UNIVERSIDAD PARA LA COOPERACION INTERNACIONAL
(UCl)

PROPUESTA DE UN PLAN DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
PROCESO DE ATENCION AL PUBLICO DE LA SUBDIRECCION DE
RADIODIFUSION SONORA DEL MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES DE COLOMBIA

LILIANA MARIA LOPEZ MACEA

PROYECTO FINAL DE GRADUACION PRESENTADO COMO REQUISITO
PARCIAL PARA OPTAR POR EL TITULO DE MASTER EN ADMINISTRACION
DE PROYECTOS

Bogota D.C., Colombia

Junio, 2017



UNIVERSIDAD PARA LA COOPERACION INTERNACIONAL
(UCl)

Este Proyecto Final de Graduacién fue aprobado por la Universidad como

requisito parcial para optar al grado de Master en Administracién de Proyectos

Fabio Muioz Jiménez
PROFESOR TUTOR

Adalberto Vargas Hernandez
LECTOR No.1

Paula Villalta Olivares
LECTOR No.2

Liliana Maria LOopez Macea
SUSTENTANTE



DEDICATORIA

Este trabajo lo dedico a Dios por permitirme tener una familia, la salud, la
fortaleza, la sabiduria y el @nimo para proponerme y hacer realidad las metas en
mi vida. A mi madre Maria Magdalena y extensivo a mis hermanos Jairo y
Hernando, asi como los demas integrantes de mi familia, quienes son las
personas que me han apoyado en todos los proyectos que he emprendido
brindandome sus valiosos consejos en momentos dificiles, otorgandome asi el

empeiio suficiente para asumir todos mis retos.



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a la prestigiosa Universidad para la Cooperacion Internacional —
UCI, por haberme abierto las puertas al conocimiento para poder estudiar la
Maestria en Administracién de Proyectos, y contar con nuevas experiencias,
conseguir nuevos compafieros de curso que también se convirtieron en mis
amigos, asi como la posibilidad de poder contar con el apoyo de todos los valiosos

docentes de quienes también he aprendido mucho a lo largo de esta Maestria.

Agradezco a los profesores que me instruyeron a lo largo de la maestria, al tutor y
a los lectores de este trabajo que, con sus experiencias, paciencia, dedicacion y
exigencia, contribuyeron a que la retroalimentacién del mismo fuera exitosa y sea
de provecho en la aplicacion futura a los proyectos que tenga la oportunidad de
dirigir.

Agradezco también al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, en especial a la Subdireccién de Radiodifusion Sonora por
haberme permitido aprender sobre la regulacién técnico-juridica del servicio que
prestan las emisoras de radio en mi pais Colombia, a lo largo de estos afios en el
ejercicio de mi labor profesional y como servidora publica de mi pais, brindarme
acceso a la informacién del proyecto del que trata el presente trabajo, asi como
también la colaboracién de mis jefes y compafieros del Ministerio.



INDICE

HOJA DE APROBACION i
DEDICATORIA iii
AGRADECIMIENTOS iV
iINDICE v
INDICE FIGURAS viii
INDICE CUADROS ix
INDICE DE ACRONIMOS Y ABREVIACIONES X
RESUMEN EJECUTIVO Xi
1. INTRODUCCION ....cvitiiiiiietiiteiete ettt sttt 1
N g (=TT =T 1= ) =S 1
1.2 ProblemALICa ........cooeeeiieeeeee e 2
1.3 Justificacion del problema..............oiiiiiiii i 3
1.4 ODJEtiVO GENETAL........cooiiiiiiiei 4
1.5 ODbjetiVOS €SPECITICOS ..uvuuuiiie i e 4
2. MARCO TEORICO ....oviuiiiiiiietesteete ettt ettt 5
2.1 Marco iNStItUCIONAL..........ccooiiiiiiiii e 5
2.1.1 Antecedentes de 1a INStLUCION ..........coevviviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 5
2.1.2 MISION Y VISION ..coviviiiii e e e e e e e e e e 7
2.1.3 EStruCtura OrganiZatiVa.............ceueeiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeee ettt 8
2.1.4 ProductoS QUE OfTECE ......coeieeiiieci e 13
2.2 Teoria de Administracion de ProyeCtOS .........ccoouiiiiiiiiiiiiiieeeeeiiiiiiieeeee e 17
A R (0T oX (o PP 17
2.2.2. AdmMINistracion de ProyecCtOS..........cccuuuiiiiiiiieeeiiiiiiieeee e 18
2.2.3 Ciclo de vida de UN ProyeCO ........ceeeeeiiiiieiiic e 18
2.2.4 Procesos en la Administracion de Proyectos ...........cccccceeeeeiiiiiiiiiieeneeeeennnns 19
2.2.5 Areas del Conocimiento de la Administracién de Proyectos........................ 21
2.3 Teoria de optimizacion para la Subdireccion de Radiodifusién Sonora. .......... 23
2.3.1 Teoria de 1as RESIHCCIONES.........cciiiieiiiiieiice e 24
3. MARCO METODOLOGICO .....c.coviuiiviiiiciecieeee ettt 27
3.1 Fuentes de INfOrmacCiON..............ouiiiiiii e 27
A e VLo o) (=S o 1 = = 27
3.3 FUENLES SECUNUANIAS ....covviiieiiiii et e e e e e et e e e s 28
3.4 Métodos de INVESHIGACION........cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee ettt 32
G N |V 1= (o To [0 I g F= V[ 1ol PP 32
3.4.2 Método LOGICO DEAUCTIVO .......ccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee ettt 32
Rl [T = 10 1= ] €= T 35
3.6 SUPUESLOS Y RESIICCIONES .....ceiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee ettt 37
.7 ENrEQabIES ......e e 40
I B 1S = ] I N 42



4.1  Analisis de la Situacion aCtUal........co.oenee e, 42

4.2 Plan de GestiOn de AICANCE .........uuuuuuuuiriiiiiiiiiiiiiiieiiniraaeeerennanaraerennna——. 52
421 = ToTo] o | FoT g =10 |8 ] (01 52
4.2.2 Charter del PrOYECIO ......cceuuuiiiiie ettt e e e eeeenes 53
4.2.3 Definicion de alcance del Proyecto..........ccoovieeeiiiieiiiiiiiie e e e, 58
4.2.4 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT) del proyecto...........ccceeeveeeeerennnns 60
4.2.5 Diccionario de [a EDT.....ooouuiiiiiiie e e e e eaanes 60
4.2.6 Validacion €l AICANCE ..........uuuuuueieiiiiiiiiiiiiiiieiiieaeeraaeraarera e 63
4.2.7 Control del Alcance del Proyecto...........uuiiiiieeiiiieiiiiiie e e e eeeanns 65
4.3  Plan de Gestion del Cron0grama .........c.uuuveieiieeeeniiiiiiiieeeee e 66
4.3.1 Desarrollo del Plan de Gestion del Cronograma...........ccceeevvvvvvviiiiieeeeeeeennnns 66
4.3.1.1.1 Entradas Y SAlidas ............uuuuuuuummmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 67
4.3.1.2 Definir 1as ACHVIAAUES ........uuiiiie e e e eeeaees 68
4.3.1.3 Establecimiento de la secuencia de las actividades..........cccccccceevveeennennnns 69
4.3.1.4 Estimacion de los recursos de las actividades..............cccovvvviviieiieeeeeeeeenns 70
4.3.1.5 Estimacion de la duracidn de las actividades............ccccvvveviviiiinnieiinnnnnnnnn. 73
4.3.1.6 Desarrollo del CronOgrama.........ccovvvuuuiiiiiieeeeeeeeeiiiis e e e e e e e e e eeeeanns 75
4.3.1.7 Controlar €l CroNOQramM@. .........uuuuuuuuueeiiitieiiiiiiieiiineiieeeeieeeeeeeeeeeeeneeeenaeeeaenes 77
4.4. Plan de Gestion de Recursos HUMANO0S .........ccovviviiiiiiiiiei e e e e 78
4.4.1 Desarrollar el Plan de Gestion de Recursos HUManos ............ccccevvvvennennnns 78
4.4.2 Organigrama del PrOYECIO .......ccccoeiiiiiiiiii et e e 78
4.4.3 Roles y Responsabilidades...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 79
4.4.5 Evaluacion del personal para incentivos (interno del area) .......................... 88
4.5 Plan de Gestion de las COMUNICACIONES..........uuuuurrureriiniiiiininneennnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 90
4.5.1 Desarrollo del Plan de COmMUNICACIONES............coevvuuuiiieeeeeeeeeiieee e e e eeeeanns 90
4.5.2 Matriz de las Comunicaciones en la Subdireccion .............cccccvvvvvennnennnnnnnnn. 91
4.5.3 DocUMENOS Al PrOYECIO ...uuuuiiieiiieeeece et eeaees 92
4.6 Plan de Gestion de 10S INtEreSadOos ..........uvuvururiruriiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeneennnnnnnneennn. 93
4.6.1 Identificacion de 10S INteresados .............ceiiiieeiiiiiiiiiici e 94
4.6.2 Identificacion de los niveles de COMPromMiSO .........ooviuvviiiieeieeeee e 94
4.6.3 Categorizacion de 10S Interesados ..........cccovveeeiiiiiiiiiiiiee e, 95
4.6.4 Mantenimiento del Plan de Gestion de Interesados............ccvvvvvvvninnnnnnnnnnnn. 97
4.7 Plan de Gestion de 1as AdQUISICIONES .........cooeeeeiiiiiiiiiiiie e 98
4.8 Plan de Gestion de 10S COSIOS ... .ccceiiiiiieiiiiiii e eeeeeeeiiis e e e e e e e e e eeeeees 98
4.9 Plan de Gestion de 10S RIESYOS ......ccoovviiiiiiiiiieeeeeeeeeie e e eeanns 99
4.9.1 Planificar la Gestion de 10S RIi€SJOS.........uuuuuiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeaes 99
4.9.2 Identificacion de 10S RIESHOS ......cceeeiiiiiieiice e 100
4.9.3 Analisis Cualitativo de RIESPOS .........uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeaaeees 102
4.9.4 Andlisis Cuantitativo de RI€SHOS .........covuuuiiiiiiieeieiieeee e 104
4.9.5 Plan de Respuesta @ l0S RIESOS .........uuuuuriiuimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiieees 104
4.9.6 Monitoreo y Control de RIESJOS......ccuuiiiiiiiiiiiieei e 106
4.10 Plan de Gestion de la Calidad.............ooouviiiiiiiiieieeec e 107
4.10.1 Politicas de la Calidad...........cccoeeeeiiiiiiiiiiie e 108
O 2 = oi (0] =T TP 108

Vi



4.10.3 Controlar 1a Calidad ........coueeee e 109

4.10.4 Asegurar la Calidad..............uuuuuuuiimumiiiiiiiiiiiiiiiiiee 110
5. CONCLUSIONES ... ..ottt r e e e e 112
6. RECOMENDACIONES........oiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 115
7. BIBLIOGRAFIA ..ottt 117
8. ANEXOS ... 120
ANEXO 1: ACTA DEL PEG ..ottt 120
ANEX0 2: EDT DEL PFG ... 126
Anexo 3: CRONOGRAMA DEL PFG .....coiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 129
Anexo 4: FORMATO DE ACTA DE REUNIONES ...........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 134
Anexo 5: PROPUESTA FORMATO DE CAMBIOS SOLICITADOS.................... 136
Anexo 6: PROPUESTA FORMATO DE CAMBIOS REALIZADOS.............ccc.u.... 139
Anexo 7: PROPUESTA FORMATO DE ACEPTACION DE ENTREGABLES .... 140
Anexo 8: PROPUESTA FORMATO DE ACEPTACION FINAL.......c.cccceeeueennnee.. 141
Anexo 9: PROPUESTA FORMATO DE CIERRE DEL PROYECTO................... 143

vii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Estructura Organizativa Despacho del Ministro ............ccccoeeeeeeie, 9
Figura 2 Estructura Organizativa Secretaria General ............ccccccceeeiiieeeiveeeiiinnnnnn. 10
Figura 3 Estructura Organizativa Viceministerio Tl ... 11
Figura 4 Estructura Organizativa Viceministerio General..............cccooeeeeevvveiinnnnnnn. 12
Figura 5 Ciclo de vida de UN ProyEeCIO........ccoeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
Figura 6 Grupos de Procesos en la Direccion de proyectos .........cccooeeeeevvvevvvnnnnnn. 20
Figura 7 Areas de Conocimiento de Un Proyecto ............cccceeeveeeeeeeeeeeeeereenenn. 22
Figura 8 Pasos de la Teoria de las ReStrCCIONES ........ccooveeeiviiviiiiiiiiiee e, 25
Figura 9 PQRSD Subdireccion de Radiodifusion Sonora corte al 3er trimestre de

12 0 PP 46
Figura 10 PQRSD NO CONTESTADAS corte al 3er trimestre de 2016 ............... 46
Figura 11 PQRSD NO CONTESTADAS corte al 3er trimestre de 2016 ............... a7
Figura 12 indices de Satisfaccion Histéricos sobre los temas de Gestion del
Espectro Radioeléctrico, Postales y Servicios Relacionados................cccccevvvvnnnnn. 48
Figura 13 Indicador de Satisfaccién solo del afio 2016 desagregado................... 49
Figura 14 Percepcion de 1as PQRSD ........ccooiiiiiiiiiiicie e 50
Figura 15 Estructura de Desglose del Proyecto...........cccooeeeeiiiiieeieee 60
Figura 16 Planificacion de la Gestion del Cronograma .............cccceeeeveeeeeeeveeinnnnnnn. 68
Figura 17 Secuencia de ACHVIAUES .........ccooeeeeieee e 70
Figura 18 Propuesta del Desarrollo del Cronograma.............cocevvvieiieeeeeeeeeivnnnnnnn. 76
Figura 19 Organigrama del ProyectO .........ccoooeieieiiiieeeeeeeeeeee e 79

viii



INDICE DE CUADROS

Cuadro 1 Fuentes de Informacion Utilizadas .............ccevvvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee, 28
Cuadro 2 Métodos de Investigacion Utilizados ............cccuveieeiiiiiiiiiiiiiiiceeeeeee 33
Cuadro 3 Herramientas UtIlizadas ............cccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 35
Cuadro 4 SupuestoS Y RESIICCIONES ........ccevvviiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeee e 37
Cuadro 5 ENtregabIes ........coo oo 41
Cuadro 6 Definicion del AlICANCE .........covvvvvviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 58
Cuadro 7 Propuesta de Formato para Validacion del Alcance..........ccccccccceeeeeen.. 64
Cuadro 8 Propuesta de formato para Control del Alcance.............cccevvvvvvvveeeeennn. 65
Cuadro 9 Lista de actividades para el proceso de atencion al publico.................. 68
Cuadro 10 EStimacion de RECUISOS........ccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee et 70
Cuadro 11 Estimacion de la duracion de las Actividades.............oooovviiieeeieeennnnns 74
Cuadro 12 Propuesta de Formato para Control del Cronograma del Proyecto..... 77
Cuadro 13 Propuesta de Roles y Responsabilidades............cccoooeeeviiviiiiiiiiinnenenn. 80
Cuadro 14 Matriz de Responsabilidades ............coeeiiiieiiiiiiiiiiiiie e 86
Cuadro 15 Propuesta de Formato de Evaluacion para Incentivos ...........cccc......... 89
Cuadro 16 Propuesta de Matriz de Comunicacion................cceeeveeeeeeeeeeiiiiiie e, 91
Cuadro 17 Descripcion de los Documentos del Proyecto ............oocccvviveeeeeeeennnns 92
Cuadro 18 Identificacidon de los involucrados del proyecto ............cccevvvvvviceeeennn. 94
Cuadro 19 Identificacion de Niveles de COMPromMiSO..........cceeveeeeiiiiiiiiiieeeeeeaenenns 95
Cuadro 20 Matriz INterés VS POUEN.........ccuvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 96
Cuadro 21 Matriz Poder vS INfIUENCIA ........ccovviiiiiiieee e 96
Cuadro 22 Matriz Influencia vs IMpPacCto ............ouvuiiiiiieiiieeece e 97
Cuadro 23 Identificacion de Riesgos del Proyecto...........cccccveeiiiiiiiiiiiiieneeennnns 101
Cuadro 24 Matriz de Probabilidad € ImMpacto ............cccoevvviiiiiiiiieicieecee e, 102
Cuadro 25 Andlisis Cualitativo de RIESQOS ......ccceeeeiiiiiiiiiiiiiiee e 103
Cuadro 26 Respuesta a 10S RIESTOS .....ccoceeiiiiiiiiiiee e 105
Cuadro 27 Matriz de GestiOn de RIESPOS .......ccviieeeiiiiiiiiiiiieie e 107
Cuadro 28 Métricas de Calidad del Proyecto...........ccceeevvviiviiiiiiii e 109
Cuadro 29 Propuesta Formato de Administracion de Cambios ..........cccccceeeeee... 111



INDICE DE ACRONIMOS Y ABREVIACIONES

ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
MINTIC: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
NTCGP: Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica

PFG: Proyecto Final de Graduacion

PMBOK: Project Management Body of Knowledge

PMI: Project Management Institute

PTNRS: Plan Técnico Nacional de Radiodifusion Sonora.

RDS: Radiodifusion Sonora

TI: Tecnologia de la Informacién

TIC: Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

UCI: Universidad para la Cooperacion Internacional

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamo, Solicitud y Denuncia

MIG: Modelo Integrado de Gestion



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo fue realizado en el ejercicio de las funciones de su autora en la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, entidad encargada de promover el acceso, uso
y apropiacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en
Colombia. Esta institucibn posee mas de cinco siglos de existencia que han
permitido un incremento en la experiencia del pais en términos de tecnologias e
impulsar a la sociedad a un mundo con mas facilidades para desarrollarse en el
mundo de hoy, ademas de facilitar el acceso a la educacion de los colombianos a
profesiones relacionadas con las TI. Al interior de esta institucion, encontramos la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora, dependencia que diariamente se
desempefia atendiendo a la ciudadania colombiana, empresas, agrupaciones
sociales e instituciones publicas de orden nacional e internacional, en temas
relacionados con la regulacion técnica, juridica y administrativa del servicio publico
de radiodifusién sonora. Si bien esta area del Ministerio ha desempefiado de buena
manera sus funciones, también es cierto que se han podido realizar cambios
significativos para el mejoramiento de la gestion, y aunque los miembros del equipo
se encontraban siempre atentos a las solicitudes internas y externas, fue necesario
un impulso en su actitud, analizar sus inquietudes y mantener una conexion mas
directa e inmediata con el lider de la Subdireccién. Incluso fue necesario atreverse
a hacer una reorganizacion de funciones, lo que provocé una situacion que impacté
significativamente y de manera positiva en la atencién al publico. Por aquellas
mejoras que eran necesarias surgio la intencion de la autora para crear este PFG,
en el cual se desarrollé un Plan de Gestion que aconsejo replantear una estrategia
de organizacion interna que promueva la accion de cada miembro del equipo. Esto
se considera vital para apuntar hacia una mejor percepciéon de los usuarios e
interesados en los temas de competencia del servicio de radiodifusiébn sonora que
se maneja en la Subdireccion.

El objetivo general de este PFG fue realizar una propuesta de un Plan de Gestion,
gue estuviera acorde a los objetivos del Ministerio, las metas de la Subdireccién y
también a la metodologia de administracion de proyectos recomendada por el
Project Management Institute (PMI). Los objetivos especificos en los que se focalizé
este trabajo, fue realizar inicialmente un diagndstico de la situacion de la atencion
al cliente en la Subdireccion, con lo cual se empezaron a proyectar propuestas de
planes de gestion especificos en las areas de conocimiento de administracion de
proyectos, se empez0 por establecer una propuesta de plan gestién de alcance para
definir lo que se realizaria, siguiendo por hacer un plan de gestion del cronograma
gue mejore los tiempos de resolucion de las solicitudes, un plan de gestion de
calidad que considere las necesidades de la Subdireccion para atender al publico,
de recursos humanos para poder gestionar internamente al equipo, de riesgos para
manejar posibles eventualidades, entre otros, pero en el que definitivamente se
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realizd mayor gestion que fue en el plan de gestion de los interesados que
corresponde al corazon y razon de existencia de la labor diaria de la Subdireccion.

Sobre la metodologia aplicada, las fuentes de informacion primaria que se
consultaron fueron principalmente la persona que se desempefia como lider de la
Subdireccion, los integrantes del equipo de la Subdireccion, la Oficina de Planeacion
del Ministerio, la Secretaria General, los concesionarios del Servicio de
Radiodifusiéon Sonora, entre otros; ademéas del conocimiento del Director del
Proyecto y autora de este trabajo. Y como fuentes secundarias informacion utilizada
como apoyo para este PFG fueron PMI (2013), ICONTEC (2016), MINTIC (2016) y
NTCGP (2009). De otro lado, se utilizaron métodos de investigacién como el método
analitico y el método logico-deductivo, adicionalmente, el trabajo se apoy6 con
herramientas de administracion de proyectos entre las que se destacan: el analisis
de documentos, reuniones, planificacion gradual, juicio de expertos y otras. Todo
esto permitio el desarrollo de las propuestas de planes de gestion de una manera
organizada y su finalizacion en tiempo para la entrega acorde a lo inicialmente
planeado.

En el desarrollo de este documento se pretende realizar una propuesta que ayude
a la Subdireccion de Radiodifusion Sonora a que pueda mejorar los tiempos de
respuestas en las solicitudes que a diario allegan los interesados, asi mismo, se
plantea propuesta de la gestion que debe realizar la Subdireccién en la cual se
distribuya el personal de una manera mas equilibrada en la atencién de los temas a
través de una redistribucién de roles y finalizando con una propuesta de evaluacion
gue permita encontrar puntos de mejora.

Al terminar el presente trabajo se incluyen unas conclusiones sobre los diferentes
planes de gestion realizados de alcance, de recursos humanos, del cronograma, de
comunicaciones, de los interesados, de los riesgos, asi como de calidad, lo que
ayudara a que la Subdireccion de Radiodifusiébn Sonora pueda crear una estrategia
de redisefiar el proceso de atencién al publico, ya que por ser una dependencia de
una institucion del Estado Colombiano, el eje fundamental es brindar un facil acceso
a los servicios publicos del pais como lo es la radiodifusion sonora sin diferenciar si
se trata de un usuario publico o privado, interno o externo al Ministerio ya que la
razon de ser de este organismo es mejorar la calidad de vida de cada colombiano y
el crecimiento sostenible del desarrollo del pais.

Por dltimo, este trabajo abarca una serie de recomendaciones dirigidas a la Alta
Direccion del Ministerio, a quien desempefie la labor de Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora y su equipo de trabajo, que para este caso es el equipo del
proyecto, teniendo como eje fundamental la sensibilizacién del equipo de trabajo
sobre el trabajo conjunto y organizado, la adaptacion a los cambios y el animo de
satisfacer al usuario que solicita orientacion de la Subdirecciéon de Radiodifusion
Sonora.
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1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia
es una entidad de orden nacional que promueve, coordina y ejecuta, planes
programas y proyectos en aras de garantizar el acceso y uso de las empresas, las
entidades publicas y la poblacién colombiana al sector de Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones.

Ahora bien, debido a la diversidad de servicios publicos en el sector en cuestion, el
Ministerio posee una estructura interna cuyas funciones se distribuyen en 38
dependencias que estan descritas en el Decreto 2618 del 17 de diciembre 2012.
Dentro de estas dependencias se encuentra la Subdireccién de Radiodifusion
Sonora, que es la dependencia encargada de estudiar y recomendar para
aprobacion del Ministro de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, la
politica nacional de radiodifusién sonora del pais, preparar y actualizar el Plan
Técnico Nacional de Radiodifusion Sonora, en el cual se encuentra la distribucion y
asignacion de radiofrecuencias de este servicio publico, y entre otras funciones,
atender las solicitudes y quejas que sean recibidas sobre el servicio de

Radiodifusién Sonora y dar curso a las instancias que sean competentes.

Existen alrededor de 1580 proveedores del servicio de radiodifusion sonora con
guienes continuamente se tiene contacto, y adicionalmente debe darse atencion a
la ciudadania en general en los eventos en que consulta sobre temas de
competencia de la citada Subdireccion. Para dar esta atencion se cuenta con un

equipo de 30 personas.



1.2 Problemética

En diferentes revisiones internas de la Subdireccion se han evidenciado atrasos en
los tiempos de respuesta a las solicitudes. Esto ha ocasionado que los
colaboradores dispongan de menos tiempo para la creacion o gestién del
conocimiento sobre el servicio que contribuya a la mejora continua de la prestacion

del servicio a los interesados.

Revisada esta problematica, aun se continua igual, aunque se han propuesto e
implementado alternativas de solucion como contratacion de mayor cantidad de
personal que han conformado dos planes de choque en los afios 2012 y 2016, con
lo cual se ha pretendido mitigar el atraso en la atencion de solicitudes y de

habilitacidon del servicio de radiodifusién sonora.

En 2012 se realiz6 un primer intento revisando los expedientes de los proveedores
del servicio, en aras de detectar las obligaciones pendientes de estos con el
Ministerio. El segundo intento se hizo en el afio 2016 y se ha avanzado
especificamente con el tema de prérrogas de la habilitacién del servicio; sin
embargo, pese a los avances no se ha llegado a cumplir con todos los tramites que

maneja la Subdireccion en un nivel de satisfaccion deseable.

De lo anterior, existen varias encuestas como la de los resultados de medicion de
satisfaccion de grupos de interés, en los que se ha evidenciado que uno de los
factores importantes es que se necesita mejorar la comunicacion con los

interesados en el servicio.

Entre los factores que han afectado la Subdireccion de Radiodifusion Sonora en su
diaria labor a lo largo del tiempo, se ha podido evidenciar que aun existe poco

personal para atender la demanda de atencion de los grupos de interés, lo que ha



conllevado a que los integrantes trabajen con una estrategia generalizada de
improvisacion, que en muchas ocasiones lleva a tomar como prioridad las tareas
gue se encuentran con vencimiento a corto plazo, superponiéndolas a las que con
antelacién han llegado.

Esta falta de planeacion y escasez de tiempo y de personal, ha conllevado a que
las personas que laboran en esta Subdireccion pierdan en cierto modo la
concentracion y la continuidad en la solucién de tramites, por estar inmersas en
diversos temas que incluso no tienen relacion entre si. También esto causa la
improvisacion de soluciones en la atencion al publico que es un factor fundamental

para la Subdireccién.

1.3 Justificacion del problema

El propésito de este trabajo, ademas de visualizar la labor que ha tenido la
Subdireccion y los esfuerzos por parte de las personas que han integrado esta area
desde sus inicios como de todas las demas dependencias dentro del Ministerio, es
proponer soluciones para aquellos aspectos en los que la Subdireccion requiere

mejorar para poder prestar un mejor servicio.

Como beneficios, se espera una mejora en los tiempos de respuesta, una mayor
disponibilidad de los integrantes de la Subdireccion para que contribuyan a la mejora
continua de los procedimientos y con ello presten un servicio mas eficiente y efectivo
a los grupos de interés y tengan una mayor disponibilidad para capacitaciones y
gestion del conocimiento; asimismo, tengan la posibilidad de participar en la
renovacion tecnolégica y regulatoria del Servicio de Radiodifusion Sonora en
Colombia.

Para el cliente externo, se contribuira a una mayor participacion de estos a fin de

que la Subdireccion pueda detectar aquellos factores que contribuyan a que



puedan, en su papel de proveedores del servicio de radio, brindar ideas que
conlleven a mejorar la politica existente y satisfacer sus necesidades de una manera

mas inmediata.

1.4 Objetivo general

Desarrollar un plan de gestion para la optimizacion de la atencion al publico de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora del MINTIC hacia los concesionarios del
servicio publico de Radiodifusion Sonora y ciudadanos de Colombia.

1.5 Objetivos especificos

1. Realizar un analisis de la situacion actual sobre la atencién al cliente de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora del MINTIC para identificar areas de

mejora.

2. Realizar un plan de gestion del alcance para definir los entregables y lo que

guedara fuera de la intencién de este proyecto.

3. Realizar un plan de gestién del cronograma para gestionar la terminacion en

plazo de las solicitudes allegadas a la Subdireccién de Radiodifusiéon Sonora.

4. Realizar un plan de gestion de los recursos humanos para definir los roles y
responsabilidades de los integrantes de la Subdireccion de Radiodifusion

Sonora.

5. Realizar un plan de gestion de las comunicaciones del proyecto para mejorar las
comunicaciones entre Subdireccion de Radiodifusion Sonora y los interesados

en las areas que son de competencia de ésta.



6. Realizar un plan de gestion de interesados del proyecto para identificar a los
grupos, organizaciones, personas que tengan interés en los temas de
competencia de la Subdireccién de Radiodifusion Sonora e incrementar su

participacion en las politicas del servicio de radiodifusion sonora en Colombia.

7. Realizar un plan de gestion de riesgos del proyecto con el fin de determinar los
posibles riesgos que puedan impedir llevar a cabo la implementacién del

proyecto.

8. Realizar un plan de gestion de la calidad del proyecto que permita determinar
las politicas de calidad y criterios de calidad que puedan aplicarse en el proyecto
con el con de mantener y mejorar los indices de satisfaccion del publico.

2. MARCO TEORICO

2.1  Marco institucional

2.1.1 Antecedentes de la Institucion
Lo que vemos hoy como el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (MINTIC), corresponde a una gran historia, empezando porgue es
una institucion cuyos inicios se dan el 14 de mayo del afio 1514, con la creacién del
Correo Mayor de Indias ubicado en la Plaza Mayor de Santafé en Bogota D.C.

Posteriormente, hacia el afio 1533 se traslado a la Casa Real de Administracion de
Correos que mas adelante fue demolida para ser la residencia del Arzobispo de la
ciudad de Bogota, trasladandose el correo mayor al antiguo convento de Nuestra
Sefora del Rosario que era propiedad de los dominicos espafioles. Desde los afios
1847 a 1851 se hicieron adelantos para implementar el telégrafo eléctrico en
Colombia con ayuda de Gran Bretafia; sin embargo, el telégrafo no se implemento
debido a conflictos politicos entre los afios 1852 a 1854. Solo hasta el siguiente
gobierno que fue el del Presidente Manuel Murillo Toro se dio el primer mensaje

telegréfico.



El antiguo convento donde estuvo el Correo Mayor fue expropiado por decreto el 18
de julio de 1861 y ocupado por las tropas del general Mosquera, estando alli hasta
el afo 1917 y desde ese afo en la historia del MINTIC se observa que el Correo
Mayor fue trasladado al Pasaje Cuervo, lugar del que fue demolido en el afio 1958,
segun el articulo llamado “El pasaje Cuervo” segun (eloyhanoi, 2013).

De aquel antiguo convento del cual se habla unas lineas atras se ordena su
demolicion para construir alli el Palacio de Comunicaciones que fue inaugurado
hasta el afio 1944 en el cual funcion¢ la institucion con el nombre de Intendencia de
Telégrafo, que luego paso a ser el Ministerio de Correos y Telégrafos, y a partir del
afo 1953 se llamd Ministerio de Comunicaciones a través del decreto 259 expedido
en ese afno.

Posteriormente, hacia el afio 1953 se trasladd la estatua del Presidente Manuel
Murillo Toro a las instalaciones de la carrera del Ministerio de Comunicaciones se
traslado a la entrada de la hoy llamada carrera 8 entre las calles 12 Ay 12 B,

popularizandose el nombre del lugar como el actual Edificio Murillo Toro.

Debido a los continuos cambios tecnolégicos en el area de telecomunicaciones y a
las nuevas funciones que adquirié el Ministerio al transcurrir de los afios, en el afio
2009 el Gobierno Nacional en cabeza del Presidente Alvaro Uribe Vélez, el
Ministerio de Comunicaciones cambié su nombre por el actual Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, y popularmente conocido por
sus siglas MINTIC, mediante la Ley 1341 de ese afio con lo que se le dio un nuevo

enfoque institucional.

Ahora bien, como se ha mencionado en otras partes de este trabajo el Ministerio
consta de una diversidad de dependencias o areas para cumplir con su mision,
dentro de las cuales se encuentra la Subdireccion de Radiodifusion Sonora que es
el &rea en la cual se recomiendan las politicas a implementar a nivel nacional para

prestar el servicio publico de radiodifusion sonora en Colombia y cuyas funciones



se encuentran establecidas en el Decreto 2618 de 2012 el cual modifico la

estructura del MINTIC, entre otras disposiciones.

2.1.2 Misién y Vision
Segun el Manual de Desarrollo, Planeacion y Direccionamiento de la Estrategia Vive
Digital en su version 3.0, que conforma el Plan Estratégico Vive Digital, la misién y
la visién que tiene el Ministerio Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
para este Gobierno y que generalmente se modifica cada cuatro afios, con el cambio

de Gobierno, son las siguientes.

MISION

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones promueve el
acceso, uso efectivo y apropiacion masivos de las TIC, a través de politicas y
programas, para mejorar la calidad de vida de cada colombiano y el crecimiento
sostenible del desarrollo del pais. Manual de Desarrollo, Planeacion vy

Direccionamiento de la Estrategia, 2016.

VISION

En el 2018, el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones estara preparado para enfrentar los retos de la economia digital
y habré logrado posicionar al pais como referente en el desarrollo de aplicaciones

sociales y contenidos digitales.

Contribuira al desarrollo social y econdmico del pais, al desarrollo integral de los
ciudadanos y la mejora en su calidad de vida, mediante la investigacion, promocion
y apropiacion del uso de nuevas tecnologias y la implementacion de un modelo
organizacional efectivo. Manual de Desarrollo, Planeacién y Direccionamiento de la
Estrategia, 2016.



Conforme a lo anterior, el presente trabajo tiene en cuenta la mision y vision del
Ministerio ya que desde ese entorno la Subdireccion de Radiodifusion Sonora tiene
gue ejercer su labor con la ciudadania. Sobre la relacion de la Subdireccion frente
a la misién y vision se puede decir que es total ya que es un pilar para promover el
acceso, uso efectivo y apropiacién masiva del servicio de radiodifusion sonora que
forma parte de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), y
dado que el propodsito de este trabajo es que se contribuya al mejoramiento de la
atencion a los grupos de interés del servicio publico en cuestion, impactara
directamente en la relacion y la productividad del representante del Gobierno
Colombiano, que en este caso es el Ministerio, con el sector de las TIC y la

ciudadania en general.

2.1.3 Estructura organizativa

Dentro de la organizacién se tiene una estructura, la cual por su extension, en el
presente trabajo se presenta en las mismas cuatro figuras que relacionan

publicamente el Ministerio en su pagina web, de la siguiente manera:



DESPACHO DEL MINISTRO
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Figura 1 Estructura Organizativa Despacho del Ministro (Fuente: MINTIC. (2016))
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Figura 2 Estructura Organizativa Secretaria General (Fuente: MINTIC. (2016))
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VICEMINISTERIO TI
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Figura 3 Estructura Organizativa Viceministerio Tl (Fuente: MINTIC. (2016))
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Figura 4 Estructura Organizativa Viceministerio General (Fuente: MINTIC. (2016))

El area del Ministerio en la cual se propone este proyecto, como se ha dicho
anteriormente es la Subdireccion de Radiodifusion Sonora, cuya casilla se

encuentra resaltada en color rojo en la figura anterior, ésta area depende de la
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Direccion de Industria de Comunicaciones, cuya antecesora es el Viceministerio

General antes de llegar al Despacho del Ministro.

Respecto al impacto de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora en la organizacion
es total, ya que es una de las dos areas que maneja directamente el servicio publico
de radiodifusién sonora en Colombia, a la vez que la Subdireccidn objeto de estudio
realiza todo el tema de habilitacion para los proveedores de radio desde quien
puede prestar el servicio y define la viabilidad de los cambios que los proveedores
del servicio de radio solicitan realizar, también existe un area dentro del Ministerio
que encamina su labor en la vigilancia y control del servicio de radio, ésta area lleva
como nombre Subdireccién de Vigilancia y Control de Radiodifusion Sonora, y ésta
ya depende no de la Direccién de Industria de Comunicaciones sino de la Direccion
de Vigilancia y Control. Por lo anterior, se podria decir que entre estas dos areas se

maneja todo el tema del servicio de radiodifusion sonora del pais.

2.1.4 Productos que ofrece

En este titulo se explican los productos y servicios de la Subdireccién de
Radiodifusién Sonora como tal ya que, si bien los productos del MINTIC son
muchos, el proyecto se concentra en la labor que realiza la Subdireccion tanto al
interior de la misma como los que se producen en su relacién con los grupos de

interés. De acuerdo a lo anterior, a continuaciéon, se observan los siguientes.

e Habilitacion del servicio de radiodifusién sonora: Es la autorizacion que
otorga el MINTIC para que empresas, instituciones estatales y comunidades
organizadas, puedan prestar el servicio publico de Radiodifusion Sonora a la
ciudadania en general, mediante un acto administrativo particular, en este caso
una resolucion. Estos tres tipos de interesados corresponden a tres tipos de
orientacién de su programacion, que son: las comerciales, las de interés publico

y las comunitarias.
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Modificacion de Parametros Técnicos del Servicio de Radiodifusion
Sonora: Corresponde a la verificacion de los estudios que presentan los
proveedores del servicio cuando es necesaria la modificacion de los parametros
técnicos que les fueron autorizados a cada emisora para el funcionamiento del
sistema de transmision (torre, equipos de transmision y de enlace) y que

posteriormente se oficializaran mediante un acto administrativo particular.

Habilitacion de Prdrroga y modificacion de caracteristicas técnicas de
transmaoviles: Un transmoévil no es mas que un transmisor de radiodifusion
sonora que normalmente se instala en un vehiculo mévil, se usa para transmitir
informacion desde varios puntos dentro de un area de servicio autorizada a
través de la sefial de una emisora. Para obtener este permiso, cada
concesionario debe presentar una solicitud expresay el diligenciamiento de unos
formatos técnicos donde se debe describir las caracteristicas de la red,
documentacion que es analizada por la Subdireccién de Radiodifusién Sonora y
gue posteriormente se oficializa la autorizacion por medio de una resolucion. El
término en tiempo para autorizacién del uso de un transmoévil es el mismo
término en tiempo, o el que reste, para el cual se habilité a un proveedor para
brindar el servicio de radiodifusion sonora o se puede cancelar a solicitud de la
parte interesada. Asi mismo la Subdireccion realiza las validaciones a las
solicitudes de modificacion de los parametros técnicos de la red de transmoviles
y genera los actos administrativos particulares a que haya lugar por efecto de

estas.

Actualizacién del Plan Técnico Nacional de Radiodifusién Sonora: El Plan
Técnico Nacional de Radiodifusién Sonora de Colombia es el documento por el
cual se establecen los lineamientos técnicos del servicio de radiodifusién sonora
con el fin de que las emisoras del pais puedan coexistir y prestar el servicio con

nivel de sefial de calidad, entre otros aspectos técnicos. Asi mismo, establece la
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distribucion de los canales autorizados y proyectados en cada municipio o zona
del pais para el funcionamiento de las emisoras de radio dentro del espectro
radioeléctrico autorizado para Colombia. Para este procedimiento, la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora se encarga de registrar dentro de un acto
administrativo general, que en este caso es una resolucion y dentro de las bases
de datos internas, las modificaciones técnicas que tienen los canales de radio
que surjan por efectos de modificacién de parametros técnicos a solicitud de
parte o por oficio. De la misma forma, se actualizan los requisitos técnicos que
deben cumplir los concesionarios del servicio de radiodifusion sonora cada vez

que manifiesten el deseo de modificar algunos de sus parametros técnicos.

Prérrogay terminacion de derechos del servicio de Radiodifusion Sonora:
La prérroga corresponde a la ampliacion del tiempo en el que se otorgo la
licencia de concesion a los proveedores del servicio de radiodifusiéon sonora.
Cada licencia se otorga por el término de diez (10) afios a partir de la ejecutoria
0 constancia de firmeza de los actos administrativos particulares y se pueden
prorrogar por diez (10) afios mas. Y la terminacion de los derechos de concesion,
para este caso es la produccion del acto administrativo en el cual se archiva la
concesion, es decir cuando el proveedor deja de estar autorizado para ejercer

su calidad de concesionario del servicio de radiodifusién sonora.

Cadenas Radiales: En este caso, la Subdireccion revisa las solicitudes de los
proveedores del servicio de radiodifusion sonora en los eventos que estos
manifiestan el deseo de unir sus transmisiones en diferentes zonas o regiones de
Colombia. La constitucion de las cadenas radiales en Colombia, solamente se
autoriza para aquellos grupos de cinco (5) 0 mas emisoras cuya orientacion sea
comercial con el objetivo de transmitir simultaneamente en tiempo un mismo
contenido. Para realizar este tramite las emisoras manifiestan bajo solicitud

expresa su deseo de transmitir por este método para que la Subdireccion proceda
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a verificar el cumplimiento de los requisitos y posteriormente se oficialice la
autorizacion de encadenarse mediante una resoluciéon. En Colombia, existen

actualmente diez (10) cadenas radiales.

Gestion de Garantias: Para efectuar este procedimiento la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora realiza la revision de los requisitos de acuerdo a la ley
colombiana para presentacion de las polizas de cumplimiento de parte de los
concesionarios habilitados para prestar el servicio de radiodifusion sonora cada
afio durante el tiempo que se les habilita el permiso. Estas poélizas son
gestionadas por los integrantes de la Subdireccion designados para estas labores
y son aprobadas por la Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora, quien esta

delegada para aprobar este tramite.

Registro TIC de Radiodifusién Sonora: Dado que el MINTIC y en especial la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora debe mantener una comunicacion
permanente con los concesionarios, se hace necesario tener un sistema de
informacion, que en este caso se llama Registro TIC, en el cual se consoliden
datos técnicos, juridicos y administrativos propios de las licencias de concesion
como de quien es el concesionario. Dicha informacion se actualiza
permanentemente desde el nacimiento de un nuevo concesionario por parte de
los integrantes de la Subdireccién encargados de realizar este trabajo o por los

mismos proveedores del servicio.

Autorizacion de cesion de la concesion del servicio de Radiodifusion
Sonora Comercial: Una cesion de concesion es la transferencia del permiso
para la prestacion del servicio de radiodifusion sonora entre dos empresas, en la
cual la empresa cedente es un proveedor autorizado del servicio publico de
radiodifusién sonora en Colombia con orientacion de su programacion de tipo
comercial, y la empresa cesionaria debe cumplir con los requisitos de la

regulacion vigente para este tramite, entre ellos requisitos juridicos y financieros.
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Para realizar este procedimiento, la Subdireccion de Radiodifusion Sonora realiza
el diligenciamiento de un documento en el cual se indica el resultado de la
validacion financiera y juridica del cesionario. De salir viable la solicitud, la
Subdireccion emite un acto administrativo particular donde se oficializa la cesién

de la concesion.

2.2 Teoria de Administracion de Proyectos

En el presente trabajo se pretende realizar la propuesta de un plan de gestion para
la Subdireccion de Radiodifusion Sonora pueda optimizar sus procesos de atencion
al publico, basado en la metodologia del Project Management Institute (PMI) la cual
se encuentra documentada en su principal obra orientadora que es La Guia de los
Fundamentos para la Direccién de Proyectos (Guia del PMBOK®), sobre este libro
se han realizado diferentes actualizaciones por lo que se tomara como referente lo

recomendado en su Quinta Edicion emitida en el afio 2013.

2.2.1 Proyecto

Se considera lo que es proyecto bajo la definicidbn de la organizacion profesional
docta en el tema. PMI (2013) afirma: “un proyecto es una actividad grupal temporal

para producir un producto, servicio, o resultado, que es unico” (p.3).

Lo que nos lleva a las preguntas: ¢por qué es un esfuerzo temporal?, y ¢por qué
tiene que ser Unico?, la misma organizacion da a entender que es un esfuerzo que
debe tener un tiempo en el que se inicia y un tiempo en el que finaliza, ademas que
no es un esfuerzo que se repita constantemente por lo que ya no seria proyecto
sino una operacion, y le da la cualidad para que se obtenga de este esfuerzo un

resultado Unico.


https://americalatina.pmi.org/latam/PMBOKGuideAndStandards/LibraryToPMIGlobalStandards.aspx
https://americalatina.pmi.org/latam/PMBOKGuideAndStandards/LibraryToPMIGlobalStandards.aspx
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Ahora bien, en la investigacion sobre otras definiciones se encontré que desde hace
unos afos “un proyecto es un conjunto de ideas y de calculos que se pretenden
llevar a cabo en un futuro mas o menos inmediato y en ese sentido constituye una
representacion de situaciones futuras que imaginamos como buenas para lograr
algo”. (Valderama, 1956). Con lo anterior, se puede decir que aun hoy se propone
una definicion de proyecto cercana a la que se tiene por parte del PMI, en especial

a lo que se refiere en sus sentidos tanto de resultado como de tiempo.

2.2.2. Administracién de Proyectos

La Administracion de Proyectos se puede definir como el conjunto de herramientas
que le sirven al Director de Proyectos para que en el ejercicio de su funcién pueda
aplicar sus conocimientos, sus habilidades y técnicas en un proyecto, con el fin de

lograr que este sea llevado a cabo de una manera eficaz, eficiente y efectiva.

2.2.3 Ciclo de vida de un proyecto

Dentro de la diversidad de fuentes de consulta encontramos las siguientes
definiciones de lo que es el ciclo de un proyecto, por ejemplo, el PMI (2013) afirma:
“El ciclo de vida de un proyecto es la serie de fases por las que atraviesa un proyecto
desde su inicio hasta su cierre”. De otra parte, resulta interesante ver que como no
todo es perfecto, los proyectos tampoco lo son, por lo cual vale la pena traer a
colacion una frase que tiene mucho significado, donde la Universidad de Barcelona
(2016) afirma: “Existe una planificacion, se aplican unas metodologias, se dispone
de herramientas, pero su inherente dinamismo hace que el ciclo de vida de un

proyecto no pueda preverse nunca al cien por cien.”

Con lo anterior, se puede decir que el ciclo de vida de un proyecto es aquel que
contiene el tiempo para la realizacion de cada tarea o una actividad dentro de un

proyecto, es decir, el tiempo inicio y el fin de cada una de estas tareas o actividades
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conformarian el ciclo de vida propio de ellas y un conjunto de estos ciclos de vida
de tareas relacionadas, conforman cada fase, o que conlleva a que si unimos todos
esos conjuntos de ciclos de vida de manera cronolégica conformarian el ciclo de
vida del proyecto, aunque no se logre visualizar sus posibles riesgos, desviaciones
0 retrasos desde un inicio. Para ilustrar lo expuesto de manera abreviada, a

continuacion, se presenta la siguiente figura:

MONITOREO ¥

INICIO -’ I PLANIFICACION I EJECUCION ¥ CONTROL -’I CIERRE I- DOCUMENTACION

DE RESULTADOS

\ CICLO DE VIDA DE UN PROYECTO DE UNA FASE /

Figura 5 Ciclo de vida de un proyecto (Fuente: creaciéon propia (2016))

Aungue muchos autores consideran que el proyecto finaliza en el cierre del mismo
y en el MINTIC no es diferente a estas concepciones, es posible considerar también
gue para la realizacion de futuros proyectos se requiere de las lecciones aprendidas
para una siguiente version del proyecto u otro que tenga relacién con el inicial, por
lo que en la Figura 5 Ciclo de vida de un proyecto también se incluye al monitoreo
pos-cierre y documentacién de los resultados que ayudaria a que en nuevos
proyectos se puedan adoptar las medidas adecuadas y necesarias para prevenir o
mitigar las situaciones que pudieron producir posibles inconvenientes para el

desarrollo que se penso desde un principio.

2.2.4 Procesos en la Administracion de Proyectos

Segun la metodologia PMI (2013), la Administracion de Proyectos contiene cuarenta
y siete (47) procesos, que conforman cinco (5) grupos de procesos los cuales son:
Iniciacion, Planificacion, Ejecucion, Monitoreo y Control y, por altimo, Cierre. Estos

grupos de procesos se interrelacionan con las areas de conocimiento que
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dependiendo de la etapa del proyecto se ejecutan ciertos procesos. A continuacion,

en la Figura 6 se representa graficamente los grupos de procesos:

Procesos de Monitoreo y Control

ENTRADA DE CADA FASE SALIDA DE CADA FASE
Comienzo del proyecto I Fin del Proyecto '

Procesos de Ejecucién

Figura 6 Grupos de Procesos en la Direccion de proyectos (Fuente: (Lopez, 2017) tomada a
partir de (PMI, 2013))

El grupo de procesos de iniciacion es donde se define el proyecto en si o0 se

autorizan cualquiera de sus fases.

El grupo de procesos de planificacion toma la idea del proyecto traida del grupo
de iniciacion perfeccionando los objetivos. En esta fase también dibuja el camino a

seguir para finalizar el proyecto conforme al alcance acordado para el mismo.

El grupo de procesos de ejecucion realiza aquellas tareas y actividades para que
se complete el trabajo del proyecto conforme a los requerimientos de las partes
interesadas, y se desarrollan tanto en el orden como en con los requisitos

establecidos en los grupos de inicio y planificacion.
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El grupo de procesos de Monitoreo y Control se realiza las mediciones y mantiene
enterado tanto al Director de Proyectos como a las partes interesadas del

desemperio del proyecto, con el fin de identificar areas de cambios o mejora.

Finalmente, en el grupo de procesos de cierre, se protocoliza la aceptaciéon del
producto, servicio o resultado de todo el proyecto o cualquiera de sus fases por las
partes interesadas.

Conforme a lo anterior, vale la pena aclarar que para el presente trabajo de tesina

solamente se desarrollaran los procesos de inicio y de planificacion.

2.2.5 Areas del Conocimiento de la Administracién de Proyectos

Las areas de conocimiento son fundamentales para el desarrollo de un proyecto
dentro de la metodologia del PMI, ya que ayudaran a especializar cada una de las
tareas y facilitaran la asignacion de estas al personal o areas idéneas. Segun el PMI
(2013) “Un Area de Conocimiento representa un conjunto completo de conceptos,
términos y actividades que conforman un ambito profesional, un ambito de la
direccion de proyectos o un area de especializacion” (p.60). Dentro de la
metodologia para administracion de proyectos del PMI, se encuentran diez (10)
areas de conocimiento, que se describirdn a lo largo de este trabajo enfocadas hacia
el proyecto. Las areas de conocimiento en cuestion, son las que se describen en la

figura presentada a continuacion:
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Gestion de la
Integracion

Gestién de los
Riesgos

Gestion del Alcance

Gestién de las
Comunicaciones

Gestién del Tiempo

AREAS DE CONOCIMIENTO

Gestion de los
Interesados

Gestion de los Costos

Gestién de las
Adquisiciones

Gestion de la Calidad

Gestién de los
Recursos Humanos

Figura 7 Areas de Conocimiento de un proyecto (Fuente: creacién propia (2016))

A continuacién, se procedera a dar una breve descripcion de lo que se realiza en

cada una de las siguientes Areas de Conocimiento:

e Gestion de la Integracion: Coordina todos los elementos del proyecto.

e Gestion del Alcance: Contribuye al cumplimiento del alcance del producto

y del proyecto.

e Gestion del Tiempo: Asegura que el proyecto concluya dentro del tiempo

acordado.

e Gestidon delos Costos: Contribuye para que el proyecto se desarrolle dentro

del presupuesto aprobado.
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e Gestion de la Calidad: Gestiona el proyecto para que cumpla las

necesidades que le dieron vida al mismo.

e Gestion de los Recursos Humanos: Realiza la distribucion de manera
eficaz de las actividades a realizar por integrantes del proyecto y los
interesados.

e Gestion de las Adquisiciones: Donde se realiza la labor de adquirir los
bienes y servicios que brindan terceros ajenos a la organizacion para la

ejecucion del proyecto.

e Gestion de los Interesados: Promueve la intervencion eficaz de los

interesados en el proyecto.

e Gestion de las Comunicaciones: Asegura que la informaciéon que
pertenezca al proyecto se pueda obtener, generar, distribuir, almacenar y

publicar de manera 6ptima.

e Gestion de los Riesgos: Identifica, procesa y responde a todos los riesgos

relacionados con el proyecto de manera preventiva y correctiva.

2.3 Teoria de optimizacion para la Subdireccion de Radiodifusién Sonora

Dado que el presente trabajo presenta como propésito la optimizacion de la atencion
al publico de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora del MINTIC, este apartado
iniciara tomando la definicion del término “optimizar’ segun la Real Academia

Espafola (2016): “Buscar la mejor manera de realizar una actividad”, y esto es
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precisamente lo que se quiere proponer para que la Subdireccion pueda brindar un

mejor servicio, en cuanto a atencion, a los grupos de interés.

En teoria suena perfecta la definicion de optimizar, pero al poner en practica mejoras
para un proceso, una actividad o un plan sin considerar las restricciones, surge la
pregunta ;qué es una restriccion?, es la “limitacion o reduccion impuesta en el
suministro de productos de consumo, generalmente por escasez de estos” RAE
(2016), con lo cual podriamos relacionar que este proyecto nace de la idea de que
existen muchos procesos en la Subdireccion los cuales tienen que ser atendidos
por una cantidad limitada de recursos, en este caso recursos humanos y también
de presupuesto; pero unido a esto, también surgen las restricciones politicas al
interior y al exterior del Ministerio, con lo que es facil de concluir que con todas estas
restricciones resulta muy dificil que realmente esas mejoras se puedan implementar,
y aungue sin restricciones se podria pensar en todo lo que se hubiera podido lograr,

las restricciones a veces son necesarias.
2.3.1 Teoria de las Restricciones

Debido a la importancia de las restricciones en cualquier organizacion, para la
gestién de la mejora en cualquier proceso, para el desarrollo del presente trabajo
se tomd en cuenta la Teoria de las Restricciones, (TOC por sus siglas en inglés).
Esta teoria fue creada por el Dr. Eliyahu Goldratt en la década de los 80’s, originada
en un libro de su autoria titulado “La Meta”.

Esta teoria se ha pensado para la mejora que requiere la Subdireccion al interior de
Sus procesos y se considera que podria ser acertada.

Si bien la produccién de la Subdireccién, no se ven como los productos de una
fabrica de alimentos si se generan productos, tan evidentes como los oficios de
respuesta, las resoluciones generadas y demas actos administrativos, que se crean

por parte de sus integrantes en el ejercicio de su labor diaria.
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Dentro de esta teoria se diferencian tres tipos de restricciones, las cuales son:
e Restricciones fisicas: Que para el caso de la Subdireccion corresponde a
la limitacién de los recursos financieros y humanos.
e Restricciones de mercado: Que se podria tomar como la limitacion que
tiene el espectro radioeléctrico frente a la demanda que existe en el pais.
e Restricciones de politicas: Que podria evidenciarse cuando se realizan
reprocesos en el desarrollo de las actividades diarias y no son productivos,

reflejando en ocasiones resultados no deseados.

Esta teoria también brinda las bases de como aplicar un proceso de mejora continua
mediante cinco pasos que se deben practicar de manera sucesiva, que para mayor
entendimiento, a continuacién, se muestra a través de la Figura 8:
CUESTIONAR Sl
IDENTIFICAR LAS ‘ :{l;;.l;::.‘:g%l:;.:s

RESTRICCIONES

ELEVAR LAS
RESTRICCIONES

DECIDIR COMO '

OBLIGARA LOS
EXPLOTAR LAS *

RESTRICCIONES RECURSOS A
OBEDECER LAS

RESTRICCIONES

Figura 8 Pasos de la Teoria de las Restricciones (Fuente: creacion propia (2016))

Conforme a lo anterior, en el desarrollo de este proyecto se profundizara sobre la
teoria de las restricciones para la mejora continua de los procedimientos de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora identificando qué se debe cambiar, a qué se

debe cambiar y como se debe cambiar.

Ahora se procede a definir tres términos que se consideran importantes para este
trabajo, el primero es “optimizacion”, que dando alcance al numeral en el “2.3 Teoria

de optimizacion para la Subdireccion de Radiodifusion Sonora”, en pocas palabras
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significa “mejorar”, hacer un proceso para obtener un producto o un servicio mas
rapido y correctamente, buscando mejores resultados que con las practicas
actuales. Aunque el término “optimizacion” es un término genérico, su inclusién
dentro de este apartado se realiza enfocado al sentido que se le da a este término
en la Administracion de Proyectos y dentro de este campo significa aumentar la
productividad y el rendimiento con calidad, teniendo en cuenta las cargas,
habilidades y experiencia de un equipo de trabajo. El segundo término a definir es
“atencion al publico”, que seria sindnimo para este trabajo de “atencion a los grupos
de interés”, “atencion al ciudadano”, “atencién al usuario”, o “atencién al cliente”. Se
puede definir como un aspecto relacionado con las relaciones humanas que
sostienen todos los integrantes de la Subdireccién de Radiodifusion Sonora de
manera interna y con los usuarios externos a la Subdireccion y al Ministerio, donde
se ve reflejado el acompafamiento y la ayuda efectiva que la Subdireccion presta
dentro de si y su relacién con los interesados conforme a su razén de ser.

El tercer término importante a definir es el de “concesionario del servicio publico”,
aunque primero se debe entender que es una “concesidn” y esto en términos
juridicos se traduce como un acuerdo de voluntades. Este acuerdo se formaliza
mediante un acto administrativo particular realizado por el Ministerio a quienes
cumplan los requisitos juridicos, técnicos, administrativos y financieros para prestar
el servicio publico de Radiodifusion Sonora en Colombia, que serian los llamados

“concesionarios”.

Teniendo en cuenta que el espectro radioeléctrico es el medio por el cual funcionan
todos los servicios de telecomunicaciones a nivel mundial, que constituye también
una porcion del espectro electromagnético definido en el Articulo 75 de la
Constitucion Politica de Colombia como: un bien publico inajenable e imprescriptible
sujeto a la gestion y control del Estado, y es lo que usan los concesionarios como
medio para prestar el servicio ya que el servicio de radiodifusion sonora

técnicamente funciona con espectro; el ser concesionario implica la ocupacion de
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algo que es de dominio publico, y al ser concesionario adquiere el derecho, a través
de una retribucién econémica al Estado Colombiano, de ocupar de manera privativa

el espectro que es algo de propiedad publica.

3. MARCO METODOLOGICO

En este marco metodologico se indicaran las fuentes, las herramientas que se
utilizaran para la investigacion y el andlisis de las propuestas, asi como cuales son
los supuestos, las restricciones y los entregables de una manera mas precisa y en
concordancia con los objetivos de todo el trabajo. También es valido aclarar que se
utilizard como base la metodologia para administracion de proyectos propuesta por
el Project Management Institute (PMI), la cual ayudé a definir la organizacién de

todo este proyecto y a entender el sentido de lo estudiado en toda la maestria.

3.1 Fuentes de Informacion

Indudablemente las fuentes de informacién han sido muy importantes en este
trabajo. “Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que
contienen datos Utiles para satisfacer una demanda de informacién o conocimiento”
(Universidad de La Salle, 2016).

Otra definicidn que se considero acertada para fuentes de informacion es que “son
instrumentos para el conocimiento, busqueda y acceso a la informacion.” (Mufioz
(2001-2011))

A continuacién, se comenzara a definir qué tipos de fuentes de informacion existen.

3.2 Fuentes Primarias
Se definen como fuentes primarias a “aquellas que contienen informacion original.
entre las que se destacan, por su presencia en internet, las monografias y las
publicaciones periddicas” (Munoz (2001-2011)), aunque también las fuentes de
informacion primaria no necesariamente se tienen en documentaciéon, sino que

pueden conseguirse a través de medios personalizados, como una entrevista.
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Adicionalmente, se puede decir que las fuentes de informacién son “aquellas
fuentes que contienen informacidon nueva u original y cuya disposicién no sigue,
habitualmente, ningln esquema predeterminado. Se accede a ellas directamente o
por las fuentes de informacion secundarias.” (Universidad de La Salle, 2016).

Ahora bien, para el trabajo se utilizara primordialmente la entrevista tanto a la Jefe
de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora del Ministerio como a algunos
integrantes de la Subdireccion. Asi mismo se recurrira a los conocimientos y
experiencia adquiridos en el dia a dia laboral por la autora de este trabajo como

resultado de la atencion directa de los grupos de interés.

3.3 Fuentes Secundarias

Son “aquellas que contienen material ya conocido, pero organizado segun un
esquema determinado. La informacién que contiene referencia a documentos
primarios. Son el resultado de aplicar las técnicas de andlisis documental sobre las
fuentes primarias y de la extraccion, condensacion u otro tipo de reorganizacion de
la informacion que aquellas contienen a fin de hacerla accesible a los usuarios”.
(Universidad de La Salle, 2016).

En este trabajo se utilizara principalmente, informes encontrados en bases de datos
de la Subdireccion y del Ministerio en los temas de atencion al publico y sobre
tramites, libros, guias relacionadas con temas de administracion de proyectos y
articulos de internet que tengan relacion directa con los objetivos de este proyecto.
Para ilustrar el tema de fuentes de informacién de una manera mas clara y resumida,

se presenta el Cuadro 1 Fuentes de Informacion Utilizadas, asi:

Cuadro 1 Fuentes de Informacion Utilizadas (Fuente: Creacion propia)

Objetivos Fuentes de informacion
Primarias Secundarias
1. Realizar un Entrevista a: Ministerio de Tecnologias
analisis de la de la Informacién y las
situacion  actual Subdirector (a) de Comunicaciones de
sobre la atencion Radiodifusién Sonora Colombia.
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al cliente de Ila
Subdireccion de
Radiodifusion

Sonora del
MIINTIC para
identificar  areas
de mejora.

Integrantes de la
Subdireccion

Director del proyecto

(2016). Informe Anuales
Peticiones, Quejas,
Reclamos,  Sugerencias,

Tramites y Tutelas.

Resultados medicién de
satisfaccion grupos de
interés MINTIC 2016 -
Informes Consolidados
Nivel de Satisfaccion frente
a los productos y servicios
ofrecidos por Mintic
(octubre — diciembre del
afo 2016).

. Realizar un plan
de gestién del
alcance para
definir lo que se
realizard o no en
el proyecto.

Entrevista a:

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Integrantes de la
Subdireccion

Otras dependencias del
Ministerio

Metodologias para la
construccién comunitaria:
La generacion de
proyectos.

Guia de los Fundamentos
para la Direccion de
Proyectos (Guia
PMBOK®), (5a. Edicion.)

. Realizar un plan
de gestién del
cronograma para
gestionar la
terminacién en
plazo de |las
solicitudes
allegadas a la
Subdireccion de
Radiodifusion
Sonora.

Entrevista a:

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Integrantes de la
Subdireccion

Circular N°. 000019 del
2016. Lineamientos de
atencién y seguimiento a
las  peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias Yy
denuncias en el Ministerio
de Tecnologias de la

Informacion y las
Comunicaciones.
Secretaria General del

Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las
Comunicaciones.
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4. Realizar un plan

de gestion de los
recursos
humanos para
definir los roles y
responsabilidades
de los integrantes
de la
Subdireccion de
Radiodifusién
Sonora.

Conocimientos del:
Director del Proyecto
Entrevista de:

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Integrantes de la
Subdireccion

Manual de Desarrollo,
Planeacién y
Direccionamiento de la
Estrategia Vive Digital.
Version 3.0. Plan
Estratégico Vive Digital.

Guia de los Fundamentos
para la Direccibn de
Proyectos (Guia
PMBOK®), (5a. Edicion.).

. Realizar un plan
de gestién de las
comunicaciones
del proyecto para
mejorar las
comunicaciones
entre
Subdireccion de
Radiodifusion
Sonora 'y los
interesados en las
areas que son de
competencia de
ésta. |

Conocimientos del:
Director del Proyecto
Entrevista de:

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Manual de Desarrollo,
Planeacion y
Direccionamiento de la
Estrategia Vive Digital.
Version 3.0.

Guia de los Fundamentos
para la Direccion de
Proyectos (Guia
PMBOK®), (5a. Edicion.).

. Realizar un plan
de gestibn de
interesados  del
proyecto para
identificar a los
grupos,
organizaciones,
personas que
tengan interés en
los temas de
competencia de la
Subdireccion de
Radiodifusiéon
Sonora e
incrementar  su
participacion en
las politicas del

Entrevista a:

Concesionarios del
servicio de radiodifusion
sonora

Integrantes de la
Subdireccion
Subdirector(a) de
radiodifusion sonora
Conocimientos de:

Director del proyecto

Informe  de medicién
Encuesta de satisfaccion
2015 - Informe Final de
Resultados Contrato N°
586 de 2015 entre Help File
Soluciones Integrales vy
Fondo de Tecnologias de la
Informacion y las
Comunicaciones.



http://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-2506_informe_medicion_encuesta_satisfaccion_2015.pdf
http://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-2506_informe_medicion_encuesta_satisfaccion_2015.pdf
http://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-2506_informe_medicion_encuesta_satisfaccion_2015.pdf
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servicio de
radiodifusion
sonora en
Colombia.

. Realizar un plan
de gestibn de
riesgos del
proyecto con el fin
de determinar los

posibles riesgos
que puedan
impedir llevar a
cabo la

implementacion
del proyecto.

Conocimientos del:
Director del Proyecto
Entrevista de:

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Integrantes de la
Subdireccion
Subdirector(a) de
radiodifusién sonora

Guia de los Fundamentos
para la Direccibn de
Proyectos (Guia
PMBOK®), (5a. Edicion.).

Modelo Integrado de
Gestion - MIG  del
Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las
Comunicaciones.

. Realizar un plan
de gestion de la

calidad del
proyecto gue
permita

determinar las
politicas de

calidad y criterios
de calidad que
puedan aplicarse
en el proyecto con

el con de
mantener y
mejorar los
indices de

satisfaccion  del
publico.

Conocimientos del:
Director del Proyecto
Entrevista de:

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Integrantes de la
Subdireccion
Subdirector(a) de
radiodifusién sonora

Alta Gerencia del
Ministerio

Guia de los Fundamentos
para la Direccibn de
Proyectos (Guia
PMBOK®), (5a. Edicion.).

Modelo Integrado de
Gestion - MIG  del

Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las
Comunicaciones.

Resultados medicion de
satisfaccion grupos de
interés MINTIC 2016 -
Informes Consolidados
Nivel de Satisfaccion frente
a los productos y servicios
ofrecidos por Mintic
(octubre — diciembre del
afo 2016).
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3.4 Métodos de Investigacion

Para definir que son los métodos de investigacion se requiere definir primero que
es un “método” es la manera de realizar algo de manera organizada y sistematica,
también se dice que “es el conjunto de procedimientos l6gicos a través de los cuales
se plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba las hipétesis y los
instrumentos de trabajo investigados” (Ferrer, 2010). Ahora bien, “investigacion”
viene del verbo “investigar’” que se traduce como el hecho de indagar sobre un
asunto o un tema. Si unimos estos dos términos se puede inferir que un método de
investigacion es la manera de indagar o cuestionar un tema de una manera
ordenada y sistematica para obtener conocimiento, manifestar un punto de vista o
crear mas conocimiento.

A continuacion, se definiran los métodos de investigacion que se usan para el

desarrollo de este trabajo.

3.4.1 Método Analitico

“‘El método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus elementos para observar las
causas, la naturaleza y los efectos. El analisis es la observacion y examen de un
hecho en particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenbmeno y objeto que

se estudia para comprender su esencia.” (Ruiz, Euler Ramén, 2006)

3.4.2 Método Logico Deductivo

En este “Se aplican los principios descubiertos a casos particulares, a partir de un

enlace de juicios. El papel de la deduccién en la investigacion es doble:

a. Primero consiste en encontrar principios desconocidos, a partir de los

conocidos. Una ley o principio puede reducirse a otra mas general que la
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incluya. Si un cuerpo cae decimos que pesa porque es un caso particular de
la gravitacion.

b. También sirve para descubrir consecuencias desconocidas, de principios
conocidos. Si sabemos que la formula de la velocidad es v=e/t, podremos
calcular la velocidad de un avién. La matematica es la ciencia deductiva por

excelencia; parte de axiomas y definiciones.” (Chagoya, 2016)

En el Cuadro 2 se puede apreciar los métodos de investigacion que se van a

emplear para el desarrollo de los objetivos de este proyecto.

Cuadro 2 Métodos de Investigacion Utilizados (Fuente: Creacidn propia)

Objetivos Métodos de investigacion

Método Analitico Método Logico

Deductivo

Con las entrevistas se
puede identificar areas
de mejora.

Con la aplicaciéon de
entrevistas se puede
realizar una inclusion de
los integrantes del de la
Subdireccién para que
contribuyan a la mejora.

1. Realizar un andlisis de la
situacién actual sobre la
atencion al cliente de la
Subdirecciéon de
Radiodifusion Sonora del
MIINTIC para identificar
areas de mejora.

Con ayuda de de
herramientas como
tormenta de ideas se

puede definir cual

Con ayuda
herramientas como
tormenta de ideas se
pueden acoger aportes del

2. Realizar un plan de
gestion del alcance para
definir lo que se realizara o
no en el proyecto.

puede ser el alcance
del proyecto, de igual
manera se puede solo
realizar con los
requerimientos de la
Subdirector(a)

conforme a la
estrategia que tenga

equipo de trabajo en las
areas en las que dia a dia
se desempenian.
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para
oficina.

gerenciar la

. Realizar un plan de gestion
del cronograma para
gestionar la terminacién en

Se puede realizar en
base a la opinion de
los compafieros con

Cuando se obtienen las
opiniones de expertos de
manera desagregada el

plazo de las solicitudes | experiencia que se |resultado esperado es
allegadas a la | desempefian mucho mas acertado.
Subdireccién de | realizando los tramites
Radiodifusiéon Sonora. gue requieren mMAas

tiempo.

. Realizar un plan de gestion | Con el analisis de | Si se analizan las cargas
de los recursos humanos | cargas laborales vs | laborales vs personal se
para definir los roles y | personal se puede | puede especializar a los
responsabilidades de los | generar un plan de | integrantes de la
integrantes de la | gestion de recursos | Subdireccion para que la
Subdireccién de | humanos mas | productividad aumente.
Radiodifusion Sonora. equilibrado

. Realizar un plan de gestion
de las comunicaciones del
proyecto para mejorar las
comunicaciones entre
Subdireccién de
Radiodifusion Sonora y los
interesados en las areas
gue son de competencia
de ésta. |

Al incluir herramientas
como reuniones se
puede dar a conocer el
plan de
comunicaciones  del
proyecto.

Si se incluyen reuniones
se puede ir enterando al
equipo de los cambios en
las etapas del proyecto.

. Realizar un plan de gestiéon
de interesados del
proyecto para identificar a
los grupos,
organizaciones, personas
gue tengan interés en los
temas de competencia de

la Subdireccion de
Radiodifusion Sonora e
incrementar su
participacion en las

politicas del servicio de

Al realizar actividades
de acercamiento con
los grupos de interés y
encuestas se puede
conocer la opinién de
manera mas cercana.

Con las actividades de
atencion al publico se
conoce de primera mano
cuales son los temas de
competencia de la
Subdireccion mas
concurrentes y se podra
brindar una mejor asesoria
0 crear material para
reforzar este tema.

radiodifusion sonora en
Colombia.
. Realizar un plan de | Cuando se realiza la | Es posible deducir un

gestion de riesgos del
proyecto con el fin de
determinar los posibles
riesgos que puedan
impedir llevar a cabo la

identificacion de los
riesgos y se hace un
analisis cuantitativo y
cualitativo consciente
se puede estimar la

comportamiento futuro a
partir de las mediciones
que se realicen con las
labores de seguimiento y
tomar las medidas




35

implementacion del | probabilidad e impacto | preventivas o correctivas a
proyecto. de los riesgos mas | que haya lugar. También
cercana alarealidad. | se pueden obtener
referentes de buenas
practicas de la Guia de
los Fundamentos para

la Direccién de
Proyectos (Guia
PMBOK®), (5a.
Edicion.).

8. Realizar un plan de | Se pueden proponer | Se pueden obtener
gestion de la calidad del procedimientos para | referentes de buenas

proyecto que permita validaf _ el | practicas de la Guia de
determinar las politicas | Cumplimiento de los | los Fundamentos para
de calidad y criterios de | requerimientos de los | |5 Direccion de
calidad que puedan interesados. Proyectos (Guia
aplicarse en el proyecto PMBOK®), (5a.
con el con de mantenery Edicion.).

mejorar los indices de
satisfaccion del publico.

3.5 Herramientas

Una herramienta se define como “algo tangible, como una plantilla o un programa
de software, utilizado al realizar una actividad para producir un producto o
resultado.” (PMI, 2013 (p.548))

En otras palabras, podria decirse que son instrumentos que ayudan a estructurar y
ejercer funciones de control en la consecucion del producto o servicio de manera
efectiva.

A continuacién, en el Cuadro 3 Herramientas Utilizadas se definen las herramientas

a utilizar para cada objetivo propuesto.

Cuadro 3 Herramientas Utilizadas (Fuente: Creacion propia)
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Objetivos

Herramientas

. Realizar un andlisis de la situacién
actual sobre la atencion al cliente de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora
del MIINTIC para identificar areas de
mejora.

Informes de resultados sobre
atencion al publico y atencién a
tramites en general

Entrevistas

Realizar un plan de gestion del alcance
para definir lo que se realizar4 o no en
el proyecto.

Andlisis de documentos
Planificacion gradual
Juicio de expertos

. Realizar un plan de gestion del
cronograma  para  gestionar la
terminacién en plazo de las solicitudes
allegadas a la Subdireccion de
Radiodifusion Sonora.

Andlisis de documentos
Planificacion gradual
Cronograma

. Realizar un plan de gestion de los
recursos humanos para definir los roles
y responsabilidades de los integrantes
de la Subdireccion de Radiodifusion
Sonora.

Analisis de documentos
Planificacion gradual

Teoria organizacional

Matriz de Responsabilidades

. Realizar un plan de gestion de las
comunicaciones del proyecto para
mejorar las comunicaciones entre
Subdireccion de Radiodifusion Sonora
y los interesados en las areas que son
de competencia de esta.

Analisis de documentos
Planificacion gradual
Juicio de expertos

Matriz de Comunicaciones

. Realizar un plan de gestion de
interesados del proyecto para
identificar a los grupos, organizaciones,
personas que tengan interés en los
temas de competencia de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora
e incrementar su participacién en las
politicas del servicio de radiodifusion
sonora en Colombia.

Analisis de documentos
Planificacion gradual
Reuniones
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7. Realizar un plan de gestion de riesgos | Analisis de documentos
del proyecto con el fin de determinar los | Reuniones
posibles riesgos que puedan impedir | Juicio de Expertos
llevar a cabo la implementacién del
proyecto.

8. Realizar un plan de gestion de la | Andlisis de documentos
calidad del proyecto que permita | Reuniones
determinar las politicas de calidad y | Juicio de Expertos
criterios de calidad que puedan
aplicarse en el proyecto con el con de
mantener y mejorar los indices de
satisfaccion del publico.

3.6 Supuestos y Restricciones
Un supuesto se define como “una porcion mas pequena del proyecto creada cuando
un proyecto es subdividido en componentes o partes mas faciles de gestionar.”
(PMI, 2013 (p.565))
Mientras que una restriccion es “un factor limitante que afecta la ejecucion de un
proyecto, un programa, portafolio o proceso” (PMI, 2013 (p.562))
Los Supuestos y Restricciones y su relacion con los objetivos del proyecto final de

graduacion se ilustran en el Cuadro 4 a continuacion.

Cuadro 4 Supuestos y Restricciones (Fuente: Creacién propia)

Objetivos Supuestos Restricciones
1. Realizar un analisis de la La informacion Se debe tener wun
situacion actual sobre la correspondiente a presupuesto aprobado
atencion al cliente de la controles y bases de para ejecutar acciones
Subdireccion de datos que se han tendientes a la
Radiodifusion  Sonora del realizado en el ejercicio implementacion de la
MINTIC para identificar areas de la labor diaria de la totalidad del proyecto.
de mejora. Subdireccion se
encuentra disponible para
todos los integrantes de la
misma.
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Objetivos

Supuestos

Restricciones

El 4&rea que maneja la
gestion documental del
Ministerio se encuentra
en disposicién de priorizar
los tramites que sean de
su competencia y se
generen por parte de la
Subdireccion de
Radiodifusién Sonora.

2. Realizar un plan de gestion
del alcance para definir lo que
se realizard& o no en el
proyecto.

Existiran reuniones con
los integrantes de la
Subdireccion de
Radiodifusién Sonora
para socializacion de las
propuestas, asi como de
directrices impartidas por
la Subdirector(a).

La Alta Gerencia del
Ministerio de
Tecnologias de la
Informacibn y  las
Comunicaciones se
encuentra interesada
en el proyecto, pero no
necesariamente se
ejecutaran las acciones
gue requiera y sugiera
la  Subdireccion e
impacten directamente
el presupuesto, asi
como las que no tengan
relacion con el ejercicio

habitual de las
funciones de los
empleados y
contratistas de la
Subdireccion de

Radiodifusién Sonora.

3. Realizar un plan de gestion
del cronograma para
gestionar la terminacién en
plazo de las solicitudes
allegadas a la Subdireccion
de Radiodifusion Sonora.

El personal con el que
cuenta la Subdirecciéon de
Radiodifusion Sonora se
encuentra con la
disposicion de realizar
mejoras en su quehacer
diario y aprender nuevas
funciones o temas.

Los funcionarios se
encuentran con
restricciones de horario
laboral, el personal
contratista no posee
restricciones de este
tipo.

4. Realizar un plan de gestién de
los recursos humanos para

La Subdireccion de
Radiodifusion Sonora

Los funcionarios se
encuentran con
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Objetivos

Supuestos

Restricciones

definir los roles y
responsabilidades de los
integrantes de la Subdireccion
de Radiodifusion Sonora.

tiene la capacidad para
realizar los cambios
internos conforme a las
necesidades del servicio
y se encuentra autorizada
por la Direccion de
Industria de
Comunicaciones,
Viceministerio  General,
Secretaria General vy
Despacho del Ministro.

restricciones de horario
laboral, el personal
contratista no posee
restricciones de este
tipo.

. Realizar un plan de gestion de
las  comunicaciones  del
proyecto para mejorar las
comunicaciones entre
Subdireccion de
Radiodifusibn Sonora y los
interesados en las areas que
son de competencia de ésta. |

Existiran reuniones con
los integrantes de la
Subdireccion de
Radiodifusién Sonora
para socializacion de las
propuestas, asi como de
directrices impartidas por
la Subdirector(a).

La Alta Gerencia del
Ministerio de
Tecnologias de la
Informacién y  las
Comunicaciones se
encuentra interesada
en el proyecto, pero no
necesariamente se
ejecutaran las acciones
gue requiera y sugiera
la  Subdireccion e
impacten directamente
el presupuesto, asi
como las que no tengan
relacion con el ejercicio

habitual de las
funciones de los
empleados y
contratistas de la
Subdireccion de
Radiodifusion Sonora.

. Realizar un plan de gestion de El personal con el que El presupuesto

interesados del proyecto para
identificar a los grupos,
organizaciones, personas que
tengan interés en los temas de
competencia de la
Subdireccion de
Radiodifusibon ~ Sonora e
incrementar su participacion

cuenta la Subdireccion de
Radiodifusion Sonora se
encuentra con la
disposicion de realizar
mejoras en su quehacer
diario y aprender nuevas
funciones o temas.

asignado es limitado,
por lo que las
propuestas de
capacitacion internas y
externas puedan verse
disminuidas.
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Objetivos

Supuestos

Restricciones

en las politicas del servicio de
radiodifusion sonora en
Colombia.

. Realizar un plan de gestion de
riesgos del proyecto con el fin
de determinar los posibles
riesgos que puedan impedir
llevar a cabo la
implementacion del proyecto.

El personal de Ila

Subdireccion de
Radiodifusion Sonora
tiene conocimientos

sobre los procedimientos
para la gestibn de los
riesgos  Ministerio vy
pueden aportarlo en el
proyecto.

Los riesgos se
gestionaran solamente
bajo los lineamientos
de la metodologia PMI.

. Realizar un plan de gestion de
la calidad del proyecto que
permita determinar las
politicas de calidad y criterios
de calidad que puedan
aplicarse en el proyecto con el
con de mantener y mejorar los
indices de satisfaccion del
publico.

El proyecto permitird
satisfacer las
expectativas de los
involucrados.

La gestion de la calidad
se realizar4 solamente
bajo los lineamientos
de la metodologia PMI.

3.7 Entregables

Para el trabajo se tomara en cuenta el término de “entregable” como “cualquier

producto, resultado o capacidad de prestar un servicio Unico y verificable que debe

producirse para terminar un proceso, una fase o un proyecto.” (PMI, 2013 (p.541))

En el Cuadro 5 se definen los entregables para cada objetivo propuesto del

proyecto:
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Cuadro 5 Entregables (Fuente: Creacidn propia)

Objetivos

Entregables

. Realizar un analisis de la situacion
actual del proceso de Atenciéon al
Publico de la Subdireccion de
Radiodifusibn Sonora del MINTIC
para identificar areas de mejora.

Informe de la situacién actual sobre
la atenciébn al cliente de la
Subdireccion de Radiodifusion
Sonora del MINTIC para identificar
areas de mejora

. Realizar un Plan de Gestion del
Alcance para definir los entregables
y lo que quedard fuera de la
intencidn de este proyecto.

Propuesta de plan de gestion del
alcance que define lo que se
realizard o no en el proyecto.

. Realizar un Plan de Gestion del
Cronograma para gestionar la
terminacion en plazo del proyecto de
“Optimizacion del proceso de
Atenciébn al Pdblico de la
Subdireccion de  Radiodifusion
Sonora del MINTIC”.

Propuesta de plan de gestion del
Cronograma donde se estime
como pueden terminarse en plazo
las solicitudes allegadas a la
Subdireccion de Radiodifusion
Sonora.

. Realizar un Plan de Gestion de
Recursos Humanos para definir los
roles y responsabilidades de los
integrantes del equipo del proyecto.

Propuesta de plan de gestion de
Recursos Humanos que considere

las necesidades y
responsabilidades de  quienes
integran el equipo de la

Subdireccion de Radiodifusion

Sonora.

. Realizar un Plan de Gestion de las
Comunicaciones para definir el
esquema de comunicacion que se va
a utilizar con los interesados del
proyecto.

Propuesta de plan de gestion de las
comunicaciones del proyecto que
mejore las comunicaciones entre
Subdireccion de Radiodifusion
Sonora y los interesados en las
areas que son de competencia de
ésta.
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Objetivos

Entregables

6. Desarrollar un Plan de Gestién de los

Interesados para determinar y
gestionar  adecuadamente las
expectativas y necesidades de cada
uno de ellos.

Propuesta de plan de gestion de
interesados del proyecto para
identificar a los grupos,
organizaciones, personas que
tengan interés en los temas de
competencia de la Subdireccion de
Radiodifusiébn Sonora y ayude a
incrementar su participacion en las
politicas del servicio de
radiodifusion sonora en Colombia.

. Realizar un plan de gestién de
riesgos del proyecto con el fin de
determinar los posibles riesgos que
puedan impedir llevar a cabo la
implementacion del proyecto.

Propuesta de plan de gestion de
riesgos que permita planificar la
respuesta a los mismos a traves de
su identificacién, andlisis vy
monitoreo.

. Realizar un plan de gestion de la
calidad del proyecto que permita
determinar las politicas de calidad y
criterios de calidad que puedan

Propuesta de plan de gestion de la
calidad que permita garantizar la
satisfaccion de los requerimientos
de los interesados.

aplicarse en el proyecto con el con
de mantener y mejorar los indices de
satisfaccion del publico.

4. DESARROLLO

4.1Anélisis de la situacion actual

Como objetivo inicial del presente trabajo se planted realizar un andlisis de la
situacion actual del proceso de Atencion al Publico de la Subdireccion de
Radiodifusion Sonora del MINTIC para identificar areas de mejora. En razon de esto,
a continuacion, se procedera a narrar la situacion actual desde el punto de vista de
la autora de este trabajo. Es valido aclarar que lo indicado en este trabajo es un
analisis para uso netamente académico, aprendizaje y retroalimentacion
constructiva del equipo de trabajo de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora, el
Ministerio, los ciudadanos, los demas interesados e incluso para la autora de este

trabajo.
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La Subdireccion de Radiodifusion Sonora desde su creacion ha sido un area
bastante concurrida por la ciudadania colombiana por la naturaleza del servicio de
la radio en nuestro pais y en el mundo, es un area técnica en esencia, pero esto no
quiere decir que otras profesiones no relacionadas con el oficio como profesionales
en carreras de derecho, administracion de empresas, u otras areas de ingenieria
gue no correspondan directamente a la electronica o telecomunicaciones no sean

de utilidad en un area técnica como la que se estudia a lo largo de este trabajo.

En el equipo de trabajo de una oficina es imprescindible, aungque suene contrario a
la realidad, que existan personas que posean diversidad de conocimiento,
diversidad de edades, diversidad de creencias, lo que propone un reto para su lider,

la tolerancia del grupo y el cumplimiento de las metas diarias.

Esta diversidad de pensamientos y experiencia ayuda en situaciones de tensién por
el cumplimiento de metas, que el mismo equipo se una para lograr ese fin comun,
donde hasta el mas novato ha sido de gran utilidad aportando ideas innovadoras.

Se inicia ahora definiendo que es un PQRSD, éste término que se utilizara a lo largo
de este trabajo corresponde a una sigla de los siguientes términos: Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias principalmente, que, para mayor
claridad, a continuacion, se iniciara definiendo cada uno segun la concepcion que

se tiene en el MINTIC y que reposa en la pagina web actualmente:

Peticion o Derecho de Peticidon: Es aquel derecho que tiene toda persona para
solicitar o reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta
y para obtener pronta resolucién de las mismas. (MINTIC, 2016) Vale la pena
aclarar, que esta definicion es basada en el Articulo 23 de la Constitucion Politica

de Colombia emitida en el afio 1991.
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Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion
con la conducta o la accion de los servidores publicos o de los particulares que
llevan a cabo una funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben
ser resueltas, atendidas o contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a
la fecha de su presentacion. (MINTIC,2016)

Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico, de
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una
autoridad publica, es decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un
derecho que ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente
prestacion o suspension injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser
resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la
fecha de su presentacion). (MINTIC, 2016)

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio
que se presta en cada una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer
mas participativa la gestion publica. (En un término de diez (10) dias se informara
sobre la viabilidad de su aplicacion). (MINTIC, 2016)

Al momento de la consulta, en la pagina del MINTIC no se evidencia que es una
denuncia, pero el término es conocido por quienes integran el MINTIC y la
ciudadania en general, por lo cual, la autora del presente trabajo se apoya para el
desarrollo del mismo en dos definiciones, la primera la definicion de la Real
Academia Espafola, y la segunda, la definicion de la Ley 906 de 2004 “por la cual
se expide el Cédigo de Procedimiento Penal”, en su Titulo Il Accion Penal, Capitulo

| Disposiciones Generales, Articulo 67 asi:
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Denuncia:
1. f. Accién y efecto de denunciar.
2. f. Documento en gque se da noticia a la autoridad competente de la comision de

un delito o de una falta. (Real Academia Espafiola, 2016)

Articulo 67. Deber de denunciar. Toda persona debe denunciar a la autoridad los
delitos de cuya comisidén tenga conocimiento y que deban investigarse de oficio.

El servidor publico que conozca de la comision de un delito que deba investigarse
de oficio, iniciara sin tardanza la investigacion si tuviere competencia para ello; en
caso contrario, pondra inmediatamente el hecho en conocimiento ante la autoridad

competente. (Congreso de la Republica de Colombia, 2004)

Ahora bien, entrando en materia se obtuvieron algunos datos importantes a partir
de informacién recopilada de algunos reportes internos y de otros publicadas en la
pagina Web del MINTIC.

Dentro del reporte llamado “Registro Publico” generado en el tercer trimestre de
2016 se evidencia que la Subdireccion de Radiodifusion Sonora tuvo 1171 PQRSD,
a cargo de las cuales se encontraron 130 PQRSD sin responder. Estas PQRSD
llegan a la Subdireccién por diversos medios de comunicacion que ha adoptado el
Ministerio, y cada una se registra en el sistema de correspondencia llamado
“Alfanet” del cual se toma como referencia para la toma de datos estadisticos sobre
la atencion de cada area del Ministerio. A continuacién, se generd un grafico el cual
resume las PQRS recibidas por la Subdireccion de Radiodifusion Sonora desde el
inicio del afio 2016 hasta el tercer trimestre, estas graficas se realizaron a partir de
analisis de los reportes publicados en la pagina web del MINTIC en el documento
llamado “Informe PQRSD’s Vigencia Fiscal 2016 Enero — Septiembre 2016” (Mintic
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2016):

DERECHO DE PETICION CONCEPTOS !
DERECHO DE PETICION NO COMPETENCIA
DERECHOS DE PETICION DE DOCUMENTOS
QUEJA

RECLAMO

DENUNCIA

DERECHO DE PETICION

PETICION

souciTup

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500
DERECHO DE DERECHOS DE = DERECHODE | DERECHO DE
SOLICITUD PETICION PETICION DENUNCIA RECLAMO QUEJA PETICION DE = PETICION NO PETICION
DOCUMENTOS COMPETENCIA  CONCEPTOS
W Seriesl 470 409 211 26 23 19 7 5 1

Figura 9 PQRSD Subdireccion de Radiodifusidon Sonora corte al 3er trimestre de 2016
(Fuente: creacion propia (2017))

Ahora bien, las PQRSD recibidas que no fueron contestadas se resumen en la figura

10, como se muestra a continuacion:

RECLAMO
DERECHO DE PETICION

]
[ ]
DENUNCIA @

PETICION I

0 50 100 150
) DERECHO
PETICION DENUNCIA DE PETICION RECLAMO
M Seriesl 111 8 7 4

Figura 10 PQRSD NO CONTESTADAS corte al 3er trimestre de 2016 (Fuente: creacién propia
(2017))

Desde una perspectiva general del Ministerio, en el “Informe PQRSD’s Vigencia
Fiscal 2016 Enero - Septiembre 2016” generado por el Grupo de Fortalecimiento de

las Relaciones con los Grupos de Interés del MINTIC en Noviembre de 2016 registra
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las siguientes estadisticas en su numeral “6.1. Atencion a PQRSD recibidas”, para
todo el Ministerio, asi:
6.2. Atencion a PQRSD recibidas

Concepto Total recibidos | Total atendidas | Por responder
Peticiones 13328 12995 333
Quejas 540 537 3
Reclamos 626 620 6
Denuncias 252 233 19

TOTAL 14746 14385 361

FUENTE: Sistema de Gesftion Documental del MinTIC

Figura 11 PQRSD NO CONTESTADAS corte al 3er trimestre de 2016 (Fuente: “Informe
PQRSD’s Vigencia Fiscal 2016 Enero - Septiembre 2016)

De lo anterior, se puede deducir que la Subdireccion de Radiodifusion Sonora tiene
a cargo el 7,94 % aproximadamente de las PQRSD del Ministerio en lo corrido del
afo 2016 hasta el tercer trimestre sin contar con los demas tramites que han podido
generarse conforme a las competencias de la Subdireccién. El 7,94% generado es
una cifra alta para trabajo de solo un area dentro de las 38 que conforman a todo el
Ministerio. También puede inferirse que las peticiones, denuncias, derechos de
peticion y reclamos que se evidenciaron dentro del informe llamado “Registro
Publico” generado tercer trimestre como no contestados pueden desencadenar
inconformidades futuras entre los interesados externos al MINTIC, no obstante, no
se debe desconocer que equipo que conforma la Subdireccion se ha esforzado por
tener estas cifras de no contestadas lo mas bajas posibles pero inicialmente se
puede decir que es necesaria una atencibn mas permanente estos tipos de
solicitudes, entre ellas las quejas ya que este tipo de requerimientos no contestados
hacen eco entre el publico en general creando una falsa idea de que las solicitudes
no son respondidas o se sobrepasa el tiempo de respuesta por parte del Ministerio.
Ahora bien, otra fuente de consulta que se ha utilizado para este trabajo es el
documento llamado “NIVEL DE SATISFACCION FRENTE A LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS OFRECIDOS POR MINTIC” que en la intranet del Ministerio se
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encuentra con el nombre de “Resultados medicion de satisfaccion grupos de interés
MINTIC 2016” publicado hasta el 9 de mayo de 2017, el cual corresponde a una
serie de informes consolidado sobre los niveles de satisfaccion realizado por la
empresa de investigacion de mercados llamada Consenso Investigaciones. Esta
empresa realizo el citado documento el cual trata el analisis de mercado de todo el
Ministerio desde el periodo entre el 26 de octubre y el 15 de diciembre de 2016 en
la que toma una muestra 1830 encuestados para los servicios de todo el Ministerio
y sobre esta muestra se tom6 una medicion de 355 encuestados especificamente
para los servicios de gestion del espectro radioeléctrico, postales y servicios
relacionados (como radiodifusién sonora). La informacion que fue consolidada en el
citado documento, para este trabajo ayuda a identificar la situacion especifica en la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora mas actualizada.

Inicialmente se considera tener en cuenta los siguientes indicadores de satisfaccion
histéricos que se muestran en el documento, pero agrupados practicamente para la
Direccion para la Industria de Comunicaciones, de la siguiente forma:

GESTION DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO, POSTALES
Y SERVICIOS RELACIONADOS

Lo 20 3.0 4,0 5.0

2016 |

0,13

h

Figura 12 indices de Satisfaccion Histéricos sobre los temas de Gestion del Espectro
Radioeléctrico, Postales y Servicios Relacionados (Fuente: Informe de nivel de satisfaccion
frente alos productos y servicios ofrecidos por Mintic de la empresa Consenso
Investigaciones (Diciembre 2016))

En la figura 12 se muestra una evolucion en el indicador de satisfaccion entre los
afios 2015 y 2016, pero aun existen aspectos que mejorar. Conforme a lo anterior,
desagregando lo alli enunciado, se muestran los siguientes indicadores para el afio

2016 especificamente para la Subdireccion de Radiodifusion Sonora, donde se


https://mintic.sharepoint.com/sites/mig/grupos_interes/Documents/Resultados%20medici%C3%B3n%20de%20satisifacci%C3%B3n%20grupos%20de%20inter%C3%A9s%20MINTIC%202016.pdf
https://mintic.sharepoint.com/sites/mig/grupos_interes/Documents/Resultados%20medici%C3%B3n%20de%20satisifacci%C3%B3n%20grupos%20de%20inter%C3%A9s%20MINTIC%202016.pdf

49

estos observan en una escala de 1 a 5, donde 5 es muy satisfecho, 4 satisfecho, 3

conforme, 2 insatisfecho y 1 como muy insatisfecho:

GESTION DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO, POSTALES Y SERVICIOS RELACIONADOS | 3,85
Comunicaciones 4,00

Servicios postales 3,82

Radiodifusion sonora 3,76

Figura 13 Indicador de Satisfaccidn solo del afio 2016 desagregado (Fuente: Informe de nivel
de satisfaccion frente a los productos y servicios ofrecidos por Mintic de la empresa
Consenso Investigaciones (Diciembre 2016))

De la figura 13, se puede inferir que el servicio de Radiodifusion Sonora tiene el
nivel mas bajo entre el indicador de satisfaccion entre los tres principales servicios
que se muestran en la figura anterior, y el publico se encuentra en cierta medida
conforme y casi satisfecho. Posteriormente, en el informe se observa la siguiente
figura que llama la atencion por cuanto que la Subdireccién de Radiodifusién Sonora
es la dependencia dentro de la Direccién de Industria de Comunicaciones que
recibi6 mas PQRSD aunque no tiene tanto personal y servicios diversos para
atender como lo puede tener la Subdireccién para la Industria de Comunicaciones
gue tiene el mismo nivel jerarquico dentro del Ministerio. Asi mismo, puede verse
que la percepcién del publico sobre la respuesta a las PQRSD, es en su mayoria,
de mas de 15 dias en mas de la mitad de los encuestados. Esto también podria
explicarse por el hecho de que el publico no necesariamente distingue entre lo que
es un tramite cuyos términos de respuesta pueden ser mucho mas largos que lo
gue es una peticion, queja, reclamo o una denuncia, y que pueden estar solicitando
la solucion inmediata de lo que es un tramite a través de una peticion, y la
percepcion del publico, como se toma general puede tener cierto margen de error,
pero es una muestra representativa de la visual de los usuarios que puede ayudar
a la toma de decisiones que reduzcan considerablemente la mala percepcion de los

tiempos en la atencion.
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% Si Encuestados
Ha presentado PQRSD Radiodifusién Sonora 52,7  184/355
En los ultimos 12 meses ¢Usted ha No

presentado a MINTIC una peticion, 57,7

qunie :‘e:,/.u‘f:«;p :;:sell;r;ua ) Comunicaciones 33,1 127/355

i
o 44,
Servicios postales 25,0 /355

Total Encuestados : 355/355

Tiempo promedio de respuesta PQRSD (Moda)

De manera inmediata o en el mismo dia. 3 3
2

Delasdias 53 Radiodifusion Sonora Mas de 15 dias (66,0%)
2

De6al0dias 1713

£En.cudnto.tempo el MINTC dio Comunicaciones Mas de 15 dias (35,7%)
respuesta a su peticion, queja, reclomo, 3
sugerencia o denuncia (PQRSD)? De 11 a 15 dias 8,0
Respuesta espontdnea

Mis de 15 dias 59,3 Servicios postales Mas de 15 dias (90,9%)

Encuestados que han presentado PQRSD: 150/355
No recuerda 12,7

Figura 14 Percepcion de las PQRSD (Fuente: Informe de nivel de satisfaccion frente a los
productos y servicios ofrecidos por Mintic de la empresa Consenso Investigaciones
(Diciembre 2016))

Con lo revelado en este informe, y como se da a entender en los parrafos que
anteceden, se evidencia que hace falta mejorar los tiempos de respuesta y llegar
con ello a incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en los temas de

competencia de la Subdirecciéon de Radiodifusién Sonora.

A pesar de que la Subdireccion ha hecho esfuerzos por mantener una mejora
continua y a medida que los integrantes del equipo de ésta area han adquirido
experiencia y se han visto resultados, con la implementacion del proyecto que trata
este trabajo se espera asegurar que la atencion al publico y la percepcién de los
niveles de satisfaccion que en este momento se encuentra en 3.76 pase a ser igual
0 superior de 4 sobre 5 en las encuestas que se realicen posterior a la

implementacion del proyecto.

No hay que desconocer tampoco que existen muchas razones de los posibles
atrasos en un area de trabajo, no necesariamente siendo de la Subdireccién, como

reuniones no planeadas y que se realizan para atender un requerimiento que se
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requiere de inmediato, alguna calamidad que sufran los integrantes de la
Subdireccion, permisos de los integrantes del equipo de trabajo, distribucion
desequilibrada de cargas dentro del equipo de trabajo, falta de motivacion, estrés,
y demas razones que como humanos no estamos exentos a sufrir siendo lideres o
subalternos. También hay que contar con que existen otras dependencias del
Ministerio, asi como otras instituciones que en ocasiones también deben participar
dentro de las respuestas que el Ministerio brinda a los usuarios, que también pueden
tener sus retrasos para brindar la respuesta al usuario y que casualmente trabajan

en conjunto con la Subdireccion para dar su aporte a una misma respuesta.

Es necesario tener en cuenta, la gran cantidad canales de comunicacién con el

cliente externo que tiene el MINTIC, por lo cual se tiene que estar pendiente de

todos estos medios de comunicacion con el exterior, los cuales son:

e PA&gina web: Link Atencion al Publico/Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD)

e Linea Gratuita Nacional: 01 8000 914014

e Presencial: Edificio Murillo Toro. Carrera 8 entre calles 12y 13

e Redes Sociales Facebook: MinisterioTICColombia

e Twitter: @MinTic-responde

e Correspondencia

e Lineaanticorrupcion: 01 8000 912667

e Correo Institucional: minticresponde@mintic.gov.co

Para las posibles razones de atraso o represamiento referenciadas en este
apartado, se plantearan propuestas basadas en las areas de conocimiento que
propone el PMI, con las que puedan tenerse unas posibles alternativas para que la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora pueda mejorar la atencién al publico, razén

de inspiracién para el desarrollo del presente trabajo, esto sin comprometer al
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Ministerio a implementarlas siendo este trabajo un esfuerzo netamente académico

por parte de su autora.

4.2 Plan de Gestion de Alcance
Como base para este entregable se iniciar4 adoptando la definicion de propuesta
en la guia PMBOK para el Plan de Gestion del Alcance asi: “Es el proceso de crear
un plan de gestion del alcance que documente como se va a definir, validar y
controlar el alcance del proyecto” (PMI, 2013).
Ahora bien, dentro de este proyecto se presentara una propuesta de Optimizacion
del Proceso de Atencion al Publico para la Subdireccion de Radiodifusion Sonora.

Conforme a lo anterior se comenzara a presentar los procesos generales para

definir el alcance del proyecto asi:

4.2.1 Recopilar requisitos

Como insumo de la realizacion del proyecto, se tendra en cuenta la realizaciéon del
Charter o Acta de Constitucion del proyecto, documento que ha sido creado por el
Director del Proyecto, adicionalmente las actas de reuniones que ha sostenido la
Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora con el equipo de trabajo que comunmente
se llaman Comités Primarios. Asi mismo, una integracion que se hizo del equipo de
trabajo de lo cual todo el equipo pudo participar y opinar sobre la situacién de la
Subdireccion y los nuevos retos del afio 2017.

La herramienta o técnica a utilizar para desarrollar este apartado son basicamente
entrevistas al(la) Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora, al equipo del proyecto de
la Subdirecciéon Sonora y al Sponsor del proyecto, de lo cual se obtendria un
documento de requisitos, que basicamente seria una lista sencilla en la cual se

enumeran los requisitos por interesado y por prioridad (Alta, Media o Baja).
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4.2.2 Charter del Proyecto

ACTA DEL PROYECTO

Fecha Nombre de Proyecto

06 de Noviembre de 2016 Propuesta de un Plan de Gestion para la optimizacién del
proceso de atencién al publico de la Subdireccién de
Radiodifusiéon Sonora del Ministerio de Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones de Colombia.
Areas de conocimiento / procesos: | Areade aplicacion (Sector / Actividad):

Grupos de Procesos: Inicio, | Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Planificacion. Comunicaciones, Servicio de Radiodifusibn Sonora,
Servicios Publicos de Colombia, Regulacion y Gestion de
Areas de Conocimiento: | las Telecomunicaciones, Atencion al Usuario, Gestion
Integracion, Alcance, Tiempo, | Dpcumental, Administracién de Proyectos.

Costes, Calidad, Recursos
Humanos, Comunicaciones,
Riesgos,  Adquisiciones e

Interesados.
Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del proyecto
Enero de 2017 Noviembre de 2018

Objetivos del proyecto (general y especificos)
Objetivo general

Definir un proceso para la optimizacion del proceso de Atencion al Publico de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones de Colombia a través del desarrollo de planes de gestiéon conforme a lo
recomendado por la metodologia de proyectos del Project Management Institute - PMI.

Objetivos especificos

1. Reducir los retrasos en las respuestas a las solicitudes allegadas por los interesados en
los temas de competencia de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora.

2. Realizar una propuesta de redistribucion de funciones al interior de la Subdireccion de
Radiodifusibn Sonora que permitan mejorar los niveles de atencién al publico de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora.
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3. Realizar una propuesta para llevar el control y seguimiento de los indices de satisfaccion
de atencién al publico de la Subdireccion de Radiodifusibn Sonora a través de
evaluaciones, con el fin de encontrar puntos de mejora.

Justificacion o propdsito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

La Subdireccion de Radiodifusion Sonora, es la dependencia del Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones — MINTIC que se encarga principalmente de
gestionar la actualizacién del Plan Técnico Nacional de Radiodifusion Sonora, recomendar
y hacer seguimiento a la politica nacional del servicio de Radiodifusion Sonora para
aprobacion del Ministro, preparar y administrar los procesos de seleccion objetiva para la
asignacion de licencias para la prestacion del servicio, evaluar y redisefiar procedimientos
para la asignacion de licencias, asi como atender solicitudes y quejas del servicio y dar
curso a las instancias competente, entre otras funciones.

De acuerdo a lo anterior, la Subdireccién de Radiodifusion Sonora gestiona tramites para
aproximadamente 1580 emisoras de radio autorizadas para funcionar en Colombia, asi
como atencion a la ciudadania en general cuando solicita informacién o asesoria sobre los
temas de competencia de la Subdireccion, labor que realiza con 30 personas entre
funcionarios publicos y contratistas quienes son los que conforman en este momento el
area.

En vista de este panoramay a la gran fuerza de trabajo que se requiere para atencion de la
demanda del servicio, asi como para atender a los usuarios, se han presentado demoras
en la gestién a los requerimientos de los interesados, como también ha ocasionado que los
colaboradores del &area tengan tan escaso tiempo que no permite dedicarse a la
investigacion de otros temas que contribuyan a la innovacion del servicio de radio, creacion
de actividades y gestion de conocimiento, por lo que, con la presente propuesta se espera
tener ademas de una mejora en los tiempos de respuesta, una mayor disponibilidad de los
integrantes de la Subdireccion para que contribuyan a la mejora continua de los
procedimientos y se preste un servicio eficiente, eficaz y efectivo a la comunidad interesada.

Descripcién del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales del proyecto

El producto final es: Documento que contenga la propuesta de plan de gestion que contibuya
a optimizar la atencion al publico de la Subdireccion de Radiodifusion sonora del MINTIC.

1. Documento que contenga las actividades de gestion de atencion al publico que la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora debe llevar a cabo para reducir los retrasos en la
respuestas a las solicitudes de los interesados.
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2. Documento que contenga la propuesta de las actividades previas a la implementacion de
los nuevos roles de los integrantes de la Subdireccion.

3. Documento que describa el procedimiento para monitorear los indices de satisfaccion de
atencion al publico en la Subdireccion de Radiodifusion Sonora.

Supuestos

Existe capacidad y autorizacion presupuestal para realizar las actividades del proyecto, es
decir, que la cantidad contratistas y funcionarios de planta que laboran en la Subdireccién
de Radiodifusion Sonora permaneceran en el area hasta la finalizacion del proyecto.

La Subdirecciéon de Radiodifusion Sonora tiene la capacidad para realizar los cambios
internos conforme a las necesidades del servicio y se encuentra autorizada por la Direccion
de Industria de Comunicaciones, Viceministerio General, Secretaria General y Despacho
del Ministro.

ExistirAn reuniones con los integrantes de la Subdireccion de Radiodifusibn Sonora para
socializacion de las propuestas asi como de directrices impartidas por la Subdirector(a).

El personal con el que cuenta la Subdireccion de Radiodifusion Sonora se encuentra con
la disposicién de realizar mejoras en su quehacer diario y aprender nuevas funciones o
temas.

La informacién correspondientes a controles y bases de datos que se han realizado en el
ejercicio de la labor diaria de la Subdireccion se encuentra disponible para todos los
integrantes de la misma.

El area de que maneja gestion documental del Ministerio se encuentra en disposicién de
priorizar los trdmites que sean de su competencia y se generen por parte de la Subdireccién
de Radiodifusion Sonora.

Restricciones

La Alta Gerencia del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones se
encuentra interesada en el proyecto, pero no necesariamente se ejecutaran las acciones
gue requiera y sugiera la Subdireccion en que eventualmente puedan impactar
directamente el presupuesto asi como las que no tengan relacion con el ejercicio habitual
de las funciones de los empleados y contratistas de la Subdireccién de Radiodifusion
Sonora.




56

Los funcionarios se encuentran con restricciones de horario laboral, el personal contratista
no posee restricciones de este tipo.

Identificacion riesgos

Si se presentan retrasos en las actividades del proyecto por efectos de atencion a temas
de prioridad emanados por el Despacho del Ministro, Viceministerio General, Direccion de
Industria de Comunicaciones, en caso de que se lleguen a implementar las propuestas, se
estara impactando el tiempo para el cumplimiento del proyecto.

Si la cantidad de personal que trabaja en la Subdireccién de Radiodifusion Sonora
disminuye, podria retrasar las actividades para el cumplimiento del proyecto en caso de
gue llegue a implementarse, impactando la gestion del tiempo y calidad del mismo.

Presupuesto

Se utilizara el mismo presupuesto aprobado para el funcionamiento de la Subdireccién de
Radiodifusién Sonora, es decir los pagos realizados a los contratistas y a los funcionarios
de planta que actualmente trabajan en el area.

Principales hitos y fechas

Nombre hito Fecha inicio Fecha final

Adaptacion a los nuevos roles vy |01 de agosto de 2017 | 29 de marzo de 2018
responsabilidades de los subalternos
de la Subdireccion de Radiodifusion
Sonora.

Implementacion de las actividades de | 02 de abril de 2018 24 de julio de 2018
mejora de gestion de atencion al
publico por parte del equipo del
proyecto.

Verificacion de resultados de los |25 de julio de 2018 05 de noviembre de
indices de atencion al publico. 2018




57

Informacién histérica relevante

De acuerdo a lo establecido en la Ley 1341 de 2009 (Ley de TIC), el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones-MINTIC, es la entidad encargada
principalmente de disefiar, adoptar y promover las politicas, planeas, programas y
proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en
Colombia. El Ministerio se conforma actualmente por 38 dependencias o areas, entre
ellas la Subdireccién de Radiodifusién Sonora, que son las encargadas de hacer realidad
los proyectos del Ministerio.

Como informacién histérica de esfuerzos similares a este proyecto, se rescata que en el
afo 2012, la Subdireccién de Radiodifusién Sonora gestiond la contratacion de 10 (diez)
personas, con el fin de realizar un andlisis a los expedientes de radiodifusion sonora, con
el fin de detectar las acciones a realizar y verificar el estado técnico, juridico y
administrativo, asi como realizar acciones como dirigir comunicaciones a los
concesionarios con el fin de recordar las obligaciones pendientes con el Ministerio.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos: Funcionarios y Contratistas de la Subdireccién de Radiodifusion
Sonora, Ciudadanos Interesados los temas de competencia de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora, Empresas que prestan servicios técnicos a los concesionarios de
Radiodifusién Sonora, Concesionarios de Radiodifusion Sonora, Direccion de Industria
de Comunicaciones, Secretaria General del Ministerio, Viceministerio General, Despacho
del Ministro.

Involucrados Indirectos: Poblacién civil del area local, municipal, departamental y
nacional colombiana.

Director de proyecto: Liliana Maria Lopez | Firma:

Sl G 50

Autorizaciéon de: Profesor Fabio Mufi6z Firma:
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4.2.3 Definicidon de alcance del proyecto

Cuadro 6 Definicién del Alcance (Fuente: Creacion Propia)

DEFINICION DEL ALCANCE

Fecha

Nombre del Proyecto

22 de enero de
2017.

Propuesta de un Plan de Gestidn para la Optimizacién del Proceso
de Atencion al Publico de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora
del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones de Colombia.

Objetivo General del Proyecto

Definir un proceso para la optimizacién del proceso de Atencién al Publico de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora del Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones de Colombia conforme a lo recomendado por la metodologia de
proyectos del Project Management Institute (PMI).

Entregables y criterios de aceptacién

ID Entregable Descripcion Criterios de Prioridad | No. Objetivo
aceptacion afectado del
proyecto
1.1 | Documento Este apartado del | Este apartado del Alta 1
que contenga | documento describe | documento debera
las activ_igiades una propuesta en la contener una propyesta
de gg;tlon de cual se identifican a los donde se identifiquen
atencion al | . . de manera general
publico que la | INteresados, seplanifica | 4 ienes  son  los

Subdireccion

de
Radiodifusion
Sonora debe

llevar a cabo
para reducir los
retrasos en las
respuestas a
las solicitudes
de los
interesados

la gestion, se gestiona a
participacibon y  se
controla la gestién de
los interesados en las
diferentes actividades
del proyecto.

interesados en el
desarrollo de la gestion
de la Subdireccion de
Radiodifusion  Sonora,
el como se planificara,
gestionara y se
controlara la atencion a
los interesados en los
servicios que brinda la
Subdireccion de
Radiodifusibn Sonora.
Este entregable debera
ser aprobado por el (la)
Subdirector(a) de
Radiodifusién Sonora y
la Alta Gerencia del
Ministerio lo cual servira

como insumo para
desarrollar el
documento de
aceptacion final que

contendréa las lecciones
aprendidas.
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1.2 |Documento que | Este apartado del Este apartado del Alta 2
contenga la | documento describe documento debera
propuesta de | una propuesta en la definir cada rol,
las actividades | cual se plantean los responsabilidad y
previas a la | roles, habilidades necesarias
implementacién | responsabilidades y por cada miembro del
de los nuevos | habilidades requeridas | equipo para cumplir con
roles de los | porlos miembros del las tareas
integrantes de | equipo para cumplir encomendadas. Este
la Subdireccién. | con las tareas entregable debera ser

encomendadas para aprobado por el (la)
cumplir con las Subdirector(a) de
necesidades del Radiodifusion Sonora y
publico en general. la Alta Gerencia del
Ministerio lo cual servira
como insumo para
desarrollar el
documento de
aceptacion final que
contendra las lecciones
aprendidas.
1.3 | Documento Este apartado del Este apartado del Alta 3

que describa el
procedimiento
para
monitorear los
indices de
satisfaccion de
atencion al
publico en la
Subdireccion
de
Radiodifusion
Sonora

documento describe
una propuesta en la
cual las solicitudes
allegadas a la
Subdireccién de
Radiodifusion Sonora
puedan terminarse
dentro de los términos
(tiempos) establecidos
y la propuesta de una
evaluacion interna del
area que sirva para
incentivos y encontrar
puntos de mejora.

documento debera
contener la definicion y
la secuencia de las
actividades que
permitan la verificacién
de resultados de los
indices de atencién al
publico, como
propuesta de
evaluacion interna en
aras de encontrar
puntos de mejora que
apunten a optimizar el
nivel de satisfaccion del
publico en un valor igual
0 mayor 4 puntos sobre
5 comparado con el
altimo informe
consolidado que trata
sobre el nivel de
satisfaccion del afio
2016 y publicado en el
mes de mayo del afio
2017 por el Ministerio, el
mismo que se
encuentra enunciado en
el numeral 4.1Andlisis
de la situacion actual de
este  trabajo. Este
entregable debera ser
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aprobado por el (la)
Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora y
la Alta Gerencia del
Ministerio, lo cual
servira como insumo
para desarrollar el
documento de
aceptacion final que
contendrd las lecciones
aprendidas.

4.2.4 Estructura de Desglose de Trabajo (EDT) del proyecto

Figura 15 Estructura de Desglose del Proyecto (Fuente: creacion propia (2017))

1
Pan de Gestion
Opttimizacion del
proceso de Atencion
=l Publico

1.1
Daocumernts de
Reduccan de
Fetrazos

g
Dorumento de
Aedistribucion de
Funcionss

Como se observa en la figura anterior, la Estructura de Desglose del Proyecto que

se plantea, solamente se incluyen los entregables dado que no es posible incluir las

actividades en la EDT, sino que éstas definen qué se realizara para que ese

entregable pueda realizarse y esas actividades se definen en el Diccionario de la

EDT, también se describen alli las actividades de aprobaciones para cada uno de

estos entregables.

4.2.5 Diccionario de la EDT

PAQUETES

ACTIVIDADES A REALIZAR

RESPONSABLE

Planeacion para la
Reduccién de Retrasos

¢ Vision de la Optimizacion
R/

% |dentificacion de causas
de los retrasos

Sponsor
Director de Proyecto




Verificacion  de  las
Encuestas de
Satisfaccion

Definicion del Alcance de
la Optimizacién

Elaboracion del
documento para
reduccion de retrasos

Aprobacion del

documento de reduccién
de retrasos

Redistribucion de Funciones

Recoleccion de ideas del
equipo de trabajo
Redistribucion de Roles y
Responsabilidades

Capacitacion de
Subalternos sobre
Resiliencia

Acople del Equipo de
Trabajo

Elaboracién documento
de nuevas funciones

Director de Proyecto
Equipo del proyecto

*¢ Aprobacion del
documento de
redistribucion de
funciones

Control y Seguimiento % Establecimiento del | Director del proyecto

procedimiento de | Equipo del proyecto
monitoreo

% Anaélisis de Resultados

¢ Retroalimentacién al
Equipo de Trabajo

% Establecimiento de

Acciones Correctivas
Mantenimiento de mejora
del proceso de atencion

Elaboracion del
documento de monitoreo
Aprobacion del

documento de monitoreo.
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INFORMACION GENERAL DE LA ACTIVIDAD \ EDT No. 1.1
Nombre de la actividad: Planeacion para la Reduccion de Retrasos
Descripcion: Definir el alcance de la gestion que debe

realizarse para reducir los plazos de las
respuestas a los interesados en los temas de
competencia de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora

Sub tareas:

1.1 Vision de la Optimizacion

1.2 ldentificacion de causas de los retrasos

1.3 Verificacion de las Encuestas de Satisfaccion

1.4 Definicion del Alcance de la Optimizacion

1.5 Elaboracion del documento para reduccion de retrasos
1.6 Aprobacion del documento de reduccion de retrasos

Entradas:
La actividad de Planeacion para la Reduccion de Retrasos corresponde al inicio del proyecto,
por ende, no tiene antecesoras.

Salidas:

Documento que contiene las actividades de gestion de atencién al publico que la Subdireccién
de Radiodifusion Sonora debe llevar a cabo para reducir los retrasos en las respuestas a las
solicitudes de los interesados aprobado.

Puntos de Control:
Revision del alcance para evitar desviaciones.

INFORMACION GENERAL DE LA ACTIVIDAD \ EDT No. 1.2
Nombre de la actividad: Redistribucion de Funciones
Descripcion: Realizar la gestion para que se lleve a cabo una

redistribucion de funciones que permita equilibrar
las cargas de trabajo y a su vez, contribuya a
gestionar las respuestas de los tramites dentro
de los términos establecidos.

Sub tareas:

2.1 Recoleccion de ideas del equipo de trabajo

2.2 Redistribucion de Roles y Responsabilidades

2.3 Capacitacion de Subalternos sobre Resiliencia

2.4 Acople del Equipo de Trabajo

2.5 Elaboraciéon documento de nuevas funciones

2.6 Aprobacién del documento de redistribucién de funciones

Entradas:
Documento generado en la actividad de Planeacion para la Reduccion de Retrasos aprobado.

Salidas:
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Documento que contiene la propuesta de las actividades previas a la implementacion de los
nuevos roles de los integrantes de la Subdireccién aprobado.

Puntos de Control:

Verificacion del acople del Equipo de Trabajo y las tareas encomendadas

INFORMACION GENERAL DE LA ACTIVIDAD \ EDT No. 1.3
Nombre de la actividad: Control y Seguimiento
Descripcion: Realizar la gestion de monitoreo sobre los

resultados de la implementacion de las nuevas
funciones en el equipo de trabajo de la
Subdireccién de Radiodifusién Sonora

Sub tareas:

3.1 Establecimiento del procedimiento de monitoreo

3.2 Analisis de Resultados

3.3 Retroalimentacion al Equipo de Trabajo

3.4 Establecimiento de Acciones Correctivas

3.5 Mantenimiento de mejora del proceso de atencién

3.6 Elaboracion del documento de monitoreo

3.7 Aprobacion del documento de monitoreo.

Entradas:

Documento generado en la actividad de Redistribucidn de Funciones aprobado.

Salidas:

Documento que describe el procedimiento para monitorear los indices de satisfaccion de
atencion al publico en la Subdireccion de Radiodifusion Sonora aprobado.

Puntos de Control:

Verificacion que los productos se encuentren debidamente firmados por quienes revisan

4.2.6 Validacion el Alcance

El Project Management Institute (PMI) en su Guia PMBOK (2013), indica que el
proceso de verificar el alcance cambio a validar el alcance, y lo define como el
proceso de formalizar la aceptacion de los entregables del proyecto que se hayan
completado.

Como entradas o requisitos para efectuar el proceso de validacion del alcance se
tienen los siguientes:

- Plan para la Direccion del Proyecto

- Documentacion de requisitos
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- Matriz de Trazabilidad de requisitos

- Entregables del proyecto

- Datos de Desempeiio del trabajo
Con lo anterior podria decirse que realizar la validacion del alcance es realizar una
revision y verificacion de si lo que quiere extraerse como producto del proyecto es
cumple con los requisitos de aceptacion definidos desde un principio acoplado
también a lo que los interesados esperan obtener de este.
Este es un proceso que procura prevenir desviaciones en el alcance es posible que
estas puedan prevenirse utilizando ciertas herramientas como la inspeccién o las
reuniones del equipo del proyecto con el director del mismo con el fin de establecer
en tiempo si es necesario escalar hacia la Alta Gerencia del Ministerio algun tipo de
inconveniente que pueda presentarse.
En aras de poder tener un registro de cuantas verificaciones ademas de qué se
verificO e incluso cuantas veces se tuvo que tratar el problema que a posteriori
podrian servir para nuevas soluciones cuando se presentara algun caso similar, se

propone el siguiente formato:

Cuadro 7 Propuesta de Formato para Validaciéon del Alcance (Fuente: Creacidn Propia)

FORMATO PARA VALIDACION DEL ALCANCE

Nombre del Entregable:

Descripcion del Entregable:

Fecha de verificacion:

Porcentaje de avance (%):

Fecha de finalizacion del entregable:

Nombre del Lider del grupo
(Responsable):

Aceptado (cologue una X):

No aceptado (coloque una X):

Justificacién de no aceptacion:

Nombre y Firma del Responsable (Lider
del Grupo):

Nombre y Firma Director del Proyecto:
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4.2.7 Control del Alcance del proyecto

El control del alcance se utiliza para asegurar que todos los cambios
independientemente de si se realizan de manera preventiva o correctiva se incluyan
dentro del registro integral de cambios, adicionalmente gestiona los cambios que
ocurren y se integra con los demas procesos de control del proyecto con el fin de
evitar que ocurran desviaciones en el alcance.

En una misma reunion del equipo de trabajo con el Director se pueden tratar los
temas de validacién y control del alcance, reuniones que pueden realizarse con una
periodicidad no muy larga, como de una semana o cada dos semanas como
maximo, con el fin de verificar cada cambio propuesto en la actividad de
implementacion que lo amerite. Por esto, a continuacién, se propone un formato
para controlar el alcance ya que, con un conjunto de estos, asi como con un conjunto
de formatos como los que anteceden se podrian realizar estadisticas sea por

tiempo, por cantidad o por actividad que conlleven a un andlisis de variacion.

Cuadro 8 Propuesta de formato para Control del Alcance (Fuente: Creacion Propia)

FORMATO CONTROL DEL ALCANCE

Actividad(es) de implementacién:

Fechade inicio
Fecha de finalizacion

Justificacion de la
implementacién

Requiere cambios: Sl NO

Descripciéon del cambio:




66

Justificacion del cambio:

Impacto (en tiempo, costo y
alcance):

Observaciones:

Nombre y firma del solicitante
del cambio:

Nombre y firma del Director del
Proyecto:

4.3 Plan de Gestién del Cronograma

4.3.1 Desarrollo del Plan de Gestién del Cronograma
El Plan de Gestidén del Cronograma pensado para el presente trabajo tiene como
objeto contribuir con la terminacién dentro del plazo el proyecto para que se optimice
la atencion al puablico de la Subdireccién de Radiodifusion Sonora, para ello se
tomara como referencia lo enunciado en el Guia PMBOK (PMI, 2013), como los

grupos de procesos para este plan, que son:

Planificar la gestion del cronograma

Definir las actividades

a
b

C. Secuenciar las Actividades

d Estimar los recursos de las actividades
e Estimar la duracion de las actividades
f.

Desarrollar el cronograma

Vale la pena resaltar, que este es uno de los aspectos mas importantes de este
trabajo es la organizacion del tiempo ya que existen actividades dentro de la

Subdireccion que deben o deberian ser secuenciales para evitar reprocesos.
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4.3.1.1 Planificar la gestion del cronograma

En este proceso se acondicionara el cronograma acorde a las politicas, tareas e
informacion adicional en caso de que se requiera. (p. ej documentos, informes,

actas, etc.)

4.3.1.1.1 Entradas y Salidas
En primera medida, se utilizar4 el Charter del Proyecto, por cuanto que aqui se
resume el enfoque que tiene el proyecto, asi mismo los procedimientos establecidos
por el MINTIC y la Subdireccion en si para aprobacion de los tramites que el publico

requiere.

Se podria decir que en la Subdireccion de Radiodifusién Sonora se utilizan diversas
técnicas, la mas comun es la realizacion a reuniones de planeacion o de monitoreo
de (la) Subdirector(a) con todo el equipo, no obstante, algunas de estas reuniones
se manejan con solo algunos integrantes del equipo, que normalmente son los de

mayor experiencia dependiendo del tema a tratar.

Otro ejemplo son los Comités de Expertos del area para resolver un tema de
complejidad que la convocan e integran solo personal encargado de ciertos temas,
como por ejemplo, los temas de ingenieria, ya que en el area existe también

personal capacitado en diferentes areas de conocimiento a la ingenieria.

Como salidas de este proceso se podria considerar el hecho de documentar a través
de actas todas las reuniones que se realicen, aunque parezcan cortas, sea del jefe
con los integrantes de la Subdireccidn o entre subalternos expertos, ya que hasta el
momento no se esta realizando la documentacion de todas las reuniones. Lo
anterior respetando los formatos y procedimientos establecidos en el MINTIC y la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora.
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Para mayor claridad, se muestra a través de la siguiente figura una propuesta que

podria aplicarse a cada reunion o llamada telefénica.

¢Puedo atenderlo solo?
Integrante de la Sub. Radio “

_’ S —’ ATENCION INMEDIATA
0’ L, .

Deteccion
problema con los
tiempos

nn n PRODUCTO:
—’ COMITE TECNICO _’ ATENDIDO - Acta del Comité realizado
I CON SUBDIRECTOR con el Subdirector
v esee ©

ATENDIDO ﬂnﬂ + .

PRODUCTO:
-Acta del Comité realizado
-Informar al Subdirector

Figura 16 Planificaciéon de la Gestién del Cronograma (Fuente: creacién propia (2017))

4.3.1.2 Definir las Actividades
Para que la Subdireccién de Radiodifusion Sonora pueda constituir un proceso de

atencion al publico se requiere del desarrollo de las siguientes actividades:

Cuadro 9 Lista de actividades para el proceso de atencién al publico (Fuente: Creacion

propia)
LISTA DE ACTIVIDADES
ID ACTIVIDADES
1 Planeacion para Reduccion de los Retrasos
1.1 Vision de la Optimizacion
1.2 Identificacién de causas de los retrasos
1.3 Verificacion de Encuestas de Satisfaccion
1.4 Definicién del Alcance de la Optimizacion
15 Elaboracion del documento para reduccion de retrasos
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1.6 Aprobacion del documento de reduccién de retrasos
2 Redistribucion de Funciones

2.1 Recoleccién de ideas del equipo de trabajo

2.2 Redistribucion de Roles y Responsabilidades

2.3 Capacitacion de Subalternos sobre Resiliencia

24 Acople del Equipo de Trabajo

2.5 Elaboracion del Documento de nuevas funciones
2.6 Aprobacion del documento de redistribucion de funciones
3 Control y Seguimiento

3.1 Establecimiento del Procedimiento de Monitoreo
3.2 Analisis de Resultados

3.3 Retroalimentacion al Equipo de Trabajo

3.4 Establecimiento de Acciones Correctivas

3.5 Mantenimiento de mejora del proceso de atencion
3.6 Elaboracion del Documento de Monitoreo

3.7 Aprobacion del documento de monitoreo

4.3.1.3 Establecimiento de la secuencia de las actividades

Para el desarrollo del proyecto es necesario establecer una secuencia de las
actividades, para determinar la duracion y en qué dependencia le correspondera la
responsabilidad de cada actividad en el proyecto. Asi mismo, se requiere conocer
la relacion logica de antecesor y sucesor de una actividad ya que con ello no solo
se puede conocer la secuencia, sino que también se pueden determinar las
actividades que puedan hacerse en paralelo. Las principales actividades pueden
observarse en el siguiente grafico, donde con mayor claridad puede verse la

secuencia de las actividades segun lo enunciado en el parrafo anterior:
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Visiénde la
INICIO 6
entificacion de

Figura 17 Secuencia de Actividades (Fuente: creacién propia (2017))

4.3.1.4 Estimacién de los recursos de las actividades

En esta parte se puede decir que cada actividad requiere recursos humanos, unos
materiales, equipos o suministros para poder llevarse a cabo, por lo que a
continuacion, se procedera a mostrar la vision que se tiene de la estimacion de los

recursos de las actividades de la siguiente manera:

Cuadro 10 Estimacién de Recursos (Fuente: Creacidn propia)

ESTIMACION DE RECURSOS

RECURSOS CANTIDAD
PAQUETE ACTIVIDADES DE
RECURSOS
Director del proyecto
Vision de la Subdirector(a) de 3
Optimizacién Radiodifusion Sonora

Sponsor del proyecto

Planeacién para Reduccion Director del proyecto

de los Retrasos Identificacién de 5

causas de los retrasos | Subdirector(a) de
Radiodifusiébn Sonora

Verificacion de
Encuestas de
Satisfaccion

Director del proyecto
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Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora
Sponsor del proyecto
Equipo del proyecto de la

Subdireccion de
Radiodifusion Sonora

Definicién del Alcance
de la Optimizacion

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusiéon Sonora

Sponsor del proyecto

Elaboracion del
documento para
reduccion de retrasos

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusiéon Sonora

Sponsor del proyecto

Aprobacién del
documento para
reduccion de retrasos

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Sponsor del proyecto

Redistribucién de Funciones

Recoleccion de ideas
del equipo de trabajo

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusiéon Sonora

Sponsor del proyecto
Equipo del proyecto de la

Subdireccion de
Radiodifusiébn Sonora

Redistribucion de
Roles y
Responsabilidades

Sponsor del proyecto

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Capacitacién de
Subalternos sobre
Resiliencia

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Equipo del proyecto de la
Subdireccion de
Radiodifusibn Sonora
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Acople del Equipo de
Trabajo

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusién Sonora

Equipo del proyecto de la
Subdireccion de
Radiodifusion Sonora

Elaboracion del
documento de nuevas
funciones

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusiéon Sonora

Aprobacion del
documento de nuevas
funciones

Subdirector(a) de
Radiodifusiéon Sonora

Sponsor del proyecto

Control y Seguimiento

Establecimiento del
Procedimiento de
Monitoreo

Sponsor del proyecto

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusiéon Sonora

Andlisis de Resultados

Sponsor del proyecto

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Equipo del proyecto de la
Subdireccion de
Radiodifusion Sonora

Retroalimentacion al
Equipo de Trabajo

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Equipo del proyecto de la
Subdireccion de
Radiodifusiébn Sonora

Establecimiento de
Acciones Correctivas

Sponsor del proyecto

Director del proyecto
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Subdirector(a) de
Radiodifusién Sonora

Mantenimiento de
mejora del proceso de
atencioén

Sponsor del proyecto

Director del proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Equipo del proyecto de la
Subdireccion de
Radiodifusiéon Sonora

Elaboracion del
Documento de
Monitoreo

Subdirector(a) de
Radiodifusiéon Sonora

Director del proyecto

Aprobacién del
documento de
Monitoreo

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

Sponsor del proyecto

4.3.1.5 Estimacién de la duracién de las actividades

Establecer la duraciéon de las actividades es una tarea compleja en un proyecto, ya

gue existen actividades cuya duracion en desarrollo no es la misma y puede verse

afectada por eventos inesperados. Esto se da en razén a que son procesos

diferentes y puede realizarla uno o méas recursos, es mas, podria decirse que la

duracion solo de la actividad de elaboracion de un documento no siempre es la

misma por la complejidad y particularidad de cada suceso que conlleva a hacerlo,

es por ello que se ha tomado como referencia la formula de la distribucion beta para

calcular la duracion estimada de cada una de las actividades en el proyecto, cuyo

resultado se puede observar en el cuadro que se muestra a continuacion:
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Cuadro 11 Estimacién de la duracion de las Actividades (Fuente: Creacién propia)

Duracioén
Actividad | Duracién | Duracion | Duracion Es_tlm_ada_c’on
. o e Distribucion
ID Descripcion Predecesora | Optimista | Esperada | Pesimista e
(dias) (dias) (dias) (dias)

0 [Inicio N/A 0 0 0 0
Planeacién para

1 |Reduccién de los
Retrasos

1.1 Visién de la Optimizaciéon |1 4 5 6 5

12 Identificacién de causas 11 9 10 11 10
de los retrasos

13 Venﬁcgcmn _d,e Encuestas 12 4 5 6 5
de Satisfaccion

14 Def|n|c.:|o.n de_I,AIcance de 13 9 10 13 10,33
la Optimizacion
Elaboracion del

1.5 | documento para reduccion | 1.4 12 14 18 14,33
de retrasos
Aprobacién del

1.6 | documento para reduccion | 1.5 1 1 2 1,16
de retrasos
Redistribucion de

2 X
Funciones 1

51 Rec.olecuon de_ldeas del > 4 5 6 5
equipo de trabajo

59 Redlstrlbuc!qn de Roles y 51 1 5 3 >
Responsabilidades
Capacitacién de

2.3 | Subalternos sobre 2.2 1 2 3 2
Resiliencia

2.4 |Acople del Equipo de 23 13 15 19 15,33
Trabajo
Elaboracion del

2.5 | Documento de nuevas 2.4 7 9 13 9,33
funciones
Aprobacién del

2.6 | documento de nuevas 2.5 1 1 2 1,16
funciones

3 | Control y Seguimiento 2
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Establecimiento del

3.1 | Procedimiento de 3 12 15 20 15,33
Monitoreo

3.2 | Analisis de Resultados 3.1 4 5 7 5,16
Retroalimentacion al

33 Equipo de Trabajo 32 1 1 2 1,16

3.4 | EStablecimiento de 33 9 10 13 10,33
Acciones Correctivas

35 Mantenimiento de mejora 3.4 9 10 13 10,33

del proceso de atencién

3.6 |Elaboraciondel 35 11 14 19 14,33
Documento de Monitoreo

Aprobacién del

26 documento de monitoreo

2.5 1 1 2 1,16

0 |Fin N/A 0 0 0 0

4.3.1.6 Desarrollo del cronograma

Segun PMI 2013 el proceso de desarrollar el cronograma, corresponde a analizar
secuencias de actividades, duraciones y requisitos de recursos Yy restricciones del
cronograma para crear el modelo de programacion del proyecto.

En base a lo anterior, podria decirse que el proceso de desarrollar el cronograma
conlleva a realizar una nueva revision del tiempo que inicialmente se estimé para el
desarrollo de las actividades. Se sabe que en los proyectos inicialmente se realiza
un cronograma inicial que sirve de linea base y per se de orientacion a lo largo del
desarrollo del proyecto, es asi como se pueden evidenciar a medida que avanza,
determinando riesgos que inicialmente no se habian considerado e ir replanteando
el desarrollo del proyecto conforme a la realidad. Si bien se pueden establecer que
el hecho de evidenciar uno o muchos riesgos quiere decir que algo anda mal,
también existen herramientas que ayudan a mitigarlos, como por ejemplo
implementando el método de la ruta critica, el método de la cadena critica o el hecho
de realizarse simples cuestionamientos o hipotesis de lo que podria pasar si se hace
algo o no se hace. A partir de lo recomendado en la Guia PMBOK 2013, el método

de la ruta critica se calcula las fechas de inicio y finalizacion, tempranas y tardias
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para todas las actividades sin tener en cuenta las limitaciones de recursos,
realizando un analisis recorriendo hacia adelante y hacia atras toda la red del
cronograma. A diferencia del método de la ruta critica, el método de la cadena critica
utiliza actividades con si tiene en cuenta los efectos de la asignacion, optimizacion,
la nivelacion de recursos y la incertidumbre (a manera de colocar colchones de
tiempo), en la ruta critica. Conforme a lo anterior, para el proyecto se propone
inicialmente desarrollar el cronograma con el método de ruta critica, no obstante, en
el tiempo, de considerarse conveniente se puede usar el método de la cadena
critica. Por lo cual, a continuaciébn, se muestra el cronograma propuesto

identificando la ruta critica en las lineas de color rojo.

& sab 1/07/17)
"
; julio |agosto |septiembre ‘octubre |n0\riembre |diciembre
§ Agregar tareas con fechas a la linea de tiempo
]
Moc tri 3, 2017 trid, 2017 tri1, 2018
de » EDT ~ MNombre detarea » Duracion « | Comienzo = | Fin ~ Predecesoras » || jul ago sep | ot nov dic ene feb
INC Inicio 137dias ~ mar1/08/17  mié 7/02/18 1
2 1 4 Planeacion para Reduccion de los Retrasos 40 dias mar 1/08/17  lun 25/09/17 | m—
3 11 Vision de lz Optimizacion 5 dias mar 1/08/17  lun 7/08/17
4 1.2 Identificacidn de causas de los retrasos 10 dias mar 8/08/17 lun21/08/17 3 :
5 1.3 Verificacién de Encuestas de Satisfaccion 5 dias mar 22/08/17 lun 28/08/17 ] :
c |
g 6 | 14 Definicion del Alcance de la Optimizacion 10 dias mar 22/08/17 lun 4/09/17
s 7| 1.5 Elaboracién del documento para reduccidon 14 dias mar 5/08/17  vie 22/09/17
< de retrasos
g 8 | 1.6 Aprobacién del documento para reduccién  1dia lun 25/09/17 lun25/09/17 7 :
g de retrasos | ;
a9 2 4 Redistribucién de Funciones 32 dias mar 26/08f17 mié8f11/17 2 :
0| 2.1 Recoleccidn de ideas del equipo de trabajo 5 dias mar 26/09/17 lun 2/10/17 7
| 2.2 Redistribucidn de Rolesy 2 dias mar3/10/17 mié4/10/17 10 ;
Responsabilidades :
12 | 4 2.3 Capacitacion de Subalternos sobre 2 dias jue 12/10/17  vie 13/10/17
Resiliencia :
13 | 24 Acople del Equipo de Trabajo 15 dias jue 5/10/17  mié 25/10/17 11
14 |4 2.5 Elaboracion del Documento de nuevas 9 dias jue 26/10/17 mar7/11/17 13
funciones :
15 | 3.6 Aprobacion del documento de nuevas 1dia mié 8/11/17 mié 8/11/17 14 1l
funciones :
16 | 3 4 Control y Seguimiento 65 dias jue9f11/17 mié7/02/18 9
17 |4 3.1 Establecimiento del Procedimiento de 15 dias jue9/11/17  mié 29/11/17 14 -
Monitoreo :
18 |4 3.2 Anélisis de Resultados 5 dias jue 30/11/17 mié6/12/17 17 1'
19 | 3.3 Retroalimentacidn al Equipo de Trabajo 1dia jue 7/12/17  jue 7/12/17 18 :
2 3.4 Establecimiento de Acciones Correctivas 10 dias vie 8/12/17  jue 21/12/17 19 :
21 | 4 3.5 Mantenimiento de mejora del procesode 10 dias lun 8/01/18  vie 19/01/18 (Nl
atencién
3.6 Elaboracién del Documento de Monitoreo 14 dias vie 19/01/18 mié& 7/02/18 20 -ﬁ'
3.7 Aprobacion del documento de monitoreo 1dia mié 7/02/18 mié7/02/18 22 H
24 A% 0 Fin :

Figura 18 Propuesta del Desarrollo del Cronograma (Fuente: Creacién propia (2017))
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4.3.1.7 Controlar el Cronograma

Se puede decir que la funcién principal de controlar el cronograma es conocer el
estado de cada actividad del proyecto con el fin de saber si es necesario realizar
ajustes en la linea base del cronograma y asi actualizar el avance total del proyecto.
Lo que se obtiene de este proceso, es la posibilidad de detectar a tiempo
desviaciones que puedan presentarse a causa de riesgos y con ello se tomen las

acciones preventivas y correctivas correspondientes.

De acuerdo a lo anterior, para el presente trabajo se propone el siguiente formato

para controlar los cambios:

Cuadro 12 Propuesta de Formato para Control del Cronograma del Proyecto (Fuente:
Creacién Propia)

CONTROL DEL CRONOGRAMA DEL PROYECTO
SOLICITUD DE CAMBIO

NOMBRE DEL PROYECTO:

FECHA DE LA SOLICITUD: DD/MM/AAAA
PROBLEMA QUE GENERA EL
CAMBIO:

CAMBIO SOLICITADO:

IMPACTO DEL CAMBIO | (Coloque una x segun corresponda)
SOLICITADO: ALTO_  MEDIO__~ BAJO___
DESCRIPCION DETALLADA
DEL CAMBIO SOLICITADO

FECHAS PROPUESTAS DE | INICIO: DD/MM/AAAA FIN: DD/MM/AAAA
IMPLEMENTACION DEL
CAMBIO:

VENTAJAS DEL CAMBIO:

DESVENTAJAS DEL CAMBIO:

QUIEN SOLICITA EL CAMBIO:




78

QUIEN APRUEBA EL CAMBIO:

FECHA ANALISIS POS- | DD/MM/AAAA
IMPLEMENTACION DEL
CAMBIO:
DESCRIPCION RESULTADO
POS-IMPLEMENTACION  DEL
CAMBIO:

4.4. Plan de Gestion de Recursos Humanos

4.4.1 Desarrollar el Plan de Gestion de Recursos Humanos
La Subdireccién de Radiodifusion Sonora se compone de personas en calidad de
funcionarios de planta del Ministerio, asi como de contratistas, que a lo largo de este
trabajo se ha denominado como equipo del proyecto. Todos tienen habilidades y
normalmente los funcionarios de planta permanecen en la instituciéon al menos 8
horas diarias y los contratistas pueden tener también esta jornada o menor,
adicionalmente, para el caso de contratistas no necesariamente son la misma
cantidad de personas afio tras afo diferente a los funcionarios de planta, cuya

variacion es mucho menor.

4.4.2 Organigrama del Proyecto
El organigrama del proyecto normalmente representa los miembros del equipo del
proyecto y sus relaciones de comunicaciéon. Para el caso de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora, se presenta a continuacion una figura en la cual es observa
una propuesta de cual puede ser el organigrama a manejar en la implementacion

del proyecto:
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Figura 19 Organigrama del Proyecto (Fuente: creacion propia (2017))

En el organigrama anterior, se muestra la relacién de dependencia que tendria el
proyecto, esta vez se propone conformar grupos con el personal que trabaja en la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora, lo que en este momento se maneja de una
manera mas dispersa. La autora de este trabajo sugiere que trabajar en grupos
puede ser mas facil en el establecimiento de metas como en el cumplimiento de las
mismas, en este momento existen temas que puede estar tratando una persona y
el hecho de trabajar en grupos podria suponer una ayuda como backup a la hora de
quien mas conoce del tema se encuentre ausente y la productividad de la oficina no

disminuya.

4.4.3 Roles y Responsabilidades

El hecho de que existan grupos del personal desarrollando las actividades
compromete a cada uno de sus integrantes, contribuye a fortalecer la participaciéon
de todos en eventos y, sobre todo, un apoyo en las situaciones que requieran mayor
analisis. En este proyecto se pretende que estos grupos realicen acciones
impartidas por el Director(a) del Proyecto, y estas acciones deberan ser apoyadas
tanto por el Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora como del Sponsor. Conforme a

lo anterior, en el cuadro 13 llamado “Propuesta de Roles y Responsabilidades” que

Personal dz Afencidn a
a Gesfion de Cobro
Coaclivo
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se muestra a continuacion, se visualiza cuales son los roles y responsabilidades a

desempeiniar para el desarrollo de los objetivos del proyecto:

Cuadro 13 Propuesta de Roles y Responsabilidades (Fuente: Creacién Propia)

ROL

QUIENES LO
CONFORMAN

RESPONSABILIDAD

SPONSOR

Ministro(a) de
Tecnologias de la
Informacién y las
Comunicaciones

Viceministro(a)
General

Director(a) de Industria |

Comunicaciones

- Revisar que la visidn que se tiene para la
optimizacion de atenciébn al publico se
encuentre alineada con la estrategia del
Ministerio.

- Revisar las encuestas de satisfaccion.

- Revisar los resultados de las encuestas de
satisfaccion que se han realizado en los temas
gque competen a la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora.

- Revisar las ideas recopiladas por el
Subdirector de Radiodifusién Sonora para la
mejora de la atencién al publico del area.

- Verificar que la redistribucién de roles y
responsabilidades sea equilibrada en el
equipo del proyecto de la Subdireccion de
Radiodifusion Sonora.

Apoyar al Director del proyecto y al
Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora para
gue se pueda llevar a cabo una capacitacién
sobre Resiliencia para el equipo del proyecto
de la Subdireccién de Radiodifusién Sonora.

- Revisar el documento donde se describan
las nuevas funciones equipo del proyecto de
la Subdireccién de Radiodifusién Sonora.

- Revisar que el procedimiento de monitoreo
de resultados creado por el Director del
proyecto sobre los cambios implementados
para la optimizacién de la atencion al publico
de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora
se encuentren alineados a las politicas del
Ministerio.
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- Apoyar las Acciones Correctivas que
proponga el Director del proyecto y sean
escaladas por el (la) Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora conforme a los
resultados del proyecto.

- Apoyar al Director del proyecto al
Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora y en
general al equipo del proyecto en los recursos
gue se requieran para la ejecucién del
proyecto.

- Verificar el alcance del proyecto y aprobarlo.

- Aprobar cada fase y los entregables que
genere el proyecto.

- Aprobar los cambios que puedan generarse
en los objetivos del proyecto.

-Revisar en las reuniones que se realicen
sobre andlisis de resultados que exista una
mejoria en la percepcion de la atencién al
publico del &rea.

-Revisar que las Acciones contribuyan al
mantenimiento de la mejora en el proceso de
atencion al publico del area.
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SUBDIRECTOR(A) DE
RADIODIFUSION
SONORA

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora

-Elaborar una propuesta de la vision que se
tiene para la optimizacion de atencion al
publico y asegurar que ésta se encuentre
alineada con la estratégica del Ministerio

-ldentificar las causas de los retrasos

-Verificar las encuestas de satisfaccion que se
han realizado en los temas que competen a la
Subdireccién de Radiodifusion Sonora

-Verificar que la redistribuciébn de roles y
responsabilidades sea equilibrada en el
equipo del proyecto de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora

-Verificar el cumplimiento de la elaboracién
del documento que permita reducir los
retrasos en las solicitudes del area

-Revisar las ideas recopiladas por el Director
del Proyecto para la mejora de la atencién al
publico del &rea

-Apoyar al Director del proyecto para que se
pueda llevar a cabo una capacitacion sobre
Resiliencia para el equipo del proyecto de la
Subdireccién de Radiodifusion Sonora

-Apoyar la solucién de conflictos dentro del
area propuesta por el Director del Proyecto
gue hayan sido ocasionados por la
redistribucion de funciones dentro del Equipo
del proyecto de la Subdireccibn de
Radiodifusién Sonora

-Revisar el documento donde se describan las
nuevas funciones Equipo del proyecto de la
Subdireccion de Radiodifusiéon Sonora

-Revisar que el procedimiento de monitoreo
de resultados creado por el Director del
proyecto sobre los cambios implementados
para la optimizacion de la atencion al publico
de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora
se encuentren alineados a las politicas del
Ministerio.

-Revisar en las reuniones que se realicen
sobre andlisis de resultados que exista una
mejoria en la percepcion de la atencién al
publico del area.




83

-Participar en la Retroalimentacion que realice
el Director del Proyecto sobre los resultados y
aspectos a mejorar en la atencion al publico
del area

-Apoyar las Acciones Correctivas que
proponga el Director del Proyecto conforme a
los resultados del proyecto.

-Participar en las acciones que contribuyan al
mantenimiento de la mejora en el proceso de
atencion al publico del area.

-Revisar documento elaborado por el Director
del proyecto sobre el procedimiento de
monitoreo al desarrollo de las nuevas
funciones Equipo del proyecto de la
Subdireccién de Radiodifusion Sonora

-Aprobar los cambios que puedan generarse
en los objetivos del proyecto.

-Establecer las prioridades de los entregables.

-Negociar con el equipo del proyecto cuales y
cuando se efectia la entrega de los
productos.

-Ser el canal de comunicacion entre sus
subordinados y el Sponsor.

-Controlar los cambios del proyecto.

-Reconfigurar cada uno de los equipos del
proyecto cuando sea necesario.

-Ejercer las funciones como Director del
Proyecto si de implementarse se decide
ejercer ese papel.
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DIRECTOR(A) DEL
PROYECTO

Subdirector(a) de
Radiodifusion Sonora,
quien haga sus veces
0 a quien se designe

-Elaborar el documento que permita reducir
los retrasos en las solicitudes del area

-Recopilar las ideas del equipo de trabajo que
permitan obtener una mejora de la atencién al
publico del area

-Asegurar que la redistribucién de roles y
responsabilidades sea equilibrada en el
equipo del proyecto de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora

-Buscar el apoyo logistico, del (la)
Subdirector(a) de Radiodifusiéon Sonora, y del
Sponsor para que se pueda llevar a cabo una
capacitacién sobre Resiliencia para el equipo
del proyecto de la Subdirecciobn de
Radiodifusion Sonora

-Contribuir en la solucién de conflictos dentro
del area que hayan sido creados por la
redistribucion de funciones dentro del Equipo
del proyecto de la Subdirecciébn de
Radiodifusién Sonora

-Elaborar un documento donde se describan
las nuevas funciones Equipo del proyecto de
la Subdireccién de Radiodifusién Sonora

-Crear un procedimiento de monitoreo de
resultados de los cambios implementados
para la optimizacion de la atencién al publico
de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora

-Participar en las reuniones que se realicen
sobre el andlisis de resultados del proyecto

-Retroalimentar al Equipo del proyecto de la
Subdireccién de Radiodifusion Sonora sobre
los resultados y aspectos a mejorar en la
atencion al publico del area

-Establecer cuédles seran las Acciones
Correctivas conforme a los resultados del
proyecto.

-Ejecutar las acciones que contribuyan al
mantenimiento de la mejora en el proceso de
atencion al publico del area.

-Elaborar un documento donde se describa el
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procedimiento de monitoreo al desarrollo de
las nuevas funciones Equipo del proyecto de
la Subdireccion de Radiodifusion Sonora

-Aprobar los cambios que puedan generarse
en los objetivos del proyecto.

-Establecer las prioridades de los entregables.
-Negociar con el equipo del proyecto cuales y
cuando se efectia la entrega de los

productos.

-Ser el canal de comunicacion entre sus
subordinados y el Sponsor.

-Conformar e integrar el Comité de

Aprobacién de Cambios
-Controlar los cambios del proyecto.

-Reconfigurar cada uno de los equipos del
proyecto cuando sea hecesario.

EQUIPO DEL
PROYECTO DE LA
SUBDIRECCION DE
RADIODIFUSION
SONORA

Comité de aprobacion

Personal de Atencion
al Publico (Presencial)

Personal de Atencion
al Publico (Telefénico)

Personal de
Agendamiento de
Citas

Equipo Creador de
informacioén
(Divulgacioén a
Interesados)

Equipo de Atencién a
PQRSD

Equipo de Atencién a
Tramites

Personal de
Generacion del Plan
Técnico Nacional de
Radiodifusion Sonora

Personal de Atencién

-Participar en la verificacién de las encuestas
de satisfaccién que se han realizado en los
temas que competen a la Subdireccion de
Radiodifusion Sonora

-Apoyar con ideas que permitan mejorar la
atencién al publico del area

-Asistir y participar en la capacitacién sobre
Resiliencia programada por el Director del
Proyecto.

-Asistir a las reuniones que se realicen sobre
el analisis de resultados del proyecto

-Participar en la Retroalimentacion que realice
el Director del Proyecto sobre los resultados y
aspectos a mejorar en la atencion al publico
del area

-Participar en las acciones que contribuyan al
mantenimiento de la mejora en el proceso de
atencion al publico del area.
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a Recursos de
Reposicién

Personal de Atencién
a Garantias (Pdlizas)

Personal de Atencion
a temas de Derechos
de Autor

Personal de Gestién
de Archivo
Documental

Personal de Atencién
a la Gestién de Cobro
Coactivo

4.4.4 Matriz de responsabilidades

En el Cuadro 14 “Matriz de Responsabilidades” llamado que se muestra a
continuacién, se realiza la distribucibn del personal conforme a las
responsabilidades del Equipo del Proyecto de Radiodifusion Sonora, el
Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora, El Director(a) del Proyecto y del Sponsor
del Proyecto.

Cuadro 14 Matriz de Responsabilidades (Fuente: Creacién Propia)

Inicio C/P E E P

Planeacion para Reduccion de los Retrasos




Vision de la Optimizacion R/IA RIA E/C
Identificacion de causas de los retrasos R R E
Verificacidn de Encuestas de Satisfaccion E R R
Definicion del Alcance de la Optimizacién R/IA RIA E
Elaboracidn del documento para reduccién de R c E
retrasos

Redistribucion de Funciones

Recoleccidn de ideas del equipo de trabajo RIA R E
Redistribucion de Roles y Responsabilidades RIA RIA E
Capacitaciéon de Subalternos sobre Resiliencia RIA RIA E
Acople del Equipo de Trabajo RIA RIA E/C
Elaboracién del Documento de nuevas funciones R C E
Control y Seguimiento

Establecimiento del Procedimiento de Monitoreo A RIA E/C
Analisis de Resultados R R R
Retroalimentacion al Equipo de Trabajo R R E
Establecimiento de Acciones Correctivas R R E/C
Mantenimiento de mejora del proceso de atencion | R/A R/A E
Elaboracién del Documento de Monitoreo R C E
FIN A R E

Convenciones: E ejecuta, P participa, C coordina, R revisa, A autoriza

87
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4.4.5 Evaluacion del personal para incentivos (interno del area)

El propdsito de las evaluaciones del personal para este trabajo es de motivacion al
equipo de trabajo, y con ello se pueda determinar facilmente las areas de fortaleza
o debilidad en los temas de desarrollo de este proyecto y se continlden trabajando
posterior a la finalizacién de este.

Se debe considerar que lo que se propone es un ejercicio interno del area, puesto
gue en el Ministerio existe ya una evaluacion de desempefio para algunas personas
que son de planta y cuyo nombramiento es de carrera administrativa o de libre
nombramiento y remocién. Para otras personas, que, aunque pertenecen a la planta

estan con nombramiento provisional no se les practica esa evaluacion institucional.

El ejercicio propuesto en este apartado se debe utilizar como una herramienta para
que pueda adoptar quien se considere sea el Director del Proyecto o quien se
desempefie como Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora cuyos incentivos no
pueden ser reconocimientos econémicos dado que no se encontraria dentro de sus
competencias, pero si puede ser una buena alternativa los dias libres o permisos a
capacitaciones especiales que incrementen el intelecto en las funciones que a diario
desempefia cada integrante de la Subdireccidén. Se podria utilizar para evaluar el
resultado de todas las tareas realizadas sea por grupos o de manera individual por

quienes sean los directos responsables.

De acuerdo a lo aqui expuesto en el Cuadro 15 llamado “Propuesta de Formato de
Evaluacion para Incentivos” se muestra un ejemplo de una herramienta que podria
implementarse con el fin de motivar al equipo de trabajo a avanzar en las metas
propuestas. Esta evaluacion la realizaria mensualmente el Equipo del Proyecto de
la Subdireccién de Radiodifusion Sonora y la presentaria al (la) Director(a) del

Proyecto y al Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora.



89

Cuadro 15 Propuesta de Formato de Evaluacién para Incentivos (Fuente: Creacién Propia)

FORMATO DE EVALUACION PARA INCENTIVOS

NOMBRE DEL PROYECTO:

GRUPO AL QUE PERTENECE:

OBJETIVO(S) A ALCANZAR:

DESCRIPCION DE LAS VENTAJAS, DESVENTAJAS E
IMPACTO QUE TIENE ESTE OBJETIVO EN EL
PROYECTO:

TAREAS A DESARROLLAR:

NUMERO DE
TAREA

DESCRIPCION DE LA
TAREA

(%) CUMPLIMIENTO

(%) NO
CUMPLIMIENTO

1

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO GENERAL:

FECHA PACTADA DE ENTREGA DE TAREAS
DESARROLLADAS:

FECHA DE ENTREGA DE TAREAS DESARROLLADAS:

ASPECTOS DETECTADOS EN EL DESARROLLO DE LA
TAREA QUE SE DEBEN MEJORAR:

DIFICULTADES ENFRENTADAS PROPIAS, GRUPALES
O GENERALES DE LA SUBDIRECCION:

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN RECIBE ESTE
FORMATO:

FECHA DE ENTREGA DE ESTE FORMATO:

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE DEL
ENTREGABLE:

NOMBRE Y FIRMA DEL DIRECTOR DEL PROYECTO:

FIRMA DEL SUBDIRECTOR(A) DE RADIODIFUSION
SONORA:
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4.5 Plan de Gestion de las Comunicaciones

4 5.1 Desarrollo del Plan de Comunicaciones

El area de conocimiento de comunicaciones ha tomado mucha importancia en los
proyectos ya que permite canalizar las ideas para creacion de procedimientos,
solucion de problemas, coordinar el trabajo, transferir las memorias del proyecto u

otros documentos y darles la disposicion final correspondiente, entre otros aspectos.

Todos los que integran el proyecto que se propone en el presente trabajo se
convierten en eventuales canales de comunicacion, sin embargo, quien ejerza la
funcién de Director del Proyecto es el actor que participa la mayor parte del tiempo
en esta area en su labor de coordinacién y medio de comunicacion entre todos los

interesados internos y externos del proyecto.

En aras de que se lleve a cabo el desarrollo del area de comunicaciones del
proyecto propuesto en este trabajo y de buena manera se puedan llegar a realizarse
los objetivos del proyecto, se considera que se deben respetar los procedimientos
de comunicacion interna que tiene el Ministerio en su Modelo Integrado de Gestién
- MIG, esto es, en esencia que la documentacién debera transferirse por los medios
institucionales, esto es el correo institucional, los formatos formalizados en el MIG,

y los formatos de memorandos internos y externos ya aprobados.

De acuerdo a lo anterior, en el cuadro 16 llamado “Propuesta de Matriz de
Comunicacion”, se visualiza una manera en la que todos los roles descritos en el
proyecto puedan tener una comunicacion asertiva dentro del desarrollo del mismo,
asi como la manera de envio y periodicidad con la que se manejarian las

comunicaciones o documentos dentro del proyecto.



4 5.2 Matriz de las Comunicaciones en la Subdireccién

Cuadro 16 Propuesta de Matriz de Comunicaciéon (Fuente: Creacion Propia)

91

Mensaje Remitente del Destinatario(s) Medio de Frecuencia
/Documento Mensaje comunicacion

Reporte de Avance -Director(a) del Proyecto | -Subdirector(a) de Radiodifusiéon | Escrito Semanal
Sonora
- Equipo del Proyecto de la
Subdireccién de Radiodifusion
Sonora

Acta de Proyecto -Director(a) del Proyecto | -Subdirector(a) de Radiodifusion | Escrito Unica vez
Sonora
-Alta Gerencia del Ministerio

Entregables definidos -Director(a) del - Equipo del Proyecto de la Escrito Cuando ocurra

Proyecto Subdireccion de Radiodifusion

Sonora

Cambios solicitados - Equipo del Proyecto -Director(a) del Proyecto Escrito Cuando ocurra

de la Subdireccioén de

Radiodifusion Sonora

Cambios Realizados - Equipo del Proyecto -Director(a) del Proyecto Escrito e E-Mail Mensual
de la Subdireccion de -Subdirector(a) de Radiodifusion
Radiodifusion Sonora Sonora
-Alta Gerencia del Ministerio
Cronograma -Director(a) del - Equipo del Proyecto de la Escrito e E-Mail Unica vez y
Proyecto Subdireccion de Radiodifusion ante cambios
Sonora
Evaluacion para Equipo del Proyecto de -Director(a) del Proyecto Escrito Mensual
Incentivos la Subdireccién de -Subdirector(a) de Radiodifusion
Radiodifusion Sonora Sonora
Acciones correctivas -Director(a) del -Subdirector(a) de Radiodifusion | E-Mail Cuando ocurra
recomendadas Proyecto Sonora
-Alta Gerencia del Ministerio
Entregables Aceptados -Director(a) del -Subdirector(a) de Radiodifusién | Escrito Unica vez
Proyecto Sonora
-Alta Gerencia del Ministerio
Aceptacion Final -Director(a) del -Subdirector(a) de Radiodifusion | Escrito Unica vez

Proyecto

Sonora

-Alta Gerencia del Ministerio
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4.5.3 Documentos del Proyecto

Este apartado se relaciona directamente con la documentacion que trata el cuadro

on”, esta vez, describiendo el

icaci
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4.6 Plan de Gestion de los Interesados

La inclusion de ésta area en el presente trabajo se realiza alcanzar los objetivos del
proyecto y finalmente la Subdireccion de Radiodifusion Sonora pueda mejorar los
niveles de satisfaccién de los grupos de interés en los temas de su competencia,

logrando mayor participacion de los interesados.

Segun la Guia PMBOK, el plan de gestion de los interesados se utiliza para
comprender los requisitos de comunicacion y nivel de compromiso de los
interesados a fin de evaluar y adaptarse al nivel de participacion de los interesados

en las actividades relacionadas con los requisitos. (PMI, 2013).

En este apartado se pretende identificar a las personas, grupos u organizaciones
gue puedan afectar o ser afectadas por el proyecto, sin tener en cuenta si dicha
afectacion es positiva 0 no para conocer la poblacién objetivo total. Con ello, dar
una idea a la Subdireccién de Radiodifusion Sonora para que complemente este
trabajo a futuro, desarrollando estrategias que coadyuven al desarrollo del sector
como la inclusién de los interesados en las decisiones de alto impacto en la

prestacion del servicio publico de Radiodifusion Sonora.

Cabe resaltar que la meta no solamente es de incentivar la comunicacion con los
interesados, sino el comprender realmente lo que el usuario necesita, saber cuéles
son las expectativas cuando la Subdireccién o sus integrantes lo atienden, sobre
todo, cuando tenga algun inconveniente y poder recibir la orientacion necesaria de
manera eficiente para solventarlo, y lo mismo cuando el interesado tenga
propuestas y que sus ideas también puedan ser reflejadas a través de la gestion de

la Subdireccion.
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4.6.1 ldentificacién de los Interesados

En este apartado se presenta quienes son los involucrados en el proyecto en el

cuadro que se presenta a continuacion:

Cuadro 18 Identificacién de los involucrados del proyecto. (Fuente: Creacion Propia)

TIPO DE
INVOLUCRADO

DESCRIPCION

Involucrados

Directos

Alta Gerencia del Ministerio

Funcionarios y contratistas que integran la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora

Entidades de Control

Involucrados

Indirectos

Funcionarios y contratistas de otras éareas del
Ministerio

Ciudadania interesada en la prestacion del servicio
publico de Radiodifusién Sonora

Concesionarios del Servicio de Radiodifusion

Sonora

4.6.2 Identificacién de los niveles de compromiso

Teniendo claro quiénes son los grupos de interés en el proyecto, ahora se muestra

gué impacto tienen en las decisiones que se tomen y el nivel de compromiso que

reflejan segun la percepcion de la autora del presente trabajo. Como partidario se

definen los que tienen un nivel de compromiso mas directo con los resultados del

proyecto, reticente como cautos de las decisiones que se puedan tomar sobre el

servicio, y neutrales como aquellos que apoyan la realizacion del proyecto.



Cuadro 19 Identificacion de Niveles de Compromiso. (Fuente: Creacién Propia)

IINVEESC??IZDO INVOLUCRADO AUTORIDAD/PODER CO'\IIVII\;ERLOII\D/IIIESO

Alta Gerencia del
Ministerio ALTO ALTO
Funcionarios y

DIRECTO contratistas que integran
la  Subdireccion  de ALTO ALTO
Radiodifusién Sonora
Entidades de Control ALTO MEDIO
Funcionarios y
contratistas de otras BAJO BAJO
areas del Ministerio
Ciudadania interesada
en la prestacion del

INDIRECTO BAJO BAJO
servicio  publico de
Radiodifusiéon Sonora
Concesionarios del
Servicio de BAJO BAJO
Radiodifusién Sonora

4.6.3 Categorizacion de los Interesados

95

En concordancia con el numeral anterior, donde se mostré los niveles de

compromiso, esta vez se categorizan los involucrados para poder desarrollar

estrategias con el fin de gestionar sus expectativas:
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Cuadro 20 Matriz Interés vs Poder (Fuente: Matriz de Stakeholders de PM4R.org adaptado a
este trabajo)

3. Satisfacer

v' Concesionarios del Servicio de
Radiodifusiéon Sonora

Mucho

v" Funcionarios y contratistas de

otras areas del Ministerio

Interés

2. Comunicar

v'  Entidades de Control

Poco

Mucha

Poder

Cuadro 21 Matriz Poder vs Influencia (Fuente: Matriz de Stakeholders de PM4R.org adaptado
a este trabajo)

3. Satisfacer

v' Funcionarios y contratistas de

Mucho

otras areas del Ministerio

Poder

Comunicar

v'  Entidades de Control
v Concesionarios del Servicio de
Radiodifusion Sonora

Poco

Mucha

Influencia
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Cuadro 22 Matriz Influencia vs Impacto (Fuente: Matriz de Stakeholders de PM4R.org
adaptado a este trabajo)

3. Satisfacer

Funcionarios y contratistas de

Mucho
AN

otras areas del Ministerio

Comunicar

Influencia

v Ciudadania interesada en la

prestacion del servicio publico de

Poco

Radiodifusiéon Sonora
v Concesionarios del Servicio de

Radiodifusiéon Sonora

Mucha

Impacto

4.6.4 Mantenimiento del Plan de Gestién de Interesados

Uno de los cuestionamientos importantes de la autora de este trabajo es el cdmo
podra mantenerse y actualizarse el plan de interesados, con lo que se llega a las

siguientes acciones:

i. Debera aplicarse el control de las versiones que se generen del plan de
gestion de los interesados con el fin de no olvidar las condiciones,

consecuencias consideradas y las razones del porqué se realizaron cambios.

i. Cada cambio debe realizarse o implementarse previo consentimiento del
Sponsor y del (Ia) Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora.
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ii. Se debe generar un acta de reunion donde se evidencien las causas Yy
consecuencias que conlleven a la actualizacion del plan de gestion de los

interesados.

4.7 Plan de Gestion de las Adquisiciones

En el proyecto no se requieren adquisiciones para la implementaciéon del mismo ya
que se plantea usar los recursos con los que cuenta la Subdireccién de

Radiodifusién Sonora en su operacion normal.

4.8 Plan de Gestion de los Costos

Los costos en los proyectos son fundamentales para la toma de decisiones y pueden
convertirse en una restriccion, por lo cual también es muy importante tener en

cuenta las expectativas de los interesados.

En este apartado no se describira de manera precisa los costos en el proyecto ya
que por politicas de reserva del Ministerio no es posible dar los valores de salarios
de los diferentes funcionarios y contratistas que trabajan en el Ministerio y que

intervendrian en el desarrollo del proyecto planteado en este trabajo.

Conforme a lo tratado en el apartado del Plan de Gestion del Cronograma y al Plan
de Gestidn de las Adquisiciones, en este apartado se propone que el desarrollo del
proyecto el cual duraria 137 dias, siendo cada dia equivalente a 8 horas laborales
diarias como maximo, es decir, 1096 horas laborales como maximo para el equipo
del proyecto de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora y del Director(a) del
Proyecto, sobre el Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora se estima un 40% como
maximo en el tiempo maximo diario, es decir 438 horas y de la Alta Gerencia del

Ministerio se estima en el 10% del tiempo maximo es decir 110 horas
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aproximadamente, y el valor de cada hora laboral depende de la condicion laboral
y el nivel jerarquico que tengan cada uno de los integrantes del Equipo del Proyecto
de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora, del Director del Proyecto, del (la)
Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora y del personal de la Alta Gerencia del
Ministerio que intervenga en el proyecto, que como se menciona antes, todos estos

costos hacen parte de la reserva del Ministerio.

4.9 Plan de Gestién de los Riesgos

La identificacién de los riesgos cobra mucha importancia en un proyecto, ya que
podemos entrar a realizar acciones para que ciertos factores que pueden ser
impedimento para iniciar una fase de implementacion o finalizar el proyecto de la
manera deseada, tan importante es su identificacion que podria no llevarse a cabo
una formulacién completa del proyecto ya que si los riesgos son muy altos puede

llegar a desmotivar a los interesados y que el proyecto quede solo en ideas.

Pero no hace falta solamente identificar los riesgos, sino también se hace necesario
realizar un analisis, una planificacién de respuesta y controlar los mismos, y todo
este conjunto de procesos aunado a la identificacion que corresponde a este plan
de gestion, y llevados de buena forma, haran posible que las probabilidades de
concluir el proyecto de manera satisfactoria aumenten y los factores negativos que
en algin momento puedan llegar a afectar el proyecto puedan ser manejados,

provocando que su impacto en el mismo sea tolerable.
4.9.1 Planificar la Gestion de los Riesgos
En aras de realizar una correcta gestion de los riesgos del proyecto, se ha definido

que deberan incorporarse en la plantilla llamada “Riesgos de Gestién” que esta

contenida en la “Carpeta de Mejora Gestion de Industria de Comunicaciones 2017”
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hallada en el Modelo Integrado de Gestion-MIG del Ministerio. Y los riesgos que alli
se consignen seran obtenidos a partir del andlisis de cada una de las etapas del

proyecto.

Se plantea que el plan para la gestion de los riesgos del proyecto se revise en la
etapa de Planeacion para Reduccion de los Retrasos, y los procesos de
identificacion, analisis cualitativo y el plan de respuesta se implementen con
anticipacion a la etapa de Redistribucion de las Funciones. Lo anterior, contribuira
a que los riesgos se identifiguen en una fase temprana, su impacto sea muy alto y

la mitigacién pueda ser manejada a través del desarrollo del proyecto.

El (Ia) Director(a) del proyecto es quien llevara a cabo la gestion de los riesgos a lo
largo de todo el proyecto con el apoyo del (la) Subdirector(a) de Radiodifusion
Sonora, del equipo del proyecto de la Subdireccion de Radiodifusion Sonoray de la
Alta Gerencia del Ministerio, y mediante reuniones de todos estos actores y
reuniones de seguimiento se debera monitorear los riesgos y la efectividad de los

cambios o controles que se lleguen a establecer en el desarrollo del proyecto.

4.9.2 Identificacion de los Riesgos

La adecuada identificacion de los riesgos, de manera ideal, incluye a todos los
interesados en el proyecto y esto se convierte en un reto, pero como puede no
ocurrir esto, si se considera imprescindible que el (la) Director(a) del proyecto, el (Ia)
Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora y el equipo del proyecto de la Subdireccién
de Radiodifusion Sonora sean quienes de manera inicial realicen este proceso.
Dado que la identificacion de los riesgos es un proceso que se repite unay otra vez,
conforme avance el proyecto se podran incluir mas interesados para que
identifiquen nuevos riesgos en compariia de los actores que ya se encuentran

realizando esta labor.
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Para la identificacion de los riesgos se utilizara principalmente la técnica de juicio

de expertos y sus aportes serviran para completar el siguiente cuadro:

Cuadro 23 Identificacion de Riesgos del Proyecto. (Fuente: Creacién Propia)

IDENTIFICACION DE RIESGOS DEL PROYECTO
No. VULNERABILIDAD DETECTADA RIESGO
Pueden existir aspectos negativos que | No querer socializar aspectos de la
RG1 | no se quieran reconocer pablicamente. | Subdireccién de Radiodifusion Sonora.
Pueden existir conflictos entre los | Que el equipo de trabajo de Ila
RG2 | integrantes del equipo del proyecto la | Subdirecciéon de Radiodifusion Sonora no
Subdireccién Sonoray las tareas extras | quiera cooperar.
que se les deleguen por efectos de la
implementacion del proyecto.
No exista un criterio para realizar las | Bajo nivel de control y monitoreo a los
RG3 | tareas de monitoreo sobre las | avances del area respecto a la atencion al
actividades de la Subdireccién publico.
Variacion existente del personal con poder
RG4 | Frecuencia en el cambio de personal de decisidon en el Ministerio suelen ser
inesperados y frecuentes
Eventualmente existen temas de mayor | Pueden existir otros temas de prioridad
RGS | prioridad para atender dentro de la | para atender dentro de la Subdireccion
Subdirecciéon de Radiodifusion Sonora
que puedan ocasionar el olvido de los
entregables del proyecto.
La Alta Gerencia del Ministerio puede | La Alta Gerencia del Ministerio puede no
RGG6 | tener unas expectativas muy altas | tener claridad en el alcance del proyecto.
sobre lo que se espera lograr con el
proyecto y esto puede chocar con lo
que en realidad pueda lograrse o lo
propuesto.
No se presenta una respuesta de fondo | Entrega de informacién inadecuada o
RG7 | y/lo se suministra una informacién | errénea a los interesados del proyecto.
equivocada a los interesados del
proyecto.
No se ha dedicado suficiente tiempo | Analisis insuficiente sobre el
RG8 | desarrollar las actividades del proyecto. | planteamiento del tiempo que deben tener
las actividades durante el desarrollo del
proyecto.
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4.9.3 Analisis Cualitativo de Riesgos

Este analisis permite identificar los riesgos a través de una priorizacion de los
riesgos registrados, esta priorizacion enlaza la probabilidad en la que pueda ocurrir

el riesgo con el impacto que pueda generar en el proyecto.

Con el andlisis cualitativo de los riesgos se puede identificar los riesgos que
requieren mayor atencion y darles una respuesta mas agil y efectiva, este analisis
debe ser revisado continuamente durante el ciclo de vida del proyecto lo que
permitird ver las fluctuaciones o cambios de los riesgos. También se sugiere realizar
reuniones de trabajo del (la) Director(a) del proyecto, el (Ila) Subdirector(a) de
Radiodifusién Sonora y el equipo del proyecto de la Subdireccion de Radiodifusion

Sonora para revisar los valores que tendran los riesgos que se identifiquen.

Para realizar un analisis cualitativo en el proyecto se tendra en cuenta la Matriz de
Probabilidad e Impacto utilizada por el Ministerio para analizar los riesgos de la
gestién que incluye en las carpetas de mejora, la cual se muestra en el siguiente

cuadro:

Cuadro 24 Matriz de Probabilidad e Impacto. (Fuente: MINTIC, 2017)

Probabilidad | Puntaje fonas de Riesgo
5 Al At Extrema Extrema
Probable 4 Maderada At Al Extrema Extrema
Poszible 3 Eaja Moderada Alta Extrema Extrema
Improbable 2 Baja Baja Moderada Eutrema
_ 1 Baja BEaja Maoderada
Puntaje 1 b 3
Impacto _ Meror Moderado
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Ahora bien, para la zona de riesgo Baja quiere decir que se encuentran en un nivel
gue puede eliminarse o reducirse facilmente con los controles establecidos para el
proyecto, si se encuentra entre la zona Moderada o Alta deben tomarse las
medidas necesarias para llevar los riesgos a la Zona de Riesgo Baja o eliminarlo, y
si se encuentra en la zona Extrema se deben implementar los controles orientados
a reducir la posibilidad de ocurrencia del riesgo o disminuir el impacto de sus efectos

y tomar las medidas de proteccion.

En el siguiente cuadro, se muestra el resultado de la priorizacion de riesgos hasta
el momento percibidos por la autora de este trabajo:

Cuadro 25 Analisis Cualitativo de Riesgos (Fuente: Creacidn propia)

VALOR
RIESGOS ZONA DE
IDENTIFICADOS | ROPABILIDAD | HIMPACTO H = De- 1 RIESGO

Variacion existente del
personal con poder de
decision en el Ministerio 3 3 9 Alta
suelen ser inesperados
y frecuentes

Que el equipo de
trabajo de la
Subdireccion de 2 4 8 Alta
Radiodifusién Sonora
no quiera cooperar.
La Alta Gerencia del
Ministerio puede no

tener claridad en el 2 4 8
alcance del proyecto.
Analisis insuficiente
sobre el planteamiento
del tiempo que deben

tener las actividades 2 4 8 Alta
durante el desarrollo del
proyecto.

No querer socializar
aspectos de la

Subdireccién de 3 2 6
Radiodifusién Sonora.

Alta

Moderada
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Entrega de informacion
inadecuada o errénea a 3 2 6
los interesados del
proyecto.

Bajo nivel de control y
monitoreo a los
avances del area 3 2 6 Moderada
respecto a la atencion
al publico.

Pueden existir otros
temas de prioridad para 2 2 4
atender dentro de la
Subdireccion.

Moderada

Baja

En este analisis refleja cada uno de los riesgos tasados en impacto y en probabilidad
conforme a la Matriz de Probabilidad e Impacto usada por el Mintic, estos conceptos
se encuentran en una escala de 1 a 5, siendo 5 la mas alta, lo que se realiza es
multiplicar la columna por la fila correspondiente para asi obtener el valor del riesgo.
Posteriormente se priorizan los riesgos al organizar de manera descendente los

valores del riesgo.

4.9.4 Analisis Cuantitativo de Riesgos

El alcance del Plan de Gestion de Riesgos en este trabajo solamente se desarrollara
hasta el andlisis cualitativo, dado que no fue posible realizar el Plan de Gestion de
Costos que es parte fundamental para desarrollar este apartado y éste ultimo no se
desarroll6 por las razones enunciadas en el numeral 4.8 Plan de Gestion de Costos

de este trabajo.
4.9.5 Plan de Respuesta a los Riesgos
La funcion principal de este plan incentivar la respuesta a los riesgos identificados

inicialmente de manera proactiva y cuando ocurra de manera reactiva con el fin de

reducir el impacto que puedan tener sobre el proyecto.
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La respuesta a los riesgos puede darse a través de diferentes estrategias, como por

ejemplo evitar, transferir, mitigar o aceptar, y es de vital importancia que el juicio

experto se encuentre integrado en esta parte para que se defina la estrategia mas

adecuada para la mitigaciéon de los riesgos. Adicionalmente se considera necesario

asignar un responsable para que se encuentre pendiente de la ocurrencia del riesgo

y la correcta ejecucion del plan de respuesta del riesgo detectado al momento de

requerirse.

En el siguiente cuadro se relacionan los riesgos detectados, con la estrategia que

se plantea, la respuesta que se considera se debe dar y el responsable:

Cuadro 26 Respuesta a los Riesgos (Fuente: Creacion propia)

RIESGOS -
IDENTIEICADOS ESTRATEGIA RESPUESTA RESPONSABLE
o _ Garantizar una | Alta Gerencia del Ministerio
Variacion existente del permanencia del
personal con poder de personal que tenga
decision en el Ministerio Evitar poder de decision y de | Subdirector(a) de Radiodifusion

suelen ser inesperados y
frecuentes

los expertos en Iso temas
de la Subdireccién de
Radiodifusiéon Sonora.

Sonora

Que el equipo de trabajo
de la Subdireccion de

El o La Subdirector(a)
de Radiodifusiéon Sonora
deberd establecer la
viabilidad de acuerdo con

Director(a) del Proyecto

TR, Evitar el (los) integrantes que | Subdirector(a) de Radiodifusion
Radiodifusién Sonora no .
. se sientan afectados por s

quiera cooperar. el cambio a través de onora
conversacion  personal
con los mismos.
Programar reuniones | _.

. con la Alta Gerencia del Director(a) del Proyecto
La Alta Gerencia del Ministerio ara e
Ministerio puede no tener Evitar b q

claridad en el alcance del
proyecto.

conozca el alcance del
proyecto y mostrar los
avances que se espera
tener.

Subdirector(a) de Radiodifusion

Sonora
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Andlisis insuficiente
sobre el planteamiento

Evitar

del tiempo que deben Llevar el —control del Director(a) del Proyecto
tener las actividades cronograma _ planteado
durante el desarrollo del para el proyecto.
proyecto.
El Director del proyecto
Evitar debera proponer
No querer socializar verba_lmente al Subdirector(a) de Radiodifusion
aspectos de la Subdwe_ctor(a) .Ias
Subdireccion de oportun@ades _de mejora Sonora
Radiodifusion Sonora. que podrian evidenciarse
y mostrar eso mismo a la
Alta Gerencia del
Ministerio.
Realizar reuniones para
Entrega de informacion Mitigar identificar consultas vy | Director(a) del Proyecto
inadecuada o errénea a con_sultas recurrentes d_e _
los interesados del los mteresadog con el fin Eqmp_o de_I ,proyecto (_je I_a 3
Proyecto de tener una linea sobre | Subdireccion de Radiodifusion
) las respuestas que se | Sonora
deben dar,
e Establecer un
Evitar procedimiento de|
monitoreo y control. Director(a) del Proyecto
Bajo nivel de control y
monitoreo a los avances * _Dar a conocer la Subdirector(a) de Radiodifusion
del area respecto a la Importancia (.je las
atencion al pablico. tareas de monlitoreo y | Sonora
control para asi poder
evidenciar los
avances.
El Subdirector de
Pueden existir otros Mitigar Radiodifusion Sonora

temas de prioridad para
atender dentro de la
Subdireccion.

debe procurar utilizar los

recursos  durante el
tiempo minimo necesario
para no afectar la

continuidad del proyecto

Subdirector(a) de Radiodifusion

Sonora

4.9.6 Monitoreo y Control de Riesgos

El monitoreo y el control de los riesgos debe efectuarse a partir del momento en el

gue se implemente la respuesta a cada riesgo detectado con ello serd posible

manejar los

riesgos y mantenerlos en una zona tolerable o eliminarlos

definitivamente. Es importante que siempre se realice una revision de las
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actividades que se estan ejecutando ya que ayudarid a tener una respuesta

proactiva de los mismos.

A la vez que se realiza el seguimiento al desarrollo del proyecto, pueden irse
detectando nuevos riesgos los cuales deberan ser analizados y evaluados como se
realizd con los por el momento detectados en este trabajo. Adicionalmente, para

realizar el monitoreo y control de los riesgos se sugiere el uso del siguiente formato:

Cuadro 27 Matriz de Gestién de Riesgos (Fuente: Creacién Propia)

MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS
IDDEL | VULNERABILIDAD RIESGO RESPUESTA [ RESPONSABLE | PORCENTAJE FECHA
RIESGO DETECTADA IDENTIFICADO DE AVANCE DE
DE IMPLEMENTACION
MITIGACION
DEL RIESGO
(%)
RG1
RG 2
RG ...

4.10 Plan de Gesti6on de la Calidad

El Plan de Gestion de la Calidad se orienta en las politicas y los procesos que
garanticen que con los entregables cumpliran con los requisitos de satisfaccion de
los interesados del proyecto. La gestion de ésta area de conocimiento es esencial y
solamente debe tomarse en el sentido de cumplir con las expectativas que se tenga
respecto a los objetivos del proyecto, la autora de este trabajo considera necesario
realizar esta precision ya que el significado de calidad puede tener diferentes
sentidos. La satisfaccion de los interesados puede lograrse mediante acciones

preventivas de revision y una mejora continua de los procesos.
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4.10.1 Politicas de la Calidad

Las politicas de calidad de este proyecto deberan encontrarse de acuerdo con los

criterios de aceptacion y de éxito.

v' Optimizar el nivel de satisfaccion del publico en un valor igual o mayor 4
puntos sobre 5 comparado con el ultimo informe consolidado que trata sobre
el nivel de satisfaccion del afio 2016 y publicado en el mes de mayo del afio

2017 por el Ministerio.

v El tener un procedimiento definido para la planificacion, gestién y control de
la atencion a los interesados en los servicios que brinda la Subdireccién de

Radiodifusién Sonora

v' Definir la secuencia de las actividades que permitan la verificacion de

resultados de los indices de atencion al publico.

v La satisfaccion misma de los entregables del proyecto manifestada en los

formatos de aceptacion.

4.10.2 Factores

Los factores de calidad que cobran importancia para la gestion de la calidad para
efectos del desarrollo del proyecto se encuentran directamente relacionados con la
labor diaria de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora:

El cumplimiento regulatorio organizacional y nacional
La confiabilidad y manejo de la informacion
El conocimiento de todos los involucrados

El respeto y ajuste con las politicas organizacionales
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El control de la calidad del proyecto es un proceso en el cual se realizan continuas

revisiones y cuyos resultados permiten evaluar el desempefio y recomendar

cambios cuando sean necesarios.

En el siguiente cuadro, se observan las métricas de calidad estimadas del proyecto:

Cuadro 28 Métricas de Calidad del Proyecto (Fuente: Creacion Propia)

OBJETIVO

KPI

RESULTADO
ESPERADO

PERSONA (S)
RESPONSABLE (S)

Reduccién de retrasos

indice

de

satisfaccion

al pablico

Valor igual o mayor 4
puntos sobre 5
comparado con el
altimo informe
consolidado que
trata sobre el nivel de
satisfaccion del afio
2016 y publicado en
el mes de mayo del
afio 2017 por el

Ministerio

Director(a) del

proyecto

Subdirector(a) de
Radiodifusién Sonora

Acople de nuevas

funciones

Numero
estrategias

planteadas

de

Documento de
estrategia

presentada y
de

de

validada
redistribucion

funciones

Director(a) del

proyecto

Subdirector(a) de

Radiodifusiéon Sonora
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3 | Control y seguimiento de | indice de | Incremento del | Director(a) del
los indices de | satisfaccion indice de | proyecto
satisfaccion obtenida / | satisfaccion que se
Cambios haya obtenido en la | Subdirector(a) de
realizados altima encuesta | Radiodifusion Sonora
realizada

4.10.4 Asegurar la Calidad

El hecho de asegurar la calidad en el proyecto a través de acciones preventivas
garantiza que pueda concluirse con éxito el proyecto y adicionalmente que se
mantenga a largo plazo entre los procesos de la Subdireccién de Radiodifusion
Sonora. Con la implementacion del proyecto y posterior éxito se puede asegurar la
calidad a través de los continuos ajustes que se pueden realizar en los procesos de
la Subdireccion de Radiodifusion Sonora por efectos de las actualizaciones a los

planes de mejora que tenga el Ministerio.

4.10.5 Administrar los Cambios

La administracion de los cambios de los requisitos de satisfaccion de calidad para
este proyecto deberan ser evaluados por el Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora
y la Alta Gerencia del Ministerio. Para efectos de lo anterior, se sugiere el siguiente

formato:
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Cuadro 29 Propuesta Formato de Administracion de Cambios (Fuente: Creacion propia)

FORMATO DE ADMINISTRACION DE CAMBIOS

Fecha:

Solicitante del cambio:

Dirigido a:

Nombre del cambio:

Descripcion del Cambio:

Justificacién del Cambio:

Impacto en las lineas base:

Aprobado:
(Cologque una X segun corresponda)

SI

NO

Razones de rechazo: (si aplican)

Nombre y Firma del (la) Subdirector(a)
de Radiodifusibn Sonora

Nombre y Firma autorizada de la Alta
Gerencia del Ministerio
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CONCLUSIONES

El desarrollo del Plan de Gestién del Alcance logro crear una estrategia para
que la Subdireccion de Radiodifusion Sonora pueda focalizar sus esfuerzos
para cumplir su mision de atencion al publico integrando a los diferentes
entes con los que se relaciona diariamente, como son la Alta Gerencia del
Ministerio, Funcionarios de otras areas del Ministerio, Entes de control y la

comunidad interesada en el servicio publico de Radiodifusion Sonora.

El desarrollo del Plan de Gestion del Alcance ayuddé a entender la relacion e
importancia de los objetivos del proyecto y la distribucion de los paquetes de
la Estructura de Desglose de Trabajo, al estar bien definidos ayudaron a
desarrollar rapidamente y de buena manera este trabajo, lo que es de tener
en cuenta para aplicarse a cualquier proyecto.

El plan de gestidn de recursos humanos sirvié para crear una tactica de unién
de los integrantes del equipo de la Subdirecciéon de Radiodifusién Sonora
pueda actuar en pequeiios grupos desarrollando diferentes labores, y estos
a la vez como un engranaje el cual coadyuve en el buen funcionamiento del

area.

Realizar el Plan de Gestion del Cronograma permitié relacionar las
actividades de manera sucesiva relacionando recursos y tiempo para el

cumplimiento de los objetivos propuestos.

Con la creacién del Plan de Gestion de las Comunicaciones se obtuvo el
modo en que los diferentes roles puedan relacionarse y recibir la informacion
necesaria en todo el desarrollo del proyecto y puedan dejar documentadas

las actividades del mismo.
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El andlisis de los interesados del proyecto logré identificar quienes son los
involucrados directos e indirectos y que en el desarrollo del proyecto se logre

la satisfaccion de los ellos.

La identificacion y determinacién del procedimiento para manejo preventivo
de los riesgos inicialmente identificados en el plan de gestion de riesgos
desarrollado en este trabajo justifica que el proyecto pueda implementarse y
ayudard a gestionar los riesgos que eventualmente se presenten durante su

implementacion con la participacién de todos los interesados del proyecto.

Incluyendo un plan de gestion de la calidad en el proyecto podré garantizarse
que el indice de satisfaccion del publico podr4d mejorarse continuamente,
adicionalmente se observd su relacion directa con todos los planes de
gestion, en especial los planes de gestion de riesgos y el de comunicaciones
ya que ayudaran a que se identifiguen de manera proactiva los componentes

que permitan llevar a buen término el proyecto.

El desarrollo de este trabajo sirvié para ingeniar una estrategia que permite
mejorar los niveles de satisfaccion en el publico que se encuentra interesado
en los temas de competencia de la Subdireccién de Radiodifusién Sonora y

pueda ser seguido por otras areas del Ministerio.

El Equipo del Proyecto de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora es el
encargado de realizar la mayor parte de la optimizacion del proceso de la
atencion al publico, por tanto, su influencia para obtener buenos resultados

es muy alta.

Se pudo observar que uno de los propoésitos de quien ejerza la labor de
Director del Proyecto es que el equipo del proyecto se esfuerce tanto como
para trabajar al cien por ciento o mas, principalmente a través de la continua

comunicacién, motivacion y organizacion.
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v' Con el presente trabajo se puede concluir que el cliente es tan importante
como el equipo de trabajo y es el factor con el que se decide si el proyecto

tiene buenos resultados o no.

v Este trabajo ayuda a comprender que dentro de un area operativa como lo
es la Subdireccion de Radiodifusion Sonora, también se pueden desarrollar
proyectos no solo para crear eventos sobre investigacion de temas
relacionados con la radio, sino también, para mejora de los procesos que se
llevan para llevar a cabo los tramites de competencia de esta dependencia
del MINTIC.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al (la) Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora que apoye la
sensibilizacion a través de capacitaciones al equipo del proyecto de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora para que reconozca el impacto de su
labor y puedan finalizar el proyecto con buenos resultados y dentro de los

términos que se plantean en el desarrollo de este trabajo.

Es importante que el (la) Director(a) del Proyecto realicen los ajustes al
cronograma cada vez que se requiera ya que serd fundamental para la

presentacion de informes a los diferentes involucrados.

Se recomienda al (la) Director(a) del Proyecto seguir la secuencia de las
actividades del proyecto para el desarrollo de cada uno de los entregables.

Se recomienda al (la) Director(a) del Proyecto, la Alta Direccion del Ministerio,
(la) Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora y al Equipo del Proyecto de la
Subdireccion de Radiodifusion Sonora, documentar las lecciones aprendidas
de inicio a fin del proyecto en aras de identificar los aspectos positivos que
puedan replicarse en otros proyectos similares y los aspectos negativos para

gue se puedan prevenir en futuros proyectos.

Para la correcta ejecucién del proyecto se recomienda una frecuente
comunicaciéon entre los involucrados, donde el (la) Director(a) del Proyecto
sea el canal de comunicacion entre todos, a fin de evitar situaciones que

impidan el desarrollo del mismo de la manera que se espera.

Se recomienda la asistencia del (la) Director(a) del Proyecto, la Alta Direccion
del Ministerio, (Ia) Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora, y en su totalidad,

el Equipo del Proyecto de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora a las
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reuniones e informes de resultados con el fin de que se pueda entender la

retroalimentacion y con ellos proponer mejoras efectivas.

Es absolutamente necesario que el (la) Director(a) del Proyecto, la Alta
Direccion del Ministerio, (la) Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora y al
Equipo del Proyecto de la Subdireccién de Radiodifusion Sonora respeten
los procedimientos y politicas ya establecidas en el Ministerio en cuanto al
manejo de la informacién en los momentos de atencion al usuario y que como
se establezca una linea en la cual se especifiquen los asuntos de los cuales
se pueda ampliar informacion, y en los que no deba hacerse divulgacion

hasta cuando se pueda, para evitar controversias en el publico.

Es importante que el Equipo del Proyecto de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora tenga una buena disposicién y compromiso con la labor
del area, lo cual permitira desarrollar el proyecto de una manera eficaz,
eficiente y efectiva, ademas de ayudar a tratar los imprevistos como

oportunidades de mejora.

Se recomienda que la duracién de las reuniones que se tengan no sean
extensas, pero si frecuentes, que tanto el Director(a) del Proyecto como el
(la) Subdirector(a) de Radiodifusion Sonora expresen sus ideas al equipo del
proyecto tratando los temas de las tareas, problemas, agradecimientos y

demas temas del proyecto de una manera concreta.

Se recomienda al (la) Director(a) del Proyecto que en caso de que dentro de
la implementacion del proyecto sea inevitable modificar algo del alcance del
mismo, se asegure de analizar todos los efectos que tendrian estos cambios
dentro del proyecto al igual que tener la aprobacién tangible (firma) de los

cambios efectuados.
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ACTA DEL PROYECTO

Fecha

Nombre de Proyecto

06 de Noviembre de 2016

Propuesta de un Plan de Gestidn para la optimizacion del
proceso de atencion al publico de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones de Colombia

Areas de conocimiento / procesos:

Area de aplicacion (Sector / Actividad):

Grupos de Procesos: Inicio,
Planificacion.

Areas de Conocimiento:
Integracion, Alcance, Tiempo,
Costes, Calidad, Recursos
Humanos, Comunicaciones,
Riesgos, Adquisiciones e
Interesados.

Sector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, Servicio de Radiodifusion Sonora,
Servicios Publicos de Colombia, Regulacion vy
Gestion de las Telecomunicaciones, Atencién al
Usuario, Gestion Dpcumental, Administracion de
Proyectos.

Fecha de inicio del proyecto

Fecha tentativa de finalizacion del proyecto

Enero de 2017

Marzo de 2017

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general

Objetivos especificos

Desarrollar un Plan de Gestion para la optimizacion del proceso de Atencion al Publico de
la Subdireccion de Radiodifusion Sonora del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones de Colombia.

1. Realizar un andlisis de la situacion actual sobre la atencion al cliente de la Subdireccién
de Radiodifusion Sonora del MINTIC para identificar areas de mejora.

2. Realizar un plan de gestion del alcance para definir los entregables y lo que quedara
fuera de la intencién de este proyecto.
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3. Realizar un plan de gestion del cronograma para gestionar la terminacion en plazo de
las solicitudes allegadas a la Subdireccion de Radiodifusion Sonora.

4. Realizar un plan de gestion de los recursos humanos para definir los roles y
responsabilidades de los integrantes de la Subdireccién de Radiodifusion Sonora.

5. Realizar un plan de gestion de las comunicaciones del proyecto para mejorar las
comunicaciones entre Subdireccion de Radiodifusion Sonora y los interesados en las
areas que son de competencia de ésta.

6. Realizar un plan de gestion de interesados del proyecto para identificar a los grupos,
organizaciones, personas que tengan interés en los temas de competencia de la
Subdireccion de Radiodifusiébn Sonora e incrementar su participacion en las politicas
del servicio de radiodifusion sonora en Colombia.

7. Realizar un plan de gestion de riesgos del proyecto con el fin de determinar los posibles
riesgos que puedan impedir llevar a cabo la implementacion del proyecto.

8. Realizar un plan de gestion de la calidad del proyecto que permita determinar las
politicas de calidad y criterios de calidad que puedan aplicarse en el proyecto con el
con de mantener y mejorar los indices de satisfaccion del publico.

Justificacién o propdésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

La Subdireccion de Radiodifusion Sonora, es la dependencia del Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones — MINTIC que se encarga principalmente de
gestionar la actualizacién del Plan Técnico Nacional de Radiodifusion Sonora, recomendar
y hacer seguimiento a la politica nacional del servicio de Radiodifusion Sonora para
aprobacion del Ministro, preparar y administrar los procesos de seleccion objetiva para la
asignacion de licencias para la prestacion del servicio, evaluar y redisefiar procedimientos
para la asignacion de licencias, asi como atender solicitudes y quejas del servicio y dar
curso a las instancias competente, entre otras funciones.

De acuerdo a lo anterior, la Subdireccion de Radiodifusion Sonora gestiona tramites para
aproximadamente 1580 emisoras de radio autorizadas para funcionar en Colombia, asi
como atencion a la ciudadania en general cuando solicita informacion o asesoria sobre los
temas de competencia de la Subdireccion, labor que realiza con 30 personas entre
funcionarios publicos y contratistas quienes son los que conforman en este momento el
area.

En vista de este panoramay a la gran fuerza de trabajo que se requiere para atencion de la
demanda del servicio, asi como para atender a los usuarios, se han presentado demoras
en la gestién a los requerimientos de los interesados, como también ha ocasionado que los
colaboradores del area tengan tan escaso tiempo que no permite dedicarse a la
investigacion de otros temas que contribuyan a la innovacion del servicio de radio, creacion
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de actividades y gestion de conocimiento, por lo que, con la presente propuesta se espera
tener ademas de una mejora en los tiempos de respuesta, una mayor disponibilidad de los
integrantes de la Subdireccion para que contribuyan a la mejora continua de los
procedimientos y se preste un servicio eficiente, eficaz y efectivo la comunidad interesada.

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

El producto final es: Documento que contenga la propuesta de plan de gestiébn que
contibuya a optimizar la atencién al publico de la Subdireccién de Radiodifusién sonora
del MINTIC.

1. Informe de la situacién actual sobre la atencion al cliente de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora del MINTIC para identificar areas de mejora.

2. Propuesta de plan de gestion del alcance que define lo que se realizara o no en el
proyecto.

Propuesta de plan de gestion del tiempo donde se estime como pueden terminarse en
plazo las solicitudes allegadas a la Subdireccion de Radiodifusién Sonora.

4. Propuesta de plan de gestion de los recursos humanos que define los roles y
responsabilidades de los integrantes de la Subdireccion de Radiodifusién Sonora.

5. Propuesta de plan de gestion de las comunicaciones del proyecto que mejore las
comunicaciones entre Subdireccion de Radiodifusibn Sonora y los interesados en las
areas que son de competencia de ésta.

6. Propuesta de plan de gestion de interesados del proyecto para identificar a los grupos,
organizaciones, personas que tengan interés en los temas de competencia de la
Subdireccion de Radiodifusibn Sonora y ayude a incrementar su participacion en las
politicas del servicio de radiodifusién sonora en Colombia.

7. Propuesta de plan de gestion de riesgos que permita planificar la respuesta a los mismos
a través de su identificacidon, analisis y monitoreo.

8. Propuesta de plan de gestion de la calidad que permita garantizar la satisfaccion de los
requerimientos de los interesados.
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Supuestos

Existe capacidad y autorizacion presupuestal para realizar las actividades del proyecto, es
decir, que la cantidad contratistas y funcionarios de planta que laboran en la Subdireccion
de Radiodifusion Sonora permaneceran en el area hasta la finalizacion del proyecto.

La Subdireccién de Radiodifusion Sonora tiene la capacidad para realizar los cambios
internos conforme a las necesidades del servicio y se encuentra autorizada por la Direccion
de Industria de Comunicaciones, Viceministerio General, Secretaria General y Despacho
del Ministro.

Existiran reuniones con los integrantes de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora para
socializacion de las propuestas asi como de directrices impartidas por la Subdirectora.

El personal con el que cuenta la Subdireccion de Radiodifusion Sonora se encuentra con
la disposicién de realizar mejoras en su quehacer diario y aprender nuevas funciones o
temas.

La informacién correspondientes a controles y bases de datos que se han realizado en el
ejercicio de la labor diaria de la Subdireccion se encuentra disponible para todos los
integrantes de la misma.

El area de que maneja gestion documental del Ministerio se encuentra en disposicién de
priorizar los trdmites que sean de su competencia y se generen por parte de la Subdireccién
de Radiodifusion Sonora.

Restricciones

La Alta Gerencia del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones se
encuentra interesada en el proyecto, pero no necesariamente se ejecutaran las acciones
gue requiera y sugiera la Subdireccion e que eventualmente puedan impactar directamente
el presupuesto asi como las que no tengan relacion con el ejercicio habitual de las funciones
de los empleados y contratistas de la Subdireccion de Radiodifusion Sonora.

Los funcionarios se encuentran con restricciones de horario laboral, el personal contratista
no posee restricciones de este tipo.

Identificacion riesgos

Si se presentan retrasos en las actividades del proyecto por efectos de atencién a temas
de prioridad emanados por el Despacho del Ministro, Viceministerio General, Direccion de
Industria de Comunicaciones, en caso de que se lleguen a implementar las propuestas, se
estara impactando el tiempo para el cumplimiento del proyecto.
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Si la cantidad de personal que trabaja en la Subdireccion de Radiodifusibn Sonora
disminuye, podria retrasar las actividades para el cumplimiento del proyecto en caso de
gue llegue a implementarse, impactando la gestion del tiempo y calidad del mismo.

Presupuesto

Se utilizara el mismo presupuesto aprobado para el funcionamiento de la Subdireccion de
Radiodifusiéon Sonora, es decir los pagos realizados a los contratistas y a los funcionarios

de planta que actualmente trabajan en el area.

Principales hitos y fechas

Nombre hito Fecha inicio Fecha final
Presentacion del documento de | 9 de enero de 2017 21 de enero de 2017
situacion actual

Entrega de la propuesta de plan de | 22 de enero de 2017 | 7 de mayo de 2017
gestion del alcance

Entrega de la propuesta de plan de | 22 de enero de 2017 | 7 de mayo de 2017
gestion del tiempo

Entrega de la propuesta de plan de | 22 de enero de 2017 | 7 de mayo de 2017
gestion de los recursos humanos

Entrega de la propuesta de plan de | 22 de enero de 2017 | 7 de mayo de 2017
gestion de las comunicaciones

Entrega de la propuesta de plan de | 22 de enero de 2017 | 7 de mayo de 2017
gestion de los riesgos

Entrega de la propuesta de plan de | 22 de enero de 2017 | 7 de mayo de 2017
gestion de la calidad

Entrega de la propuesta de plan de | 8 de mayo de 2017 22 de mayo de 2017
interesados
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Informacién histérica relevante

De acuerdo a lo establecido en la Ley 1341 de 2009 (Ley de TIC), el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones-MINTIC, es la entidad encargada
principalmente de disefiar, adoptar y promover las politicas, planeas, programas y
proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en
Colombia. El Ministerio se conforma actualmente por 38 dependencias o areas, entre
ellas la Subdireccién de Radiodifusién Sonora, que son las encargadas de hacer realidad
los proyectos del Ministerio.

Como informacién histérica de esfuerzos similares a este proyecto, se rescata que en el
afo 2012, la Subdireccién de Radiodifusién Sonora gestiond la contratacion de 10 (diez)
personas, con el fin de realizar un andlisis a los expedientes de radiodifusion sonora, con
el fin de detectar las acciones a realizar y verificar el estado técnico, juridico y
administrativo, asi como realizar acciones como dirigir comunicaciones a los
concesionarios con el fin de recordar las obligaciones pendientes con el Ministerio.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos: Funcionarios y Contratistas de la Subdireccién de Radiodifusion
Sonora, Ciudadanos Interesados los temas de competencia de la Subdireccion de
Radiodifusién Sonora, Empresas que prestan servicios técnicos a los concesionarios de
Radiodifusién Sonora, Concesionarios de Radiodifusion Sonora, Direccion de Industria
de Comunicaciones, Secretaria General del Ministerio, Viceministerio General, Despacho
del Ministro.

Involucrados Indirectos: Poblacién civil del area local, municipal, departamental y
nacional colombiana.

Director de proyecto: Liliana Maria Lopez | Firma:

Gl 80

Autorizacion de: Profesor Fabio Mufioz Firma:
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Anexo 3: CRONOGRAMA DEL PFG

| wie 1871171 fmar 29711716
"
S In-:-.ieml:-le iembre lena-:- Ial:-lil Ima_.-:- I_il.mi-:- l_il.lli-:- .
% lun 31/10 A Ld ds a lg Moo jue 27/07117
Medeo 21 nov 16 28 nof
de ~ EDT « | Mombre de tarea « | Duracion | Comienzo « Fin « | Mombres de los recursos w Preded|V S D LM X J V 5 DL M
1[5 1 4 Proyecto Final de Graduacién 156 dias lun 31/10/16  dom 28f05/17
2 | 1.1 4 Seminario de Graduacidn 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16
3| 1.11 4 Anexos 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16
4 | A 1.1.1.1 EDT del Proyecto Final de Graduacion 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
NP 1.1.1.2 Cronograma del Proyecto Final de Graduacidén 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
6 | 1.1.2 4 Entregables 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16
E 7| 1.1.2.1 Charter y EDT 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
5 @ A 1.1.2.2 Introduccidn y Cronograma 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
E 9 | 1.1.2.3 Marco Tedrico 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
= 10 | 1.1.2.4 Marco Metodoldgico 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
% 1| 1.1.2.5 Resumen Ejecutivo y Bibliografia 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
E 12 | A 1.1.2.6 Documento Integrado 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
13 |4 1.1.2.7 Charter firmado 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Director del proyecto
14 |4 1.1.3 Aprobacién Seminario de Graduacién 26 dias lun 31/10/16  dom 4/12/16  Prof. Yorlenny Hidalgo M.
15 | 1.2 4 Tutoria de Desarrollo 62 dias lun 9f01/17 vie 31/03/17
16 | 121 4 Tutor 62 dias lun9/01/17  vie31/03/17
17| 1211 Asignacion 60 dias lun 9/01/17 mié 29/03/17 uCl
12 | 1.2.1.2 Comunicacion 60 dias lun 9/01/17  mié 29/03/17 ucl
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=
b
=1
3
T
U
v
e
Modo may 17 22 may 17
de ~ EDT ~  MNombre detarea ~ Duracién « Comienzo ~ Fin ~  Mombres de los recursos ~ Predef|M X J V. 5 D|L M X J V §

18 |5 1.2.1.2 Comunicacion 60 dias lun 9/01/17 mié 29/03/17 UCI

19 |5 122 4 Desarrollo 62 dias lun9/01/17  vie 31f03/17

20 |7 1.2.2.1 Ajustes al trabajo del PFG del Seminario de 60 dias lun 9/01/17 mié 29/03/17  Tutor Asignado por la UCI

Graduacion

21 |5 123 4 Avances 62 dias lun8f01/17  vie 31/03/17 —

22 |5 1.2.3.1 4 Inicio Fase 1 11 dias lun 9/01/17 sib 21/01/17
E 23 |5 1.2.3.1.1 4 Andlisis de la problemitica de la 11 dias lun9/01/17 sib 21f01/17
g Subdireccion de Radiedifusion Sonora
] 1.2.3.1.1.1 Presentacidn de Diagndsticos de cantidad 11 dias lun 9/01/17 sab 21/01/17  Director del proyecto
<Ec de tramites y solicitudes
s 25 | A2 0 Presentacion del documento de situacion actual 0 dias Director del proyecto
E 26 |; 1.2.3.2 4 Inicio Fase 2 77 dias dom 22/01/17 dom 7/05/17
B 7 |; 1.2.3.2.2 4 Alcance 77 dias dom 22/01/17 dom 7/05/17 24

28 |my 1.2.3.2.2.1 Definicion del Alcance 38 dias mié 15/03/17 dom 7/05/17  Director del proyecto

20 | 1.2.3.2.2.2 Recopilacién de requisitos y planificacidn 38 dias mié 15/03/17 dom 7/05/17  Director del proyecto

de la Gestion del Alcance
30 |47 0 Entrega de la propuesta de plan de gestion 0 dias Director del proyecto
del alcance
317 1.2.3.2.3 4 Tiempo 77 dias dom 22/01/17 dom 7/05/17 27

*Hitos resaltados en amatrillo
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ESCALA DE TIEN
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Entrega de la propuesta de plan de gestion
de riesgos del proyecto
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Duracién
77 dias
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0dias
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77 dias
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dom 7/05/17
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dom 7/05/17
vie 5/05/17
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mar 8/05/17

|maye

Mombres de los recursos

Director del proyecto
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Director del proyecto
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Director del proyecto
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i vie 28/04/17] nar 9/05/17
=
ek
= mayo
S ™
<
1=
A
et
Modo 1 may 17 8 may
de ~ EDT ~  Mombre de tarea ~ Duracién + Comienzo ~ Fin ~  Mombres de los recursos »~ Preded|V S D LM X J VS DLM
43 |7 1.2.3.3.6 4 Calidad 77 dias dom 22/01/17 dom 7/05/17 40
4|5 1.2.3.3.6.1 Definicién de la Gestién del Plan de 77 dias sab 21/01/17 vie5/05/17  Director del proyecto | Directord
gestion de la calidad del proyecto
43 | A7 0 Entrega de la propuesta de plan de gestion 0 dias Director del proyecto
de la calidad del proyecto
46 | 1.2.3.3 4 Inicio de la Fase 3 7 dias lun 8/05/17 mar 16/05/17
E 47 | 2 1.2.3.3.1 4 Interesados 7 dias lun 8/05/17 mar 16/05/17 a3
R ) 1.2.3.3.1.1 Identificacion de los Interesados 7 dias lun 8/05/17 mar 16/05/17  Director del proyecto
a 9 |y 1.2.3.3.1.2 Planificacidn de la gestién de los 7 dias lun 8/05/17 mar 16/05/17  Director del proyecto
E interesados
g 30 A 0 Entrega de la propuesta de plan de 0 dias Director del proyecto 8/04
E interesados
& 51 |7 1.3 4 Lectores 30 dias mié 17/05/17  mar 27/06/17
52 | 4 1.3.1 4 Solicitud de Asignacion 30 dias mié 17/05/17  mar 27/06/17
EENE 1.3.1.1 Asignacidn 30 dias mié 17/05/17 mar 27/06/17 UCI
54 |7 1.3.1.2 Comunicado de Asignacion 30 dias mié 17/05/17 mar 27/06/17 UCI
35 |5 1.3.1.3 Envio del Proyecto Final de Grado a lectores 30 dias mié 17/05/17 mar 27/06/17  Director del proyecto
36 | 13.2 4 Trabajo de lectores 30 dias mié 17/05/17  mar 27/06/17
57 | 1.3.21 4 Lector 1 30 dias mié 17/05/17  mar 27/06/17

*Hitos resaltados en amatrillo
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E mar 1&05;11 kib 27/05/17
a
g
§
=5
Modo may 17 22 may 17
de ~ EDT MNombre de tarea ~ Duracion «  Comienzo ~ Fin ~  Mombres de los recursos ~ Predet|M X J ¥V S DL MX J V 9
% [ 13.1.1 Asignacidn 30 dias mi& 17/05/17 mar 27/06/17 UCI I
9 | A 1.3.1.2 Comunicado de Asignacidn 30 dias mié17/05/17 mar27/06/17 UCI I
30 | 1.3.1.3 Envio del Proyecto Final de Grado a lectores 30 dias mié17/05/17 mar 27/06/17  Director del proyecto I
51 |4 1.3.2 4 Trabajo de lectores 30 dias mié 17/05/17 mar 27/06/17 I
52 | A 1.3.2.1 4 Lector 1 30 dias mié 17/05/17 mar 27/06/17 I
3 | A 1.3.2.1.1 Revisién del Proyecto Final de Grado 30 dias mié 17/05/17 mar 27/06/17  Lector asignado por la UCI I
E A 1.3.2.1.2 Envio de Informe de Lectura 5 dias mar 27/06/17  lun 3/07/17 Lector asignado por la UCI
g 7 1.3.2.2 4 Lector 2 30 dias mié17/05/17 mar 27/06/17 I
5 A 1.3.2.2.1 Revision del Proyecto Final de Grado 1dia mar27/06/17 mar 27{/06/17 Lector asignado por la UCI
= A 1.3.2.2.2 Envio de Informe de Lectura 5 dias mar 27/06/17  lun 3/07/17 Lector asignado por la UCI
é # 1.4 4 Tutorias de Ajuste 10 dias lun 3/07/17 vie 14/07/17
g 59 | A 141 Informe de Revisién y Correccidn a lectores 10 dias lun 3/07/17 vie 14/07/17  Director del proyecto
60 | 1.4.2 Proyecto Final de Grado Corregido enviado a 10 dias lun 3/07/17 vie 14/07/17  Director del proyecto
lectores
61 | 1.4.3 Segunda Revisitn de Lectores 10 dias lun 3/07/17 vie 14/07/17  Lector asignado por la UCI
62 | # 15 4 Evaluacién 10 dias vie 14/07/17  jue27/07/17 58
63 | 1.5.1 Aprobacién de Lectores 10 dias vie 14/07/17  jue27/07/17 UCI
64 | 1.5.2 Calificacion del Tribunal Examinador 10 dias vie 14/07/17  jue27/07/17 UCI




Anexo 4: FORMATO DE ACTA DE REUNIONES
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Este formato corresponde al adoptado en el Modelo Integrado de Gestion — MIG del

Ministerio

ACTA DE REUNION

GCODNGO TRD: Codigo de Dependencia. Codigo de serie

ACTA No. LUGAR: FECHA: HORA DE INICIO: HORA FINAL:
OBJETO DE LA REUNION
ORDEN DEL DIA
SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES
ESTADOD
(Culminado -
ITEM Pendiente - En
COMPROMISO procesa)

DESARROLLO DE LA REUNION




ACTA DE REUNION

COMPROMISOS ADQUIRIDOS
. RESPONSABLEDE | FECHA LIMITE
ACGION A EJECUTAR EJECUCION DE EJECUCION
REGISTRO DE ASISTENCIA
NOMBRE COMPLETO CARGO FIRMA

fpeos
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Anexo 5: PROPUESTA FORMATO DE CAMBIOS SOLICITADOS
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FORMATO DE SOLICITUDES DE CAMBIO

Fecha de diligenciamiento del formato:

Nombre del Proyecto:

Director del Proyecto:

No. Control de Solicitud de Cambio:

Solicitante:

Grupo/Dependencia a la cual

pertenece:
Cronograma:
Costo:
Calidad
Categoria del Cambio: Alcance:

Coloque una X segun corresponda
( q J P ) Recursos Humanos:

Documentacion:

Procedimiento:

Otro: éCual?:

Causa/evento que origina el cambio:
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Accion Preventiva sugerida (si aplica):

Accidn Correctiva sugerida (si aplica):

Justificacion de la propuesta del
cambio:

Impacto del cambio solicitado en la
linea base del proyecto:

(Describa el impacto en el alcance, cronograma,
costos, recursos humanos, calidad,
documentacioén, procedimientos y otros si
considera necesario)

Implicaciones para los interesados del
proyecto:

Posibles riesgos al implementar los
cambios sugeridos:
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Observaciones:

ACEPTAN y REVISAN:

Nombre y firma del (la) Director(a) del Proyecto

Nombre y firma del (la) Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora

Nombre y firma autorizada por la Alta Gerencia del Ministerio
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Anexo 6: PROPUESTA FORMATO DE CAMBIOS REALIZADOS

FORMATO PARA CONTROL DE CAMBIOS REALIZADOS DEL PROYECTO

Fecha de diligenciamiento del formato:

Nombre del Proyecto:

Solicitante(s) del Cambio:

Cdédigo Asignado al cambio:

Descripcidn del Cambio:

Numero del control realizado a este cambio:

Prioridad del cambio: (Alta, Media, Baja)

¢Ha sido productivo el cambio
implementado?

Sl: NO:

Acciones a establecer: (si aplican)

Observaciones:

ACEPTAN y REVISAN:

Nombre y firma del (la) Director(a) del Proyecto

Nombre y firma del (la) Subdirector(a) de Radiodifusién
Sonora

Nombre y firma autorizada por la Alta Gerencia del
Ministerio
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Anexo 7: PROPUESTA FORMATO DE ACEPTACION DE ENTREGABLES

FORMATO DE ACEPTACION DE ENTREGABLES

Fecha de diligenciamiento del formato:

Nombre del Proyecto:

Director del Proyecto:

Responsable(s) del Entregable:

Descripcidon del Entregable

Descripcidn de las actividades
realizadas para la realizacion del
entregable:

Fecha de terminacidn del Entregable:

Fecha de revision del Entregable:

Criterios de Aceptacion del Entregable:

REVISAN Y ACEPTAN:

Nombre y firma del (la) Director(a) del Proyecto

Nombre y firma del (la) Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora
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Anexo 8: PROPUESTA FORMATO DE ACEPTACION FINAL

FORMATO DE ACEPTACION FINAL

Fecha de diligenciamiento del formato:

Nombre del Proyecto:

Director del Proyecto:

Responsable(s) de los Entregables:

Entregables Aceptados:

Experiencias Negativas:

Experiencias Positivas:
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Accion o respuesta efectuada para la
gestion de las experiencias:

Descripcién del Impacto de las
experiencias:

Recomendaciones para futuros
proyectos:

REVISAN Y ACEPTAN:

Nombre y firma del (la) Director(a) del Proyecto

Nombre y firma del (la) Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora

Nombre y firma autorizada por la Alta Gerencia del Ministerio
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Anexo 9: PROPUESTA FORMATO DE CIERRE DEL PROYECTO

FORMATO DE ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO

Fecha de diligenciamiento del formato:

Nombre del Proyecto:

Director del Proyecto:

Duracion Estimada:

Duracion Real:

Costo Estimado:

Costo Real:

Participantes en el proyecto:

(Escribir nombre completo y rol desempefiado)

Responsable(s) de los Entregables:

Entregables Aceptados con Fecha de
entrega:

(Escribir nombre del entregable y la fecha en
formato dd/mm/aa de la entrega)
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Observaciones:

ACEPTAN Y FORMALIZAN EL CIERRE
DEL PROYECTO:

Nombre y firma del (la) Director(a) del Proyecto

Nombre y firma del (la) Subdirector(a) de Radiodifusién Sonora

Nombre y firma autorizada por la Alta Gerencia del Ministerio




