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Gestion de Interesados que se Resisten a la
Realizacion de un Proyecto en Cartagena-
Colombia

Resumen — En la actualidad un factor fundamental de éxito de
los proyectos, es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
los interesados, ya que son ellos los que proporcionan los recursos,
presentan las necesidades para la realizacion de los proyectos, y
aceptan o no el resultado de los mismos. Con la realizacién de estos
proyectos se permite la sostenibilidad de las empresas y el desarrollo
de las comunidades. Esta investigacion tiene el propdsito de disefiar
una guia de buenas précticas para la gestion de interesados de los
proyectos de mejora realizados por Megainversiones S.A. Su disefio
fue basado en los diferentes estandares de gestion de proyectos,
principalmente P.M. 1. (2017), y en las teorias, metodologias y
modelos de procedencia de Orpwood (1985) y Trentim (2015), matriz
de poder — influencia / interés de Gardner (1986), nivel de
participacion de P.M.1. (2017) y prominencia expuesto por Mitchell,
Agle y Wood (1997), de tal forma que puedan concluir con éxito sus
proyectos. Es una investigacion exploratoria de enfoque mixto. Se
realizé en 4 etapas; la recoleccion de informacion se hizo a través de
la revision sistematica de la literatura cientifica existente. Se aplicd
una encuesta a una muestra de 141 interesados de los 326 que
conforman a Megainversiones S.A.; se utilizé un muestreo aleatorio
simple. Lo que permitié hacer un diagnostico de los interesados, con
esta informacion se plantea un plan de accion; después de identificar
debilidades y formular estrategias de mejora, se disefia la guia de
buenas practicas, ya en la etapa 4 se materializa la guia propuesta
para la gestion de interesados.

Palabras Claves- Interesados o stakeholders, resistencia,
gestion de interesados, proyectos de mejora

I. INTRODUCCION

Al observar que cuando se realizaban proyectos de mejora
en las diferentes redes e instalaciones en el mercado de Bazurto
por parte de la empresa Megainversiones S.A., siempre
generaba resistencias en los comerciantes, lo que llevo a pensar
en elaborar una guia de buenas practicas para realizar la gestion
de estos interesados, con el propésito de generar un mejor
desarrollo de la zona, ya que es tan importante para el
desarrollo econémico de Cartagena como lo muestra el censo
empresarial realizado por la cdmara de comercio de Cartagena
en el afio 2019, en el cual se observa que en este lugar existen
mas de 460 empresas formales que generan 1200 empleados e
ingresos de 99.4 mil millones de pesos.

Para tratar de dar solucién a este problema se ha trazado el
objetivo de elaborar esa guia de buenas practicas para la gestion
de interesados de los proyectos de mejora de las diferentes redes
e instalaciones que realiza Megainversiones S.A. en el Mercado
de Bazurto; teniendo presente que en la actualidad el factor de
éxito de los proyectos, ademas de cumplir con la triple
restriccion y la calidad, es la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los interesados o stakeholders (en inglés); como
lo sostiene Assudani, & Kloppenborg (2010), y que las partes
interesadas puede cambiar durante el ciclo de vida del proyecto,
para asegurar ese éxito, los gerentes de proyecto deben (1)
identificar a todas las partes interesadas, determinando cuales
son las més importantes, (2) establecer relaciones y gestionar
las expectativas de las partes interesadas mas importantes, (3)
comunicarse eficazmente con todas las partes interesadas;
donde una cuestion clave en la teoria de las partes interesadas
es identificar las méas destacadas: "quién y qué cuenta
realmente” [1]. Para lo cual, se entendera interesados o
stakeholder, como lo define Freeman (1984), y P.M.1. (2017).
“Partes interesas son cualquier grupo o individuo que pueda
afectar o se vea afectado por el logro de los objetivos de la
organizacion” [2]. Complementado con la definicion de
Newcombe (2003),” con el poder de ser una amenaza o un
beneficio para el proyecto” [3] [4].

Para obtener este objetivo, se realizd una revision de
bibliografia cientifica sobre la gestion de interesados o parte
interesada en la gestion de proyectos, que permitiera identificar
las mejores practicas para el éxito de los proyectos. Ademas se
realizé un estudio de campo donde se lograra diagnosticar a la
parte interesada de esos proyectos de mejora, se aplicaron 142
encuestas al mismo numero de interesados, con el fin de
identificar y analizar las causas de resistencia de los mismos,
logrando establecer esa guia de recomendaciones practicas
basada en las técnicas y herramientas de la gestion de
interesados teniendo presente las necesidades detectadas en el
diagnostico con el fin que la empresa Megainversiones puedan
consultar y aplicarlas para el éxito de sus proyectos de mejora.
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II. METODOLOGIA

Esta investigacion es exploratoria de enfoque mixto.
Exploratoria porque, es la primera vez que se realiza en la
empresa Megainversiones S.A. y aln mas en la zona del
Mercado de Bazurto en la ciudad de Cartagena. Es de enfoque
mixto porque se utilizan variables de tipo cualitativo, se
hicieron descripciones y observaciones de las variables de
estudio; también se realiz6 bisqueda de informacion registradas
por otras investigaciones documentales que han analizado este
tema. Es cuantitativo, ya que se utilizd la recoleccion y el
analisis de datos utilizando la estadistica para establecer los
patrones de esta poblacién. Y Se hard una investigacién de
campo, aplicando una encuesta para obtener los insumos que
permita realizar el diagnéstico de los interesados de
Megainversiones S.A., empresa ubicada en el Mercado de
Bazurto en la ciudad de Cartagena.

El cuestionario constd de 41 preguntas de varios tipos,
aplicados a diferentes interesados de la empresa
Megainversiones S.A. que permitid establecer el interés,
influencia, poder, legitimidad, urgencia, apoyo u oposicion con
los proyectos de mejora realizados por la empresa en el
Mercado de Bazurto. De un total de 326 interesados de la
empresa, se le aplico la encuesta a 142, cuyos paramentos de
muestra son: el 95% en el nivel de confianza, un maximo error
permisible de 5% y asumiendo una probabilidad de éxito de 0.5
con una heterogeneidad del 20%. EI Método de seleccion
utilizado es el muestreo probabilistico con técnica de MAS
(Muestreo  Aleatorio Simple). El procedimiento de la
investigacion se realizard en 4 etapas consecutivas ejecutadas
ordenadamente como lo muestra la figural. Descripcion de la
Metodologia.

Figura 1. Descripcion de la Metodologia.

ETAPA 1. Revision ETAPA 2. Diagnost os EIAPA3 > ETAPA 4. G

I1l. GESTION DE INTERESADOS

El objetivo de la revision de la literatura sobre la gestién de
interesados en el marco de la gestidn de proyectos es proponer
un marco teérico utilizado para examinar las acciones
estratégicas de las partes interesadas y tener los argumentos
necesarios para la creacion de la guia de buenas préacticas que
necesita la empresa Megainversiones S.A. para gestionar sus
interesados y disminuir la resistencia que ejercen sobre los
proyectos de mejora que adelantan dentro del Mercado de
Bazurto ubicado en Cartagena.

Inicialmente se enfoco en el tema sobre la definicion de
quienes son los interesados de los proyectos, la identificacion
de estos, las herramientas que se pueden utilizar para realizar la
gestion de los interesados, cudles son esos factores que hacen

pensar que el proyecto es exitoso para en ultima lograr construir
esa guia que permitiria la gestion de estos interesados.

Es muy amplia la literatura encontrada sobre este tema, la
definicidn de interesado se viene manejando desde 1963 con el
memorando de Stanford, pero se popularizo con la definicion
de Freeman (1984).

Son muchos los autores que la definen y lo hacen en
términos de: La necesidad para la supervivencia del proyecto:
Memorando de Stanford (1963), Rehenman (1984), Bowie,
1988 entre otros. Poseer un contrato con el proyecto: Cornell y
Shapiro (1987). Si se benefician o son perjudicados: Evan y
Freeman (1988). Si tienen derechos legales o morales en el
proyecto: Carroll (1989). Si el proyecto es responsable por
ellos: Alkhalaji (1989). Los intereses o influencia que se puede
tener sobre el proyecto: Savage, Nix, Whitehead y Blair (1991).
Si provee recursos al proyecto: Hill y Jones (1992), Brennero
(1993). Si se asume algun tipo de riesgo: Clarkson (1994). Si se
tiene propiedad, derecho o interés en el proyecto: Clarkson
(1995). Si es una amenaza o un beneficio para el proyecto:
Newcombe (2003).

Para esta investigacion se toma la definicién de Freeman,
(1984), combinada con la del P.M.1. (2017) y complementada
con Newcombe (2003). “Cualquier grupo o individuo que
pueda afectar o se vea afectado por el logro de los objetivos del
proyecto incluyendo a aquellos individuos o grupos con el
poder de ser una amenaza o un beneficio” [5].

Una vez definido quienes son nuestros interesados, se
procede a la identificacion, para este tema se utilizo la teoria
expuesta por Achterkamp y Vos (2008), que los identifica por
roles que describen las actividades dentro de contexto [6].

Entre las herramientas para la gestion de interesados
tenemos a:

James R. Gardner, 1986 Con su matriz influencia o poder /
interés.

Figura 2. Matriz influencia o poder/ interés.

Alto TEMNER SATISFECHOS
({Poderosos pero
predecibles)

JUGADOR CLAVE
{Amenaza - oportunidad)
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FODER

(Influencia) Publico en general
Activistas

1+D

MANTEMNER INFORMADOS
{Impredecibles, pero
manegjables)

OBSERVAR
(Minimo esfuerzo
Poco problema)
Bajo -
Bajo DINAMISMO

i Gradode interés)

Alte

Fuente: James R. Gardner, 1986

Aubrey L Mendelow (1991). Presenta una matriz para
identificar a los grupos que influyen a en la organizacion. Posee
dos ejes criticos: el potencial de estos actores para influir en la
organizacion y el potencial de estos grupos de interés de
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cooperar con esta. Es muy similar a lo presentado por Gardner
en su matriz de poder e interés.

Savage, Nix, Whitehead y Blair (1991). Presentan una
matriz de doble entrada para identificar a los stakaholders que
influyen en la organizacién. Posee dos ejes criticos: el potencial
de estos actores para amenazar a la organizacion y el potencial
de estos grupos de interés de cooperar con esta. Tiene cuatro
tipos de interesados: Stakeholder mixtos, donde la estrategia
serd colaborar. Stakeholder marginales, seran controlados. Los
de apoyo: se implicaran en la organizacion. Los que no apoyan,
la estrategia sera de defensa, ya que con colaboran y amenazan
a la organizacion.

Mitchell, Agle y Wood (1997), proponen el modelo de
prominencia, donde se clasifican los interesados segin su
preponderancia o rasgo sobresaliente considerando su poder,
legitimidad y urgencia.

- Poder: autoridad o habilidad de los interesados para
influir sobre el proyecto.

- Legitimidad: nivel de involucramiento apropiado de
los interesados en el proyecto

- Urgencia: tiempo de respuesta que
interesados para satisfacer sus expectativas.

esperan los

Figura 3. Categorias del Modelo de Prominencia
1
Poder
5 4
3 7 2

Urgencia g Legitimidad
Categorias
1: Inactivo - |
2: Discrecional ~—  Pricridad Baja
3: Demandante |
4: Dominante | o _
5: Peligroso |;=_ Prioridad Media
g Eﬁfﬂg'ente | Prioridad Alta

Fuente: Ismael Cardenas

Cuadro 1. Estrategias para los interesados del Modelo de
Prominencia

Interesado
1.Inactivo

Estrategia
Estos interesados por lo general sélo aparecen en el
proyecto si algo se esta realizando mal. No deberia
enviar informacidn detallada a este grupo.
Seria suficiente con mantenerlos informados sobre los
avances del proyecto.
Estas personas creen que todo es urgente y deberia
entregarse para “ayer”, pero no deberia prestar
demasiada atencion a esas supuestas “urgencias”

2. Discrecional

3. Demandante

4. Dominante Enfocarse en las expectativas de este grupo, pero sin
necesidad de tratarlos con urgencia.
5. Peligroso Por ejemplo, aquel gerente experimentado que quiere

imponer sus ideas en el proyecto sin formar parte del
mismo. Mantenga a este grupo de peligrosos
involucrados en el proyecto o satisfechos.

Aungue no tengan poder, se deben gestionar igual
porque facilmente pueden alinearse con otros
interesados para influir sobre el proyecto.

Prestar gran atencion a los intereses, necesidades y
expectativas de este grupo.

Fuente: Ismael Cardenas

6. Dependiente

7. Critico

Lynda Bourne y Derek H.T.Walker (2005); proponen el
circulo de partes interesadas, metodologia que identifica y
prioriza a las partes interesadas claves del proyecto y luego
desarrolla una estrategia de participacién para construir y
mantener relaciones solidas con esas partes interesadas. Ayuda
a mapear y asi visualizar el poder y la influencia de las partes
interesadas dentro de la organizacién ejecutora.

Figura 4. Circulo de partes interesadas
Estas partes interesadas
son relativamente
remotas pero influyentes
(por ejemplo,
proveedores)

Estas partes
interesadas tienen
una influencia
limitada, pero el
poder de matar el
proyecto.

Se trata de una parte

interesada influyente
—— cercana al proyecto (por
ejemplo, el Director del
Proyecto).

Rama aislada
dentro del
proyecto

Este grupo de partes
interesadas tiene una
influencia significativa
y el poder de acabar
con el proyecto (por
ejemplo, una Junta de
Proyecto).

El equipo del proyecto
esta cerca del
proyecto, pero tiene
una influencia
individual limitada.

Los clientes del proyecto
pueden tener una
influencia individual
limitada y ser remotos,
pero tienen una
influencia significativa
€omo grupo.

Fuente: Bourne y Walker (2005)

Para el afio 2008, Bourne y Walker se unen a Arthur
Shelley, con el propo6sito de ofrecer dos herramientas, el circulo
de interesados y la de zooldgico organizacional, las cuales
permitirian visualizar como las personas pueden reaccionar
emocionalmente a los problemas, como evaluar las respuestas
de los interesados a la propuesta de valor declarada por el
proyecto o como se pueden involucrar a los miembros del
equipo para desarrollar planes y entregar proyectos. El concepto
“zoologico organizacional” usa metaforas animales para
combinar con la teoria de las partes interesadas. La base del
concepto es la nocion de que las personas comparten
caracteristicas con modelos animales que pueden usarse para
visualizar mejor su comportamiento probable [7].
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Andrea Paola Acufia (2012), afiado dos herramientas mas,
para la identificacion de las expectativas y demandas de los
interesados, asi como la integracion de los mismos en la
estrategia de una organizacién, ellas son el Modelo de CSR
europe-orse-forectiva, solo plantea la identificacién y mapeo de
los interesados, no plantea estrategias e identifica como
interesados a organizaciones no gubernamentales, proveedores,
comunidades locales, empleados y consumidores. El otro es el
Modelo de Ethical Accountability-Noos, se utiliza para
gestionar a grupos de interés, agrupa a los interesados segun
temas y categorias y elabora una matriz, permite realizar un
feedback con los interesados en su etapa de revision [8].

Cuppen, Bosch-Rekveldt, Pikaar, Mehos (2016), presentan
la metodologia Q como un método congruente para el analisis
de las partes interesadas que permiten anticipar problemas o
inquietudes imprevistas, y pone en marcha un procedimiento
participativo con las partes interesadas externas, este método
puede ayudar a revelar perspectivas beneficiosas para la
identificacion de oportunidades para crea proyectos exitosos.
Sirve para revelar puntos de vista subjetivos sobre un tema entre
grupos de personas, se basa en entrevistas individuales en la que
los encuestados clasifican un conjunto de afirmaciones y esta
orientada a comprender mejor la variedad de perspectivas
diversas de los interesados [9].

Aragonés-Beltran, Garcia-Meldn y Montesinos-Valera
(2017) presentan una metodologia para medir las influencias de
los stakeholders dentro de un proyecto. Se trata de una
propuesta para la definicion de “influencia” entre las partes
interesadas basada en un enfoque de multiples perspectivas. El
concepto de influencia se desglosa en criterios, evaluando
diferentes aspectos que en conjunto definen un indice que mide
la influencia de cada actor con respecto al resto del equipo del
proyecto. Este indice se calcula con el Proceso Analitico de red
(Analytic Network Process (ANP)) [10].

Figura5. Modelo propuesto para evaluar la influencia de los stakeholders

Seleccién del proyecto

. | relevante involucrada en el
v su Project Manager i

| provecto

Definicion de la lista de
stakeholders por parte del
P

Criterios

. Clasificacidn de criterios

Modelizacion de la influencia
ANP- Modelo

| Andlisis de los resultados l

l

| Conclusiones finales |

Fuente: Aragonés-Beltran, Garcia-Mel6n y Montesinos-Valera (2017)

Tao Yu, Geoffrey Qiping Shen, Qian Shi, Xiaodong Lai,
Clyde Zhengdao Li, Kexi Xu (2017), conceptian sobre el
Anélisis de Redes Sociales (ARS), el cual asume que los
miembros de la red pueden interactuar entre si y sus
comportamientos se ven afectados en gran medida por el patrén
de relacién encarnado en la estructura de la red (Wassermean y
Galaskiewicz, 1994). Desde esta perspectiva, Mitchell definio
el Analisis de las Redes Sociales como “un conjunto especifico
de vinculos entre un conjunto definido de personas, con la
propiedad adicional de que las caracteristicas de estos vinculos
como un todo pueden usarse para interpretar el comportamiento
social de la persona involucrada (Mitchell, 1969) [11]. Este
andlisis de redes sociales se puede aplicar para resolver
problemas asociados con las partes interesadas y su gestion se
puede integrar con otras herramientas de gestion de proyectos
para abordar los problemas asociados con los interesados de una
manera mas eficaz, ya que se pueden abordar desde aspectos,
tanto cualitativos como cuantitativos, ayudando a identificar y
coordinar a las partes claves, lo que permitiria mejorar la
eficiencia en la gestion de conflictos y riesgos mediante la
mejora de la gestion de las partes interesadas [11].

IV. ANALISIS DE LOS INTERESADOS DE
MEGAINVERSIONES S.A.

En el estudio de campo realizado en la empresa
Megainversiones S.A. se logra determinar que estd compuesto
por un grupo de stakeholder o interesados mayoritariamente
hombres, pero existe una gran representacion de mujeres, son
en su mayoria adultos mayores, no existen jovenes, personal
contemplado entre 18 a 27 afios, los de edades medias son un
porcentaje aceptable. Estos stakeholder cuentan con algin nivel
de estudio, solo existen dos analfabetas, pero la gran mayoria
culminaron la secundaria, existen algunos que han cursado
estudios superiores, entre pregrados, tecnolégicos y técnicos.
La mayoria son propietarios de sus propios negocios,
generadores de empleo, aunque mayoritariamente informarles;
generadores de autoempleo.

En relacion a los proyectos de mejora segun los resultados
los interesados en general si se ven perjudicados por ellos, en
general se perjudica un 91.6%, unos en mayor proporcion que
otros.
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Grafica 1. Afectacion por los proyectos de mejora.

Porcentaje

Perjudicados hluy Perjucicados, No se periudica R
periudicados  peronomcho  en nada
¢Ustedes como se ven perjudicados por la realizacion de los

proyectos de mejora en las diferentes redes electricas y otras
resdes?

Fuente: Encuesta realizada a usuarios de Megainversiones S.A. en Mercado de
Bazurto 2021.

El aspecto que mas les afecta es en el volumen de ventas,

un 87,9% reciben el impacto.
Grafica 2. Aspectos méas afectados con la realizacion de los
proyectos de mejora en el Mercado de Bazurto.

Porcentaje

Las ventas

Perdida de clientes  Retacionamiento Otros:
comercial

&En cual de los siguientes aspectos y en que magnitud se
siente afectado cuando se realizan proyectos en el mercado de
Bazurto?

Fuente: Encuesta realizada a usuarios de Megainversiones S.A. en Mercado de
Bazurto 2021.

Sin embargo, creen que es necesario hacerlos, manifiestan
su apoyo y colaboracion con algunas condicionantes como, por
ejemplo, solicitan que los dias iddneos para realizarlos sean los
domingos en la tarde, de no ser factible este dia, proponer el
martes o jueves en horas de la tarde preferiblemente, o iniciando
alas 11 a.m. en adelante.

Grafica 3. Apoyo de los interesados.

Porcentaje

T T T
Apoyar Colaborar Le es indiferente

Cuando se realiza un proyecto de mejora a usted le

Oponerse

Fuente: Encuesta realizada a usuarios de Megainversiones S.A. en Mercado de
Bazurto 2021.

El apoyo y colaboracién a los proyectos de mejora lo
sustentan en que se deben mantener actualizadas la
infraestructura de las redes, igualmente un buen
funcionamiento de las actividades econdmicas de la zona, ya
que la mayoria consideran que pueden impulsar estos proyectos
porque les gusta que las cosas mejoren, ademas por la necesidad
de mejorar el ambiente en el cual se realizan las actividades
econdmicas por otro lado, reciben beneficios y creen en las
personas que estan al frente de los mismo. También porque
ellos mismos tienen que encontrar la solucion a sus problemas.

Grafica 4. Razones del interés.

Porcentaje

Porque me gustan Porcue creo que nos  Porque creo en las HR

que i cosas  vames a beneficiar personas jue estin
ejoresn rigiendo el proyecto
Cuando se hacen proyectos de mejora en el sector ;por qué le
gusta apoyar la iniciativa?

Fuente: Encuesta realizada a usuarios de Megainversiones S.A. en Mercado de
Bazurto 2021.

En general los interesados no se oponen a la realizacién de
los proyectos, los que lo hacen, lo justifican porque otros son
los que sacan provecho de estos, y ellos no reciben ningln
beneficio y ademas consideran que estdn mal hechos.
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Grafica 5. Razones de la oposicion.

Porcentaje

R Porque otros Porquenome Porquenome  Otro
$ACSN weo beneficiado parece bien
provecho de hecho
o

Sise opone jpor qué lo hace?

Fuente: Encuesta realizada a usuarios de Megainversiones S.A. en Mercado de
Bazurto 2021.

Son 28 los opositores a estos proyectos de mejora, lo que
representan un 19,72%. Ellos son en su mayoria hombre, el
71,43%, mayores de 48 afios, pero menores de 58, son
bachilleres, generan su propio empleo, estan ubicados
mayormente, en el sector Cobertizo y laboran entre 8 y mas
horas, son comerciantes que tienen ventas entre seiscientos mil
pesos y cincuenta y siete millones doscientos cincuenta y seis
mil pesos, sus negocios tienen méas de 10 afios de existencia.

Con La aplicacion de las encuestas permitio evidenciar que
sus interesados o stakeholders son en su mayoria, responsables
del desarrollo y sostenimiento de sus negocios, lo que hacen que
estén en funcion de ello, por lo tanto se oponen a cualquier
factor que pueda interferir en este proposito, por lo tanto la
mayoria eventualmente pueden mostrar resistencia a la
realizacion de los proyectos de mejora, pero son conscientes de
la necesidad de la realizacion de su ejecucion y es por esto que
gran cantidad de ellos ofrecen apoyo a los diferentes proyectos ,
los que eventualmente pueden estar en contra, y no manifiesten
sus sugerencias, pueden cambiar su actitud frente a estos, pues
tienen una buena imagen sobre la labor que realza
Megainversiones S.A. Lo que permite trabajar con ellos,
aunque se pueda tener ocasionalmente, una dificultad en la
estrategia de comunicacion ya que tienen la debilidad en el
manejo o utilizacion de las redes sociales.

Es por esto que para la gerencia de estos proyectos es
importante tener muy presente lo manifestado por Andrea Paola
Acufia (2012), en su articulo “ La gestion de los stakeholders:
Analisis de los diferentes modelos”, donde manifiesta la gran
importancia que esta adquiriendo la gestion de las relaciones
con los stakeholders y lo importante que es incluirlos
activamente en el desarrollo de los proyectos, porque esto le
permite ganar legitimidad, generar credibilidad y confianza, lo
que redundara en la sostenibilidad de la empresa obteniendo
éxito en la ejecucién de los proyectos de mejora, lo que se
consigue conociéndose, manteniendo dialogos fluidos,
satisfaciendo sus demandas y expectativas y ser transparente en
su rendicion de cuentas [8].

V. GUIA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION
DE INTERESADOS DE MEGAINVERSIONES S.A.

Megainversiones S.A. es una empresa de caracter privado,
conformada por 326 comerciantes residente en Cartagena de
Indias, y que desarrollan su actividad comercial en el Mercado
de Bazurto y tiene como mision Contribuir al fortalecimiento y
la viabilidad de los negocios en la plaza de mercado, con el fin
de garantizar la sostenibilidad de la actividad comercial y lograr
altos niveles de rentabilidad y competitividad; a través de la
garantia del suministro y la conservacién optima del servicio de
energia.

El Mercado de Bazurto es el centro de abastecimiento
agroalimentario de la ciudad de Cartagena y municipios
aledafios, es el lugar donde se realiza la comercializacion de
estos productos; se encuentra localizada en una zona céntrica de
la ciudad.

Teniendo en cuenta los analisis de las buenas practicas para
la gestion de los interesados, expuestas en los diferentes
estdndares relacionados con la gestion de proyectos,
especialmente la del P.M.l. (2017); las diferentes teorias,
metodologias, modelos y herramientas encontrada en la
literatura investigada, principalmente con Gardner (1986),
Mitchell, Agle y Wood (1997), Orpwood (1985), Clarkson
(1995), Kloppendorg (2009), Acufia (2012) y Trentim (2015),
entre otros. Asi como lo hallada en los analisis realizados a los
datos recopilados con el protocolo de investigacion aplicado, se
ha definido que para el tratamiento de los interesados de los
proyectos de mejora realizados por Megainversiones S.A. en el
Mercado de Bazurto constara de 4 procesos: Inicio,
Planificacién,  Ejecucién;  Seguimiento y  control,
complementado con 9 planillas: 1. Planilla de registro de
interesados, 2. Planilla de registro y clasificacién de los
interesados en internos y externos, 3. Planilla de registro y
clasificacion de los interesados segun la influencia o poder
linterés, 4. Planilla de registro y clasificacion de los interesados
segun su participacion, 5. Planilla de registro y clasificacion
segln su prominencia, 6. Planilla de resumen de las estrategias
de gestidn de los interesados segln su clasificacidn, 7. Planilla
para el plan de comunicaciones, 8. Planilla para la solicitud de
cambios y la 9. Planilla de seguimiento y control. Ademas,
cuenta con un instructivo para diligenciar las planillas de la 1 a
la 6. También se tiene la matriz de participacion donde se busca
cerrar las brechas entre la posicion actual y el deseado de los
interesados, asi como la matriz para evaluar la influencia o
poder/ interés que tengan los diferentes actores del proyecto.
Igualmente se disefiaron los flujogramas tanto para los procesos
como para el analisis y evaluacion de la participacion de los
interesados en el proyecto.

En el proceso INICIO se identifican y relacionan los
interesados de los proyectos de mejora, entendiéndolos como lo
define Freeman (1987), P.M.I. (2017), Newcombe (2003).
“Cualquier grupo o individuo que pueda afectar o se vea
afectado por el logro de los objetivos del proyecto, incluyendo
aquellos individuos o grupo con el poder de ser una amenaza o
un beneficio. Se identificaran en base a roles, como lo propone
Vos y Achterkamp (2008), y se utilizara la fuente de entrada
para la recopilacion de la informacidn son los activos y las bases
de datos de Megainversiones S.A., asi como a otros interesados
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claves que puedan sefialar a otros. En este proceso se utilizara
la planilla 1. Registro de interesados. GUIA PARA GESTION DE NTERESADOS O STAKEHOLDERS

El proceso de PLANIFICACION documentaré el enfoque  |©
0 metodologia que tendra la gestién de los interesados del
proyecto; se realizara el analisis, evaluacion y clasificacion de
los interesados y se utilizara los siguientes modelos para su
analisis:

Chn

TABLAI
MODELOS PARA EL ANALISIS DE LOS INTERESADOS

Fuente: Elaboracion propia basado en el disefiado por:
www.pmoinformatica.com

Modelos Observaciones
denci Agrupa a los interesados en base a si son internos Janilla 3. Registro y clasificacion de interesados seglin su influencia o
Procedencia externos. Orpwood (1985), y Trentim (2015). poder/interés
Agrupa a los interesados en base a su nivel de poder
Matriz influencia o otorgado por su nivel jerdrquico o capacidad para hact GUIA PARA GESTION DE INTERESADOS O STAKEHOLDERS
poder/Interés que otros tomen las decisiones en la linea que ell¢L 5 o W ENCE NTERES DE TOS WTERESADOS 05T,

deseen. Gardner (1986). T T e :
Se establece el involucramiento que tiene el interesa ‘
Nivel de participacion ~ con el proyecto, puede ser un desconocedor, oposit
neutral, partidario o lider. P.M.1. (2017).
Se agrupan los interesados segun el nimero de atribut
de poder, legitimidad o urgencia que tengan, ya se
poseedores de uno, de dos o de los tres atributofente: Elaboracion propia basado en el disefiado por:
Mitchell, Agle y Wood (1997). Www.pmoinformatica.com
Fuente: Elaboracién propia

Modelo de prominencia

. . . Planilla 4. Registro y clasificacion de interesados seglin su participacion
En esta parte del proceso se utilizan las planillas 2. Registro

y clasificacién de interesados segun sean internos o externos al , v Frovere
proyecto, la 3. Registro y clasificacion de los interesados segin | | % AP SESTONCENTERES0S0 STAIEHOLETS e
su influencia o poder/interés; la 4. Segln su participacion y la T T
5. Segln su prominencia. También se priorizaran [0S KSR HE RN s ey e
interesados basados en a la clasificacion anterior se 0 e

determinaran los interesados claves y se van priorizando. El
orden de importancia o interesado clave se puede determinar
segun la proximidad, el poder o la urgencia que tenga.

Con lo anterior definido se procede a planificar las
estrategias de gestion de cada uno de los interesados segun su
clasificacion, se utiliza la planilla 6. Resumen de estrategias de - : —

., . , AP Fuente: Elaboracion propia basado en el disefiado por:
gestion de interesados segln su clasificacion. En este punto se vww.pmoinformatica.com
utilizan las diferentes matrices propuestas como son la  Planilla5. Registro y clasificacion de interesados segin su prominencia.
influencia o poder/ interés, la matriz de evaluacion de la
participacién de los interesados, de acuerdo a la prominencia
que tenga cada interesado se le dara un trato adecuado a ella.

PROYECTO:

GUIA PARA GESTION DE INTERESADOS O STAKEHOLDERS

GERENTE:

5 INTERESADOS O STAKEHOLDERS SEGUN SU PROMINENCIA FECHA:

. . . Informacién de dentificacion Informacién de evaluacién Clsificacion delos interesados
Planilla 1. Registro de interesados. Rolenel  Informaciénde Cricoo  Estrategace Geston delteresado
Nombre legtimidad ~ Poder  Urgencia  Latente  Expectante
proyecto contacto Destacado
PROYECTO:
GUIA PARA GESTION DE INTERESADOS O STAKEHOLDERS ===
1 LISTADO DE INTERESADOS O STAKEHOLDERS FECHA:

Informacién de identificacion
Puesto Organizacién / Empresa Ubicacién Rol en el proyecto Informacion de contacto

Fuente: Elaboracién propia basado en el disefiado por:
www.pmoinformatica.com

Planilla 6. Resumen de las estrategias para la gestion de interesados segun su
clasificacion.

Fuente: Elaboracién propia basado en el disefiado por:
www.pmoinformatica.com

Planilla 2. Registro de interesados segun su clasificacion internos o externos.
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PROYECTO:

GUIA PARA GESTION DE INTERESADOS O STAKEHOLDERS SERENTE

6 RESUMEN DE ESTRATEGIAS FECHA
Informacion de identificacion Estrategias de gestion de los Interesados o Stakeholders

Nombre Rol en el proyecto  Informacidn de contacto 2. Interno/Externo 3. Influencia o poder/Interés 4. Participacién 5. Prominencia

Fuente: Elaboracion propia basado en el disefiado por:
www.pmoinformatica.com

Se establecera la estrategia de comunicacién que se empleara
para satisfacer las demandas y expectativas de cada uno de los
interesados, y se gestionaran los conflictos resultantes. En este
aparte se utilizara la planilla 7. Plan de comunicaciones. De
igual forma se establecera el procedimiento para actualizar y
refinar el plan de gestion de los interesados, se utilizara la

buscando aumentar el apoyo y asi reducir la resistencia por
parte de los interesados lo que se logrard trabajando la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas, abordando los
incidentes y fomentado la participacién adecuada de estos, para
conseguir mantener o0 aumentar su compromiso. En este
proceso es importante que tanto el director de proyecto como su
equipo, desarrollen sus habilidades interpersonales como la
habilidad de negociacion, habilidad de escucha, ser capaz de
realizar conciliaciones y ofrecer compensaciones. También
debe poseer conciencia cultural.

Una vez se hallan implementado las diferentes acciones
establecidas en la estrategia para lograr el apoyo deseado de los
interesados se evalla, y de esta forma determinar si funciond o
por el contrario necesita de ajustes para obtener el resultado
deseado, que es tener el apoyo de la mayoria de los interesados.

A manera de ejemplo:

Cuadro 2. Estado actual de la participacion de los interesados

planilla 8. Solicitud de cambios. Desconocedor | Opositor ~ Neutral ~ Partidario
Interesados @) @ (©) Q)
Planilla 7. Plan de comunicacion.
Fidel A D
PROYECTO: Naranjo
GUIA PARA GESTION DE INTERESADOS 0 STAKEHOLDERS e Antonio A D
| 'f.';;-":;‘ Soto
Lk Plan de comunicaciones
Objetivo: Procurar que fa o fcaz, QL | decuado, en el portuno y con el impacto apropiado, Oscal’ AD A
do mucho cuidado con fa nformacicn de carécter confidenciel, paa lograr C|avij0
interesados o stakeholders. FECHA
! prrm | Teresa A D
ersadolore  iomacénocomuicady  Fecaenegs  Medoocawl  Resorsbledecomuicar  Teenogiutliade  Fewenca | fomalo  Aprobador ;
recepion Sepulveda
Carlos A D A
Sabogal
Arley AD
Buitrago
Osval AD A
Monsalve

Fuente: Elaboracién propia basado en el disefiado por:
www.pmoinformatica.com

Planilla 8. Planilla para solicitudes de cambios.

(G PARA GESTON DE NTERESADOS O STAKEHOLDERS

[ ) Ikt

. — — ""m 4y s e o

5 ity

[re— [ET R —— e Ity fomhicis i G
: bbb

i
[T oty
i Mt ol it Pt

Fuente: Elaboracion propia basado en el disefiado por:
www.pmoinformatica.com

En la EJECUCION del modelo se pone en préctica todas
las estrategias planeadas, gestionado las comunicaciones

Fuente: Elaboracion propia basada en documento de la Corporacion
Universitaria Asturias

Estado Actual — Estado Deseado = Acciones de Cierre de
Brechas

Cuadro 3. Brechas y acciones para cierre de estas.

Brecha
(Actual-
Deseado

Interesados Acciones para cierre de

brechas

Inclusion del interesado en el
equipo evaluador.

Mantener informado
enviandole reportes sobre el
avance del proyecto dentro
de un tiempo establecido.

Fidel Naranjo

Presentacion individual del
proyecto y sus beneficios.
Involucrarlo en las
actividades del proyecto.
Mantener informado,
enviandole reportes sobre los

Antonio Soto 1-4=-3
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avances en tiempos
establecidos.

Enviar reporte sobre los
avances del proyecto en un
tiempo establecido.
Mantener informado.

Oscar Clavijo

éSeha
logrado
| lo =
esperad
o?

Plan — Acciones —_— Encuesta

Refinamiento del No

Se le muestran los beneficios
del proyecto y se mantiene
informado con reportes sobre
los avances del proyecto en
un tiempo establecido.
Inclusion del interesado en el
equipo evaluador.

Mantener informado
enviandoles reportes sobre el
avance del proyecto dentro
de un tiempo establecido.

Teresa
Sepulveda

Carlos Sabogal

plan
Fuente: Brian Kanell, 2018

Planilla 9. Seguimiento y control

PROYECTO:
GUIA PARA GESTION DE INTERESADOS O STAKEHOLDERS

GERENTE:

Planila de seguimiento y control FECHA
Ajustesala
Inicial en proceso  ejecutado Funciona 2 estrategia Nofuncionala estrategia talegs Responsable comentario

1 identficara &

Arley Buitrago Enviar reporte sobre los
avances del proyecto en un
tiempo establecido.
Mantener informado.
Enviar reporte sobre los
avances del proyecto en un
tiempo establecido.
Mantener informado.
Fuente: Elaboracién propia basada en documento de la Corporacion
Universitaria Asturias.

Osval
Monsalve

En el SEGUIMIENTO Y CONTROL se hace la
verificacion si lo planificado efectivamente se esta llevando a
cabo y se estan dando los resultados esperados, de igual forma
se hacen los correctivos a la estrategia, cuando no estan
funcionando. Se corrige lo que se deba corregir para lograr el
objetivo principal que es tener éxito en la realizacién del
proyecto, manteniendo o aumentando la eficiencia de la
participacién de los interesados seglin avanza el proyecto.
(Planilla 9. Seguimiento y control)

Una vez aplicada la estrategia se recoge los resultados y se
analizan y comparan con el estado en el cual se inicia la
participacion de los interesados y se compara con lo logrado, si
se nota que se logro pasar a la participacion deseada, quiere
decir que funcionaron las estrategias, de lo contrario se debe
tener una retroalimentacion y hacer cambios en las estrategias
que no funcionaron, lo que implica volver a analizar el
involucramiento que se ha tenido de los interesados. Para
analizar si se dieron los cambios 0 no se usara nuevamente la
Matriz de evaluacion de la participacion de los interesados.
Teniendo el plan, se aplica segun las acciones establecidas en
la estrategia, luego de haberlas aplicado se realiza una encuesta
entre los interesados y se determina si se alcanza o no los
resultados propuestos en la estrategia; de ser asi, se continla, de
no serlo, se realiza la retroalimentacion y se refina el plan.

Figura 6. Flujograma para la evaluacion de la matriz de participacion de los
interesados

) Casficacio Y
3. Clasficar suinfluencia o poder / Iterés
4.0 6

5. Clasiicacion por su Prominencia
6. Plan o
7. Solictud de cambios

Fuente:  Elaboracion  propia basado en el

www.pmoinformatica.com

disefiado  por:

Para aplicarlo se vuelve a realizar la revision de los
interesados, donde estaban, donde se encuentran en la
actualidad y donde esperabamos que estuvieran en base a las
acciones tomadas. Los cambios que puedan surgir en la
participacién o involucramiento de los interesados a los
proyectos de mejora realizados por Megainversiones S.A. se
tramitaran a través de la planilla 8. Solicitud de Cambios. Si se
llegan a dar estas solicitudes de cambio, serd necesario
actualizar el plan de gestién de comunicaciones, donde se
reflejaran los nuevos requisitos de los interesados, de igual
forma se actualizardn las estrategias de gestion que se hayan
involucrado en estos cambios, por lo tanto, sufren
modificaciones. [12]. Se realizaran reuniones para monitorear y
evaluar los niveles de participacion de los interesados, estas
pueden ser virtuales o presenciales.

La siguiente figura muestra el resumen del disefio de la guia
de buenas préacticas para gestionar los interesados de los
proyectos de mejora que realiza Megainversiones S.A., en el
Mercado de Bazurto, la cual esta compuesta por 4 procesos y 9
planillas.

Figura 7. Guia de gestion de interesados de Megainversiones S.A.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con la realizacion de esta investigacion se pretendia
elaborar una guia de buenas practicas para la gestion de
interesados de los proyectos de mejora de las diferentes redes e
instalaciones que realiza Megainversiones S.A. en el Mercado
de Bazurto, una vez terminada y revisada se llega a las
siguientes conclusiones en relacion a los objetivos trazados:

La revision de la literatura ha permitido concluir en primera
instancia que el concepto de stakeholder ha evolucionado
significativamente a lo largo de la historia y continuard su
maduracion. En la actualidad, los stakeholders constituyen el
factor més influyente en el éxito de los proyectos, por
consiguiente, es necesario comprender este concepto
minuciosamente, de igual manera conocer las herramientas
disponibles para su identificacion, andlisis, reconocer las
relaciones de influencia y poder entre los mismos, determinar
su participacion, establecer canales efectivos de comunicacion,
prever el impacto de un proyecto e identificar posibles
problemas que pudieran eventualmente afectar positiva o
negativamente el desarrollo de este. Lo anterior permitiria
establecer las estrategias para lograr un involucramiento a favor
del proyecto.

Con el estudio de campo y aplicacién del protocolo de
investigacion se logrd la caracterizacion de los interesados y se
encontré que los aspectos que mas los hacen ejercer resistencia
a los proyectos es el no sentirse beneficiados por estos, percibir
que son otros los que lo consiguen y sentir la presion sobre el
funcionamiento de sus negocios, por lo cual es fundamental que
la gerencia de estos proyectos otorguen gran importancia a la
gestion de las relaciones con los stakeholders y lo importante

que es incluirlos activamente en el desarrollo de estos proyectos
para que se gane la legitimidad, se genere credibilidad y
confianza, lo que permitird la ejecucidn de estos sin tanta
resistencia y se obtendra la sostenibilidad de la empresa, ya que
para Megainversiones S.A., realizar estos proyectos de mejora
es fundamental para su supervivencia.

Se ha logrado disefiar la guia de buenas practicas para la
gestion de los interesados de los proyectos de mejora de las
diferentes redes e instalaciones que realiza Megainversiones
S.A. basadas principalmente, en la técnicas, herramientas y
principios de PMI, Sexta edicion, con el apoyo de las
metodologias y teorias de Orpwood (1985), Clarkson (1995),
Kloppendorg (2009), Trentim (2015), James R. Gardner (1986),
Mitchell, Agle y Wood (1997), conformada por 4 procesos y 9
planillas, en la cual la empresa podra consultar y aplicar en sus
diferentes proyectos de mejora y lograr un mayor éxito en su
terminacion..

Se recomienda a Megainversiones S.A. implementar en un
futuro cercano, la guia para que gestione mejor a sus interesados
y disminuya o anule la resistencia que ejercen sobre sus
proyectos. Igualmente se recomienda hacerle un seguimiento a
la guia para hacerle mejoras, involucrando y analizando
aspectos psicologicos de los actores que intervienen en estos
proyectos, para de esta forma lograr entender y descifrar mejor
los intereses ocultos, las expectativas no manifestadas con
claridad y entender el porqué de sus comportamientos, para de
esta forma encontrar las causas de sus repentinos cambios de
actitud y participacioén hacia los proyectos de mejora.
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