad 3: 5.0<P+1<7.5
Prioridad4: 2.5<P+1<5.0

e Tanto para el poder como
el interés de los
interesados se le dara un
puntaje de 1a 5 siendo 1 el
mas bajo y 5 el mas alto.

e Para calcular tanto el poder
y el interés se debe tomar
el valor dado y multiplicarlo
por el porcentaje y sumarlo
para tener el promedio

e Esta suma total del P+l se

Alto Poder + Alto Interés: P>2.5 & 1=2.5
“Manejar de Cerca”™
Prioridad 1: 7.5<P +1

Prioridad 2: 5.0<P+1<17.5

Bajo Poder + Alto Interés: P<2.5 & 122.5
“Mantener Informados™

Prioridad 5: 5.0<P+1<7.5

Prioridad 6: 2.5<P+1<5.0

debe colocar en la grafica ; . = =
y segun su sector Si 0- Bajo Poder + Bajo Interés: P<2.5 & 1<2.5
* : W N (74 SRl e *
iqenci ] 0 05 1 15 7 25—8—36—d_da5 5 || “Hacer Seguimiento
diligenciara el Formato INT s Prioridad 7: 2.5<P+1<5.0
001 Prioridad 8: 0.0 <P+1<2.5

MATRIZ DE PODER / INTERES
PODER INTERES
o STAKEHOLDER | Influencia Control Técnice | Econdmico Social
BO% 40% 3I5% 25% A0%
5
3
5

4.3 9.3
29 | 6.3
s | iR

I
—

5 5 .
5-02 |Camilo Alexander Garcia 3 4 | 3.4
4 4
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RECOMENDACIONES PARA LA

IMPLEMENTACION

VOLVER AL INDICE

Para asegurar una adecuada implementacion del presente instrumento,
es aconsejable que el equipo del proyecto tenga en cuenta las
siguientes recomendaciones:

e Debe existir una adecuada identificacion e involucramiento de los
interesados con objetivos claros, métricas y beneficios asociados a
estos, con el fin de evaluar de una manera directa los aportes
realizados y asi tener en cuenta las nuevas Iniciativas para los
cumplimientos de las metas propuestas.

e La alta gerencia de la organizacion debe estar comprometida con la
identificacion e involucramiento de los interesados durante todo el
ciclo de vida del proyecto.

e De existir dependencias acerca del seguimiento y control de los
interesados como se especifica en el proceso y con el fin de tener
una mirada holistica de los ajustes en la documentacion se debe
presentar a las directivas mecanismos y herramientas para la toma
de decisiones asertivas en conjunto con interesados del proyecto.

e La cultura organizacional debe contemplar el involucramiento de los
interesados a todos los niveles de la Institucion y del ciclo de vida del
proyecto, con el fin de dinamizar este proceso para la generacion de
los beneficios esperados.

e Especificamente la implementacion de la guia metodologica para la
identificacion y gestion de los interesados debe estar acompanada
de un proceso de cambio en la organizacion el cual se debe
encaminar para que la aceptacion de este instrumento sea natural y
NO Se vea cComo una imposicion.

Guia metodoldgica para la identificacion y gestiéon de interesados en proyectos de Ti




REFERENCIAS

e Capterra.com. (2015). 3 Mistakes All Project Managers Make With Their
Stakeholders. Rachel Burger. https://blog.capterra.com/mistakes-all-project-
managers-make-with-their-stakeholders/

e CMMI Institute. (2015). CMMI Institute. Mellon Carnegie University.

nttps://cmmiinstitute.com/

e Florentine, S. (2017). IT project success rates finally improving | CIO. CIO.Com.

nttps://www.cio.com/article/31/4516/it-project-success-rates-finally-
improving.html

e Flyvbjerg, B., & Budzier, A. (2011). Why your it project may be riskier than you
think. Harvard Business Review, 89(9). https://doi.org/10.2139/ssrn.2229735

o INCOSE Website. (2012). Website des International Council on Systems
Engineering. https://www.incose.org/

e Literature - Service - IREB - International Requirements Engineering Board.
(n.d.). Retrieved March 1, 2021, from
https://www.ireb.org/en/service/literature/

e MinTIC, M. de las T. y las T. (2020). Plan Estratégico de Tecnologias de
Informacion  (PETI) de MinTIC 2019 - 2023. Diario Oficial, 57(1).
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-5271_Peti.pdf

e Moore, S. (2015). IT Projects Need Less Complexity, Not More Governance -
Smarter With Gartner. Gartner.
https://www.gartner.com/smarterwithgartner/it-projects-need-less-
complexity-not-more-governance/

e PMI. (2017). Success Rates Rise: Transforming the high cost of low
performance. Pulse of the Profession - 9th Global Project Management
Survey, 1-32.

e Project Management Institute. (2018). Success in disruptive times: expanding
the value delivery landscape to address the high cost of low performance.
Pulse of the Profession, 35. https:.//www.pmi.org/learning/thought-
leadership/pulse/pulse-of-the-profession-2018

« Why No One Can Manage Projects, Especially Technology Projects. (n.d.).
Retrieved March 1, 2021, from
https.//www.forbes.com/sites/steveandriole/2020/12/01/why-no-one-can-
manage-projects-especially-technology-projects/?sh=261fcb5b2da2

Guia metodoldgica para la identificacion y gestiéon de interesados en proyectos de Ti




Esta guia metodologica fue elaborada como Trabajo de grado para optar al titulo de
Magister en Desarrollo y Gerencia Integral de Proyectos de la Escuela Colombiana de
Ingenieria Julio Garavito, por un equipo conformado por:

~_ Directora:
Maria Cristina Zapata Orrego

: Eguipo: .
Camilo Alexander Garcia Cabrera
Camilo Andreés Quitian Rodriguez
Dirney Alexander Guzman Jutinico

Maestria en Desarrollo y Gerencia Integral de Proyectos

Escuela Colombiana de In§enier|’a ulio Garavito
202



