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1. Establecer un canal constante para evaluar la
satisfaccion

Y por ultimo presentamos el gran olvidado en la gestion de proyectos: La satisfaccion. Los
factores clave para habilitar canales de evaluacion de la satisfaccién son:

a. Tan importante como la consecucion de los objetivos del proyecto, es asegurarse de
que el resultado es satisfactorio. Hay que establecer canales de comunicacion
durante y después del proyecto para evaluar la satisfaccion

b. La satisfaccion es bidireccional. Tan importante como evaluar la satisfaccion del
destinatario del producto, es evaluar la satisfaccion de todos los participantes en el
proyecto.

c. La satisfaccion esta directamente relacionada con la gestion de los riesgos del
proyecto, de los conflictos y de las incidencias.

Habilitar canales

La satisfaccion es tan importante como el proceso mismo de creacion que protagoniza
cualquier proyecto. Hay que establecer canales de comunicacion durante y después del
proyecto para evaluar la satisfaccion. Canales de comunicaciéon dentro de los flujos de
gobierno del proyecto pueden ser:

- Sesiones de seguimiento operativo

- Sesiones de seguimiento directivo

- Sesiones para el tratamiento de problemas

- Sesiones monograficas para profundizar aspectos funcionales concretos

- Informes de seguimiento y herramientas de reporting accesibles por cualquier

interesado
- Sesiones de aceptacion

Aparte de estos canales se debe hacer un fomento activo y constante de la transparencia.
Y hay que habilitar los canales de comunicacion bidireccionales adecuados que permitan,
por un lado al equipo del proyecto explicar la situacién de las acciones y los resultados; y
por otro lado obtener informacion sobre la satisfaccion

La satisfaccion es bidireccional

A menudo entendemos la satisfaccion como la complacencia de la organizacion con el
resultado del proyecto y, en Ultima instancia, la satisfaccién del usuario en la explotacién del
producto. Pero la satisfaccion es mas que eso y afecta equipos y personas de todos los
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ambitos. Tan importante como evaluar la satisfaccion del destinatario del producto, es
evaluar la satisfaccion de todos los participantes en el proyecto. Esto incluye a los
constructores, desarrolladores y proveedores que han intervenido. De esta forma podemos
tener dimensiones en cuanto a la evaluacion de la satisfaccién respecto al proceso de
ejecucion del proyecto, la coordinacion de las personas, y la relacion con equipos y
personas externas que colaboran.

La satisfaccion también involucra a:

- Comités de seguimiento, usuarios clave y de la direccién del proyecto respecto a
cémo se ha llevado a cabo el proyecto, independientemente del resultado final

- Otros departamentos de la organizacion que se ven afectados tangencialmente o
directamente por el producto del proyecto

- Terceros departamentos, personas o empresas que también pueden verse
afectadas

- Areas tecnolégicas que han tenido que meter la solucién en la infraestructura
tecnoldgica de la organizacion

- Equipos de apoyo que adquieren la responsabilidad de ofrecer soporte al usuario
para el nuevo producto

- Constructores y proveedores que participan. Para que esta evaluacion nos ayudara
a conocer nuestra profesionalidad en la relacién con equipos externos que colaboran
con nosotros.

La gestion de los riesgos y de los problemas es fundamental
para la satisfaccion

La satisfaccion esta directamente relacionada con la gestion de los riesgos del proyecto y
de los conflictos o incidencias que se generen a lo largo de éste y posteriormente. Esta
responsabilidad recae directamente sobre el equipo del proyecto. Del éxito en el tratamiento
de estos riesgos y problemas dependera en gran parte la satisfaccion.

Un proyecto sencillo con muy pocas incidencias, gestionadas de forma inapropiada
probablemente al final tenga una sensacion de satisfaccion superior que el caso de un
proyecto complejo con incidencias gestionadas de forma muy eficiente. La sensacion de
satisfaccion es un concepto subjetivo, que requiere complementos objetivos, tales como el
numero de incidencias y el porcentaje de resolucion eficiente, los SLA, el grado de
complejidad del proyecto, etc.

Una vez finalizado el proyecto, la gestion de los incidentes y problemas recae sobre varios
actores, principalmente los equipos de apoyo al usuario y los equipos de mantenimiento del
producto. La comunicacion entre ambos equipos es vital para la eficiencia del proceso de
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apoyo al usuario. Y como objetivo principal del proceso, la comunicacion al usuario sobre la
situacion de la accién de apoyo es vital para la satisfaccion de este

2. Las acciones para fomentar el cambio en la
organizacion

Establecer un canal constante para evaluar la satisfaccion

Un elemento clave en la evaluacion continua de la satisfaccién, hace énfasis en la gestion
eficiente y en tiempo real de los riesgos y los problemas. El equipo trabaja de forma
constante en alcanzar los objetivos del proyecto, teniendo como foco principal la situacion
de los riesgos; y reacciona ante los problemas tan pronto como aparecen. Si hay un
elemento que tiene una incidencia directa sobre la percepcioén de la satisfaccion, es la
gestion ordenada y eficiente de los riesgos, y de cédmo se comunican.

Gestion eficiente de los riesgos y problemas

Qué es un riesgo?

PRINCE2 define' el riesgo como: "Un riesgo
es un evento que, en caso de producirse,
tendra un efecto en la consecucion de uno o
mas obijetivos del proyecto".

PMBOK define? el riesgo como: "Un evento
o condicion incierta, que, si se produce,
tiene un efecto positivo o negativo sobre el
objetivo de un proyecto."

SCRUM define® el riesgo como: "Un evento
incierto o conjunto de eventos que puedan
afectar a los objetivos de un proyecto y
puedan contribuir a su éxito o fracaso."

Probability

Un riesgo puede ser positivo o negativo para el proyecto. Un riesgo positivo es una
oportunidad, y hay que procurar que se produzca si se tienen los factores adecuados para

' PRINCEZ2 wiki (http:/prince2.wiki/Risk) («Risk :: PRINCE2® wiki» [sin fecha))

2 The meaning of risk in an uncertain world,
(https://www.pmi.org/learning/library/project-risks-uncertain-world-8392) («The meaning of risk in an
uncertain world» [sin fecha])

3 SCRUMstudy, (https://www.scrumstudy.com/whyscrum/scrum-risk) («Scrum Risk | SCRUMstudy»
[sin fecha])
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provocar su aparicion. Un riesgo negativo es una amenaza para el proyecto. Requiere
trabajo del equipo para definir un plan que la mitigue o la anule.

Un riesgo es un elemento incierto, es decir:
- No estamos seguros de definir correctamente o completamente su naturaleza, ni sus
efectos.
- No sabemos si realmente se producira, si se producira tal como la hemos definido, si
se producira con las consecuencias que creemos, ni con qué grado.
- No estamos seguros de que las medidas mitigadoras sean efectivas, ni en qué grado

Un riesgo es tal que, en caso de producirse, tiene una afectacion sobre uno o mas
objetivos del proyecto. La alteracion de objetivos del proyecto pone en peligro el alcance
del mismo, e incluso, si la afectacion es grave, su conveniencia. Para que el equipo del
proyecto pueda distinguir entre el grado de impacto de un riesgo, este debe estar
catalogado:
- Probabilidad del riesgo (1. Baja, 2. Media, 3. Alta): Identifica las posibilidades de
que el riesgo acabe materializandose.
- Impacto del riesgo (1. Baja, 2. Media, 3. Alta, 4. Bloqueando). Identifica la gravedad
del impacto del riesgo sobre los objetivos del proyecto

La severidad de un riesgo es un baremo que ayuda al equipo del proyecto a determinar
sobre qué riesgos detectados hay que estar mas atento. La severidad corresponde a:

Severidad = probabilidad * impacto

Por ejemplo, un riesgo con probabilidad alta e impacto bloqueando, tiene una severidad de
12 en la escala que hemos mostrado anteriormente. El equipo puede entender que riesgos
con mayor severidad de 6 (probabilidad o impacto altos) requieren una atencién especial
durante toda la ejecucion del proyecto, y probablemente la definicion de un plan de
mitigacion muy cuidadoso.

¢Que es un problema?

Un problema* es un incidente, generalmente sorpresivo, que tiene un impacto inmediato
sobre algun aspecto del proyecto o del equipo, pero no tiene por qué afectar a los objetivos
del proyecto, aunque altera el normal funcionamiento de la ejecucién o del equipo.

Algunos problemas, al aparecer pueden transformarse en riesgos del proyecto. Y algunos
riesgos, o exactamente los planes de mitigacién de estos riesgos, pueden generar
problemas en el proyecto. Algunos ejemplos de riesgos y problemas pueden ser:

4 Como distinguir entre un riesgo y un problema
(https://sg.com.mx/revista/39/c%C3%B3mo-distinguir-entre-un-riesgo-y-un-problema) («Cémo
Distinguir entre un Riesgo y un Problema» [sin fecha])
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Riesgo

Problema

Un miembro critico del equipo podria dejar el
proyecto antes de su finalizacién

Un miembro del equipo ha comunicado que
abandona el proyecto a corto plazo

Pueden aparecer nuevos requerimientos que
afectarian el alcance del proyecto

Ha aparecido una nueva funcionalidad que hay
que anadir al alcance del proyecto

Podria producirse un cambio tecnoldgico a
medio plazo que obligue al redisefio de algunas

En el rediseno de algunas interfaces del usuario
se han comunicado problemas de

interfaces compatibilidad con algunos modelos de

hardware

Identificaciéon de riesgos

La identificacion de riesgos de un proyecto es una responsabilidad del equipo del proyecto y
de todos los interesados. Esta accion se lleva a cabo en cada momento. Nunca es mal
momento para detectar un riesgo, comunicarse y trabajar en su mitigacion. Si bien es cierto
que la definicion del grueso de los riesgos suele realizar al inicio del proyecto, y al inicio de
cada iteracioén prevista.

La monitorizacion de riesgos en el dia a dia del proyecto

La monitorizacién de un riesgo contempla varias etapas en las que se realiza un analisis
periodico de su situacion y, en caso de identificar que el riesgo se ha producido o se esta
produciendo, pasa a gestionarse la ejecucién del plan de mitigacion correspondiente.

N

El plan de mitigacion

resuelve el riesgo

Ejecucion plan

Se descarta el riesgo

/

/ Seguimiento del riesgo

El riesgo ha cambiado

Actualitzacion

El riesgo se esta
produciendo

Seguimiento
de la situacion

Cierre dell
riesgo

Identificacion

El riesgo ya no
puede producirse

Se descarta

el riesgo

A practical guide to risk management®

5 CIFA institute. A practical guide to risk management
(https://www.cfainstitute.org/en/research/foundation/2011/a-practical-quide-to-risk-management?s_cid
=ppc_RF_Google_Search_RiskManagement) («A Practical Guide to Risk Management» [sin fecha])
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Como hemos dicho antes, el seguimiento de los riesgos no debe ser sé6lo una tarea
periddica, sino que se evalua cada riesgo en funcion de informacion o eventos que
potencialmente pueden alterar la situacién de uno o varios riesgos. La reaccion ante ello
deberia ser inmediata, e involucra a todo el equipo del proyecto.

Durante el curso del proyecto es posible detectar que un riesgo definitivamente no se
producira. El equipo del proyecto puede entonces descartarlo para centrar su atencion
sobre el resto de riesgos.

En cualquier momento se puede determinar que un riesgo efectivamente se esta
produciendo. Es el momento de activar el plan de mitigacion que hemos ideado para el
riesgo. Una informacion importante en el plan de mitigacion corresponde a la identificacion
de los responsables del plan. Los que, aprovechando las sesiones de seguimiento, o bien
en reuniones especificas, informaran al equipo sobre el curso de del plan de mitigacion, y
de si este consigue mitigar el riesgo, y en qué grado lo hace.

El plan de mitigacién puede terminar con la resolucién definitiva del riesgo. Al igual que en
la accién de descartar, el equipo del proyecto archivara el riesgo para centrar la atencién en
los riesgos activos

El cierre de un riesgo es mas bien un archivo. Se explica la situacién del riesgo a fecha del
cierre. El resultado del plan de mitigacién en caso de haberse llevado a cabo, y cualquier
informacién que el equipo encuentre util, como por ejemplo lecciones aprendidas respecto
al riesgo y sus impactos.

De todas formas, tener metas en la ejecucion del
proyecto en el que se hace un seguimiento de los /
riesgos siempre es buena idea. En el flujo de hitos del
proyecto que hemos visto anteriormente, el hito de
Reunion de planificacion del ciclo es un buen momento
para explorar la situacion de los riesgos

S

Reunion de
ahificacion del ciclol

Por otra parte las Reuniones de resultados y
aceptacion y, en especial, las Reuniones de
seguimiento, son buenos momentos para exponer la =
situacion de los riesgos, por lo que tendremos que Reunion de
haber hecho un trabajo previo de exploracién oo

La revision continua de los riesgos debe contemplar:
- Laidentificacién de nuevos riesgos no
detectados hasta el momento 2
L. ] L. Lo . Reunidn de resultados
- Larevisién de la situacion, priorizacion y \ y aceptacion /

severidad de los riesgos actuales
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- El examen de la situacion de cada riesgo, sobre si efectivamente se esta
produciendo el riesgo, y en qué grado

- La activacién de los planes de mitigacion ideados para los riesgos que se estan
produciendo

- El andlisis sobre los resultados del plan de mitigacién. Si resuelven el riesgo total o
parcialmente.

- Laincorporacion de los planes de mitigacion en el cronograma general del
proyecto, o en la planificacion de la fase actual. No olvidemos que los planes de
mitigacién a menudo seran también una tarea del equipo de proyecto. Debemos
reflejar esta dedicacion en la planificacion del ciclo o ciclos afectados, a fin de
redimensionar adecuadamente el volumen de cada ciclo

Habilitar canales para evaluar la satisfacciéon

Los canales de comunicacion son una buena herramienta para establecer un contacto
constante con todos los interesados en el proyecto. Son la mejor forma para evitar el
aislamiento. Pueden ser una linea de teléfono, una direccién de correo, o una persona
concreta. Sean los que sean, son estos y no otros. Los canales de comunicacion
establecidos en el proyecte deben ser conocidos por todas las partes, y se han de fomentar
a lo largo del proyecto para que se utilicen de forma adecuada y proporcionada.

Los canales de comunicacion deben servir para establecer un contacto continuado y
cercano con todos los interesados del proyecto, tomar el pulso de las personas y los
equipos con el producto del proyecto, recibir posibles alarmas y problemas de forma
temprana, y comunicar cuestiones relevantes de forma segura. Pero no son la via para
tomar decisiones. Las decisiones las toma el equipo, y no los canales.

Los canales de comunicacion

Como parte del proyecto, el equipo, y en especial el jefe de proyecto, debe proporcionar
canales por los que cualquier interesado pueda dirigirse para tratar una cuestién importante.
Un aspecto que a menudo genera tension entre las personas del proyecto, es la
imposibilidad de aclarar una duda de forma agil. La duda acaba convirtiéndose en problema
si no somos capaces de dar un soporte de forma temprana.

Los canales de comunicacion deben ser bidireccionales. Por un lado el equipo de proyecto
necesita comunicar los avances y las decisiones a todas las partes afectadas y
participantes. Y por otro lado el equipo de proyecto necesita recibir feedback que le aportara
mucho valor a la hora de tomar decisiones o llevar a cabo ciertas acciones.

Esto no quiere decir que una persona pueda interrumpir a un miembro del equipo en
cualquier momento. Hay tiempo para todo. Las reuniones y sesiones previstas en el
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proyecto, son un buen momento para tener feedback mutuo. La habilitacién de ciertos
canales de comunicacion fuera de estas sesiones, y con ciertas personas son otra
herramienta util. EI mismo jefe de proyecto y los facilitadores son las personas mas
adecuadas para canalizar estas comunicaciones.

Las sesiones y reuniones del proyecto

Durante el proyecto se llevan a cabo multitud de reuniones, con objetivos diferentes. Todas
ellas son un buen momento para captar o bien interrogar sobre el nivel de satisfaccion
general de todas las partes. Evaluar la satisfacciéon en estos momentos nos permite tomar el
pulso sobre el estado animico general de las personas que participan en el proyecto. Y nos
permite poner foco a resolver conflictos cuando estos aun estan bajo control.

La reunion de cierre de proyecto

La reunién de cierre de proyecto es el punto donde habitualmente figura la evaluacién de la
satisfaccion como orden del dia en la reunién. Previamente se ha hecho un trabajo conjunto
para evaluar cuantitativa y cualitativamente los items sobre los que se realizara una
evaluacion de la satisfaccion. Es importante que la accidén de evaluar la satisfaccion no sea
Unica y exclusivamente una accién subjetiva y/u opinativa; sino que esté soportada por un
catalogo de acciones 0 momentos del proyecto concretos que se someten a evaluacion.

En este sentido, el mantenimiento de un archivo diario del proyecto (ARD) es una buena
estrategia para visualizar adecuadamente:

- Los problemas y sus soluciones

- Los riesgos, su situacion final y los impactos aparecidos sobre el proyecto

- Las lecciones aprendidas durante el proyecto

También es un buen material de cara a la evaluacion de la satisfaccion el contraste entre el
alcance inicialmente establecido al inicio del proyecto, y el resultado final, y de como este
resultado cumple o no con este alcance.
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