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Resumen

Este proyecto se desarrolla en la Tienda Raul Vega, una organizacion del sector retail en Costa Rica
con mas de 80 anos de trayectoria. Actualmente, la empresa enfrenta deficiencias criticas en su proceso de
comunicacion interna debido a la ausencia de un canal formal y centralizado, lo que deriva en una alta
dependencia de medios informales y una carga operativa ineficiente en el departamento de Recursos
Humanos para la gestion manual de tramites rutinarios.

El objetivo principal es transformar el proceso de comunicacion interna de la organizacion mediante
la implementacion de una intranet corporativa en un plazo de seis meses, que consolide la informacion
institucional y provea funcionalidades de autogestion a los colaboradores de la tienda. La metodologia
empleada se basa en el enfoque de investigacion-accion, el cual fomenta la participacion activa de los
colaboradores en el diagndstico y diseno de la solucion, complementado con los estandares de direccion de
proyectos del Project Management Institute (PMI).

La intervencion consiste en el diseno e implementacion de una plataforma basada en SharePoint
Online que integra modulos de noticias, un repositorio de politicas y herramientas de autogestion para
tramites laborales. Los resultados esperados incluyen una reduccion del 50% en los malentendidos
comunicativos, el fortalecimiento de la cultura organizacional y una mejora significativa en la eficiencia

operativa, transformando tiempos de respuesta de horas a inmediatez.

Palabras clave: Comunicacion interna, Intranet corporativa, Investigacion-accion, Gestion de Proyectos,
Gestion del cambio organizacional.
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Abstract

This project is conducted at Tienda Raul Vega, a retail organization in Costa Rica with over 80 years
of history. Currently, the company faces critical internal communication deficiencies due to the lack of a
formal and centralized channel, leading to an excessive reliance on informal media and an inefficient

operational burden on the Human Resources department for the manual management of routine procedures.

The primary objective is to transform the organization's internal communication process through the
implementation of a corporate intranet within a six-month period, consolidating institutional information and
providing self-management functionalities to the store's staff. The methodology used is based on the action
research approach, which fosters active employee participation throughout the diagnosis and design phases,

complemented by the project management standards of the Project Management Institute (PMI).

The intervention consists of designing and implementing a platform based on SharePoint Online that
integrates news modules, a policy repository, and self-service tools for labor-related procedures. Expected
results include a 50% reduction in communication misunderstandings, the strengthening of organizational
culture, and a significant improvement in operational efficiency, transforming response times from hours into

immediacy.

Key Words: Internal communication, Corporate intranet, Action research, Project management,

Organizational change management.

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO ®
Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de Posgrado.
Su difusion, reproduccion o uso total o parcial para cualquier otro propésito queda prohibida. Todos los derechos reservados.



3.

5

[ ]
Implementacién de una Intranet Corporativa Para la Gestién de la Comunicacion Interna en la Tienda Radul Vega.

Introduccion

La Tienda Raul Vega es un comercio que se encuentra ubicado en el canton Grecia, Alajuela, Costa
Rica, tiene mas de ocho décadas de funcionamiento continuo y se ha consolidado como un referente del
comercio minorista en su localidad. Desde su fundacion en el ano 1941 por don Raul Vega y su esposa
Rosalina Rojas, la empresa ha crecido hasta convertirse en una tienda departamental de amplia cobertura
regional, actualmente cuenta con aproximadamente 60 empleados y diez departamentos que abarcan
categorias como moda, hogar, electronica, jugueteria y cosmeticos. Este crecimiento constante ha llevado

incluso a la apertura de un centro de distribucion anexo a sus instalaciones principales.

Al analizar el funcionamiento interno de la organizacion, se pueden detectar deficiencias en su
proceso de comunicacion interna, generando inconformidad en los empleados. La ausencia de un canal
formal y centralizado de comunicacion interna deriva en que los empleados recurran a canales informales
para acceder a informacion institucional pertinente, y a gestiones manuales ante el departamento de
Recursos Humanos para tramites que, por su naturaleza rutinaria, deberian ser gestionados de manera

autonoma.

Desde la perspectiva de la gestion de proyectos, esta intervencion se justifica por la necesidad
urgente de optimizar la eficiencia operativa y elevar la productividad general de la empresa. La eliminacion
de cuellos de botella informativos y la automatizacion de procesos administrativos de apoyo permiten que el
talento humano se enfoque en actividades de mayor valor estrategico, reduciendo el retrabajo y la

duplicidad de funciones.

De acuerdo con lo previamente expuesto, este proyecto plantea la implementacion de una intranet
corporativa que funcione como espacio integrado de comunicacion interna. La plataforma contempla

modulos para la difusion de noticias institucionales, un repositorio de politicas y procedimientos, asi como
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funcionalidades de autogestion que permitan a cada empleado descargar roles de pago, consultar saldos de
vacaciones y generar certificados laborales sin la necesidad de intermediacion por parte del departamento

de Recursos Humanos.

El alcance del presente documento comprende desde el diagnostico minucioso de las necesidades
de comunicacion de los colaboradores y el analisis de la infraestructura tecnologica actual, hasta el diseno
funcional de la herramienta, su planificacion estratégica bajo estandares de direccion de proyectos, y la
propuesta final de implementacion. La implementacion, que comprende un periodo de seis meses, se
llevara a cabo siguiendo la metodologia de investigacion-accion, la misma que resulta apropiada para una
empresa donde la participacion activa de los empleados en el diagnostico y diseno de la solucion sera muy

importante para el éxito (Coghlan & Brannick, 2014).

Adicionalmente, cabe mencionar que se cuenta con la autorizacion de la Tienda Raul Vega para
usar el nombre de la empresa, y demas datos que seran nombrados a lo largo del proyecto. Como se denota

en la carta de autorizacion en el Anexo 1 del presente documento..

Objetivo General

Implementar una plataforma digital de comunicacion interna en Tienda Raul Vega, en un plazo de
seis meses, que facilite la consolidacion de la informacion institucional y que provea funcionalidades de
autogestion, con el objetivo de minimizar la fragmentacion en las comunicaciones internas y reducir los

malentendidos en un 50%.
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3.3.

Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecieron los siguientes objetivos especificos:

Realizar un analisis y diagnostico del estado actual del proceso de comunicacion interna en Tienda
Raul Vega a traves de la implementacion de encuestas estructuradas y entrevistas a colaboradores
representativos de sus diversas areas funcionales. Se otorgara prioridad a las necesidades de

informacion relevante durante el primer mes de ejecucion del proyecto.

Disenar una propuesta funcional de intranet corporativa, sustentada en los hallazgos de la fase de
diagnostico, que incorpore modulos de noticias institucionales, repositorio documental vy
autogestion de Recursos Humanos, validada con usuarios finales y aprobada por la Gerencia

General antes del inicio del desarrollo tecnico.

Desarrollar e implementar la plataforma de comunicacion interna de acuerdo con las
especificaciones funcionales establecidas, asegurando su disponibilidad para la totalidad de los

empleados de Tienda Raul Vega al finalizar el quinto mes de ejecucion.

Capacitar a los empleados en la utilizacion de la intranet corporativa y evaluar el grado de adopcion

mediante indicadores de acceso y satisfaccion, durante el sexto mes del proyecto.

Metodologia

El proyecto se llevara a cabo usando el enfoque de la investigacion-accion, definida por Kemmis y

McTaggart (2005) como una metodologia participativa y reflexiva que fusiona la generacion de conocimiento

con la ejecucion de cambios en contextos especificos. Este enfoque es apropiado para este proyecto dado

que los empleados desempenaran un papel activo durante el desarrollo del proyecto y colaboraran con el

equipo investigador e implementador para solucionar el problema evidenciado.
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Una particularidad de la investigacion-accion es su naturaleza ciclica, estructurada en fases
iterativas de planificacion, accion, observacion y reflexion (Stringer, 2014). Estas fases iterativas permiten la
incorporacion de aprendizajes progresivos y la rectificacion de la ruta sin perder de vista los objetivos
establecidos. Al respecto, Lewin (1946), considerado el padre de esta metodologia, afirmo que la
investigacion-accion “no solo busca interpretar el mundo, sino transformarlo’, premisa que orienta cada una

de las fases de este proyecto.

Para estructurar la ejecucion técnica y operativa de la solucion, este marco metodologico se
complementara con los estandares de la direccion de proyectos propuestos por el Project Management
Institute (PMI), en su Guia del PMBOK. De acuerdo con este estandar, el ciclo de vida del proyecto se gestiona
a través de cinco fases, que garantizan una entrega en tiempo y forma del proyecto (Cruz Montero et al,

2020; Toneva, 2024):

1. Inicio: Es la etapa donde se define el proposito del proyecto y se autoriza formalmente su comienzo.
En el caso de la Tienda Raul Vega, esta fase incluye la identificacion de los stakeholders y la
elaboracion del acta de constitucion para delinear objetivos y justificaciones claras.

2. Planificacion: Consiste en la elaboracion de un plan detallado que integra el alcance, cronograma,
presupuesto y gestion de recursos. Durante esta fase se desarrolla la Estructura de Desglose del
Trabajo (EDT) y el plan de respuesta a los riesgos.

3. Ejecucion: Considerada la columna vertebral del proyecto, es donde se llevan a cabo las tareas
definidas y se coordinan los equipos y recursos para materializar los entregables.

4. Monitoreo y Control: Aqui, la supervision se realiza en paralelo con la ejecucion para supervisar el
progreso en funcion de indicadores clave de rendimiento (KPIs). Permite identificar desviaciones de

forma oportuna y aplicar acciones correctivas para mantener el rumbo del proyecto.
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5. Cierre: Marca la conclusion formal del proyecto, asegurando que los entregables cumplan con los
requisitos del cliente, en este caso la Tienda y formalizando la liberacion de recursos vy la

documentacion de lecciones aprendidas.

Como soporte a estas fases, se utilizaran herramientas clave de gestion de proyectos que optimizan
la organizacion del equipo y la prevision de contingencias. Primeramente, se implementara la Matriz RACI
(Responsable, Autoridad/Aprobador, Consultado e Informado), la cual funciona como una matriz de
asignacion de responsabilidades para eliminar la duplicidad de tareas y asegurar que cada miembro del

equipo conozca sus funciones especificas (Landau, 2024; UNADE, 2021).

En segundo lugar, se utilizara una Matriz de Gestion de Riesgos, herramienta fundamental para
priorizar eventos inciertos mediante la evaluacion de su probabilidad de ocurrencia y el impacto potencial en
los objetivos del proyecto. Dicha matriz, representada habitualmente como un "mapa de calor’, permitira
enfocar los recursos en las amenazas mas criticas para la implementacion de la intranet, garantizando la

continuidad del proyecto (IEP, sf.; Lopez Morales, 2024).

3.3.1. Identificacion y Analisis del Problema
La fase de analisis y diagnostico constituira el inicio del proyecto. Se implementaran encuestas y
entrevistas dirigidas a los empleados de los distintos departamentos de la tienda, con el proposito de
determinar el flujo actual de informacion institucional, qué procesos de Recursos Humanos generan mayor
dependencia operativa y cuales son las expectativas del personal en relacion con la comunicacion interna.
La evaluacion de los datos facilitara la identificacion de las necesidades prioritarias y el diseno de la solucion

tecnologica. Este diagnostico participativo, donde los empleados tienen un papel activo, es un requisito
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imprescindible para asegurar que la solucion propuesta este alineada con la realidad experimentada y no

COoN una percepcion externa.

De acuerdo con Stringer (2014), esta etapa no se limita a la identificacion de los sintomas del
problema, sino que tambien comienza a explorar sus causas fundamentales, sentando las bases para una
solucion efectiva. Para ahondar mas en el analisis, se utilizara el Diagrama de Ishikawa, tambien conocido
como diagrama de espina de pescado, el cual permite organizar de manera visual las causas raiz de la
ineficiencia comunicativa, categorizandolas en dimensiones como personas, procesos, tecnologia y cultura

organizacional (Gonzalez, 2026).

La cuantificacion del impacto de estas falencias es evidente al observar la operacion diaria: la
dependencia de gestiones manuales ante el departamento de RRHH para una planilla de hasta 65
colaboradores representa un tiempo perdido considerable tanto para el personal administrativo como para
los vendedores, quienes deben abandonar su puesto en el piso de ventas para realizar consultas rutinarias.
Esta ineficiencia se traduce en una merma de la productividad operativa y en una saturacion de tareas de

bajo valor anadido para la jefatura de Recursos Humanos.

3.3.2. Planificacion de la Solucion

A partir de los hallazgos obtenidos en la fase de diagnostico, se desarrollara el plan de accion, que
comprendera la definicion de las funcionalidades de la intranet y la secuencia de actividades para su
desarrollo e implementacion. Esta fase involucra la colaboracion del equipo de Recursos Humanos, el area
de Tecnologia de la Informacion —gestionada mediante un servicio de outsourcing— y la Gerencia General,

garantizando que las decisiones de diseno sean coherentes con las restricciones operativas. Los prototipos
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seran objeto de evaluaciones de usabilidad con usuarios representativos previo a su validacion final. La
planificacion se encuentra dentro de los principios SMART de formulacion de objetivos (especificos,

medibles, alcanzables, relevantes y temporalmente delimitados).

De manera general, la solucion consistira en una plataforma web de acceso restringido a los
colaboradores de la empresa, con una descripcion funcional que abarca un canal oficial de noticias
organizacionales, un repositorio centralizado de procesos internos y modulos de autogestion (descarga de
roles de pago y tramites de vacaciones). Entre los principales entregables del proyecto se encuentran la
arquitectura de informacion validada, el prototipo funcional de la intranet, el plan de capacitacion para el
personal y el sistema operativo final integrado con el ERP corporativo. La implementacion se estructurara en
cinco fases claras: Inicio (definicion y autorizaciones), Planificacion (alcance, cronograma y riesgos), Ejecucion
(desarrollo tecnico), Monitoreo y Control (seguimiento de calidad y KPIs) y Cierre (entrega formal y lecciones
aprendidas). Cabe resaltar que esta informacion sera ampliada con mayor detalle en los apartados

correspondientes al diseno y ejecucion del proyecto.

3.3.2.1. Definicion de Alcance y Recursos
Durante esta fase se estableceran los entregables especificos del proyecto, los parametros que
establecen qué se encuentra dentro y fuera del alcance de la solucion, y las limitaciones operativas y

presupuestarias que condicionan su desarrollo.

En el caso de Tienda Raul Vega, esta etapa comprendera la identificacion de los responsables de
cada actividad del plan, la elaboracion de un cronograma de ejecucion que facilite el progreso de la

implementacion en sus distintas fases y el desarrollo de un presupuesto detallado que desglose los costos
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asociados a cada etapa del proyecto. La asignacion de responsabilidades involucra tanto al area de Recursos

Humanos, como propietaria del proceso intervenido, asi como al equipo de Tecnologia de la Informacion.
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4. Identificacion y descripcion de un problema al interior de la organizacion

La Tienda Raul Vega es una empresa familiar de Costa Rica fundada en el afo 1941 en el canton de
Grecia, perteneciente a la provincia de Alajuela. Lo que comenzd como un bazar y pasamaneria de
proporciones modestas se transformo, a lo largo de mas de ocho décadas, en una tienda departamental de
referencia regional, con una oferta comercial que comprende diez departamentos: Hogar, Damas,
Caballeros, Electronica, Jugueteria, Ninos, Cosmeticos, Deportes, Bebés vy Libreria. La empresa actualmente
cuenta con una unica sucursal, ubicada frente al costado oeste del parque central de Grecia, con accesos en
tres costados de la manzana principal del canton; ademas, cuenta con un centro de distribucion propio a 250

metros de sus instalaciones, donde se administra la recepcion, etiquetado y despacho de la mercaderia.

La planilla de la empresa varia entre 54 y 65 colaboradores, dependiendo de la temporada, y su
estructura organizacional esta compuesta por nueve areas funcionales: Gerencia General, Compras,
Mercadeo, Operaciones, Contabilidad, Tesoreria y Cuentas por Cobrar, Logistica e Inventarios, Recursos
Humanos y Centro de Distribucion. A partir del ano 2014, la empresa formalizo su cultura organizacional
mediante la declaracion de mision, vision y valores, reconociendo asi la necesidad de orientar la gestion
interna hacia normas mas estructuradas. Tal como senala Chiavenato (2016), para que la planeacion
estratégica tenga efecto real es indispensable que todos los miembros de la organizacion conozcan y
compartan la direccion estratégica, condicion que, como se examinara posteriormente, no se cumple en su

totalidad en el estado actual de la empresa.
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4.1. Descripcion de la empresa a intervenir

4.1.1. Mision

Somos una organizacion comprometida en alcanzar la satisfaccion de nuestros clientes, a traves del
esfuerzo y el trabajo de todos nuestros colaboradores. Dia a dia hacemos amigos, ofreciendo los mejores
productos y servicios, siempre con el firme proposito de mejorar (Tienda Raul Vega, comunicacion personal,

abril de 2026).

4.1.2. Vision
Ser la tienda lider en la region en servicio y variedad, inspirados en un entorno de trabajo de

amistad, confianza y beneficio mutuo (Tienda Raul Vega, comunicacion personal, abril de 2026).

4.1.3. Mapa de procesos

El mapa de procesos de Tienda Raul Vega se estructura en tres niveles. En el nivel estrategico se
ubican la Direccion y Planificacion Estratégica, y la Gestion Comercial y Mercadeo, que corresponden al nivel
de decision de la Gerencia General y la Gerencia Financiera. En el nivel operativo se desarrolla el flujo de
valor central de la organizacion: Compras, Ventas y Procesamiento de la mercaderia, que constituyen el ciclo
operativo fundamental de la tienda. En el nivel de apoyo se encuentran las areas de Recursos Humanos,
Contabilidad y Finanzas, Logistica e Inventarios y Tecnologia de la Informacion. El proceso de comunicacion
interna, objeto de esta intervencion, se ubica dentro del bloque de Recursos Humanos, tal como se ilustra en

la Figura 1.
Figura 1.

Mapa de procesos de Tienda Raul Vega
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D * Proceso objeto de intervencion: Comunicacion intema (area de Recursos Humanos)

Nota. Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por la administracion de Tienda Raul Vega

(comunicacion personal, abril de 2026),

4.1.4. Descripcion del proceso a intervenir

El proceso que sera intervenido es la comunicacion interna dirigida a los empleados, el cual se
encuentra dentro de los procesos de apoyo, especificamente en el area de Recursos Humanos. Este proceso
comprende el conjunto de mecanismos mediante los cuales la organizacion transmite a su personal la

informacion requerida para el correcto desempeno de sus funciones y para el mantenimiento de un sentido
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de pertenencia institucional. Este proceso abarca tanto la difusion de comunicados y novedades
organizacionales como la provision de documentacion regulatoria y la gestion de solicitudes individuales de

caracter laboral.

En Tienda Raul Vega, la responsabilidad operativa de dicho proceso recae en el departamento de
Recursos Humanos, liderado por Yerlin Cascante. Los mecanismos actualmente utilizados por este
departamento para comunicar informacion organizacional son el correo electronico, aplicaciones de
mensajeria instantanea como WhatsApp y la comunicacion directa y presencial con cada colaborador. Esta
combinacion de canales informales y no estructurados funciona sin trazabilidad, sin garantia de cobertura
total y sin diferenciacion segun el tipo o urgencia de la informacion transmitida, lo que compromete la

efectividad del proceso en su totalidad.

4.1.5. Descripcion del problema que presenta el proceso

La cuantificacion del impacto de estas falencias es evidente al observar la operacion diaria de la
tienda. La dependencia de gestiones manuales ante el departamento de Recursos Humanos para una
planilla de hasta 65 colaboradores en temporada alta, genera un volumen estimado de entre 15 y 20
consultas semanales relacionadas con roles de pago, saldos de vacaciones y certificados laborales, lo que
representa una carga aproximada de entre 25 y 30 horas mensuales de trabajo del departamento dedicado
exclusivamente a tareas manuales de bajo valor estrategico. Adicionalmente, el tiempo promedio que un
colaborador invierte en resolver una consulta de normativa interna —desplazamiento al area de RRHH o
espera de respuesta por canales informales— oscila entre 15 y 25 minutos por gestion, durante los cuales el
personal de piso de ventas debe ausentarse de su puesto de trabajo. Esta ineficiencia se traduce en una
merma de la productividad operativa y en una saturacion de tareas administrativas que limita la capacidad

de la jefatura de Recursos Humanos para enfocarse en actividades de mayor impacto estrategico para la
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organizacion. Estas cifras constituyen la linea base cuantitativa sobre la cual se medira el impacto de la

intervencion al cierre del proyecto.
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5. Establecimiento de planes de accion para la solucidon del problema

El diagndstico del proceso de comunicacion interna de Tienda Raul Vega revelo tres situaciones
especificas que afectan la eficiencia operativa: la ausencia de un canal oficial de informacion institucional, la
inexistencia de un repositorio documental accesible y la dependencia total del departamento de Recursos
Humanos para la gestion de tramites laborales rutinarios. Con este diagndstico, en este capitulo se describe
el plan de accion que guiara la intervencion aplicando los principios de investigacion-accion que vinculan el

diagnostico con la planificacion y la ejecucion de soluciones basadas en la evidencia (Stringer, 2014).

5.1. Establecimiento de objetivos

El plan de accion propuesto busca alcanzar los siguientes objetivos:

1. Establecer un canal oficial y centralizado para la difusion de informacion de la empresa que
garantice la trazabilidad de la informacion difundida, eliminando la dependencia de medios
informales que provocan la distorsion y fragmentacion de la comunicacion interna, con la meta de
reducir en al menos un 50% los episodios de desinformacion reportados por los colaboradores,

medido mediante encuesta de percepcion al cierre del proyecto.

2. Implementar un repositorio digital de consulta autonoma que integre la normativa, politicas y
procedimientos operativos de la organizacion, permitiendo a los colaboradores resolver dudas
administrativas y operativas, eliminando los malentendidos generados por el uso de canales de

comunicacion informales.

3. Digitalizar la gestion de tramites laborales individuales mediante modulos de autogestion para la
descarga de roles de pago, consulta de vacaciones y generacion de certificados, con el fin de

reducir la carga de tareas manuales de bajo valor estrategico y mejorar la eficiencia operativa del
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departamento de Recursos Humanos, disminuyendo el tiempo de gestion promedio de estas

solicitudes de 4 horas laborales a la inmediatez.

4. Integrar el flujo de comunicacion interna como un proceso de apoyo robusto y centralizado que
facilite el conocimiento de las iniciativas de la direccion estratégica y el fortalecimiento del sentido

de pertenencia en todos los niveles de la organizacion.

5. Gestionar el cambio organizacional asociado a la adopcion de la intranet mediante una estrategia
estructurada de comunicacion interna del proyecto, identificacion de agentes de cambio vy
mecanismos de motivacion al uso, asegurando una tasa de acceso activo superior al 80% de la

planilla durante el primer mes de operacion oficial de la plataforma.

5.2. Descripcion de la solucion

La solucion disenada en el presente proyecto surge como respuesta directa a los hallazgos
obtenidos durante la fase de diagnostico participativo, etapa inicial del ciclo de investigacion-accion
propuesto por Lewin (1946) y desarrollado posteriormente por Kemmis y McTaggart (2005). Dicho diagnostico
evidencio tres causas raiz que afectan el proceso de comunicacion interna de la Tienda Raul Vega: 1) La
ausencia de un canal oficial centralizado para la difusion de informacion organizacional, 2) La inexistencia de
un repositorio de acceso autonomo para politicas y procedimientos internos, y 3) La dependencia exclusiva
del departamento de Recursos Humanos para la gestion de tramites administrativos de bajo valor
estrategico. La intervencion planificada consiste en el diseno e implementacion de una intranet corporativa
centralizada, concebida como el eje central de la comunicacion interna y la gestion administrativa de la

Tienda Raul Vega. Y asi, eliminar los malentendidos producto de la distorsion de la comunicacion a traves del
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‘boca a boca" o medios informales y reducir el tiempo de gestion promedio de solicitudes a traves del
departamento de Recursos Humanos de 4 horas a la inmediatez, estos factores tendran un impacto

considerable en la eficiencia operativa de la organizacion.
Seleccion de la Plataforma Tecnoldgica:

La plataforma tecnologica sobre la cual se implementara la intranet fue seleccionada a partir de
cuatro criterios de gestion: compatibilidad con la infraestructura existente en la empresa, capacidad para
gestionar identidades digitales individuales que garanticen la privacidad de la informacion personal de cada
colaborador, posibilidad de integracion con el sistema ERP Logical Data que actualmente administra la

nomina, y viabilidad de implementacion dentro del plazo de seis meses establecido para el proyecto.

Evaluadas las opciones disponibles en el mercado, la plataforma recomendada es Microsoft 365,
especificamente su modulo de intranet corporativa SharePoint Online. Esta solucion permite conectar la
intranet con Logical Data sin necesidad de desarrollo de software a medida, reduciendo el riesgo tecnico del

proyecto y ajustandose al plazo de seis meses establecido.
Arquitectura de la solucion:

La intranet se estructura en torno a cuatro pilares operativos que responden directamente a las

causas raiz identificadas en el diagnostico:

e Consolidacion de la identidad y direccion estrateégica: La intranet integrara una seccion institucional
denominada “Nuestra Empresa’, que albergara de forma permanente la mision, vision, logros y un
directorio de la tienda. La disponibilidad inmediata de esta informacion asegura que el personal,
independientemente de su area funcional o antiguedad, conozca y comparta la direccion

estrategica de la organizacion, cerrando la brecha de alineacion detectada actualmente.
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Centralizacion de la comunicacion e informacion institucional: Para erradicar la dependencia de
canales informales y externos a la empresa como WhatsApp o la comunicacion verbal que genera
distorsion, la plataforma contara con un modulo de “Noticias Organizacionales” Este espacio
funcionara como el unico canal oficial para la difusion de anuncios, cambios en la estructura o
cualquier otro tipo de informacion sobre la empresa y relevante para los colaboradores,
garantizando que todos los empleados reciban la misma version de los hechos de manera

simultanea y formal.

Repositorio Documental: La solucion incorpora un modulo de ‘Politicas y Procedimientos”
configurado como un repositorio digital de consulta autonoma. En este apartado se centralizara toda
la normativa interna y los procedimientos operativos de los diez departamentos de la tienda. Al
proporcionar este acceso directo, se elimina la necesidad de que el colaborador dependa del
criterio subjetivo de supervisores para resolver dudas rutinarias, fomentando una cultura de
autogestion y reduciendo cuellos de botella informativos. El establecimiento de este repositorio
como fuente Unica de la verdad pretende eliminar todos aquellos problemas derivados de
problemas en la comunicacion, que en el peor de los casos puede llegar a traducirse hasta en

retrabajos.

Autogestion de Recursos Humanos: Mediante la integracion de la plataforma de intranet y el ERP
Logical Data, se extraera la informacion del empleado que acceda a la plataforma y le permitira
realizar de forma digital y sin intermediacion de la jefatura de Recursos Humanos las siguientes

gestiones:

o Consulta y descarga de roles de pagos.

o0  Solicitudes de vacaciones y consulta del saldo de dias disponibles.
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o Generacion automatica de certificados laborales.

Estrategia de cambio organizacional:

La adopcion exitosa de la intranet corporativa no depende unicamente de la calidad tecnica de su
diseno, sino de la disposicion activa de los colaboradores para incorporar en su rutina laboral cotidiana. En
coherencia con el enfoque de investigacion-accion adoptado, que sitla a los colaboradores como
participantes activos del proceso de transformacion y no como receptores pasivos de una solucion, este

proyecto incorpora tres ejes explicitos de gestion del cambio.

El primero es la comunicacion interna del proyecto. Desde el mes inicial de ejecucion, se
establecera un plan de comunicacion que mantendra informados a todos los niveles de la organizacion
sobre los avances, beneficios esperados y cronograma de la implementacion. Esta comunicacion sera
liderada por la Gerencia General, lo que otorga al proyecto la legitimidad institucional necesaria para
neutralizar resistencias. Los canales de difusion durante las fases previas al lanzamiento incluiran reuniones

de area, carteleras informativas fisicas y comunicados directos del gerente.

El segundo egje es la participacion activa y la identificacion de agentes de cambio. En la fase de
diseno se identificaran, en conjunto con las jefaturas de cada departamento, colaboradores con ascendencia
natural entre sus pares para que actuen como embajadores de la intranet durante el proceso de adopcion
masiva. Estos agentes participaran de manera anticipada en las sesiones de validacion del prototipo, lo que
les permite conocer la herramienta antes que el resto de la organizacion y convertirse en referentes de

conflanza para sus companeros durante el lanzamiento.
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El tercer eje comprende los mecanismos de motivacion para el uso sostenido. Durante las primeras
semanas de operacion se implementaran acciones concretas que incentiven el acceso recurrente a la
plataforma: la Gerencia General publicara el primer comunicado institucional exclusivamente a traves de la
intranet, estableciendo con ello la norma de uso; los roles de pago estaran disponibles unicamente mediante
la plataforma desde el primer ciclo de pago posterior al lanzamiento; y el equipo de Mercadeo publicara
semanalmente contenidos de interés para los colaboradores —reconocimientos, logros de la tienda, fechas

especiales— que generen motivos regulares de acceso mas alla de los tramites administrativos.
Resumen de la solucion:

La intranet corporativa de la Tienda Raul Vega no constituye unicamente un repositorio de
informacion ni un sistema de autogestion administrativa, representa una intervencion de fondo en la cultura
comunicacional de la organizacion que, apoyada en una plataforma tecnologica adecuada y acompanada de
una estrategia deliberada de gestion del cambio, traduce los hallazgos del diagnostico participativo en
transformaciones concretas, medibles y sostenibles en la dinamica interna de la tienda. La mejora

tecnologica es el medio; el fortalecimiento de la comunicacion organizacional es el fin.

5.3. Secuencia de actividades para ejecucion de la solucion

Antes de presentar la secuencia operativa, conviene precisar la nomenclatura utilizada. Este
proyecto se rige por las cinco fases del ciclo de vida del PMBOK (Inicio, Planificacion, Ejecucion, Monitoreo y
Control, y Cierre) descritas en la seccion 3.3, que constituyen el marco metodologico de referencia. A nivel de
ejecucion operativa, dichas fases se materializan en las cinco fases practicas del cronograma de la Tienda
Raul Vega que se describen a continuacion: Diagnostico e Identificacion de Interesados (F1), Diseno Funcional

y Técnico (F2), Desarrollo e Implementacion Tecnica (F3), Pruebas y Validacion (F4), y Capacitacion y
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Evaluacion de Cierre (F5). Las actividades de Monitoreo y Control del PMBOK se ejecutan de forma

transversal a las cinco fases operativas, tal como se refleja en el cronograma del capitulo 6.

Para la implementacion de la intranet, se organiza una estructura jerarquica orientada a entregables,
asegurando el cumplimiento de la "regla del 100%", la cual establece que la EDT debe incluir la totalidad del
trabajo necesario para completar el alcance sin omisiones ni trabajos innecesarios (Institute Project

Management, 2025). A continuacion, se detalla la secuencia cronologica de las actividades:

Fase 1. Diagndstico e identificacion de interesados (Mes 1):

Esta fase constituye el punto de partida operativo del proyecto. Su proposito es confirmar vy
formalizar, con base en consulta directa a los actores involucrados, los requisitos funcionales de la

plataforma y el mapa de interesados que guiara la gestion de expectativas a lo largo del proyecto.

e |dentificacion y registro de stakeholders: Clasificacion de los interesados (Gerencia, Jefaturas de
departamento y personal operativo -vendedores-) segun su nivel de influencia e impacto en el
proceso de comunicacion interna. El detalle completo de esta clasificacion se presenta en la Tabla 2
del capitulo 6.

e Registro de las necesidades de informacion: Aplicacion de encuestas y entrevistas estructuradas
para identificar los cuellos de botella en la recepcion de noticias y los tramites de Recursos
Humanos mas criticos para la autogestion.

e Comunicacion interna del proyecto: difusion formal a todos los niveles de la organizacion sobre el
inicio del proyecto, sus objetivos y el cronograma previsto, gestionando las expectativas desde el

inicio e iniciando el proceso de gestion del cambio organizacional.
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Fase 2. Disefio Funcional y Técnico (Mes 2):

Esta fase traduce los requisitos validados en especificaciones concretas de diseno, tanto funcional como

visual, antes de iniciar cualquier desarrollo tecnico.

Definicion de requisitos de usuario: Elaboracion de un documento que especifique en detalle el
funcionamiento de los modulos de noticias, repositorio de politicas y autogestion de Recursos
Humanos.

ldentificacion de agentes de cambio: seleccion, en conjunto con las jefaturas de cada
departamento, de colaboradores con influencia natural entre sus pares que actuaran como
embajadores de la intranet. Estos agentes participaran de forma anticipada en las sesiones de
validacion del prototipo, adquiriendo conocimiento previo de la herramienta antes del lanzamiento
masivo.

Diseno de prototipos de interfaz: Creacion de maquetas visuales para validar la navegacion y
usabilidad con un grupo focal de colaboradores de la tienda y la gerencia general, con el fin de
asegurarse de que la herramienta sea intuitiva para todos los niveles de la organizacion.

Validacion y aprobacion del prototipo: presentacion formal del diseno a la Gerencia General para su
aprobacion antes de avanzar a la fase de desarrollo, asegurando el alineamiento estrategico de la

solucion.

Fase 3. Desarrollo e implementacion técnica (Mes 3y 4):

Esta fase concentra el trabajo tecnico de construccion de la plataforma:
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e Creacion de cuentas corporativas y la configuracion de los grupos departamentales, asi como la
evaluacion de la compatibilidad técnica con Logical Data.

e Desarrollo de una prueba de concepto del conector SQL Server con Logical Data en un entorno de
pruebas, verificando que la extraccion de datos salariales y de vacaciones funcione correctamente
antes de avanzar al desarrollo completo.

e Inicio del desarrollo de los modulos de autogestion de Recursos Humanos: descarga de roles de
pago, consulta y solicitud de vacaciones, y generacion automatica de certificados laborales.

e Finalizacion del desarrollo de todos los modulos de la plataforma e integracion completa con
Logical Data en el entorno de produccion.

e Carga del conjunto inicial de politicas y procedimientos vigentes en el repositorio documental,
organizados por area funcional, eliminando la dependencia del criterio subjetivo de supervisores
para el acceso a normativa interna.

e Publicacion de los contenidos institucionales en la seccion "Nuestra Empresa’ —mision, vision,
directorio y logros organizacionales—. Al cierre del mes, todos los modulos deben estar operativos

en el entorno de desarrollo v listos para ingresar a la fase de pruebas.
Fase 4. Pruebas y carga de informacion (Mes 5):

Esta fase tiene como objetivo verificar el correcto funcionamiento de la plataforma en condiciones

reales de operacion antes de su lanzamiento oficial.

e Seleccionar un grupo piloto representativo de los distintos perfiles de usuario —al menos un
colaborador por cada departamento comercial, mas personal de caja, CEDI y jefaturas— para

realizar pruebas de usabilidad controladas.
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e Pruebas de aceptacion de usuario (UAT): Verificacion del correcto funcionamiento de la plataforma
en condiciones reales de operacion para detectar y corregir errores antes del lanzamiento oficial
(Figuerola, 2011).

e Incorporacion de ajustes derivados del grupo piloto y validacion final de la plataforma con el equipo

tecnico y la Jefa de Recursos Humanos.

Fase 5. Capacitacion y evaluacion de cierre (Mes 6):

La fase final integra la transferencia de conocimiento a los usuarios, el lanzamiento oficial de la
herramienta y la medicion del impacto alcanzado, cerrando el ciclo de investigacion-accion con la etapa de

observacion y reflexion.

e Sesiones de capacitacion dirigidas al personal administrativo y jefaturas, orientadas al uso avanzado
de la plataforma y a las funciones de administracion de contenidos.

e Sesiones de capacitacion dirigidas a la totalidad de los empleados sobre el uso de los modulos de
autogestion, el consumo de informacion de la empresa y el acceso desde dispositivos moviles y
desde los puntos fisicos instalados.

e |anzamiento oficial de la intranet: comunicado mediante un evento institucional breve liderado por
la Gerencia General, que refuerza el caracter estrategico de la iniciativa y consolida su legitimidad
organizacional.

e Acompanamiento durante las dos primeras semanas post-lanzamiento: el equipo del proyecto
realizara rondas diarias en los distintos departamentos para resolver dudas en tiempo real, reducir la
friccion inicial de uso y reforzar la confianza de los colaboradores en la plataforma. Los agentes de

cambio identificados en la fase 2 cumplen un rol activo en este acompanamiento entre pares.
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e FEvaluacion de cierre, aplicacion de encuestas de satisfaccion y medicion de los indicadores de
adopcion y acceso definidos en los objetivos del proyecto. Los resultados se presentan a la
Gerencia General en un informe de cierre que compara los logros alcanzados frente a los objetivos

establecidos, constituyendo la fase de reflexion del ciclo de investigacion-accion.

5.4. Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucion

La viabilidad de cualquier plan de accion depende de la disponibilidad y adecuada gestion de los
recursos necesarios para ejecutarlo. Stringer (2014) subraya que una identificacion realista de recursos no
solo garantiza la factibilidad de la intervencion, sino que también constituye una senal de madurez
metodologica, pues evita que el plan colapse por restricciones que pudieron anticiparse. En coherencia con
el caracter participativo de la investigacion-accion, los recursos aqui descritos fueron identificados a partir de
la consulta directa con los actores clave del proceso intervenido —Gerencia General, Jefa de Recursos
Humanos y experto en TI—, asegurando que la planificacion refleje las condiciones reales de la organizacion.
Los recursos requeridos para este proyecto se clasifican en tres categorias: humanos, tecnologicos y

materiales, y financieros.

Recursos Humanos: representan las personas involucradas en el proyecto y sus capacidades,
conocimientos, habilidades y experiencias. El proyecto involucra cuatro actores internos con roles

claramente diferenciados, cuya participacion es condicion necesaria para el éxito de la intervencion.

e Investigador responsable del proyecto: Encargado de la coordinacion general del proyecto,
el seguimiento del cronograma, la documentacion de cada fase y la aplicacion de la
metodologia de investigacion-accion. Su participacion es transversal a las cinco fases, con

dedicacion variable segun las exigencias de cada etapa.
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e Joaquin Rojas — Experto en Tl (subcontratado): Responsable de toda la configuracion
tecnica de la plataforma, la integracion con Logical Data, la automatizacion de procesos y
el mantenimiento preventivo del sistema. Su dedicacion estimada es de 20 horas
mensuales durante los primeros cuatro meses y 8 horas mensuales de soporte en los
meses 5y 6.

e Yerlin Cascante — Jefa de Recursos Humanos: Propietaria del proceso intervenido.
Responsable de proveer la informacion fuente para la configuracion inicial, validar el
funcionamiento de los modulos de autogestion, cargar y mantener actualizado el
repositorio documental y gestionar la lista maestra de colaboradores. Dedicacion estimada:
8 horas mensuales a lo largo de todo el proyecto.

e Equipo de Mercadeo — Melissa Vega, Joselyn Mora y Pamela Rodriguez: Responsables del
diseno visual de la plataforma y la carga de contenidos institucionales. Participacion
concentrada en los meses 2 y 3, con una dedicacion estimada de 12 horas totales.

e FEric Vega — Gerencia General: Patrocinador estratégico del proyecto. Responsable de la
aprobacion formal del prototipo y del respaldo institucional en el lanzamiento. Participacion

puntual estimada en un maximo de 4 horas en los meses de aprobacion y lanzamiento.

Recursos tecnologicos y materiales: Esta categoria comprende las herramientas digitales, equipos
fisicos e insumos tangibles necesarios para ejecutar, monitorear y sostener el proyecto (Greenwood & Levin,

2007).

e Licencias Microsoft 365 (aproximadamente 65 usuarios), disenadas para trabajadores de primera
linea en el sector retail con acceso movil.
e Dos tablets Android de gama media para los puntos de acceso fisico del comedor vy el area de

marcado de entrada.
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e Extension de la red WiFi corporativa para cubrir las areas de descanso y acceso de colaboradores,

con red diferenciada del WiFi de uso publico.

e  Guias rapidas ilustradas en formato impreso para distribucion durante la capacitacion.

Recursos Financieros: Comprenden la inversion economica necesaria para cubrir los costos
asociados a licencias, equipos, infraestructura y servicios profesionales del proyecto. El detalle completo del
presupuesto, incluyendo el desglose por rubro y el cronograma de desembolsos, se presenta en la seccion
6.4 del presente documento. La fuente de financiamiento corresponde al presupuesto operativo de la Tienda

Raul Vega, bajo la aprobacion y patrocinio de la Gerencia General.
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6. Definicion del alcance de la solucidn, partes interesadas, cronogramay
presupuestos.

La definicion del alcance, la identificacion de responsables, la construccion del cronograma v la
estimacion del presupuesto constituyen los instrumentos de formalizacion que convierten las decisiones
estrategicas del plan de accion en compromisos operativos verificables. De acuerdo con el estandar del
Project Management Institute (PMI, 2017), esta etapa es condicion indispensable para garantizar que la
totalidad del trabajo necesario quede representada, asignada vy financiada dentro de los limites del proyecto.
Estos cuatro componentes no son elementos independientes, sino que operan como un sistema integrado:
el alcance determina que actividades deben ejecutarse, el cronograma establece cuando se egjecutan, la
matriz de responsabilidades define quién las ejecuta, y el presupuesto cuantifica cuanto cuestan. Cualquier
modificacion en uno de estos componentes repercute necesariamente sobre los otros tres, por lo que su

coherencia reciproca es condicion para la viabilidad del proyecto.

6.1. Alcance final de la solucion

El alcance del presente proyecto comprende el diseno, desarrollo, implementacion y consolidacion
de una intranet corporativa basada en Microsoft 365 SharePoint Online, que centralice la comunicacion
interna de la Tienda Raul Vega y provea a sus colaboradores de herramientas de autogestion de tramites
laborales. La solucion alcanza a la totalidad de los colaboradores activos en la planilla de la tienda —entre 54
y 65 personas segun la temporada—, incluyendo personal de piso de ventas, personal administrativo,
jefaturas y personal del Centro de Distribucion, con independencia de su modalidad de acceso a la

plataforma. De acuerdo con el Project Management Institute (2017), una correcta definicion del alcance
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permite definir limites claros para mantener el enfoque del equipo y evitar el "deslizamiento del alcance’

(scope creep) que atente contra el incumplimiento del plazo definido para el proyecto.

Para reforzar lo anterior y con el fin de dotar de mayor solidez a la definicion del alcance, a

continuacion se presentan las inclusiones, exclusiones y resultados esperados asociados a dicho alcance,

conforme a los lineamientos propuestos por Adobe Experience Cloud (2025).

Inclusiones: Diagnostico detallado de las necesidades de comunicacion, analisis de la
infraestructura tecnologica existente, configuracion completa de la plataforma SharePoint Online
con creacion de cuentas corporativas individuales para todos los colaboradores activos, desarrollo
del modulo de Noticias Organizacionales como canal oficial, configuracion de la seccion "Nuestra
Empresa” con mision, vision, directorio y logros, repositorio centralizado de Politicas vy
Procedimientos organizado por area funcional, modulos de autogestion de Recursos Humanos
—descarga de roles de pago, consulta y solicitud de vacaciones y generacion de certificados
laborales— integrados con el ERP Logical Data mediante conector SQL Server, instalacion de dos
puntos de acceso fisico en las areas de comedor y marcado de entrada, extension de la red WiFi
corporativa, ejecucion de la estrategia de gestion del cambio organizacional, sesiones de
capacitacion diferenciadas para jefaturas y personal operativo, y medicion de indicadores de
adopcion y satisfaccion al cierre del proyecto.

Exclusiones: el desarrollo de aplicaciones moviles nativas, la integracion con sistemas distintos a
Logical Data; la gestion de la comunicacion externa hacia clientes y cualquier modificacion al ERP
Logical Data que exceda la configuracion del conector de lectura de datos.

Resultados esperados de la intervencion: El resultado final sera una propuesta de intervencion
formal y, sobre todo, ejecutable, que proporcione a la Tienda Raul Vega las herramientas

estratégicas necesarias para modernizar su comunicacion interna. Se espera que, al recibir este
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plan, la organizacion cuente con un marco estructurado que integre los lineamientos tecnicos y
financieros que minimicen la incertidumbre vy faciliten una transicion ordenada hacia la
transformacion digital de sus procesos de apoyo.

El proyecto establecera una estructura técnica y economica que minimice la incertidumbre
operativa, facilitando la evolucion digital de las areas de apoyo. Mediante la consolidacion de un
canal institucional unico, se formalizaran los flujos de informacion, sustituyendo la comunicacion
desestructurada por datos verificables. Esto resultara en una optimizacion estimada de 30 horas
mensuales, permitiendo que Recursos Humanos evolucione de una gestion manual hacia un rol de
socio estrategico del negocio.

Integracion del alcance con cronograma y presupuesto. Cada uno de los elementos incluidos
dentro del alcance tiene implicaciones directas tanto sobre la duracion del proyecto como sobre el
presupuesto comprometido. El diagnostico participativo condiciona la Fase 1 del cronograma (mes 1)
y moviliza principalmente horas del Investigador y de la Jefa de Recursos Humanos; el diseno
funcional y la validacion del prototipo determinan la Fase 2 (mes 2) e implican la participacion del
equipo de Mercadeo y de la Gerencia General; el desarrollo técnico vy la integracion con Logical
Data concentran el mayor volumen de trabajo en la Fase 3 (meses 3y 4) y explican el grueso del
desembolso al outsourcing de Tly las licencias de plataforma; las pruebas de aceptacion definen la
Fase 4 (mes 5) e incorporan el costo de participacion del grupo piloto; finalmente, la capacitacion y
el lanzamiento configuran la Fase 5 (mes 6) y demandan horas adicionales del Investigador, RRHH y
Gerencia. De esta forma, cualquier ampliacion del alcance —por ejemplo, la incorporacion de un
modulo adicional o la extension del proyecto a una sucursal adicional— generaria un efecto en
cadena sobre el cronograma y el presupuesto, elevando la duracion del proyecto y el costo total. La

consistencia entre estas tres dimensiones es, por tanto, un principio de disefo del presente plan.
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6.2. Identificacion de responsables de las actividades para ejecucion

Para asegurar el exito del proyecto y una transicion ordenada hacia la implementacion técnica de la
intranet, es critico establecer un marco solido basado en la identificacion precisa de las partes involucradas y
la claridad en la distribucion de tareas. De acuerdo con el Project Management Institute (2017), la gestion de
los interesados incluye los procesos necesarios para identificar a las personas o grupos que pueden afectar
o verse afectados por el proyecto, permitiendo disenar estrategias que fomenten su participacion eficaz en el

proyecto.

6.2.1. Identificacion de las partes interesadas
Como recomienda Figuerola (2013), los interesados se han clasificado en funcion de su nivel de
influencia e interés, asegurando que las necesidades de informacion de cada grupo se vean satisfechas
durante todo el ciclo de vida del proyecto. El involucramiento activo de estos actores es un factor critico de

exito, por lo que se ha determinado su nivel de participacion deseado para cerrar brechas de comunicacion.

Tabla 1. Partes interesadas del proyecto

Nivel de
Rol en el proyecto Categoria Influencia |involucramiento
(deseado)

Interesado

(stakeholder)

Patrocinador estrategico
(Sponsor). Provee recursos,
Eric Vega — aprueba hitos criticos y Interno /
Gerencia General  |respalda Gerencia
institucionalmente el
proyecto.

Alto Alta Lider
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Coordinacion general del
Investigador / Errgzidrzyrijgwmlento - Interno /
Gerente del g - . Alto Alta Lider
documentacion de cada Equipo
Proyecto Y
fase y aplicacion
metodologica.
Propietaria del proceso
intervenido. Provee
Yerlin Cascante — |informacion fuente, valida |Interno /
. L Alt Alt Li
Jefa de RRHH modulos de autogestion y | Apoyo © a ider
administra el repositorio
documental.
Responsable técnico
externo. Configuracion de
Joaquin Rojas — la plataforma, integracion |Externo / . o
Experto en Tl con ERP Logical Data y Outsourcing AR Media Particario
automatizacion de
Procesos.
Equipo de Diseno visual de la interfaz
Mercadeo (M. Vega, lyca.rga. de contenidos Interno / Medio  |Media Partidario
J.Mora, P. institucionales en la Apoyo
Rodriguez) seccion "Nuestra Empresa’
Aprobacion y control del
Orlando Vega — presupuesto, autorizacion |Interno / Medio  |Alta Neutral /
Gerencia Financiera | de desembolsos a Gerencia Partidario
proveedores externos.
Validacion del contenido
Jefaturas de dfozggtilr?ﬁ?:nﬁos Interno /
departamento (10 p . - ' Mandos Medio [Media Partidario
) identificacion de agentes .
areas) . . medios
de cambio por area, apoyo
al lanzamiento.
Usuarios finales de la
Colaboradores pllatafolrma‘ Parpopgh enel Interno / . o
(FA-6F bersonas) diagnostico, validacion de Operativo Alto Baja Partidario
54-05p usabilidad, grupo piloto y P
adopcion.
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Nota. Elaboracion propia con base en los lineamientos del Project Management Institute (2017) para la matriz de
andlisis y compromiso de interesados, y la clasificacion por nivel de interes e influencia propuesta por Figuerola
(2013). Los niveles de involucramiento deseado (Desconocedor, Reticente, Neutral, Partidario y Lider)

corresponden al modelo del PM/ (2017).

Asignacion de responsabilidades a las actividades (Matriz RACI)

Para evitar la duplicidad de funciones y garantizar que cada entregable cuente con un responsable
claro, se ha implementado una Matriz de Asignacion de Responsabilidades (RAM), especificamente bajo el
modelo RACI. Esta herramienta permite definir quien es el realizador de la tarea (Responsible), quien posee la
autoridad ultima (Accountable), a quien se debe consultar (Consulted) y a quien informar (Informed) tras la

finalizacion de una actividad (Landau, 2024).

A continuacion, se presenta la matriz para las fases clave de la implementacion:

Tabla 2. Matriz RACI de asignacion de responsabilidades

Investigador / RRHH (Y. TI

Actividad / G i
ctivica erencia Gerente de Outsourcing | Mercadeo | Colaboradores

Entregable General Proyecto Cascante) (J. Rojas)

Fase 1. Diagnostico e identificacion de interesados

Identificacion y
registro de A R C C
stakeholders

Aplicacion de
encuestasy R C C
entrevistas
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Comunicacion
formal de inicio a la A R C
organizacion

Fase 2. Diseno funcional y tecnico

Elaboracion del
documento de
requisitos de
usuario

Identificacion de
agentes de cambio

Diseno de
prototipos de C C C R
interfaz

Validacion del
prototipo con grupo R C C C C
focal

Aprobacion formal

del prototipo A ¢ ¢

Fase 3. Desarrollo e implementacion técnica

Configuracion de
cuentas
corporativas y
grupos

Prueba de
concepto: conector C C R
SQL / Logical Data

Desarrollo de
modulos de
autogestion de
RRHH

Integracion
completa con C C R
Logical Data

Carga de politicas y
procedimientos en C C R
repositorio
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Publicacion de
contenidos A C C R
institucionales

Fase 4. Pruebas y carga de informacion

Seleccion del
grupo piloto R C
representativo

Ejecucion de
pruebas de R C R C
aceptacion (UAT)

Incorporacion de

, . R C R
ajustes post-piloto
Validacion final con
equipo tecnico 'y A R R R

RRHH

Fase 5. Capacitacion y evaluacion de cierre

Sesiones de
capacitacion a
jefaturas y
administracion

Sesiones de
capacitacion a R R C
personal operativo

Lanzamiento oficial
de la intranet

Acompanamiento
en piso (primeras 2 R R C C
semanas)

Evaluacion de
cierre, encuestas'y
medicion de
adopcion

INSTITUTO EUROPEO DE POSGRADO ®
Nota Técnica preparada por el Instituto Europeo de Posgrado. Este contenido es propiedad del Instituto Europeo de Posgrado.
Su difusion, reproduccion o uso total o parcial para cualquier otro propésito queda prohibida. Todos los derechos reservados.



39

[ ]
Implementacién de una Intranet Corporativa Para la Gestién de la Comunicacién Interna en la Tienda Radul Vega.

Nota. R = Responsable de ejecutar; A = Autoridad o aprobador final, C = Consultado antes de egjecutar; | =
Informado del resultado. Para cada actividad existe uno y solo un aprobador (A). Elaboracion propia con base en

los lineamientos del Project Management Institute (2017) y Landau (2024).

Esta propuesta asegura que la Gerencia General mantenga su rol de autoridad estratégica
(Accountable) en hitos criticos del proyecto como el lanzamiento, mientras que el Investigador / Gerente de
proyectos asumira la responsabilidad operativa de la coordinacion. Por otro lado, la encargada de Recursos
Humanos, como propietaria del proceso, tiene una participacion activa en la definicion del contenido vy la
capacitacion, asegurando que la solucion tecnologica este alineada con las falencias reales observadas en el
departamento.

Integracion de la matriz RACI con cronograma y presupuesto: La asignacion de
responsabilidades tiene un efecto directo sobre la estimacion de tiempos y costos del proyecto. Cada rol 'R’
(Responsable) implica horas de dedicacion efectiva que se traducen en duracion de actividades dentro del
cronograma y en costo dentro del presupuesto, mientras que los roles 'C" e *I' implican dedicacion menor
pero igualmente necesaria para mantener la coordinacion. Por ejemplo, la Jefa de RRHH aparece como
Responsable en seis actividades distribuidas a lo largo de los seis meses del proyecto, lo que explica
directamente la estimacion de 48 horas de dedicacion (8 h/mes = 6 meses) que se refleja en el rubro D del
presupuesto. De igual manera, el Experto en Tl concentra su rol de Responsable en las fases 3y 4 (meses 3y
4), lo que explica la concentracion de sus 80 horas de implementacion en esos meses vy el desembolso
correspondiente a outsourcing. Esta trazabilidad entre responsabilidad, tiempo y costo constituye la base de

la consistencia metodologica del plan de direccion.
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Cronograma de ejecucion

Se desarrolld un cronograma para planificar temporalmente el proyecto. Este cronograma es
fundamental para comunicar la secuencia logica del trabajo y supervisar el avance de cada etapa. Esta
programacion permite visualizar el flujo necesario para la implementacion de la intranet, designando las
fechas planificadas de inicio y finalizacion para cada tarea de manera que se pueda rastrear el progreso con

precision.

Como senalan Kramer y Jenkins (2005), la comprension profunda del cronograma y de los valores
de tiempo asociados es vital para la toma de decisiones efectiva por parte de la administracion, ya que
cualquier retraso en las actividades clave impactara directamente en la fecha de conclusion final, poniendo
en riesgo los objetivos estratégicos de comunicacion interna de la Tienda Raul Vega. A continuacion, se

presenta la programacion detallada que servira como hoja de ruta técnica para la fase de gjecucion.

Tabla 3. Cronograma de actividades

Fechas Meses

Actividad
Fecha Inicio Fecha Fin M1 [M2 [M3 |M4 | M5 [M6

Fase 1. Diagnostico e Identificacion de Interesados
Identificacion y registro de stakeholders 04-may-26 08-may-26
Registro de las necesidades de
. . 11-may-26 22-may-26
informacion
Comunicacion interna del proyecto 25-may-26 29-may-26
Fase 2. Diseno Funcional y Tecnico
Elaboracion del documento de , ‘

. : 01-jun-26 05-jun-26
requisitos de usuario
Identificacion de agentes de cambio 08-jun-26 12-jun-26
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Diseno de prototipos de interfaz 08-jun-26 10-jun-26
Validacion del prototipo con grupo focal 22-jun-26 26-jun-26
Aprobacion formal del prototipo (Hito 1) 29-jun-26 30-jun-26

Fase 3. Desarrollo e Implementacion Tecnica

Configuracion de cuentas corporativas y

01-jul-26 08-jul-26
grupos
Prueba de concepto: conector SQL / 00-iul-26 A-iul-26
Logical Data 97 o
Desarrollo de modulos de autogestion U026 21-300-26
de RRHH & 9
Integracion completa con Logical Data 24-ago-26 28-ago-26
Carga. dg politicas y procedimientos en 10-ag0-26 21-ag0-26
repositorio
Publicacion de contenidos 5 4-300-26 58-200-26
institucionales 439 9
Fase 4. Pruebas y Carga de Informacion
Seleccic L ilot
eleccion dle grupo piloto 31-ago-26 02-56p-26
representativo
Ejecucion de pruebas de aceptacion
(UAT) 03-sep-26 11-sep-26
Incorporacion de ajustes post-piloto 14-sep-26 18-sep-26
Validacion final con equipo técnico y
RRHH (Hito 2) 2lsep-20|  23-sep-20
Fase 5. Capacitacion y evaluacion de cierre
Sespngs dg ’capamtauon ajefaturasy 28-sep-26 02-0ct-26
administracion
Sesiones de capacitacion a personal
. 05-oct-26 14-oct-26
operativo
Lanzamiento oficial de la intranet (Hito 3) 15-0ct-26 16-oct-26
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Acompanamiento en piso (primeras 2 1g-0ct-26 0-0ct-26
semanas)
Evaluacion de cierre, encuestas y 56-0ct-26 0-0ct-26
medicion de adopcion (Hito 4) 3
Actividades transversales
Monitoreo y control del cronograma 04-may-26 30-oct-26
Gestion del cambio y comunicacion del

04-may-26 30-oct-26
proyecto

Nota. La celdas de color verde indican el mes de ejecucion de la actividad, las celdas de color naranja senalan
un hito clave del proyecto. El proyecto inicia el 4 de mayo de 2026 y concluye el 30 de octubre de 2026.
Elaboracion propia con base en los lineamientos de planificacion temporal del Project Management Institute

(2017) y Kramer y JenRins (2005).

Hitos clave del proyecto. Se identificaron cuatro hitos criticos cuya verificacion marca la transicion entre
fases y constituye el eje de control del proyecto: el Hito 1 corresponde a la aprobacion formal del prototipo
por parte de la Gerencia General (30-jun-26), que habilita el inicio del desarrollo técnico; el Hito 2 es la
validacion final de la plataforma tras las pruebas UAT (23-sep-26), que autoriza la entrada en fase de
lanzamiento; el Hito 3 es el lanzamiento oficial de la intranet (16-oct-26), que marca el inicio de la operacion
productiva de la herramienta; y el Hito 4 es el cierre formal del proyecto con la medicion de los indicadores
de adopcion y satisfaccion (30-oct-26), que concluye el ciclo de investigacion-accion con la fase de

reflexion.

Tabla 4. Ruta critica del proyecto

Identificacion y registro de stakeholders Actividad Bajo

2 Definicion de requisitos de usuario Actividad F2 Medio
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3 Diseno y validacion del prototipo Actividad F2 Medio
4 Aprobacion formal del prototipo Hito 1 F2 —
Prueba de concepto: conector SQL / Logical

5 Data Actividad F3 Alto
6 Desarrollo de modulos de autogestion Actividad F3 Alto
7 Integracion completa con Logical Data Actividad F3 Medio
8 Pruebas de aceptacion (UAT) con grupo piloto Actividad Fa Medio
9 Validacion final Hito 2 Fa —
10 Capacitacion al personal operativo Actividad F5 Bajo
11 LLanzamiento oficial de la intranet Hito 3 F5 —

Nota. Las actividades 5 y 6 se marcan con riesgo alto por su dependencia de la compatibilidad tecnica entre
SharePoint Online y el ERP Logical Data. Una demora en cualquiera de estas actividades afecta de manera
directa la fecha de lanzamiento oficial del proyecto. Elaboracion propia con base en los lineamientos del
meétodo de la ruta critica (CPM) propuestos por Kramer y JenRins (2005) y el estandar del Project Management

Institute (2017).

6.4. Presupuesto

El presupuesto del proyecto integra la totalidad de los costos directos e indirectos necesarios para
la ejecucion de todas las fases que comprenden el proyecto. Los rubros se organizan en cuatro categorias:
licencias tecnologicas, infraestructura fisica, outsourcing de Tl'y costo de dedicacion del personal interno. La
inclusion del tiempo dedicado por los colaboradores de la tienda como rubro independiente responde al
principio de que una planificacion rigurosa debe reflejar con transparencia el costo de oportunidad de todos
los recursos comprometidos en la intervencion, incluyendo el tiempo que el personal interno destina al
proyecto en lugar de sus funciones habituales (Stringer, 2014). Se presenta adicionalmente el costo mensual
recurrente tras la implementacion, con el fin de que la Gerencia General pueda tomar decisiones informadas

sobre la sostenibilidad financiera de la plataforma en el largo plazo. La fuente de financiamiento del proyecto
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corresponde al presupuesto operativo de la Tienda Raul Vega, bajo la aprobacion y patrocinio de la Gerencia

General.
Vinculo del costo humano con la dedicacion establecida en el cronograma:

El costo del personal interno del rubro D del presupuesto se deriva directamente de las horas de
dedicacion establecidas en el cronograma y en la matriz RACI. Cada actor tiene un perfil de carga de trabajo
especifico que refleja su rol en las distintas fases: el Gerente de Proyecto (Investigador) concentra 20 h/mes
durante los primeros cuatro meses —fases mas intensas de diagnostico, diseno y desarrollo— y 8 h/mes en
los dos ultimos meses de pruebas vy cierre, lo que totaliza 96 h; la Jefa de RRHH mantiene una dedicacion
constante de 8 h/mes a lo largo de los seis meses por su rol transversal de propietaria del proceso; el
Experto en Tl subcontratado concentra 20 h/mes en los meses 1 a 4 por el desarrollo tecnico y 8 h/mes en
los meses 5y 6 para soporte; el Equipo de Mercadeo concentra su participacion de 12 h totales en los meses
2 y 3 coincidente con el diseno visual y la carga de contenidos; la Gerencia General interviene 4 horas totales
en los meses de aprobacion del prototipo (mes 2) y del lanzamiento (mes 5); y los colaboradores del grupo
piloto aportan 2 horas cada uno en el mes 4, durante la fase de pruebas de aceptacion. Esta trazabilidad
entre horas planificadas y costo imputado evidencia que el presupuesto no es una estimacion generica, sino

el resultado numeérico de las decisiones de cronograma y asignacion de responsabilidades.

Tabla 5.

Presupuesto desglosado del proyecto

A Licencias tecnologicas
M365 F3 Frontline x 65 usuarios 65 usuarios x $ 8/mes x 6 meses Meses 1-6 $3,120
B. Infraestructura fisica
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Tablets x 2 unidades con soporte de

pared 2 unidades x $ 200 Mes 5 $400
Extension red \XiFi para colaboradores  Materiales + instalacion Mes 1 $150
Materiales impresos de capacitacion Guias rapidas + impresion Mes 5 $80

C. Outsourcing Tl — Joaquin Rojas

Configuracion e implementacion (meses
1-4) 20 h/mes x 4 meses x tarifa pactada  Meses 1-4 $1,200

Soporte mensual (meses 5-6) 8 h/mes x 2 meses =< tarifa pactada  Meses 5-6 $200

D. Costo de dedicacion de personal
interno

(20 h/mes x 4 meses + 8 h/mes x 2
meses) x $19/h-96hx$ 19

8 h/mes x 6 meses x $6/h=-48hx$

Gerente de proyectos Meses 1-6 $1.824

Encargada de RRHH — Yerlin Cascante 6 Meses 1-6 $288
Equipo de Mercadeo (3 jefaturas) 12 htotales x $ 5/h Meses 2-3 $60
Gerencia General — Eric Vega 4 htotales x $ 21/h Meses2y5 $84
Colaboradores grupo  piloto (10 2 h/persona x 10 x $ 4/h promedio

personas) operativos Mes 4 $80
Subtotal A + B + C — Desembolso directo a proveedores externos (6 meses) $ 5150
Subtotal D — Costo de oportunidad del personal interno (6 meses) $2,336
COSTO TOTAL DEL PROYECTO (6 meses) $7.486
Costo mensual recurrente tras implementacion (licencias (520) + soporte Tl (100)) $620

Nota. El costo mensual recurrente de $620 corresponde a las licencias Microsoft 365 F3 para 65 usuarios
($8/usuario/mes = $520) mds el soporte técnico mensual de mantenimiento preventivo ($100). Este rubro
deberd incorporarse al presupuesto operativo ordinario de la Tienda Raul Vega a partir del mes siete.

Elaboracion propia con base en los criterios de estimacion de costos del Project Management Institute (2017).

Distribucion temporal del presupuesto. Los desembolsos del proyecto siguen una distribucion
temporal ligada directamente al cronograma de ejecucion, lo que permite a la Gerencia Financiera anticipar

la liquidez requerida en cada momento. En el mes 1 se concentran los desembolsos iniciales de
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infraestructura fisica —extension de WiFi ($150)— y el primer pago de licencias ($520). Los meses 1 al 4
concentran el grueso del outsourcing de TI ($1.200) correspondiente a la fase de desarrollo técnico, que es la
de mayor demanda de recursos humanos externos. En el mes 4 se gjecuta el costo de participacion del
grupo piloto ($80), coincidente con la fase de pruebas. En el mes 5 se realizan las compras de tablets con
soporte ($400) y materiales impresos de capacitacion ($80). Los meses 5y 6 absorben el soporte mensual
del outsourcing ($200). EL costo del personal interno (rubro D, $2.336) se distribuye de manera proporcional a
las horas de dedicacion de cada actor en cada mes, segun se detallo previamente. A partir del mes 7 inicia el
costo recurrente de operacion ($620/mes) que debe integrarse al presupuesto operativo ordinario de la

tienda.
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Conclusiones

El presente trabajo permitio identificar y atender una problematica real y verificable en la Tienda
Raul Vega: la ausencia de un sistema estructurado de comunicacion interna que garantizara que la
informacion institucional llegara a todos los colaboradores de manera oportuna, uniforme y trazable. El
diagnostico participativo confirmo que la informacion circulaba principalmente por canales informales, que el
departamento de Recursos Humanos destinaba entre 25 y 30 horas mensuales a gestiones manuales de
bajo valor estrategico, y que los colaboradores carecian de acceso autonomo a la normativa interna de la
organizacion. Estas condiciones no solo afectaban la eficiencia operativa, sino que incidian negativamente en

la experiencia del colaborador y en su sentido de pertenencia institucional.

La intranet corporativa propuesta, basada en Microsoft 365 SharePoint Online, responde de forma
directa a cada una de estas causas raiz. Su valor organizacional reside no en la plataforma tecnologica en si,
sino en lo que esta habilita: un proceso de comunicacion interna formal, centralizado y sostenible,
acompanado de una estrategia de gestion del cambio que reconoce que la adopcion de cualquier

herramienta digital depende en igual medida del factor humano y del diseno tecnico.

Entre los principales retos enfrentados durante el desarrollo del proyecto destaca la necesidad de
equilibrar el enfoque tecnico inherente a una solucion digital con la dimension organizacional vy
comunicacional del problema. Mantener este equilibrio fue determinante para que la propuesta conservara

coherencia con la metodologia de investigacion-accion.

Para mejorar y mantener el progreso, se sugiere que, después de haber adoptado inicialmente el
sistema, la organizacion considere agregar herramientas de comunicacion bidireccional, como encuestas
internas y un buzoén de sugerencias. Esto ayudaria a que la intranet se convierta en una herramienta para
escuchar activamente a los empleados. Asimismo, se sugiere realizar una evaluacion de seguimiento a los

tres meses del lanzamiento oficial para verificar la sostenibilidad de los indicadores de adopcion alcanzados
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al cierre del proyecto, y que sirva de punto de partida para un nuevo ciclo de mejora continua dentro de la

metodologia de investigacion-accion.
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9. Anexos

Anexo 1. Carta Autorizacion Tienda Raul Vega

Grecia, Alajuela, Costa Rica
14 de abril de 2026

Sra.

Lorena Camrillo Barbosa

Claustro Docente

Instituto Europen de Posgrado (IEF)

Estimada Sra. Carillo:

Por medie de la presente, yo, Yerlin Cascante, en calidad de encargada del Departamento
da Recursos Humanos de Tienda Radl Vega, hago constar que esta organizacion auloriza a
los estudianies Sebastlin Vega Barrantes, portador del documento de identidad M.°
2-07F7-0179 (Costa Rica), y Dalila Mariuxi Mendoza Medrano, portadora dal documento de
identidad M.® 1203615833 (Ecuador), a utilizar informaciin relevanie de la empresa para el
desarrcllo de su Trabajo Final de Master (TFM),

Aslmismo, so deja constancia de que la empresa ha bendado su consentimiento para la
realizacion del proyecio académico, el cual consiste en el disefio de una solucion orientada a
la mejora de la comunicacion inlerna medianta la implemantacidn de una intranet corporativa.

Esta autorizacion se concede con fines estriclamente académicos, garantizando en fodo
maomento el uso responsabla y confidencial de la informacidn proporcicnada.

Sin otro particular, quedo a su disposicion para cualquier consulta adicional,

Atentamenie,

SN
Encargada de Recursos Humanas VegRt
Tienda Radl Vega Cﬁﬂfﬁﬁ-‘%
cud- ﬁ:w
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