Gestion de Interesados

Los interesados son individuos (o grupos) que tienen un gran interés en su proyecto y que estan
directa o indirectamente afectados por él. Ejemplos incluyen al patrocinador del proyecto,
clientes, grupos de usuarios, proveedores, su gerente de linea, los altos ejecutivos, los miembros
del equipo, accionistas, los érganos de gobierno, el departamento de normatividad, y el publico.

Para el propdsito de este ejercicio vamos a dejar a los miembros de su equipo a un lado y nos
enfocaremos en los interesados de alto nivel que son administrativos con autoridad para asignar
recursos (personas, dinero, tiempo, materiales y servicios) y establecer prioridades en nombre de
su departamento u organizacion. A menudo seran las personas que forman parte del comité de
direccion y que puede hacer o deshacer un cambio estratégico.

Para que usted y su proyecto tenga éxito, necesita el apoyo de la mayor cantidad de interesados
que le sea posible - y en especial aquellos que son de nivel mas alto. Usted necesita su
compromiso para que el proyecto avance eficazmente. A modo de ejemplo, el apoyo de su
patrocinador es vital, ya que él o ella tiene el poder de retener las inversiones y detener su
financiamiento si el proyecto comienza a desviarse del plan o si el caso de negocio se ve
perjudicado. Una buena relacion con los usuarios finales (o representantes de los usuarios) es igual
de importante, ya que se depende de ellos para especificaciones precisas de requisitos, criterios
de aceptacién y pruebas de aceptacion de usuario. Si los usuarios no apoyan al proyecto, se
preocupan menos por el producto final y la calidad sufrira definitivamente mas como resultado.

El siguiente ejercicio le ayudara a descubrir quiénes son sus interesados, qué tan influyente y de
cuanto apoyo es cada uno, y lo que puede hacer para optimizar la forma de interactuar con ellos.
Lo ideal seria tener una relacion sélida y de confianza con todos sus principales interesados.

Paso 1...
Haga una lista de todos los interesados en su proyecto.

Piense en todas las personas que se ven afectadas por su trabajo, que tienen influencia o poder
sobre él o que tienen un interés en su conclusion, sea exitosa o no. ¢ Quiénes son las personas
con autoridad para asignar el tiempo, dinero, personas, materiales y servicios para su proyecto?
¢Quiénes son las personas que son responsables de la firma de los requisitos y que en ultima
instancia, necesitaran aceptar los productos que usted esta produciendo?

Ahora tiene una lista de personas, grupos u organizaciones que se ven afectados por su proyecto.
Algunos tienen el poder y la influencia para bloquearlo o hacerlo avanzar y algunos seran de
mucho apoyo para su trabajo, mientras que otros no. Lo ideal es que todos los interesados sean un
apoyo para usted. No puede cambiar facilmente la cantidad de poder que otras personas tienen
sobre su proyecto, pero puede cambiar el qué tanto apoyo son.
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Paso 2...
Genere un mapa de los principales interesados en la matriz poder/apoyo de abajo.

Agregue sus nombres a la matriz y clasifiquelos por su poder sobre su proyecto y por su apoyo a

su trabajo.
A

Alto

Poder e

Influencia

Bajo

>
Bajo Nivel de Apoyo Alto
Poder Alto / Apoyo Alto

Las personas que tienen mucho poder y son de mucho apoyo en su proyecto y su trabajo son sus
aliados mds cercanos. Ellos ven las ideas y propdsitos del proyecto de manera positiva y tienen el
poder de influir sobre los demds. Ellos estan felices de pasar tiempo con usted y de ayudar a
resolver problemas. Ellos realmente quieren que el proyecto tenga éxito. Comunique las nuevas
ideas a este grupo primero, ya que pueden ayudar a mejorarlas y promoverlas con los demas. Este
es también el grupo al cual acudir si usted tiene riesgos mayores o problemas que el equipo del
proyecto no puede manejar o resolver por si mismo. Aseglrese de que cultiva estas relaciones
para que puedan seguir trabajando a su favor.

Poder Alto / Apoyo Bajo

Las personas que tienen mucho poder e influencia, pero que estan menos a favor o, en contra de
su trabajo, tienen el poder de influir negativamente en los demas y pueden descarrilar su proyecto
si no se los gana. Sea impecable y pragmatico en la comunicacion con este grupo y haga esfuerzos
construyendo relaciones honestas. Escuche sus inquietudes y haga un esfuerzo genuino por
entender su punto de vista y la causa de sus reservas. Hable con ellos de igual a igual y no se deje
intimidar por el poder o el escepticismo. Generalmente habra una buena razén para su falta de
apoyo, y si logra llegar a la causa raiz y la resuelve, la dindmica de su proyecto podria cambiar
dramdaticamente para mejoria.
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En algunos casos puede encontrarse con personas que se oponen al proyecto por razones politicas
pero que de otra manera no tienen problema con usted o con la forma en que se ejecuta el
proyecto. Si ese es el caso, trate de discutirlo abiertamente y preglntele como cree que puede
conducirse mejor a través de esa situacién. Si no hay nada que pueda hacer para cambiar la
situacién, sea diplomatico y discutalo con el patrocinador del proyecto o ejecutivo. Un interesado
que se opone al proyecto como una cuestion de principio es alguien que usted preferiria no tener
en una posicion clave y en su comité directivo.

Poder Bajo / Apoyo Alto

A las personas que tienen poco poder pero que estan a favor del proyecto y su trabajo, es
importante tenerlas informadas ya que a menudo son de gran ayuda con los detalles del proyecto.
Mantenga sus buenas relaciones y asegurese de que a estas personas se les mantenga dentro del
ciclo de progreso y problemas del proyecto, pero no pase tiempo innecesario con ellos. Si usted
esta presionado por el tiempo, asegurese de que lo utilice con aquellos interesados que tienen
relativamente mas poder e influencia que los de este grupo.

Poder Bajo / Apoyo Bajo

Las personas que tienen poco poder y que no apoyan su trabajo pueden ser una verdadera
molestia. Mantenga a estas personas informadas y haga lo que sea razonable para obtener su
apoyo, pero de ninguna manera pase tiempo innecesario con ellos o los moleste con comunicacion
excesiva. Si usted se centra en ganar el apoyo de los actores de alto poder, este grupo suele seguir
su ejemplo.

Preguntas...
Observe la matriz poder/apoyo que relleno antes y reflexione sobre ella.
e ¢Son sus interesados generalmente de apoyo o no son de mucho apoyo para su
proyecto?
e (Con qué personas suele pasar la mayor parte de su tiempo?
e (Qué estd haciendo dia a dia para construir relaciones y obtener el apoyo de
sus interesados?

Ahora tiene una buena comprension de quiénes son sus interesados y donde su tiempo sera mejor
utilizado. Para construir una buena relacién y obtener apoyo de estos interesados, es necesario
adaptar la frecuencia y la forma de interactuar con cada uno de ellos.

Usted necesita saber quiénes son, lo que los motiva y cémo / qué / cuando quieren ser
comunicados de algo. La mejor manera de averiguarlo es pasar tiempo con cada persona y
construir una relacidon basada en la honestidad y la confianza. La gente es normalmente muy
abierta acerca de sus puntos de vista, y preguntarles sobre su opinién es el primer paso para ganar
su confianza.
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A continuacion se muestra una lista de preguntas que pueden ayudarle a entender y conocer
quién es cada uno de sus interesados. Tenga en cuenta, que la mayoria de las preguntas sélo se
deberian hacer de forma indirecta.

e (Cudl es el interés de ellos en el resultado del proyecto? ¢Por qué podrian querer verlo
tener éxito o fracasar?

e ¢Cual es su preocupacion sobre el proyecto actual? ¢Existe algun riesgo que ellos piensan
que usted no estd mitigando o problemas que no estan abordando?

e (Estdn contentos con la frecuencia y el contenido de la comunicacién y reportes de estado
del proyecto?

e ¢Qué informacion en particular, buscan ellos, y cémo les gustaria que fuera comunicada?
(Cara a cara, correo electrénico, teléfono, informe semanal, etc.)

¢ ¢Han estado involucrados antes en proyectos de cambio semejantes? Si es asi, iqué
lecciones aprendieron y cdmo puede usted aprovechar mejor su conocimiento?

e (Cuadl es su opinidén actual acerca del proyecto y el trabajo que usted realiza? ¢ Qué piensan
que usted puede hacer mejor?

e ¢Quién influye en sus opiniones generalmente, y quién influye en la opinidén que tienen
ellos de usted?

e ¢Qué podria hacer que ellos le apoyaran mas a usted y a su proyecto?

Paso 3..

Pase tiempo con cada uno de sus interesados clave para entender sus motivaciones,
pensamientos y necesidades de comunicacidn. Trate de responder a la mayoria de las
preguntas listadas arriba.

Registre sus notas en una tabla o matriz, como se ilustra debajo, listando los nombres de los
interesados en el lado izquierdo y la informacion que reudna, en el lado derecho. Considere
agregar los siguientes campos en la parte superior para mejorar la estructura de la informacion:
“Nivel de Poder e Influencia”, “Nivel de Apoyo”, “Interés / Participacidn en el Proyecto”,
“Criterios de Exito”, “Preocupaciones”, “Necesidades de Comunicacién” y “Conocimiento /

Fxperiencia”.

Matriz de Analisis de Interesados

Nombre Poder e | Nivel de | Interés / | Criterios Preocupaciones | Necesidades Conocimiento
del Influencia apoyo Participaciéon | de Exito de / Experiencia
Interesado Comunicacién
Nombre 1 Alto Medio Formal /
Escrita
Nombre 2 Medio Bajo
Nombre 3 Alto Alto Informal /
Verbal
Nombre 4 Bajo Alto
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Una vez que ha llevado a cabo estos pasos, usted tendra una buena comprensién de quienes son
sus interesados, como se relacionan con su proyecto, lo que cada uno de ellos esta buscando y lo
que los motiva.

El siguiente paso es planificar su comunicacién, de tal forma que pueda ganar interesados
alrededor del proyecto o mejorar ain mas el apoyo de ellos en su proyecto.

Paso 4...

Observe su lista de interesados y la informacion que obtuvo acerca de cada uno de ellos.
Determine qué nivel de apoyo necesita de ellos y el rol que desearia que cada uno de ellos
desempeiie (si existe). Esto es, decida si desea de cada interesado algo diferente de lo que esta
obteniendo actualmente.

Preguntas...

e ¢(Cuadles de sus interesados son mas importantes para usted, para mantener o ganar un
mayor apoyo? Marquelos como prioridad 1 en su hoja.

e ¢(Cuadles son las acciones que usted necesita tomar para mantener o mejorar su relacién
con los interesados que ha marcado como prioridad 1?

e ¢De qué manera se puede utilizar mejor y aprovechar la buena voluntad que se tiene de
los interesados que le dan mas apoyo?

e ¢Qué puede usted hacer para ganarse a los interesados que no apoyan? ¢Cual es la

En resumen, la clave para la gestidn de interesados es comprender en primer lugar el interés de
cada interesado en su proyecto y dedicar tiempo suficiente para ganar y mantener el apoyo de
esos interesados que mas importan para el éxito de su proyecto.

La mejor manera de obtener y mantener el apoyo de un interesado es escuchar y respetar a esa
persona, y apreciar sus motivos y sus necesidades.

Aseglrese de que siempre mantenga a los interesados de mas influencia y apoyo, al tanto del
progreso del proyecto, riesgos y problemas, y no dude pedirles ayuda cuando lo necesite.

Ponga atencidn a interesados que tienen mucho poder e influencia pero no son de apoyo para el
proyecto. Acérquese a ellos con honestidad y franqueza, y escuche sus preocupaciones. Cuando
ellos perciban que usted tiene integridad y que estd haciendo su mejor esfuerzo para dar cabida a
las necesidades de todos, entonces pronto ellos comenzaran a respetarle y apoyarle.
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Paso 5...

Ademas de las estrategias individuales que usted ha disefiado para cada interesado de arriba,
trate de utilizar siempre los mejores principios generales para la construccion de relaciones de
confianza y duraderas cuando se comunique o interactue con la gente. Los principios estan
listados en la siguiente seccion.
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Principios para construir relaciones de confianza y duraderas con sus
interesados

Como ya hemos establecido, debe ser capaz de mucho mas que producir un plan y hacer
seguimiento de sus actividades para tener éxito. Para definirse usted mismo aparte, debe tener
impulso, confianza y actitud, y debe concentrarse en la gente tanto como lo hace con las tareas.
Para convertirse en un lider de direccion de proyectos, debe tomarse el tiempo para entender
completamente los motivos de los demas, y saber como el soporte y compromiso de los
interesados del proyecto.

"Su habilidad para construir relaciones de confianza y duraderas es uno de los ingredientes mds
criticos para convertirse en un lider de direccion de proyectos altamente valorado y
verdaderamente exitoso."

Ejercicio...

Piense acerca de una persona con quien tenga una excelente relacion de trabajo. Escriba su
nombre en un pedazo de papel.

Identifique que es lo que hace buena a esta relacion. ¢ Cuales son las cosas que hace para
mantener la relacion?

Piense en una situacion en que alguien fue generalmente escéptico o incluso hostil hacia usted
y la manejé para mejorarla. éCémo lo hizo? éDe qué habilidades, creencias y capacidades hizo
usted uso?

Lea cada uno de los principios rectores para la construccion de relaciones de confianza y
duraderas a continuacion. Mientras usted los lee, preguntese lo bueno que es, en una escala de
1 a 10, en el uso de cada principio en particular en su interaccion diaria con sus interesados.

Escuche a los demas y busque primero comprender antes de ser
comprendido

Cuando usted invierte tiempo en escuchar activamente y comprender realmente a sus
interesados, la dindmica de las conversaciones y sus relaciones cambian. Las personas se vuelven
mas abiertas y receptivas cuando usted se involucra activamente y comprende su situacién.
Olvidese de usted mismo por un momento y escuche con todo su cuerpo. Haga contacto visual y
haga todos lo posible para realmente entender la posicion de sus interesados. Cuando alguien
siente que usted realmente le entiende, usted serd capaz de aprovechar uno de sus mas
profundos anhelos, que es la necesidad de sentirse valorado y valioso. Cuanto mejor oyente sea,
usted es mas valioso en cualquier relacion. Sélo cuando usted comprenda completamente la
posicidn de sus interesados podra hablar sobre su propio tema y agenda.
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v' Enuna escala de 1-10, équé tan bueno es usted escuchando y comprendiendo completamente
a la otra persona antes de que usted hable?

Tenga empatia y fomente soluciones ganar-ganar

Empatia significa que usted es capaz de ponerse en los zapatos de otras personas y entender como
se sienten, y lo que realmente quieren decir. Olvide su propia agenda por un momento y
enféoquese completamente en el otro. Evite ser critico o inflexible, o pensar en términos de “o uno
u otro” (opciones mutuamente excluyentes). Vea las situaciones y las respuestas desde la
perspectiva de los interesados y comprométase a encontrar siempre soluciones que realmente
beneficien a todas las partes. Cuando usted es considerado, empatico y adopta una mentalidad de
cooperacion, vera que las sinergias y beneficios mutuos pueden ser extraidos de cada situacidn.
Este enfoque atraera a sus interesados hacia usted y les proveera con soluciones efectivas,
creativas y beneficiosas.

v' Enuna escala de 1-10, ¢ qué tan bueno es usted en facilitar soluciones que beneficien a todas
las partes?

Sea un buen ejemplo como director de proyectos

Sus interesados le respetaran por ser un director de proyectos efectivo que mantiene control en
los riesgos, problemas, decisiones y acciones. Conozca sus planes y presupuestos, y comprenda la
relacion entre entregables del proyecto y los beneficios finales de negocio. Sus interesados
estaran impresionados por su conocimiento del negocio y su habilidad para entregar conforme a
sus necesidades. Registre en minutas las decisiones clave y mantenga a los interesados como
responsables por las actividades que asumen. Siempre asista a las reuniones preparado y tenga la
informacidén necesaria a la mano. Cree informes precisos y concisos del proyecto en un formato
que sea facil de entender. Procure hacer que sus interesados se vean bien y pida su opinion sobre
las cosas que ellos creen que podria hacer mejor.

v" Enuna escala de 1-10, ¢ qué tan efectivo es usted en ser un buen ejemplo como director de
proyectos?

Sea honesto y abierto acerca del progreso del proyecto y tenga el valor de
pedir ayuda

Crea en usted mismo y sea lo suficientemente honesto y abierto para decir las cosas como son.
Siempre sea transparente acerca de los riesgos y problemas del proyecto, y tenga la confianza y
valor de hablar abiertamente acerca de asuntos controvertidos y pida ayuda cuando se requiera.
Sus interesados le respetaran por ser honesto, y aprecian que les sea dada la oportunidad de
ayudar antes de que las situaciones se agraven. Nunca prometa demasiado ni se sienta presionado
para decir “SI” a demandas poco razonables. Esto le pondrd a usted y a su equipo en una mala
posicidn y terminara dafiando sus relaciones si no puede mantener lo que promete. Usted ganard
puntos por ser realista y teniendo los intereses de su proyecto en el corazoén. Pintar el panorama
mas optimista de lo que es no ayuda a nadie.
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v' Enuna escala de 1-10, équé tan bueno es usted en ser abierto acerca del progreso del proyecto
y en pedir ayuda?

Sea proactivo y tome la responsabilidad por sus acciones

Gane respecto y admiracion de sus interesados por resolver proactivamente riesgos y problemas
de una manera ingeniosa. Cuando usted es proactivo se enfrenta al mundo con una actitud
orientada a la accion y con una mentalidad de que tiene la habilidad de cambiar una situacion para
mejoria. Busque soluciones duraderas y asuma la plena responsabilidad por las consecuencias de
sus acciones. Permanezca sereno y dirija su energia hacia la identificacion proactiva de los riesgos,
la toma de decisiones y la resolucion de problemas sin dejar que los eventos estresantes le
abrumen. Puede que no siempre tenga control sobre lo que afecta a su proyecto, pero si tiene
control sobre cdmo responder cuando las cosas van mal.

v" Enuna escala de 1-10, ¢ cémo calificaria su actitud de “se puede” y su proactividad?

Mantenga una actitud mental positiva y no tema mostrar su lado gracioso

Haga su mejor esfuerzo para mantener una actitud mental positiva. Sea animado, amigable, sonria
y use la palabra "y" en lugar de "pero". La energia positiva que irradia atraera a otros hacia usted y
hara que se sientan felices consigo mismos. Esto le pondrd en una mejor “luz” y le dara a sus
interesados la impresidn de que usted estd en su zona de confort. Diga "gracias" a la gente por
cosas que usted aprecia y no tenga miedo de ser gracioso o inteligente. La mayoria de las personas
es atraida hacia alguien que puede hacerle reir. Use su sentido del humor como una herramienta
efectiva para reducir las barreras y ganar el afecto de las personas.

v" Enuna escala de 1-10, écémo calificaria su actitud mental positiva?

Ejercicio...

Piense acerca de una persona con quien tenga una excelente relacion de trabajo. Escriba su
nombre en un pedazo de papel.

Preguntas...
e ¢En cudles situaciones necesita ser un mejor oyente (interlocutor)? ¢ Como puede hacerlo?
e ¢Como puede ser mds proactivo y positivo?

e ¢En cudles situaciones necesita mejorar cuando pide ayuda?

Actle...

¢ |dentifique dos principios de este ejercicio que tendrian el mayor impacto positivo en sus
relaciones con sus interesados si usted fuera a ponerlas en practica.
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Identifique las situaciones en las cuales empezard a poner en practica estos principios y
como lo va a hacer.

Comprometase a entrar en accidn y determine un tiempo especifico en el cual empezard a
hacerlo.
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