UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS

Trabajo Especial de Grado
DISENO DE UN PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD Y RIESGOS PARA LA
GERENCIA DE AUDITORIA RED DE OFICINAS DE ABC BANCO.

Presentado por:

Francisco José Zambrano Trujillo

Como un requisito parcial para obtener el titulo de
Especialista en Gerencia de Proyectos

Asesor:
Lopez, Emmanuel

Caracas, Noviembre de 2010




UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS

Trabajo Especial de Grado
DISENO DE UN PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD Y RIESGOS PARA LA
GERENCIA DE AUDITORIA RED DE OFICINAS DE ABC BANCO.

Presentado por:

Francisco José Zambrano Trujillo

Como un requisito parcial para obtener el titulo de
Especialista en Gerencia de Proyectos

Asesor:
Lopez, Emmanuel

Caracas, Noviembre de 2010




Caracas, 17 de Noviembre de 2010

Director Programa Gerencia de Proyectos
Direccién General de los Estudios de Postgrado
Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB)
Presente.-

Referencia: Aprobacion de Tutor

Tengo a bien dirigirme a Usted a fin de informarle que he leido vy
revisado el Trabajo Especial de Grado titulado "Disefio de un Plan de
Gestion de la Calidad y Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco”, presentado por el Administrador Francisco José
Zambrano Trujillo, titular de la cédula de identidad N° 6.346.477, como

parte de los requisitos para optar al Titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos.

A partir de dicha revisidon, considero gque el mencionado Trabajo
Especial de Grado relne los requisitos y méritos suficientes para ser
sometido a evaluacion por el distinguido Jurado que tenga(n) a bien
designar.

Atentamente,

Ing. Emmanuel Lopez C.
C.I. N° 3.189.576




INDICE DE CONTENIDO

APROBACION DEL TUTOR

AGRADECIMIENTOS

INDICE DE CONTENIDO -

INDICE DE GRAFICOS

iNDICE DE FIGURAS

iNDICE DE TABLAS

RESUMEN

INTRODUCCION

CAPITULO I: LA PROPUESTA DE INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2, OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.3, OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION
1.4, JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5, ALCANCE DE LA INVESTIGACION

CAPITULO II: MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1. CONSIDERACIONES GENERALES

2.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.3. BASES TEORICAS

2.3.1. GERENCIA

2.3.2. GERENCIA DE PROYECTOS

2.3.3. INFLUENCIA DE LA ORGANIZACION EN PROYECTOS

2.3.4. PROCESOS DE LA DIRECCION DE PROYECTOS
2.3.5. AREAS DE CONOCIMIENTO

2.3.5.1. GESTION DE LA CALIDAD

2.3.5.2. GESTION DE LOS RIESGOS

2.3.3. AUDITORIA

2.4, BASES LEGALES

Wil

(¥ e T o o B o o« B o o T e =2 TR = TR I R S R

T O S T I T e
o h N =] MO Co O




2.5. SECTOR DE APLICACION DEL ESTUDIO

CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

3.1. CONSIDERACIONES GENERALES

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

3.3. EL DISENO DE LA INVESTIGACION

3.4. UNIDAD DE ANALISIS

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.7. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
3.8. FASES DE LA INVESTIGACION

3.9. OPERACIONALIZACION DE OBJETIVOS

3.10. CONSIDERACIONES ETICAS

CAPITULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

4.1. RESENA HISTORICA ABC BANCO

4.2. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS ABC BANCO

4.3. SERVICIOS QUE PRESTA ABC BANCO

4.4. AUDITORIA RED DE OFICINAS

CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
5.1, INTRODUCCION

5.2. DESARROLLO DEL OBIETIVO ESPECIFICO N© 1

5.3. DESARROLLO DEL OBJETIVO ESPECIFICO No 2
ELEMENTOS DE LA CALIDAD ANALIZADOS

GESTION DE LA CALIDAD

PLANIFICAR LA CALIDAD

REALIZAR ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

REALIZAR CONTROL DE LA CALIDAD

RESULTADO DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA UNIDAD DE AUDITOR{A

ELEMENTOS DE GESTION DE RIESGOS ANALIZADOS
GESTION DE LOS RIESGOS

45
50
50
50
a2
52
53
54
35
55
57
58
59
59
61
61
64
65
65
65
68
68
71
71
72
73

74
7E




PLANIFICAR LOS RIESGOS

IDENTIFICAR LOS RIESGOS

ANALIZAR CUALITATIVAMENTE LOS RIESGOS
ANALIZAR CUANTITATIVAMENTE LOS RIESGOS
PLANIFICAR LA RESPUESTA A LOS RIESGOS
MONITOREAR Y CONTROLAR LOS RIESGOS

RESULTADO DE LA GESTION DE CALIDAD EN LA UNIDAD DE AUDITORIA

CAPITULO VI: LA PROPUESTA

6.1, INTRODUCCION

6.2. OBJETIVO Y JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA
6.3. FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA

6.4. ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

6.5. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

REGISTRO DE INTERESADOS

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

LISTADO DE RIESGOS

PLAN DE COMUNICACIONES

ACTIVOS DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION
ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

PLAN DE LA CALIDAD

PLAN DE GESTION DE LOS RIESGOS
IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE LOS RIESGOS
ANALISIS CUALITATIVO DE LOS RIESGOS
CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES |

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

77
78
79
80
80
81
82
84
84
84
85
85
85
85
86
86
86
87
87
88
89
90
91
91
91
95
95
96
97



ANEXOS

ANEXO 1: RESUMEN DE RESULTADOS DEL INSTRUMENTO DE LA CALIDAD
ANEXO 2: RESUMEN DE RESULTADOS DEL INSTRUMENTO DE LOS RIESGOS
ANEXO 3: LISTADO DE RIESGQS IDENTIFICADOS Y CLASIFICADOS

ANEXO 4: MATRIZ PROBABILIDAD IMPACTO DEL PMI

100
102
104
108

vi




INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO N° 1, CRITERIOS PARA LA EVALUACION DE LA GESTION DE LA

CALIDAD 71
GRAFICO N° 2. ELEMENTOS DE PLANIFICACION DE LA CALIDAD PRESENTES EN

LA UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 72
GRAFICO N° 3. ELEMENTOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PRESENTES

EN LA UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 73
GRAFICO N° 4. ELEMENTOS DE CONTROL DE LA CALIDAD PRESENTES EN LA

UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 73
GRAFICO N° 5. ELEMENTOS DE GESTION DE LA CALIDAD PRESENTES EN LA

UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 74
GRAFICO N° 6. ELEMENTOS DE GESTION DE LOS RIESGOS PRESENTES EN LA

UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 77
GRAFICO N° 7. ELEMENTOS DE PLANIFICACION DE LOS RIESGOS PRESENTES

EN LA UNIDAD DE AUDITOR{A RED DE OFICINAS 78
GRAFICO N° 8. ELEMENTOS DE IDENTIFICACION DE RIESGOS PRESENTES EN

LA UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 79
GRAFICO N° 9. ELEMENTOS DEL ANALISIS CUALITATIVO DE RIESGOS

PRESENTES EN LA UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 79

GRAFICO N° 10. ELEMENTOS DEL ANALISIS CUANTITATIVO DE RIESGOS
80

Wi




PRESENTES EN LA UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS
GRAFICO N° 11. ELEMENTOS DE LA PLANIFICACION DE LA RESPUESTA A LOS

RIESGOS PRESENTES EN LA UNIDAD DE AUDITORIA RED DE

81
OFICINAS

GRAFICO N° 12. ELEMENTOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS RIESGOS
PRESENTES EN LA UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 82
GRAFICO N° 13. ELEMENTOS DE GESTION DE RIESGOS PRESENTES EN LA

UNIDAD DE AUDITORIA RED DE OFICINAS 83

wii




INDICE DE FIGURAS

FIGURA N° 1. ESFUERZO DEL CICLO DE VIDA DEL PROYECTO

FIGURA N° 2. CAPACIDAD DE INFLUENCIA DE LOS INTERESADOS

FIGURA N 3. NIVELES DE INTERACCION ENTRE LOS PROCESOS

FIGURA N° 4. PROCESO DE PLANIFICACION DE LA CALIDAD

FIGURA N° 5, PROCESO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

FIGURA N° 6. PROCESQO DE CONTROL DE LA CALIDAD

FIGURA N° 7. PROCESO DE PLANIFICACION DE LOS RIESGOS

FIGURA N° 8. PROCESO DE IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS

FIGURA N° 9, PROCESO DE ANALISIS CUALITATIVO DE LOS RIESGOS

FIGURA N° 10. PROCESO DE ANALISIS CUANTITATIVO DE LOS RIESGOS

FIGURA N° 11. PROCESO DE PLANIFICAR LA RESPUESTA A LOS RIESGOS

FIGURA N° 12. PROCESO DE MONITOREAR Y CONTROLAR LOS RIESGOS

FIGURA N° 13. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA GERENCIA DE
AUDITORIA

FIGURA N° 14, CRONOGRAMA DE EJECUCION DEL TRABAJO ESPECIAL DE
GRADO

FIGURA N° 15. MAPA DE PROCESOS CERTIFICADOS EN ABC BANCO

FIGURA N° 16. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FIGURA N° 17. NIVELES DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE

LA CALIDAD

FIGURA N°© 18. PLAN OPERATIVO ANUAL

FIGURA N° 19. TABLA DE PONDERACIONES SISTEMA DE CALIFICACION

FIGURA N° 20. EXPLICACION DE CADA NIVEL DE LAS CALIFICACIONES

FIGURA N° 21. MARCO DE GESTION DE RIESGO OPERACIONAL

FIGURA N° 22. CLASIFICACION DE EVENTOS DE RIESGO

FIGURA N® 23. EVENTOS DE RIESGO DE BASILEA

15
16
22
28
k|
33
36
38
40
42
41
45
53

56

66

67
68
69
70
/3
75
76



FIGURA N° 24, REGISTRO DE INTERESADQS 85

FIGURA N° 25. ACTIVOS DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION 87

FIGURA N° 26. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO DEL PLAN
OPERATIVO ANUAL 88

FIGURA N° 27. CRONOGRAMA DEL PROYECTO 89

FIGURA N° 28. AMEF DE RIESGO DEL AMBIENTE Y CONDICIONES DE
TRABAJO DEL PERSONAL DE LA GERENCIA DE AUDITORIA 92

FIGURA N°© 29. AMEF DEL PROCESQO DE PLANIFICACION Y EJECUCION DEL
PLAN OPERATIVO ANUAL 93

FIGURA N° 30. AMEF DEL PROCESO DE CIERRE DEL PLAN OPERATIVO ANUAL 94




INDICE DE TABLAS

TABLA N° 1, OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
TABLA N° 2, PRESUPUESTO DEL PLAN OPERATIVO ANUAL
TABLA N° 3. PLAN DE COMUNICACIONES

TABLA N° 4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

TABLA N° 5. PLAN DE LA CALIDAD

57
86
86
89
90

Xi




UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
_ VICERRECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE LOS ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
POSTGRADO EN GERENCIA DE PROYECTOS

DISENO DE UN PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD Y RIESGOS PARA LA
GERENCIA DE AUDITORIA RED DE OFICINAS DE ABC BANCO.

Autor: Francisco J. Zambrano Trujillo
Asesor: Lopez, Emmanuel
Afio: 2010

RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo "Disefiar un Plan de Gestidn de la Calidad y Riesgos para
la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco”. La investigacidn realizada es de tipo
proyectiva, debido a que la propuesta plantea soluciones para los procesos de Gestién del
Desempefio. La Gestion de la Calidad es un proceso que busca satisfacer las necesidades del
emprendimiento de un proyecto y que este cumpla los requisitos y expectativas de los Clientes,
la Calidad consta de tres procesos como lo son la Planificacidn, el Aseguramiento y el Control. La
Gestion de los Riesgos comprende la Planificacion, su identificacidn, el analisis cualitativo y
cuantitativo, la planificacion de la respuesta y el monitoreo y control. Se plantearon como
objetivos especificos: Describir y caracterizar los elementos de Calidad y Riesgos presentes en la
Gerencia de Auditoria y elaborar un Plan de Gestion de la Calidad y de los Riesgos. La
informacion se obtuvo a través de consultas bibliogréficas vy de la aplicacién de Lista de
Chequeo, asi como entrevista al Gerente de la Unidad y levantamiento de la Informacién
documental. Se describen, en el Marco Tedrico Conceptual, los aspectos relacionados con la
Gerencia de Proyectos, en especial la Gestién de Calidad y Riesgos, profundizando sobre estos
procesos, describiendo las herramientas que se utilizaron para desarrollar la investigacién en la
Gerencia de Auditoria, asi como, el desarrollo conceptual de la Auditoria, las Bases Legales y el
sector de aplicacion del estudio. Como resultado de la investigacién se observé que el Plan
Operativo Anual de la Unidad no se realiza bajo el enfoque de la Calidad, no obstante que se
realizan Auditorias de Calidad a Oficinas en dicha Gerencia, no se ha realizado un proceso de
Identificacion y Gestién de Riesgos. La Propuesta tuvo como principal objetivo el disefio de los
planes de la Calidad v de los Riesgos del Plan Operativo Anual. La Gerencia no trataba el Plan
Operativo Anual como un proyecto, ni se guiaba por las mejores practicas de ABC Banco. Se
espera que la implementacion de los planes de la Calidad y de los Riesgos incrementen la
eficiencia y eficacia del Plan Operativo Anual de la Gerencia de Auditoria.

Descriptores: Gerencia de Proyectos, Calidad, Riesgos, Gestion del Desempefio, Plan
Operativo, Auditoria.
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INTRODUCCION

ABC Banco ha ccrntribuida- con el desarrollo del pais desde su fundacion, otorgando
créditos a sectores productivos tales como: agricola, manufacturero, pequefia y mediana
industria y construccion. La Gerencia de Auditoria Red de Oficinas reviste gran
importancia para el Banco, ya que siempre ha sido una unidad que ha cumplido la
mision de evaluar el control interno vy los procesos de la organizacion con la finalidad de
formular recomendaciones destinadas a fortalecer y asegurar la integridad y rentabilidad
de los activos de la organizacion.

En la actualidad se ha podido identificar oportunidades de mejora en los procesos de
gestion del desempefio que desarrolla la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas, los
cuales son ejecutados sin una metodologia definida. Por ello, la investigacidn que se va
a desarrollar busca disefiar un Plan de gestion de Gestion de la Calidad y de los Riesgos
usando la metodologia de la Gerencia de Proyectos.

El Capitulo I "La Propuesta de Investigacion” estd integrado por el Planteamiento
del Problema, el Objetivo General y los Objetivos Especificos del Proyecto, Ia
Justificacion de la Investigacion y su Alcance.

El Capitulo II "Marco Teodrico Conceptual” estd integrado por los Antecedentes de la
Investigacidn, las Bases Tedricas, las Bases Legales y el Sector de Aplicacion de la
propuesta de Trabajo Especial de Grado.

El Capitulo III “"Marco Metodolégico” explica la Metodologia utilizada, el Tipo y Disefio
de la Investigacion, la Unidad de Analisis, la Poblacién y Muestra, Técnicas e
Instrumentos de Recoleccidn y Procesamiento de Datos, las Fases de la Investigacion, la
Operacionalizacidn de Objetivos y las Consideraciones Eticas.

El Capitulo IV “"Marco Organizacional” estd integrado por los aspectos
organizacionales de la empresa ABC Banco donde se desarrolld la investigacion.




El Capitulo V "Presentacion y Andlisis De Los Resultados” en el cual se realizan los
analisis de la informacién recolectada con la aplicacién de los instrumentos y la
documentacién encontrada en la unidad, utilizando para ello graficos y tablas.

El Capitulo VI "La Propuesta” contiene en detalle los planes de Gestion de la Calidad y
de los Riesgos, basados en las mejores practicas del PML.

En el Capitulo VII “Conclusiones y Recomendaciones”, se presentan los resultados
finales de la investigacion.

Finalmente, se encuentran las Referencias Bibliograficas consultadas en el desarrollo

de la investigacion, asi como un conjunto de anexos relacionados con la investigacién
realizada.




CAPITULO I
LA PROPUESTA DE INVESTIGACION

1.1.-Planteamiento del Problema

En la actualidad las organizaciones en el mundo estan en la bulsqueda de poder
competir de una manera mas eficiente en los mercados donde se desenvuelven,
manteniéndose en una lucha constante con el entorno que les rodea, el cual genera
gran incertidumbre y zozobra, debiendo orientarse al manejo y mitigacion del impacto
de los riesgos que le acechan para poder obtener una rentabilidad adecuada. Las
empresas hoy en dia deben estar preparadas a innovar, para poder sobrevivir en un
ambiente donde todos los dias surgen nuevas tecnologias que le dan a quien las posee
ventajas competitivas determinantes, donde el aspecto regulatorio toma un caracter
preponderante debido a las regulaciones que los gobiernos imponen a los factores de
produccién,

Desde el punto de vista focal el personal de las organizaciones modernas estd mas
globalizado y preparado para enfrentar los retos del mafiana, esta influenciado por una
cultura corporativa fuerte y se encuentra identificado con las organizaciones donde se
desenvuelve. Son vistos por las organizaciones como un Capital de Conocimiento, el cual
debe ser cultivado y desarrollado para hacerlo competitivo.

Dentro de estas organizaciones se encuentran las que brindan servicios financieros, con
tecnologia de punta, personal que tiene fuertes conocimientos orientados a una cultura
de servicio al Cliente, son organizaciones gue cuentan con herramientas financieras que
permiten identificar y atender las necesidades de su clientela. Estas Instituciones han
hecho posible el desarrollo de una competencia sana que beneficia directamente a los
usuarios de esos servicios financieros. Adicionalmente los bancos son empresas que
intermedian recursos para financiar actividades productivas que contribuyen al
desarrollo econdmico de un pai’s.




Es preciso aclarar algunos conceptos relacionados con el tema, primero definiremos lo
que es el Sistema Financiero que de acuerdo a Bello (2007) “es un conjunto de
instituciones, mercados e instrumentos financiero, cuya mision conjunta fundamental es
canalizar el ahorro financiero del pais hacia los sectores productivos de la economia.”,
esto se realiza a través de-las instituciones mencionadas inicialmente, definiéndose las
cuales segun Bello (2007) son las siguientes:

- Bancos Universales:

- Bancos Comerciales:

= Bancos de Inversidn:

- Entidades de Ahorro y Préstamo:

- Bancos Hipotecarios:

- Fondos de Activos Liquidos.
Para efectos de la elaboracion de este Trabajo Especial de Grado se definird solamente
el concepto de Banco, para Bello (2007) “un banco es una organizacién cuya funcion
habitual es recibir depdsitos, para luego otorgar créditos y realizar inversiones en
activos financieros con los recursos captados” (p. 55), de acuerdo a este autor, la
funcién de un banco es la intermediacién financiera de los recursos aportados por los
ahorristas.
Es el caso que dentro de ABC Banco se encuentra la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas, donde se ha venido observando en los Ultimos tiempos algunos retardos en la
culminacion de los proyectos de Auditoria, se emplean muchas mas horas en los
proyectos de las que se tenian presupuestadas lo cual a su vez incrementa los costos de
la Gerencia, no se sabe a ciencia cierta cuales son las causas gue generan los retrasos
en la ejecucion de los proyectos, cuales actividades estan consumiendo la mayor parte
de las horas y debido a que no existen estandares establecidos formalmente (el que se
utiliza no se ha comprobado) para los tiempos que se deben emplear en cada proyecto
no se pueden tomar medidas correctivas.
Tal como se observa en la siguiente tabla, se podra verificar el volumen de horas
empleadas para la ejecucién de los proyectos de Auditoria de una Regidn de ABC Banco,
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donde se puede ratificar lo indicado en el parrafo anterior sobre el descontrol existente
en las horas que se invierten en éstos.

ESTANDAR ACTUAL [DISTARCIA 375

CAMPO 1125

ALTAMIR | CUA |PRINCIPAL| LOS |CONCRESA| EL SAN LA | PETARE SAN | GUATIRE |TOTALES

A TEQUES CHORRO | MARTIN | UREINA FRANCISCO

HORAS DISTANCIA 5500 45.00 86.00| 67.50 70,25  67.50 76.50| 64.00| 100,00 £5.00 8200 778.75
Planificacidn 7.50 7.50 200 450 2150
Distancia 7.50 7.50 2250 5250 BSD] 2250 10,50 300 19.00 30,50 3500 18750
Distancia | Modula 1 12.50 10.00 475 700 6500 1200 1250 450 750] 9735
Distancia | Modulo 2 300 4.0 550 3751 3400 5.00 3400 2,50 200l 3n75|
Distzncia | Modulo 3 100 .00 7.50] 3400 1.50 200 .00 550 3250
Distzncia | Modulo 4 150 3.50 1,00 | 2400 200 2400 100 300 1700
Distancia | Modulo 5 1.00 | 12400 050 13.50!
Distancia | Modulo 7 500 150 34.00 7.50 34.50 12.50 2750 1950 57.50 15.00 §5.00|  320.50|
Distancia | Moduba 8 150 9,00 11.25 7.50 7.00 500 400 350 550 55,25
Distancia | Modulo 10 | .00 .00
HORAS CAMPO 89.00| 75.00 79.50) 12300/ 12800/ 117.00 136,00 127.50) 116.00 174.00 83.50| 1,248.50/
Campa 10.00 7.50 4600  15.00 5.0 7.50 2250|  30.00 17.50 56.50 37.50|  285.00
|Campa | Modula 1 1950 3500 2moo|  37.50 3250 0.0 3600 3200 050 3050 300|  327.50)
{Campo | Modulo 2 400 250 | sso| 7.0 400 350 200 3.00 150 3350
Campa | Modulo 3 5.50 | 1500 1350 7.50 1150 700 6.00 1.50 400 7150
{Campa | Modula 4 1750 10.50 8.50 250 7.50 1250 500 g0
Campo | Modulo 5 150, 250 20|  7s0 3400 400 200 7.50 150 31.50
Campa | Modulo 7 1400 1750 2250 16.00 .00 15000 1600 750 18.00 16.50) 205.00
Campa | Modulod | 1500 1000 8.50 7.50| 4.50 18.00 750 7.50 7.50 15.00 5450
Campa | Modulo 10 | L0 1.0 250 150 350 9,50
Calificacidn 10,50 2.0 450 5.50 7.50 5.0 500 4600
Elaboracidn de Inform 10.00 7.50 5.00 13000 1050 1150 1100 7350
TOTALPOROFICINA | 14400/ 120000 16550 19050 19825 1834.50 212,50) 19150 216.00 239.00| 165.50| 2,027.25

Tabla N° 1. Horas de Ejecucién de Proyectos. Disefio: El Autor (2010)

Adicionalmente, se observan Informes de Auditoria que muestran una tendencia de las
Unidades auditadas a mejorar en el tiempo, no obstante, al examinar las cifras de
estafas y pérdidas por errores y omisiones en los controles internos administrados por
el personal que labora en las Oficinas del Banco se observa un incremento en ellas.
Asimismo, no se encuentran constituidos procedimientos formales para medir desde el
punto de vista de la Gerencia de Proyectos mediciones del desempefio de las Auditorias
en Calidad y Riesgos (no se tiene una Matriz de Riesgos por procesos evaluados) y a los
Planes de accidn de las Auditorias realizadas, no se les hace seguimiento en sitio sino
hasta el afio siguiente (los aspectos reportados se vuelven a repetir).




No se cumpliran los objetivos de la Gerencia en cuanto a la culminacion de las
Auditorias con la calidad requerida y en el tiempo y costos previstos (Incumplimiento del
Plan anual de Auditoria (292 mini proyectos). Se incrementaran los costos de la Unidad
por procesos de gestion no formalizados o empiricos, lo cual podria ocasionar que la
Junta Directiva considere una posibilidad real de entregar a terceros la ejecucion del
servicio de Auditoria a la Red de Oficinas.

Se inventariaron los procesos que se realizan en la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas y los elementos de Calidad y Riesgos presentes en ella. También se verificaron
los indicadores de desempefio de la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas y su
alineacion con las estrategias del Banco. Finalmente se pretende mejorar los procesos
de gestion aplicando la metodologia del PMI en Calidad y Riesgos.

Ante el panorama planteado para la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC
Banco surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢El disefio y aplicacion de un Plan
de Gestion de la Calidad y Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC

Banco, permitira corregir la problematica planteada en los procesos de Gestion del
Desempefio del Area?

1.2. Objetivo General

Disefiar un Plan de Gestidon de la Calidad y Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco.

1.3. Objetivos Especificos

Con la finalidad de lograr el objetivo general se hace necesario plantear los objetivos
especificos que se detallan a continuacion:
o Identificar los elementos de riesgo y calidad presentes en ABC Banco y en la
Unidad de Auditoria Red de Oficinas.
« Caracterizar los procesos de Gestion del Desempefio identificados en ABC Banco y
en la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas.




o Elaborar el Plan de Gestién de la Calidad para la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco.

» Elaborar el Plan de Gestidn de los Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco.

1.4. Justificacion de la Investigacion

Este Trabajo Especial de Grado se realiza en primer lugar como un requisito para optar
al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos otorgado por la Universidad Catdlica
Andrés Bello. En segundo término, se realiza por una necesidad identificada en la
Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco, relacionada con las oportunidades
de mejora de los procesos de gestion del desempefio que se ejecutan.

Estos procesos no se llevan a cabo basados en una metodologia especifica, razén por la
cual se busca implementar la metodologia de Gerencia de Proyectos, lo que permitird
mejorar los procesos de gestion de la Gerencia para hacerlos mas efectivos y eficientes.
Finalmente beneficiara a los empleados de la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas, ya
que el incremento en la eficacia y eficiencia de los procesos permitird canalizar recursos
hacia el adiestramiento y desarrollo de estos.

1.5. Alcance.

La investigacion abarcard los procesos de calidad y riesgos que se realizan en la
Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco, estos procesos se encuentran
dentro de los grupos de procesos de Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y Control v de
Cierre.

La base para desarrollar la investigacion son los procesos de la Gerencia de proyectos
contenidos en la Guia del PMBOK, publicada por el Project Management Institute (PMI),
los cuales se caracterizan por ser procesos iterativos y vinculados entre si. Finalmente
se identifican y desarrollan las Gerencias de Calidad y Riesgos como dos dreas de
conocimiento que contienen varios de los procesos de la Gerencia de Proyectos.




Capitulo II
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1.-Consideraciones Generales

El Marco Tedrico es definido por Hurtado (2010) como “un desarrollo tedrico,
conceptual, contextual, referencial... que da soporte a la investigacidn” y continda
“Desarrollar un marco tedrico implica que el investigador escoge una teoria que sustenta
su investigacion y a partir de la cual se definen los eventos de estudio” (p. 58).

2.2- Antecedentes de la Investigacion

Son los trabajos de investigacion previos que se encuentran relacionados de alguna
manera con la investigacion que se esta desarrollando, ya que trabajan las mismas
lineas de investigacidn que se estan investigando, entre los antecedentes gue se
consultaron se encuentran:

El Trabajo Especial de Grado realizado por Jesls Rafael Rolingson Gémez en el afio
2004, presentado en la Universidad Catélica Andrés Bello como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, titulado "Propuesta Metodoldgica
para la implantacion y mejora de la Gestion de Riesgos en Organizaciones de
Proyectos”, el cual se relaciona con la investigacion ya que propone la implementacion
de algunas herramientas para el proceso de gestion de los riesgos.

Trabajo Especial de Grado elaborado por Liliana del Valle Pettenazi Morales en el ano
2005, presentado en la Universidad Catdlica Andrés Bello como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, con el trabajo titulado "Generacion de
Indicadores de Gestion para el control y seguimiento del portafolio de
Proyectos, a partir del Cuadro de Mando Integral de una empresa de servicios
financieros”, el cual, por haberse desarrollado en una Institucidn Financiera, guarda
mucha relacion con la investigacion.

Trabajo Especial de Grado elébaradc por Oscar Adolfo Garcia Arocha en el afio 2006,

presentado en la Universidad Catdlica Andrés Bello como requisito para optar al titulo de
8




Especialista en Gerencia de Proyectos, con el trabajo titulado "Propuesta de una
metodologia para el manejo de riesgos en proyectos caso Tecnoconsult”, el
cual tiene entre sus objetivos especificos “Implantar los métodos de administracion de
riesgos propuestos por el PMI a los procedimientos internos de Tecnoconsult como
referencia metodoldgica”, estando este aspecto relacionado con la investigacion.
Trabajo Especial de Grado elaborado por Ingrid Carolina Cavalieri Mayora en el afio
2007, presentado en la Universidad Catdlica Andrés Bello como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, titulado “Metodologia para la
Gestion de Riesgos de los proyectos de la empresa ingenieria Teens
Consultores”, el cual tiene entre sus objetivos especificos “Evaluar la gestion actual de
riesgo de los proyectos de la empresa objeto de estudio”, siendo ésta una de las
actividades que se desarrollaron en esta investigacion.

2.3.- Bases Tedricas
2.3.1. Gerencia

Existen muchos conceptos acerca de lo que significa la palabra Gerencia, en muchos
casos se indica que este término nace en el Siglo XIX tal como lo indica Ramirez (2007)
“El término Gerencia aparece a partir del Siglo XIX simultaneamente con el auge de las
empresas y de los negocios. Este término significa gestion, y a su vez, gestion significa
administracion. Gerencia es, pues, eguivalente a administracion.” (p. 14), profundizando
un poco mas sobre la palabra Gerencia se consulté el Diccionario de la Real Academia
Espariola (2010) que define la Gerencia como Cargo de Gerente, y a este lo define como
la persona que lleva la gestion administrativa de una empresa o institucidn.

Ampliando un poco mas el concepto Robbins y Coulter (2005) indican que “un gerente
es alguien gue trabaja con otras personas y a través de ellas coordina sus actividades
laborales para cumplir con las metas de la organizacion.” (p. 5), de esto podemos
entender la importancia que tienen para las organizaciones el rol que desempefian los
Gerentes, entonces tendremds que definir lo que significa administraciéon, para poder
dar un concepto mas claro de Gerencia.




B
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La palabra administracion de acuerdo a lo indicado en el Diccionaric de la Real
Academia Espafiola significa la accidn y efecto de administrar, ahondando un poco mas
Hitt, Black y Porter (2006) nos dicen que “es el proceso de estructurar y utilizar
conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas
en un entorno organizacional.” (p. 8), asimismo Hitt y cols. (2006) enumeran tres
aspectos fundamentales para lograr una administracion eficaz, a saber: el manejo del
cambio, de la tecnologia y la globalizacidn.

Estos tres factores son de una importancia incalculable para las organizaciones y los
gerentes que deben conocerlos y afrontarlos para ser exitosos, Hitt y cols. (2006)
amplian:

La creciente globalizacién y el cada vez mas amplio uso de la tecnologia han
contribuido con cambios significativos, incrementando la importancia del
conocimiento para el éxito organizacional. Asi, la importancia asignada al
capital intelectual de la organizacion exige que los gerentes utilicen su cartera
de recursos de manera eficaz. (p. 7)
Como se puede observar, la gerencia permite coordinar los recursos vy las actividades
que se realizan dentro de una organizacidn, para lograr los objetivos de la empresa
siendo eficaz y eficiente, asimismo, el gerente debe aprovechar al maximo el capital

intelectual y relacional que maneja.
2.3.2. Gerencia de Proyectos.

De acuerdo al PMI (2008) la gerencia o direccidn de proyectos es “la aplicacién de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para
cumplir con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacidn e integracidn
adecuadas de los 42 procesos de la direccidn de proyectos” (p. 12), esta guia agrupa
es0s 42 procesos en cinco grandes grupos de procesos que se detallan a continuacion:

e Iniciacion.

» Planificacion.

e Ejecucion.

e Seguimiento y Contral, y
10




« (Cierre,

Como complemento a la definicion enunciada anteriormente, Palacios (2005) indica que
“la gerencia de proyectos es la aplicacién sistematica de una serie de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas para alcanzar o exceder los requerimientos de todos
los involucrados con un proyecto.” (p. 46), de este concepto se derivan varios aspectos
que de acuerdo al PMI (2008) se deben tener en cuenta, los cuales implican identificar
los requisitos y expectativas de los interesados, asi como, equilibrar los aspectos
relacionados con el alcance, la calidad, el cronograma, el presupuesto vy los recursos.
Cabe destacar gue si alguno de estos factores se altera, probablemente se veran
afectados los otros, debiendo el gerente del proyecto realizar modificaciones en algunos
parametros de calidad, costo o tiempo.

El gerente o director del proyecto es un rol que ejerce de acuerdo al PMI (2008) “La
persona asignada por la organizacion ejecutante para alcanzar los objetivos del
proyecto.” (p. 18), posteriormente continda describiendo su ubicacién:

Segun la estructura de la organizacion, el director de proyecto puede estar
bajo la supervision de un Gerente Funcional. En otros casos, el director del
proyecto puede formar parte de un grupo de varios directores de proyecto
que rinden cuentas a un director del programa o del portafolio, quién en
dltima instancia es el responsable de los proyectos de toda la empresa (p.

18).

Asimismo, este director de proyecto debe contar de acuerdo a esta guia con una serie de
caracteristicas relacionadas con el conocimiento que tiene de la direccién de proyectos, el
desempeno que puede obtener aplicando esos conocimientos y su capacidad personal
(actitudes) y su capacidad para influir sobre el equipo del proyecto.

En las organizaciones que tienen madurez en la direccién de proyectos se utilizan varias
figuras que el PMI (2008) describe como Gestién de Portafolio y Direccién de Programas
de Proyectos, estas dos figuras se describen con mayor detalle a continuacion:

Gestidn del Portafolio: Segln se indica en el PMI (2008) “el término portafolio se refiere a
un conjunto de proyectos o programas y otros trabajos que se agrupan para facilitar la
direccion eficaz de ese trabajo para cumplir con los objetivos estratégicos del negacio.”
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(p. 14), ampliando un poco mas la misma Guia indica que la Gestion del Portafolio se
encuentra centralizada para poder priorizar los recursos y controlar los proyectos y que
esto permita cumplir con los objetivos estrategicos de la organizacion.

Direccion de Programas: De acuerdo a lo descrito por el PMI “un programa se define

como un grupo de proyectos relacionados administrados de forma coordinada para
obtener beneficios y control, que no se obtendrian si se gestionaran en forma individual.”,

se diferencia de los portafolios en que aquellos agrupan proyectos no relacionados entre
si.

Proyectos

Los Proyectos, de acuerdo a Guido y Clements (2007), son un “esfuerzo para lograr un
objetivo especifico por medio de una serie particular de tareas interrelacionadas vy la
utilizacion eficaz de recursos” (p. 4); esta definicion arroja luces sobre el concepto de
Proyecto, sin embargo para entenderlo mejor se cita a Palacios (2005) que indica que “un
proyecto es un trabajo que realiza la organizacion con el objetivo de dirigirse a una
situacion deseada. Se define como un conjunto de actividades orientadas a un fin comun,
que tienen un comienzo y una terminacion.” (p. 17).
Otro concepto que aclara alin mas lo que es un proyecto lo da el PMI (2008) que define
un proyecto como “un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y
un final definidos.” (p. 11). Como se pudo observar hasta ahora, los proyectos son
inicialmente un esfuerzo temporal, que tiene una fecha de inicio y una de finalizacién, el
producto final es Unico e irrepetible y se ejecuta con recursos limitados para que
determinada organizacion o persona pueda cumplir con los objetivos que se ha trazado.
De esto se desprenden varias caracteristicas o atributos de los proyectos, los cuales se
explican por separado a fin de que puedan ser comprendidos, segun indican Guido y
Clements (2007) los proyectos tienen varios atributos, a saber:

» Los proyectos tienen un objetivo bien definido y unos resultados esperados.

* Se deben realizar a través de una serie de tareas interdependientes con cierta
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secuencia.
e Utilizan recursos como personas, equipos, materiales o instalaciones.
¢ Tienen una duracion definida.
« Son Unicos.
« Los proyectos tienen un Cliente quién proporciona los fondos y
e Los proyectos tienen un cierto grado de incertidumbre acerca de su culminacion.
Adicionalmente, Palacios (2005) nos dice:

El resultado de un proyecto suele ser irrepetible, ya que implica hacer algo
que no estaba hecho anteriormente. Por ello, los proyectos son el medio para
construir la infraestructura bajo la cual se desenvuelve la humanidad. Muchos
edificios se han construido, sin embargo, cada uno de ellos es Unico con
propietarios, disefios, localidades y trabajadores distintos” (p. 17).

De todo lo anterior podemos concluir que los proyectos revisten de gran importancia para

las organizaciones que los ejecutan, ya que les permite acercarse al cumplimiento de su
visidn y misidn.

Los Proyectos y la Planificacion Estratégica

De acuerdo al PMI (2008) "a menudo los proyectos se utilizan como el medio para
cumplir con el plan estratégico de una organizacion” (p. 16), siendo necesario definir que
es un plan estratégico citamos a Frances (2005) que nos indica lo siguiente:

La planificacion es un proceso en el cual se definen de manera sistematica los
lineamientos estratégicos, o lineas maestra, de la empresa u organizacion, y
se los desarrolla en guias detalladas para la accidn, se asignan recursos y se
plasman en documentos llamados planes (p. 29).
De este concepto se pueden extraer varios elementos, uno de ellos son los lineamientos
estratégicos que son definidos por Francés (2005) como “los postulados fundamentales
que plasman los principales aspectos de la estrategia de una empresa u organizacion” (p.
35), los cuales se componen de acuerdo a este autor en lineamientos Permanentes

(Fines, Mision y Valores que pueden cambiar al cabo de 10-20 afios), Semipermanentes
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(Visidn y Politicas cambian cada 5-10 afios) y Temporales (Objetivos, Metas y Estrategias,
se revisan anualmente).

Antes de continuar es necesario definir lo que significa estrategia, de acuerdo al
Diccionario de la Real Academia Espariola (2010) la palabra significa arte de dirigir las
operaciones militares, no obstante que esta definicion se basa en la guerra, de acuerdo a
Francés (2005) alli se origind el concepto, posteriormente, se aplicaria a todas las
organizaciones.

Posteriormente nos indica el mismo Franceés (2005) que “La estrategia se refiere a la
combinacion de medios a emplear para alcanzar los objetivos, en presencia de
incertidumbre.” (p. 27), sin embargo, con la intencién de poder visualizar mejor lo que
significa estrategia Villalba (2005) citando a Mintzberg (1991) indica que “es un patrdn de
conducta observable, adoptado por las organizaciones en respuesta a imperativos de su
entorno, sean estos originados por las acciones de competidores, o por modificaciones
del medio ambiente econdmico en donde se desenvuelve” (p. 13).

Adicionalmente y como complemento a lo descrito anteriormente, Palacios (2005) nos
dice gue "la ejecucidn de proyectos en una organizacion serd exitosa en la medida en gue
esos proyectos y la forma como se ejecutan estén alineados con el proceso de
planificacion estratégica.” (p. 81), por lo cual se puede concluir gue los proyectos son
elementos clave para avanzar hacia el logro o la consecucién de los lineamientos
estratégicos de una Organizacion.

Ciclo de Vida de los proyectos

En los proyectos se pueden identificar ciclos de vida, que de acuerdo al PMI (2008) son
un conjunto de fases secuenciales y superpuestas en algunas ocasiones, es el marco
basico para dirigir el proyecto y puede variar de acuerdo a la naturaleza del proyecto o de
su area de aplicacion. De acuerdo a esto la Guia sefiala cuatro fases que se detallan a
continuacidn:

- Inicio.

. Organizacion y preparacion.
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- Ejecucion del trabajo y

- Cierre.
Asimismo, Guido y Clements (2007) identifican también cuatro etapas que definen de la
siguiente manera:

- Identificar una necesidad.

- Desarrollar una solucion propuesta.

- Realizar el proyecto y

- Concluir el proyecto.
Como se puede observar ambos autores coinciden en que son cuatro las fases de un
proyecto y de acuerdo a la fase se incrementara o disminuira al nivel de esfuerzo gue se
empleara en el proyecto, tal como se observa en el siguiente grafico:
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Figura N° 1. Esfuerzo del Ciclo de vida del Proyecto.

Fuente: Guido y Clements (2007) y PMI (2008).

En la Figura N° 1 se puede observar claramente que a medida que el proyecto avanza en
sus distintas fases va requiriendo mayor cantidad de recursos financieros y humanos,
observandose que se alcanza el punto maximo en la ejecucion del proyecto.

Asimismo, como se puede observar en la Figura N° 2, la capacidad de influir de los
interesados en el proyecto, asi como los riesgos y la incertidumbre disminuyen en la
medida en que se van eje-::utahdo las fases del proyecto, también se puede observar que
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el costo de influir en las caracteristicas finales del producto se vuelve superior a medida
que se avanza en las distintas fases del proyecto.

Adto T
Influencia de los Interesados, riesgos ¢ ince rtidumbre

Clln

Cozito de loxs Cambios

Bajo

Y

Tiempo del Provecto

Figura N° 2. Impacto de la Variable en funcién del Tiempo. Autor: PMI (2008).

Relacion entre el Ciclo de Vida del Producto y del Proyecto.

De acuerdo al PMI (2008) existen diversas relaciones entre el ciclo de vida del producto y
del proyecto, en el caso del producto las fases son generalmente secuenciales y van en
funcion de su fabricacién, la Gltima fase para un producto es su retiro del mercado.
Poniendo como ejemplo un proyecto puede tener como objetivo lanzar un nuevo
producto, o el de realizar algunas modificaciones en el producto para mejorarlo, por lo
cual se concluye que el ciclo de vida de un proyecto se encuentra diferenciado del ciclo
de vida de un producto ya que pueden haber varios proyectos a lo largo del ciclo de vida
de un producto.

El PMI (2008) indica como ejemplo "un cierto niimero de proyectos individuales pueden
estar relacionados con el desarrollo de un nuevo automévil. Todos los proyectos pueden
ser distintos, pero aun asi aportan un entregable clave necesario para sacar el automévil
al mercado.

Fases del Proyecto.

El PMI (2008) explica que:
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Las fases del proyecto son divisiones dentro del mismo proyecto, donde es
necesario ejercer un control adicional para gestionar eficazmente Ia
conclusion de un entregable mayor. Las fases del proyecto suelen
completarse de manera secuencial, pero en determinadas situaciones de un
proyecto pueden superponerse (p. 25).
Esta division que hace el PMI tiene como objetivo fundamental facilitar la direccidn, la
planificacion y el control sobre el proyecto, las fases de un proyecto poseen de acuerdo
a esta guia unas caracteristicas propias las cuales son:
« Cuando las fases de un proyecto son secuenciales el cierre de una fase genera un
entregable que sera utilizado como entrada de la proxima fase y permite evaluar
sus resultados a fin de poder corregir posibles desviaciones con lo planificado.

*« No hay un lugar comdn sobre la cantidad de fases que pueden haber en un
proyecto, pueden tener una o varias fases.

Relaciones entre fases.

Existen, de acuerdo al PMI (2008) tres tipos basicos de relaciones entre las fases de los
proyectos, a saber:

« Relacion secuencial: Una fase puede iniciar solo si la fase anterior se completa, se
caracteriza por una reduccién de la incertidumbre pero minimiza la probabilidad
de recortar el cronograma.

» Relacidn de superposicion: Una fase puede iniciar sin que la anterior se hubiere
completado, se utiliza la técnica de compresion del cronograma v el proyecto se
expone a la ocurrencia de reprocesos por no contar con toda la informacion de la
fase anterior.

» Relacidn iterativa: Solo se planifica una fase y la planificacién de la siguiente fase
se realiza cuando se avanza en el trabajo y en los entregables, se da en
proyectos de alta incertidumbre (investigaciones), se debe contar con todos los

miembros del equipo del proyecto en mas de una fase (desarrolladores,
disenadores, etc.).
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Interesados
Los interesados son definidos por Palacios (2005) como:

Todos los posibles actores que pueden intervenir, influir, estar interesados o

ser considerados como propietarios del proyecto. Esto implica cualquier

persona u organizacion que pueda estar activamente involucrada, que pueda

tomar una decision que afecte significativamente los resultados o que sus

intereses puedan variar para bien o para mal, como consecuencia de la

realizacién del proyecto. (p. 48).
De acuerdo a lo descrito anteriormente, toda persona que tenga algin interés o
influencia en un proyecto debe considerarse como interesado. Al efecto, el PMI (2008)
explica que “Los interesados son personas u organizaciones (por ejemplo, clientes,
patrocinadores, la organizacidn ejecutante o el pdblico), que participan activamente en
el proyecto, o cuyos intereses pueden verse afectados positiva o negativamente por la
ejecucion o terminacion del proyecto” (p. 29), de todo lo indicado se puede concluir que
resulta de suma importancia la identificacién de los interesados en un proyecto para

asegurarse el exito de este.
2.3.3.- Influencias de la organizacion en la direccion de proyectos.

De acuerdo al PMI (2008) la cultura y la estructura de la organizacién influyen en la
ejecucion de los proyectos, asi como, la madurez de una organizacion en direccién de
proyectos, ya que al momento de realizar proyectos con empresas externas, a través de
convenios, éstos recibiran la influencia de dichas empresas, tal como se detalla:

Culturas y Estilos de organizacién: La influencia de las culturas y estilos dentro de los
proyectos son innegables, las visiones, valores, normas, creencias y expectativas del
personal deben ser conocidos por el gerente del proyecto, asi como, las politicas,
metodos, procedimientos y percepcion de las relaciones de autoridad, todo ello con la
finalidad de influir en el éxito del proyecto.
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Estructura de la organizacion: La estructura de la organizacion puede afectar la
disponibilidad de recursos e influenciar la manera de dirigir los proyectos, tal como se
observa en la siguiente tabla:

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

CARACTERISTICAS
DEL PROYECTO

Funeiomal

Matricial

D hil

Equilibwada

Fuerte

Orientada a
Provectos

Autormdad del Gerenre del
Provecto

Poca o Mads

Limizda

Bap a Moderada

Moderada hacia Altg

Aho a casi Total

Dusponibalided de Recursos

Poca o Mada

Lumitads

Bap a Moderada

Moderada hacm Ala

Aho a casi Total

Ouen controls |
presupueesto del provecto

Gerente Funciomnal

Cierente Fungional

Mo

Gerente del Provecto

Gerente del Provects

Rol del Gerente del provecta

A tempo parcial

A tempo parcial

Trempa Complens

Tiempa Completo

Tiempo Comphete

Giestin del personal

A nempa parcial

A Tempo parcol

A ThEmpo parcil

Tiempo Compleee

Tiempo Comphens

admimistrativo del provecto

Tabla N© 2: Estructura de la Organizacion.  Autor: PMI (2008).

Existen tres tipos de estructuras en las organizaciones, la funcional donde cada
empleado tiene definido a su superior y el personal estd agrupado por especialidades Y
cada departamento realiza su trabajo de manera independiente del resto de los
departamentos, la matricial que tiene a su vez tres divisiones:

e Matricial Debil: Este tipo de organizacidn mantiene casi todas las caracteristicas
de las organizaciones funcionales.

¢ Matricial Equilibrada: Aqui se le confiere cierta autoridad sobre el proyecto y el
financiamiento al Gerente del Proyecto.

e Matricial Fuerte: Este tipo de organizacién mantiene casi todas las caracteristicas
de las organizaciones orientadas a proyectos, con autoridad sobre el proyecto, el
presupuesto y los recursos asignados a este.

Finalmente, las organizaciones orientadas a proyectos tienen como caracteristica que la
mayor parte de los recursos de la organizacién participa en los proyectos y los Gerentes
de Proyecto tienen una gran autonomia y autoridad.

Activos de los procesos de la organizacién: Estdn compuestos por los procesos y

procedimientos de la organizacién para realizar el trabajo (planes, politicas y
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lineamientos formales o informales), asi como, las bases de conocimiento de la
organizacion (lecciones aprendidas e informacion histérica).

2.3.4.- Procesos de la Direccion de Proyectos para un Proyecto.

De acuerdo al PMI (ZDUBL} un proceso es “un conjunto de acciones y actividades
interrelacionadas realizadas para obtener un producto, resultado o servicio predefinido.
Cada proceso se caracteriza por sus entradas, por las herramientas y técnicas que
puedan aplicarse y por las salidas que se obtienen” (p. 40), para profundizar ain mas
en este concepto Palacios (2005) nos indica que son “una serie de procesos, definidos
segun el enfoque sistémico como la aplicacién de herramientas y técnicas a un elemento
de entrada, con el objeto de obtener una salida de mayor valor agregado” (p. 55).
El PMI (2008) indica que existen dos categorias principales de procesos:
 Los procesos de direccion de proyectos que aseguran el avance del proyecto de

forma eficaz durante toda su duracidn, son buenas practicas ya que se ha

demostrado que su aplicacion aumenta la probabilidad de tener éxito en los

proyectos.

« Los procesos orientados al producto que lo especifican y crean.

A su vez los procesos de direccion de proyectos se agrupan en cinco categorias
conocidas como Grupos de Procesos de la Direccién de Proyectos, los cuales se explican:
Grupo del Proceso de Iniciacion: Son aquellos utilizados para definir un nuevo proyecto o
una nueva fase de uno existente, a través de la obtencidn de la autorizacidn para iniciarlo
(Alcance inicial, Acta de Constitucion del Proyecto e identificacién de los interesados). Las
salidas de estos procesos son el acta constitutiva del proyecto, el registro de interesados
y su grado de influencia en el proyecto.
Grupo del Proceso de Planificacion: Son aquellos requeridos para elaborar el alcance del
proyecto, depurar los objetivos e indicar las acciones necesarias para lograr dichos
objetivos (Desarrollar el plan para la direccién del proyecto, recopilar requisitos, definir el
alcance, crear la EDT, definir las actividades, secuenciar las actividades, estimar los
recursos y la duracion de las actividades, desarrollar el cronograma, estimar los costos,
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determinar el presupuesto, planificar la calidad, desarrollar el plan de recursos humanas,
planificar las comunicaciones, planificar la gestion de los riesgos, identificarlos, realizar

analisis cualitativo y cuantitativo de los riesgos, planificar la respuesta a los riesgos vy
planificar las adquisiciones).

Grupo del Proceso de Ejecucidn: Estd integrado por los procesos realizados para

completar el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto, este grupo implica
coordinar personas y recursos e integrar las actividades del proyecto (Dirigir y gestionar
la ejecucion del proyecto, realizar el aseguramiento de la calidad, adquirir el equipo del
proyecto, desarrollar el equipo del proyecto, dirigir el equipo del proyecto, distribuir la
informacidn, gestionar las expectativas de los interesados y efectuar adquisiciones).

Grupo del Proceso de Seguimiento y Control: Son aquellos que se requieren para dar

seguimiento, analizar y controlar el progreso vy el desempeiio del proyecto para controlar
los cambios que se realizaran al proyecto (Dar seguimiento y controlar el trabajo del
proyecto, realizar control integrado de cambios, verificar el alcance, controlar el alcance,
el cronograma y los costos, realizar control de calidad, informar el desempefio, dar
seguimiento y controlar los riesgos y administrar las adquisiciones).

Grupo del Proceso de Cierre: Son aquellos gue sirven para finalizar todas las actividades
con la finalidad de cerrar el proyecto o una fase de este (Cerrar el proyecto o fase y
cerrar las adquisiciones).

Interacciones entre procesos de la Direccion de Proyectos.

Las interacciones entre los Procesos de la Direccion de Proyectos son descritas por el PMI
(2008) de la siguiente forma "Los Grupos de Procesos de la Direccidon de Proyectos se
vinculan entre si a través de los resultados que producen. Los Grupos de Procesos rara
vez son eventos diferenciados o Unicos; son actividades superpuestas que tienen lugar a
lo largo de todo el proyecto. La salida de un proceso normalmente se convierte en la
entrada para otro proceso o es un entregable del proyecto” (p. 43), en el grafico N2 3 se
pueden observar estas interacciones a lo largo del proyecto.
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Girupo de Grupo de procesos de Gupo de Grupo de Grnpo de
procesos de Planificacion procesosde procesosde  procesos de

Iniciacion Ejecyciin Monitoreo v Cierre
Control

Mivel de Interaccion de los Procesos

Inicio = Fin

Tiempo
Figura N© 3. Niveles de interaccidn entre los procesos.  Autor: PMI (2008).

2.3.5.- Areas de Conocimiento.
Para el PMI (2008) existen nueve dreas de conocimiento, de las cuales se explicaran

en detalle, en este documento las relacionadas con la Gestidn de la Calidad y la Gestidn
de los Riesgos, por ser éstas las lineas de trabajo de la investigacién.

Gestidon de la Integracion del Proyecto.

De acuerdo a el PMI (2008) incluye los procesos y actividades que se deben llevar a
cabo para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los procesos de la direccién
de proyectos, en especial se destaca la gestién integradora para balancear todos los
aspectos del proyecto. Los procesos que componen esta drea son:

» Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto: Documento formal que autoriza
un proyecto o fase.
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Desarrollar el Plan para la Direccidn del Proyecto: Documentar las acciones para
definir, preparar, integrar y coordinar todos los planes subsidiarios.

Dirigir y gestionar la ejecucidn del Proyecto: Es la ejecucion del Plan para la
Direccion del Proyecto.

Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto: Es monitorear, revisar y regular el
avance para cumplir con los objetivos de desempefio definidos en el Plan para la
Direccion del Proyecto.

Realizar el Control Integrado de Cambios: Revisidn y aprobacidn de solicitudes de
cambios en entregables, en los activos de los procesos de la organizacion y en el
Plan para la Direccion del Proyecto.

Cerrar Proyecto o Fase: Es finalizar todas las actividades de los grupos de
procesos de direccidn de proyectos.

Gestidn del Alcance del Proyecto.

La Norma COVENIN - ISO 10006:2003 indica que los procesos relacionados con el
alcance tienen como finalidad traducir necesidades y expectativas del Cliente y de otras

partes interesadas en las actividades que se deben realizar para lograr los objetivos del
proyecto.

Asi mismo, el PMI (2008) indica que se incluyen los procesos requeridos para poder

tener todo el trabajo requerido para completar con éxito el proyecto, su objetivo

principal es definir gue se incluye y que no en el proyecto. Los procesos en esta area de
conocimiento son:

Recopilar Requisitos: Definir y documentar las necesidades de los interesados
para cumplir con los objetivos del proyecto.

Definir el Alcance: Es desarrollar una descripcion detallada del proyecto y del
producto.

Crear la EDT: Es subdividir los entregables y el trabajo del proyecto en
componentes mas pequefios.
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 Verificar el Alcance: Es formalizar la aceptacién de los entregables del proyecto
que se han completado.

e Controlar el Alcance: Es monitorear el alcance del proyecto v gestionar los
cambios a la linea base del alcance.

Gestion del Tiempo del Proyecto

La gestion del tiempo en la Norma COVENIN - ISO 10006:2003 tiene como finalidad
"determinar las dependencias y la duracidn de las actividades y asegurar la oportuna
conclusién del proyecto” (p. 19).
Incluye de acuerdo al PMI (2008) los procesos para administrar la finalizacién del
proyecto a tiempo, incluye los procesos:
« Definir las Actividades: Identificar acciones para elaborar los entregables del
proyecto.
e Secuenciar las Actividades: Identificar y documentar |as interrelaciones entre las
actividades del proyecto.
» Estimar los Recursos de las Actividades: Estimar el tipo y cantidades de
materiales, personas, equipos o suministros para cada actividad.
e Estimar la Duracion de las Actividades: Establecer cantidad de periodos de
trabajo para finalizar cada actividad con los recursos estimados.
e Desarrollar el Cronograma: Analizar |a secuencia de las actividades, su duracidn,
requisitos de recursos y restricciones del cronograma.
 Controlar el Cronograma: Seguimiento al estado del proyecto para actualizar su
avance y gestionar los cambios a la linea base del cronograma.

Gestion de los Costos del Proyecto.

La gestion de los costos segln se indica en la Norma COVENIN - ISO 10006:2003 se
realiza a través de los procesos de estimar costos, realizar el presupuesto y controlarlo,
esto tiene como finalidad “pronosticar y gestionar los costos del proyecto. Esto deberia
asegurar que el proyecto se completa dentro de los limites presupuestarios” (p. 21).
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El PMI (2008) indica que aqui se incluyen los procesos para estimar, presupuestar y
controlar los costos del proyecto para poder culminar dentro del presupuesto asignado,
incluye los procesos:
e Estimar los Costos: Desarrollar una aproximacién de los recursos financieros
necesarios para completar las actividades del proyecto.
e Determinar el Presupuesto: Es la suma de los costos estimados para cada
actividad para establecer una linea base de costo.
o Controlar los Costos: Monitorear la situacidn del proyecto para actualizar el
presupuesto y gestionar los cambios a la linea base de costo.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto.

De acuerdo al PMI (2008) incluye los procesos para organizar, gestionar y conducir al
equipo del proyecto, que se encuentra integrado por personas a las que se le han
asignado roles y responsabilidades para concluir el proyecto. Incluye los procesos:

e Desarrollar el Plan de Recursos Humanos: Identificacién y documentacion de los
roles dentro de un proyecto, responsabilidades, habilidades requeridas vy
relaciones de comunicacion.

e Adquirir el Equipo del Proyecto: Se confirman los recursos humanos disponibles y
se forma el equipo de trabajo.

e Desarrollar el Equipo del Proyecto: consiste en mejorar las competencias del
personal del equipo, asi como, la interaccidn y el ambiente de trabajo.

« Dirigir el Equipo del Proyecto: Dar seguimiento al desempefio de los miembros
del equipo, dar retroalimentacion y gestionar cambios.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto.

La Norma COVENIN - ISO 10006 2003 indica que los procesos de comunicacion facilitan
el intercambio de informacion en los proyectos y “aseguran la oportuna y conveniente
generacion, recopilacidn, difusion, almacenamiento y disposicidn final de la informacidn
del proyecto” (p. 22).
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El PMI (2008) define la gestidn de las comunicaciones como “los procesos requeridos
para garantizar la generacion, recopilacion, distribucion, almacenamiento, recuperacidn
y la disposicion final de la informacién del proyecto sean adecuados y oportunos” (p.
211). Incluyen:

» Identificar a los Interesados: Documentar las personas u organizaciones que
tienen algun interés en el proyecto, conociendo su grado de influencia e impacto
en este.

« Planificar las Comunicaciones: Es determinar las necesidades de informacion de
los interesados identificados previamente.

o Distribuir la Informacion: Poner la informacidn relevante disponible para los
interesados en el proyecto.

» Gestionar las Expectativas de los Interesados: Comunicarse y trabajar en
conjunto con los interesados para satisfacer sus requerimientos.

¢ Informar el Desempefio: Recopilacion y distribucién de la informacidn sobre el
desempeifio.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto.

De acuerdo a lo descrito en la Norma COVENIN - ISO 10006 2003 se deberia elaborar
un plan de compras donde se incluyan los productos que se compraran, atendiendo los
requisitos del producto, el tiempo y el costo.
El PMI (2008) indica que se incluyen los procesos de compra o adquisicion de
productos, asi como, los procesos de gestion del contrato y el control de cambios,
procesos que se incluyen:
» Planificar las Adquisiciones: Documentar las decisiones de compra del proyecto,
definiendo la manera de hacerlo e identificando a los proveedores.
e FEfectuar las Adquisiciones: Seleccionar un proveedor y adjudicar el contrato.
¢ Administrar las Adquisiciones: Gestionar las relaciones de adquisiciones,
monitorear la ejecucion de los contratos y realizar cambios.
e Cerrar las Adquisiciones: Completar las Adquisiciones para el proyecto.
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2.3.5.1. Gestion de la Calidad del Proyecto.

De acuerdo al PMI (2008) la gestion de la calidad del proyecto “incluye los procesos y
actividades de la organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y
politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue
emprendido” (p. 166). Estd compuesto de acuerdo al PMI (2008) por los procesos de
Planificacion de la Calidad, Aseguramiento de la Calidad y el Control de la Calidad.

La Gestion de la Calidad tiene que ver con la calidad del proyecto y del producto que se
espera obtener de este, es aplicable a todos los proyectos, esta de hecho complementa
la Gestion de Proyectos al reconocer la importancia de la Satisfaccion del Cliente
(cumplimiento de los requisitos de los Clientes), la prevencién antes que la inspeccién
(la calidad se planifica, se disefia y se integra y no se inspecciona), la mejora continua
(la base es el ciclo planificar-hacer-revisar-actuar) y la responsabilidad de la direccidn
(proporcionar los recursos necesarios para lograr el éxito). El término calidad segun
Alvarez, Alvarez y Bullén (2006) “representa un proceso de mejora continua, en el cual
todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del Cliente o anticiparse
a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacidn de
servicios” (p. 5).

El costo de la calidad estd relacionado con los esfuerzos de calidad que se realizan
durante la realizacion del proyecto, las decisiones erradas pueden incrementar los
costos de la calidad debido a devoluciones de productos, reclamaciones de garantias y
el retiro de productos del mercado, por lo cual se deben considerar la prevencién vy
evaluacion de defectos para reducir estos costos.

Segun la Norma COVENIN - ISO 10006 2003 existen ocho principios de Gestién de la
Calidad, a saber: Enfoque al Cliente, Liderazgo, Participacién del Personal, Enfoque
Basado en Procesos, Enfoque de Sistema para la Gestién, Mejora Continua, Enfoque
Basado en Hechos para la Toma de Decisiones y Relaciones Mutuamente Beneficiosas
con el Proveedor.

Adicionalmente, la Norma COVENIN - ISO 10006 2003 indica que:
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Para alcanzar los objetivos del proyecto es necesario gestionar los procesos
del proyecto dentro de un sistema de gestion de la calidad. El sistema de
gestion de la calidad del proyecto deberia estar alineado, tanto como sea
posible, con el sistema de gestién de la calidad de la organizacidn originaria”
(p- 5).

Planificar la Calidad.

De acuerdo a la Norma COVENIN - ISO 1006 2003 el Plan de la Calidad es un
“documento que especifica que procedimientos y recursos asociados deben aplicarse,
quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o
contrato especifico” (p. 3).

Asimismo, el PMI (2008) indica que es el proceso que permite identificar los reqguisitos
de calidad del proyecto o producto, documentando la forma en que el proyecto
demostrara el cumplimiento de esos requisitos.

HERRAMIENTAS Y
TECNICAS

ENTRADAS

SALIDAS

| l-Lines Bssedel Aleance | | 1-Plan de Gestitn de la
1. Registro de lnteresados | 1 Ay enck ben o Calidad

| 3-Linea Base del desempeiio | | 7 Cutn dela Calidad 1-Métricss de ls Calidsd

_____ e costs = 0 | 3~ Diagramas de Control | 3-Listas de Contral de

4-Lines Base del A -Esmdins Comparativos Calidad
Cronograma .- Disedin de Experimentus 4 Plan de Mejoras del
i Regisizn de Riespos 6.~ Minestren Rsndistico Process
i, Factores Ambientales de la 7. Dhagramas de Flujo 5 Achealizacinnes a los
Empresa $.- Metodulogias prapietarias Bocumentos del Proyectn
7. Actives de ks Procesos de de Gestiin de ks Calidad

la Organizacén

9.- Herramientas adicingales

Figura N° 4. Proceso de Planificacion de la Calidad.  Autor: PMI (2008).

Planificar la Calidad: Entradas.

1.- Linea Base del Alcance: Contiene el enunciado del Alcance (descripcion del proyecto,
sus principales entregables y los criterios de aceptacidon que pueden incrementar o

disminuir los costos de calidad); La EDT (identificacion de los entregables y paquetes de
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trabajo para medir el rendimiento del proyecto) y el diccionario de la EDT (definicién
técnica de los elementos de la EDT).

2.- Registro de Interesados: Que tengan un impacto en la Calidad.

3.- Linea Base del Desempefio de Costos: Se usa para medir el desempefio del costo.

4.- Linea Base del Cronograma: Documenta las medidas de desempefio del cronograma.
5.- Registro de Riesgos: Amenazas y oportunidades que pudiesen impactar en los
requisitos de calidad.

6.- Factores Ambientales de la Empresa: Regulaciones gubernamentales, reglas vy
normas especificas para cada area de aplicacién y condiciones de trabajo del proyecto
que influyen en la planificacién de la calidad.

7.- Activos de los Procesos de la Organizacion: Politicas, normas y procedimientos de
calidad de la organizacion, bases de datos histdricas, lecciones aprendidas y la politica
de la calidad aprobada por la direccion de la organizacidn, en caso de no haber una se
debe desarrollar una para el proyecto.

Planificar la Cali

 Herramientas v Técnicas.

1.- Analisis costo-beneficio: Al cumplir con los requisitos de calidad se puede obtener
una mayor productividad, menores costos y mayor satisfaccién para los interesados.

2.- Costos de la Calidad: Son los costos empleados para poder prevenir el
incumplimiento de los requisitos, evaluar la conformidad del producto con los requisitos
o no cumplir con los requisitos. Los costos por fallos también denominados costos por
calidad deficiente se clasifican en internos (equipo de proyecto) y externos (clientes).

3.- Diagramas de Control: Son utilizados para determinar si un proceso es estable o no
lo es y si su desempefio es facilmente predecible, los limites se basan en los requisitos
del contrato que contiene valores minimos y maximos permitidos, esto con el objetivo
de implementar acciones correctivas para evitar que se superen esos limites. Se pueden
utilizar para monitorear variaciones en los costos y en el cronograma, cambios en el

alcance (cantidad) con la finalidad de conocer si los procesos se encuentran bajo
control.
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4.- Estudios comparativos: Es comparar con otros proyectos de la organizacién o de
otras organizaciones con las practicas reales o planificadas del proyecto.

5.- Disefio de Experimentos (DOE): De acuerdo a el PMI (2008) “Es un método
estadistico para identificar qué factores pueden influir en variables especificas de un
producto o proceso en fase de desarrollo 0 de produccién” (p. 173), es utilizado para
establecer la cantidad y tipos de pruebas que se realizaran y su impacto en los costos
de la calidad.

6.- Muestreo Estadistico: Es tomar parte de una poblacién para aplicarle pruebas de
inspeccion, la frecuencia y tamafo de estas muestras se realiza en la planificacion de la
calidad para poder calcular su costo.

7.- Diagramas de flujo: Es la representacién gréfica de un proceso, donde se pueden
observar las relaciones entre las actividades vy los puntos de decision.

8.- Metodologias Propietarias de Gestion de la Calidad: Six Sigma, despliegue de la
funcion calidad, etc.

9.- Herramientas adicionales de Planificacion de la Calidad: Tormentas de ideas,
diagramas de afinidad, anélisis de campos de fuerzas, técnicas de grupo nominal,
diagramas matriciales y matrices de priorizacién.

Planificar | idad: Salidas.

1.- Plan de Gestion de la Calidad: Se describe la forma de como se va a implementar la
politica de la calidad de la empresa ejecutante, este puede ser formal o informal v
detallado o general, el plan suministra entradas al plan general de direccion del
proyecto.

2.- Métricas de la Calidad: Son definiciones operativas especificas de un atributo de un
producto o proyecto y como el proceso de control de calidad lo medira, algunos
ejemplos san las variaciones presupuestarias, frecuencia de defectos, etc.

3.- Listas de Control de Calidad: Es una lista de control para verificar que se cumplan
una serie de pasos a la hora de realizar alguna tarea.
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4.- Plan de Mejoras del Proceso: Detalla los pasos que permiten analizar los procesos
para identificar actividades que incrementan su valor, incluye limites, configuracion y
métricas del proceso y objetivos de desempefio mejorado.
5.- Actualizaciones a los Documentos del Proyecto: Se pueden actualizar el registro de
interesados y la matriz de -asignacion de responsabilidades.

Realizar el Aseguramiento de la Calidad

El PMI (2008) dice "es el proceso gue consiste en auditar los requisitos de calidad vy los
resultados obtenidos a partir de medidas de control de calidad, a fin de garantizar que
se utilicen definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas” (p. 176), tal como
describe la Guia en la figura N° 5 se observa el proceso de Aseguramiento de la Calidad.

ENTRADAS HERRAMIENTAS Y SALIDAS
TECNICAS
| L-Plan para la Direccitin del | L+ Achyalizacinnes g log
B Pronck - Herramientas y Técaies | Acives e los Proceses de
iz J M e [l ~ | paraPlanificar s Calidady | Orpanizaciin
3 Informacida sobre ¢l | Realizer el Controd de | L-Soliciudes de Canbio
desempeiio de Ios costis | Calidad 3 Actuglizackanes 2l Plan
4-Mediciones de Conirol de 1. Auditorfas de Calidad parala Direccitn del Proyect
Cabdad 3~ Anilss de Process 4 Actuaizaciones aks
Documentos del Proyecn

Nsogie =Y

Figura N° 5. Proceso de Aseguramiento de la Calidad. Autor: PMI (2008).

J

uramiento de lidad: Entradas.

1.- Plan para la Direccion del proyecto: Contiene el Plan de Gestion de la Calidad (como
se realiza el aseguramiento) y el Plan de Mejoras del Proceso (pasos para analizar los
procesos para identificar actividades que incrementan su valor).

2.- Métricas de la Calidad: Definidas en las salidas de la Planificacion de la Calidad.
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3.- Informacidn sobre el Desempefio del Trabajo: Se recopila la informacion del
desempefio de manera sistematica (avance del cronograma, costos realizados, estado
de entregables del proyecto y medidas de desempefio técnico).

4.- Mediciones de Control de Calidad: Son los resultados del Control de la Calidad
(analizar y evaluar normas y los procesos de la Calidad de la organizacidn).

Técnicas.

1.- Herramientas y Técnicas para Planificar la Calidad y realizar el Control de Calidad:
Herramientas empleadas en la Planificacion de la Calidad y en el Control de la Calidad.
2.- Auditorias de Calidad: Es una revisién estructurada e independiente para verificar el
cumplimiento de las politicas, procesos y procedimientos establecidos para el proyecto,
sus objetivos son: Identificar mejores practicas empleadas y diferencias y anomalias y
contribuciones de las auditorias en las lecciones aprendidas.

3.- Analisis de procesos: Examina los problemas y restricciones que se han presentado y
actividades que no agregan valor.

Aseguramien la Calidad: Salidas.

1.- Actualizaciones a los Activos de los procesos de la organizacion: Estandares de
Calidad.

2.- Solicitudes de Cambio: Aumentar la efectividad y/o eficacia de politicas, procesos y
procedimientos en |a organizacidn y para realizar acciones correctivas o preventivas.

3.- Actualizaciones al Plan de Direccion del Proyecto: Esta integrado por los Planes de
Gestion de la Calidad, del Cronograma y de Costos.

4.- Actualizaciones a los Documentos del Proyecto: Informes de Auditoria de Calidad,
Planes de Capacitacion y Documentacién del Proceso.
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Realizar el Control de la Calidad.

De acuerdo al PMI (2008) es el monitoreo y registro de los resultados de la realizacion
de actividades de calidad para evaluar el desempefic y recomendar los cambios que se
requieran, permiten identificar las Eausas que originan que la calidad del proceso o
producto no sea la esperada, para aportar recomendaciones para eliminar esas causas.
En la figura N° 3 se podra observar el proceso de Control de la Calidad con mas detalle.

ENTRADAS SALIDAS
1-Plan para b Direccidn del | 1.- Medicinnes de Contral de
Proyectn | Calidad
1.- Mégricas de la Calidad 2-Cambios Yalidados

- | 3.-Listas de Control de | 3.-Digpramas de Flujo 3+ Entregahles Validados
Calidad 4.~ istogruma 4~ Actusimacionss 4 lns
A.-Mediciones del 5.‘]]1331“13 de Pareto A,d:ifmd.l |DsP|‘l]tE5|'ISI!Eh
Diesernpeii del Trhajo 6.~ Dingrama de Orpaniradin
5.~ Salicitudes de Cambéo Comportamienty 5. Solicinades de Cambin
aprohadas 7.-Diagrama de Dispersiln fi- Arieatizaciones o Pl
.- Entregahles 8- Muestreo Esiadistion parala Direeciiin del Proyects
7= Activas de Jus Procesns de 9. Inspeccifn 7.~ Achalizaciones 4 los

Figura N? 6. Proceso de Control de la Calidad. Autor: PMI (2008).

Realizar el Control de |a Calidad: Entradas.

1.- Plan para la Direccion del Proyecto: Es el Plan para el Control de la Calidad, es decir,
cdmo se realizara el control.

2.- Métricas de |a Calidad: Definidas en las salidas de la Planificacion de la Calidad.

3.- Listas de Control de Calidad: Definidas en las salidas de la Planificacion de la Calidad.
4.- Mediciones del Desempefio del Trabajo: Es la medicion del avance real del proyecto
comparado con el avance planificado (desempefio técnico, del cronograma y de los
costos comparados con lo planificado para cada uno de ellos).

5.- Solicitudes de Cambio aprobadas: Incluyen modificaciones como la reparacion de
defectos, la revisidon de métodos de trabajo y del cronograma.
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6.- Entregables: De acuerdo al PMI (2008) “es cualquier producto, resultado o
capacidad para prestar un servicio Unico y verificable que debe producirse para terminar
un proceso, una fase o un proyecto” (p. 83).

7.- Activos de los Procesos de la Organizacion: Incluyen los estdndares y politicas de
Calidad, las pautas normalizadas y los procedimientos de generacion de informes de
problemas y las politicas de comunicacidn.

Realizar el Control de |la Calidad: Herramientas y Técnicas.

Las primeras siete herramientas son las siete herramientas de Calidad bdasicas de
Ishikawa.

1.- Diagramas de Causa y Efecto: Son conocidos como diagramas de Ishikawa o de
espina de pescado, son las relaciones que causales gue existen entre un conjunto de
factores y un problema o efecto potencial.

2.- Diagramas de Control: Definidos en las Herramientas y Técnicas de la Planificacién
de la Calidad.

3.- Diagramas de Flujo: Definidos en las Herramientas y Técnicas de la Planificacion de
la Calidad.

4.- Histograma: Es un diagrama de barras que permite identificar la causa mas comun
de los problemas de un proceso.

5.- Diagrama de Pareto: Es un Histograma ordenado por frecuencia de ocurrencia y se
basa en la Ley de Pareto que indica que un nimero restringido de causas (20%)
ocasionan la mayor parte de los problemas (80%).

6.- Diagrama de Comportamiento: Es similar a un Diagrama de control pero no muestra
los limites sino el historial y el patrén de variaciones.

7.- Diagrama de Dispersién: Muestra la relacion entre dos variables.

8. Muestreo Estadistico: Definido en las Herramientas y Técnicas de la Planificacion de la
Calidad.

9.- Inspeccién: Son mediciones que se realizan al producto de un trabajo para identificar
si cumple con las normas y procedimientos documentados.
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Realizar el Cantrol de la Calidad: Salidas.

1.- Mediciones de Control de Calidad: Son los resultados que se documentan de las
actividades de Control de Calidad.

2.- Cambios Validados: Se debe realizar una inspeccion para soportar los cambios que
se hayan propuesto.

3.- Entregables Validados: Son el resultado del Control de Calidad.

4.- Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion: Estd conformada
por las listas de control completadas y la documentacion de las lecciones aprendidas.

5.- Solicitudes de Cambios: Se realiza en caso de que se requiera algin cambio para la
Direccion del Proyecto.

6.- Actualizaciones a los Documentos del Proyecto: Estandares de Calidad.

2.3.5.2. Gestion de los Riesgos del Proyecto.

Segun la Norma COVENIN - ISO 10006:2003 “la gestidn de los riesgos del proyecto se
ocupa de las incertidumbres existentes a lo largo de todo el proyecto. Ello requiere un
enfoque estructurado que deberia documentarse en un plan de gestidn de riesgo” (p.
24). Posteriormente ampliando indica que se deben minimizar los impactos de
acontecimientos negativos y maximizar las oportunidades de mejora.

De acuerdo al PMI (2008) esta constituida por la planificacion de la gestidn,
identificacion, analisis y planificacion de la respuesta a los riesgos y su monitoreo y
control, la gestidn de riesgos persigue incrementar la posibilidad de que ocurran eventos
positivos y minimizar la posibilidad y el impacto de los negativos.

El PMI (2008) define el riesgo como “un evento o condicién incierta que, si sucede,
tiene un efecto en por lo menos uno de los objetivos del proyecto. Los objetivos pueden
incluir el alcance, el cronograma, el costo y la calidad” (p. 234). Los riesgos segun esta
Guia tienen su origen en la incertidumbre gue se encuentra presente en todos los
proyectos, siendo Fundamenta_t el conocimiento que tenga la organizacion de los riesgos
que se podrian presentar para poder planificar la respuesta mas adecuada.
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La tolerancia al riesgo es definida por el PMI (2008) como los niveles de riesgo que
estan dispuestos a aceptar los interesados y las organizaciones, dependiendo del
equilibrio que exista entre el riesgo y los beneficios que podria generar tomarlos.

Planificar la Gestién de Riesgos.

Este proceso de acuerdo al PMI (2008) se debe realizar al momento de concebir el
proyecto y se completara en las fases tempranas de la planificacion y especificar cudles
son las actividades que se deben llevar a cabo para la gestion de riesgos.

ENTRADAS HERRAMIENTAS Y SALIDAS

TECNICAS

| l-Enunciado dd Alcance
del Proyects ]
L-Plan de Gestidn de Costos
.. 3. Plan de Gestitn del
Crunegrama
4= Plan de Gestitn de las
Comunicachnes
5. Factores Ambientales de
la Empresa
fi- Acctivos de los Procesos de
Lt Organkzackin

| L.-Plan de Gestidn de lns
| Ricsgns

1.- Reunbones de
- | Planificacitn y Andlisis

Figura N° 7. Proceso de Planificacion de los Riesgos. Autor: PMI (2008).

Planificacion de los Riesgos: Entradas.

1.- Enunciado del Alcance del Proyecto: Es el marco para determinar la importancia de
la gestion de los riesgos.

2. Plan de Gestion de Costos: Como se utilizaran los presupuestos para la cobertura de
los cl'iE’SQQS.

3.- Plan de Gestion del Cronograma: Es el procedimiento para informar y evaluar las
contingencias del cronograma.

4.- Plan de Gestion de las Comunicaciones: Define las relaciones que se daran a lo largo
del proyecto y se precisara quien sera el responsable de hacer circular la informacion de
los riesgos y sus respuestas.
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5.- Factores Ambientales de la Empresa: Son los factores gque pueden influir sobre la
tolerancia a los riesgos de la organizacion.

6.- Activos de los Procesos de la Organizacidn: Incluye categorias de riesgos, formatos
de declaracion de riesgos, roles y responsabilidades, lecciones aprendidas vy registros de
interesados.

Planificacion de los Riesgos: Herramientas y Técnicas.

1.- Reuniones de Planificacién y Andlisis: De acuerdo al PMI (2008) son reuniones de
planificacion que se realizan para definir “los planes a alto nivel para efectuar
actividades de gestién de riesgos. Se desarrollaran los elementos de costo de la gestion
de riesgos y las actividades del cronograma, para incluirlos en el presupuesto y el
cronograma del proyecto” (p. 238).

Planificacion de los Riesgos: Salidas.

1.- Plan de Gestion de Riesgos: Contiene la forma en que se estructurard y efectuara la
gestion de los riesgos del proyecto. Incluye: Metodologia, roles y responsabilidades,
presupuesto, calendario, categorias de riesgo, definiciones de probabilidad e impacto
con su respectiva matriz, tolerancias revisadas de los interesados, formatos de los
informes y seguimiento.

Identificar los Riesgos

La Norma COVENIN - ISO 10006:2003 indica que “deberian identificarse y registrarse
los posibles riesgos derivados de las interacciones relacionadas con las actividades, los
procesos y el producto, entre la organizacion encargada del proyecto, la organizacion
originaria y las partes interesadas” (p. 24).

Consiste, de acuerdo al PMI en su PMI (2008) en determinar los riesgos que pudiesen
afectar el proyecto y de los cuales se desean documentar sus caracteristicas. El proceso
se describe en la figura N© 8. |
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Figura N° 8. Proceso de Identificacion de los Riesgos. Autor: PMI (2008).

Identificar los Riesgos: Entradas.

1.- Plan de Gestion de Riesgos: Definido en las salidas de Planificacion de los Riesgos.
2.- Estimaciones de Costos y de la Duracion de las Actividades.

3.- Linea Base del Alcance: Definida en las entradas de la Planificacion de la Calidad.

4.- Registro de Interesados: Se involucra a los interesados para el proceso de
identificacion de riesgos.

5.- Plan de Gestion de Costos, del Cronograma y de la Calidad: Para el proceso de
identificar riesgos se deben comprender estos planes.

6.- Documentos del Proyecto: Incluye informes de Desempenio, valor ganado, diagramas
de red, etc.

7.- Factores Ambientales de la Empresa: Incluyen investigaciones académicas, listas de
control, estudios comparativos e industriales, etc.

8.- Activos de los Procesos de la Organizacidn: Incluye controles de los procesos de la
organizacion, plantillas de declaraciones de riesgos, etc.

Identificar los Riesgos: Herramientas y Técnicas.

1.- Revisiones de la Documentacion: Para buscar indicadores de riesgos en la

documentacion del proyecto.
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2.- Técnicas de Recopilacion de Informacion: Se utilizan entre otras la tormenta de
ideas (lista completa de riesgos), Delphi (consenso de expertos), entrevistas
(interesados y expertos) y analisis causal (identificacion de problemas y sus causas).

3.- Analisis de Listas de Control: Se desarrollan tomando como base las lecciones
aprendidas de otros proyectos y fuentes de informacion.

4.- Andlisis de Supuestos: Se utiliza para verificar la validez de los supuestos del
proyecto.

5.- Técnicas de Diagramacion: Incluyen diagramas causa efecto, de flujo y de
influencias los cuales ya fueron definidos.

6.- Analisis DOFA: Es el andlisis de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
que se realiza en primer lugar a la organizacion y posteriormente del entorno para
poder identificar los riesgos a los que se expone el proyecto.

/.- Juicio de Expertos: Son las personas que por su experiencia en otros proyectos
pueden realizar una identificacion de riesgos mas precisa.

Identificar los Riesgos: Salidas.

1.- Registro de Riesgos: Incluye la lista de riesgos identificados y de respuestas
potenciales.

Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos.

En la Norma COVENIN - ISO 10006:2003 se hace referencia a que “deberian
determinarse los criterios y las técnicas que habran de utilizarse en la evaluacion.
Deberia realizarse un analisis cualitativo, al cual deberia sequir un andlisis cuantitativo
siempre que sea posible” (p. 25).

El PMI (2008) indica que:

El proceso Realizar el Andlisis Cualitativo de Riesgos evalla la prioridad de los
riesgos identificados usando la probabilidad relativa de ocurrencia, el impacto
correspondiente sobre los objetivos del proyecto si los riesgos se presentan,
asi como otros factores, tales como el plazo de respuesta vy la tolerancia al
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riesgo por parte de la organizacién asociados con las restricciones del
proyecto en cuanto a costos, cronograma, alcance y calidad (p. 246).
De esto se desprende la gran importancia que reviste para la organizacion que ejecuta
el proyecto, de realizar un buen anadlisis cualitativo de los riesgos para no crear
distorsiones en su medicién, ya que permitira, en caso que se requiera, sentar las bases
para el analisis cuantitativo de los riesgos. El proceso se puede apreciar en la figura N©
9.

ENTRADAS HERRAMIENTAS ¥

TECNICAS

SALIDAS

1.- Registra de los Riesgos
1-Plan de Gestitn de

1.- Acmalizaciones al Registro

1.- Evatliauciin de la de Riesgps
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los

- Matriz de Probehilidad «
Impactn

3 Evalaaciin de la Calidad
de lis Datos sobre Riesgos
4. Categarizaciin de ks
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3. Enusciadn del Alcame:
del Proyectn

4.~ Activos de los Procesos de
Ia Organkzacitin

Riesgys .
5.- Evaluncidn de la Ungencin

de los Rlesges
6.~ Juleio de Expertos

Figura N° 9. Proceso de Analisis 'Cualitativo de los Riesgos.  Autor: PMI (2008).

Analisis C

1.- Registro de Riesgos: Definido en las salidas de Identificar los Riesgos.

2.- Plan de Gestion de Riesgos: Definido en las salidas de Planificacion de los Riesgos.
3.- Enunciado del Alcance del Proyecto: Definido en las entradas de Planificacion de los
Riesgos.

4.- Activos de los Procesos de la Organizacion: Incluye estudios de proyectos similares,
bases de datos de riesgos y estudios de proyectos semejantes.

Realizar el Analisis Cualitativo de los Riesgos: Herramientas y Técnicas.

1.- Evaluacion de Probabilidad e Impacto de los Riesgos: Analiza la probabilidad de
ocurrencia de los riesgos y su posible impacto en los objetivos del proyecto.

40




i,
-4
B
o
=

2.- Matriz de Probabilidad e Impacto: Se utiliza para evaluar la magnitud e importancia
de cada riesgo a través de una matriz, donde se ponderan los riesgos como de baja,
media y alta prioridad, todo ello con la finalidad de formular respuestas adecuadas a
esos riesgos.

3.- Evaluacion de la Calidad de los Datos sobre Riesgos: Tiene como objetivo verificar
que la calidad de los datos sea la esperada, con la finalidad de ser lo mas precisos en el
analisis cualitativo de los riesgos.

4.- Categorizacion de los Riesgos: Busca agrupar los riesgos por origen su origen o por
Sus causas para poder dar una respuesta adecuada.

5.- Evaluacion de Urgencia de los Riesgos: Es categorizar los riesgos de acuerdo al
tiempo en gue se debe dar respuesta a ellos.

6.~ Juicio de Expertos: Se utiliza para evaluar la probabilidad y el impacto de cada uno
de los riesgos identificados en el proyecto.

Realizar el Anédlisis Cualitativo de los Riesaos: Salidas.

1.- Actualizaciones al Registro de Riesgos: Incluye la clasificacién relativa o lista de
prioridades de los riesgos del proyecto, los riesgos agrupados por categorias, las causas
de riesgo, lista de riesgos urgentes y que requieren analisis y respuestas adicionales,
listas de supervision y tendencias en los resultados del andlisis cualitativo de los riesgos.

Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos.

De acuerdo a el PMI (2008) es el analisis numérico del efecto de los riesgos que se han
identificado y que pueden afectar los objetivos del proyecto, se realiza para medir el
posible impacto sobre el proyecto. El proceso se observa en la figura N 10.
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Figura N° 10. Proceso de Analisis Cuantitativo de los Riesgos. Autor: PMI (2008).

izar el Analisis Cuantitativo de |

1.- Registro de Riesgos.
2.- Plan de Gestion de los Riesgos.
3.- Plan de Gestion de Costos y del Cronograma.

4.- Activos de los Procesos de la Organizacion.

1.- Técnicas de Recopilacion y Representacién de Datos: Estd integrado por las
entrevistas y distribuciones de probabilidad.

2.- Técnicas de Andlisis Cuantitativo de Riesgos y Modelado: Incluyen el andlisis de
sensibilidad, del valor monetario esperado y modelado y simulacién.

3.- Juicio de Expertos.

Realizar el Analisis Cuantitativo de los Riesqos: Salidas.

1.- Actualizaciones al Registro de Riesgos: Incluye analisis probabilistico del proyecto,
probabilidad de alcanzar los objetivos de costo y tiempo, lista priorizada de riesgos
cuantificados y tendencias en los resultados del andlisis cuantitativo de riesgos.
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Planificar la Respuesta a los Riesgos.

De acuerdo a la Norma COVENIN - ISO 10006:2003 las soluciones para enfrentar los
riesgos y para aprovechar las oportunidades se deben basar en tecnologias conocidas o
en las experiencias pasadas.

Asimismo, de acuerdo al PMI (2008) consiste en desarrollar acciones para incrementar
las oportunidades y minimizar las amenazas a los objetivos del proyecto, jerarquizando
en funcién a su prioridad.

El PMI (2008) amplia "deben adaptarse a la importancia del riesgo, ser rentables con
relacion al desafio por cumplir, realistas dentro del contexto del proyecto, acordadas por
todas las partes involucradas y deben estar a cargo de una persona responsable” (p.
257). El proceso se observa en la figura N© 11.

ENTRADAS HERRAMIENTAS Y SALIDAS
TECNICAS
1.+ Registro de los Riespos | S
St | iy Rl N i
Negafives o Amenazas | de Riespos
| 1-Estrategias para Riespos | 2-Acuerdos Contractusles
Pesitivos u Oportienidades relacionadas con los Riesgos
3 Estrategias de Respuesia 3.- Actuslizaciones l Plan
para Coatigencias parala Dilmul:iﬁl del Proyecto
4.- Juicio de Expertos 4.- Actualizscioses alos
Diocumentos del Proyects

Figura N° 11. Proceso de Planificar la Respuesta a los Riesgos. Autor: PMI (2008).

Plani spuesta a los Riesqos: Entradas.

- 1.- Registro de Riesgos.

2.- Plan de Gestion de los Riesgos.
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1.- Estrategias para Riesgos Negativos o Amenazas: Existen cuatro estrategias que se
pueden adoptar ante los riesgos:
e Evitar: Implica cambiar el Plan de la Direccion del Proyecto para evitar la
amenaza.
e Transferir: Es trasladar todo o parte del impacto de los riesgos a un tercero.
e Mitigar: Es reducir a niveles aceptables la probabilidad de impacto de los riesgos
identificados mediante el disefio de procesos menos complejos por ejemplo.
» Aceptar: Significa que no se pueden tomar o no se quieren tomar acciones para
eliminar o mitigar los riesgos de un proyecto.
2.- Estrategias para Riesgos Positivos u Oportunidades: Estdn compuestas por cuatro
respuestas que se identifican:
* Explotar: Se da cuando la organizacién desea que se materialicen los riesgos por
la cantidad de impactos positivos que beneficiarian al proyecto.
« Compartir: Implica asignar a un tercero la oportunidad para obtener el beneficio
por encontrarse mejor capacitado para ello.
e Mejorar: Es maximizar las fuerzas que impulsan los riesgos positivos para
incrementar su probabilidad de ocurrencia.
« Aceptar: No se busca de manera activa la oportunidad.
3.- Estrategias de Respuesta para Contingencias: Son utilizadas (nicamente si se
presentan ciertas circunstancias.
4.- Juicio de expertos.

Planificar la Respuesta a los Riesqgos: Salidas.

1.- Actualizaciones al Registro de Riesgos: Se incluyen las respuestas apropiadas,
indicandose en detalle los riesgos medios y altos, incluye estrategias y acciones de
respuesta.

2.- Acuerdos Contractuales Relacionados con los Riesgos: Son acuerdos para

transferencias de riesgos como seguros, transfiriendo los riesgos a un tercero.
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3.- Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto: Incluye los planes para
gestion del cronograma, de costos, de calidad, de adquisiciones, de recursos humanos,
EDT, linea base del cronograma y de los costos.

4.- Actualizaciones a los Documentos del Proyecto: Incluye las actualizaciones al registro
de supuestos y a la documentacion técnica.

Monitorear y Controlar los Riesgos.

Seglin la Norma COVENIN - ISO 10006:2003 “a lo largo de todo el proyecto, deberia
realizarse el seguimiento y control de los riesgos por medio de un proceso iterativo de
identificacién, evaluacion y tratamiento de los riesgos” (p. 25).

El PMI (2008) indica que “es el proceso por el cual se implementan planes de respuesta
a los riesgos, se rastrean los riesgos identificados, se monitorean los riesgos residuales,
se identifican nuevos riesgos y se evalla la efectividad del proceso” (p. 262). En este
proceso se aplican técnicas como el analisis de variacion y tendencias que se alimentan
de los datos del desempefio de los proyectos. El proceso se puede apreciar en detalle en
la figura N° 12.
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- Figura N9 12. Proceso de Monitorear y Controlar los Riesgos. Autor: PMI (2008).

Monitorear y Controlar los Riesqos: Entradas.

1.- Registro de Riesgos.
2.- Plan para la Direccién del Proyecto.




3.- Informacion sobre el Desempefio del Trabajo: Incluye conocer el estado de los
entregables, el avance del cronograma y los costos incurridos.
4.- Informes de Desempefio.

Monitorear y Controlar los Riesgos: Herramientas y Técnicas.

1.- Reevaluacion de Riesgos: A medida que se monitorean y controlan los riesgos se
identifican nuevos riesgos y otros se descartan.

2.- Auditorias de los Riesgos: Evallan la efectividad del proceso de Gestidn de Riesgos.
3.- Analisis de Variacion y de Tendencias.

4.- Medicién del Desempefio Técnico.

5.- Andlisis de Reserva.

6.- Reuniones sobre el Estado del Proyecto: La Gestidn de Riesgos debe ser revisada en
las reuniones periddicas que se llevan a cabo para verificar el desarrollo del proyecto.

Monitorear v Controlar los Riesgos: Salidas.

1.- Actualizaciones al Registro de Riesgos.

2.- Actualizaciones a los Activos de los Procesos de la Organizacion.
3.- Solicitudes de Cambios.

4.- Actualizaciones al Plan para la Direccion del Proyecto.

5. Actualizaciones a los Documentos del proyecto.

2-3-3-- AUditﬂria-

De acuerdo a Wallace y Mortimore citados por Couto (2008) es “un examen
_independiente y sistematico realizado para determinar si las actividades y resultados
cumplen con lo establecido en el procedimiento documental y también para determinar
si esos procedimientos han sido implantados eficazmente y son los adecuados para
alcanzar los objetivos” (p. 8). De este concepto se puede concluir que la Auditoria tiene
una importancia capital para las organizaciones, ya que les permite conocer como se

estan ejecutando los procedimientos y si estos son los indicados para alcanzar los
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objetivos planteados. Existen varios tipos de Auditoria, los cuales seran definidos para
comprender como ayudan a las organizaciones en el cumplimiento de sus objetivos.

Auditoria Externa
El concepto de la auditoria externa segtin Spencer (2005)

Encaja en el rompecabezas de la gobernabilidad corporativa proporcionando
un informe sobre las cuentas anuales que ha preparado el consejo de
administracion. Verifica si esas cuentas reflejan al final del ejercicio una vision
correcta y verdadera del rendimiento financiero de la empresa y de sus
activos y pasivos (p. 71).
En resumen segun este autor la auditoria externa se contrata para verificar las
operaciones que soportan la informacidon contenida en los Informes Financieros, la

organizacion contrata una persona o firma externa.
Auditoria Interna

La auditoria interna, segin The Institute of Internal Auditors (2001) es ™“una actividad
independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y
mejorar las operaciones de una organizacion. Ayuda a una organizacion a cumplir sus
objetivos aportando un enfoque sistematico y disciplinado” (p. 1), de acuerdo al autor la
finalidad es que la organizacion mejore su efectividad en los procesos para gestionar

los riesgos, el control interno vy la direccidn.

Principios de Auditoria Interna.

De acuerdo 'fhe Institute of Internal Auditors (2001) los principios de auditoria son
normas que establecen como se deben prestar los servicios de auditoria de manera
gtica y responsable, su propdsito es definir los principios basicos para el ejercicio de la
auditoria interna, proveer un marco para ejercer las actividades de auditoria, medir el
desempefio de las auditorias y contribuir con la mejora de los procesos de la
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organizacion. Estas se dividen en tres, no obstante, para auditoria interna aplican las
dos primeras:

Normas sobre atributos: Tienen que ver con las caracteristicas de las organizaciones y
de las personas gue realizan la auditoria.

Normas sobre Desempefio: Proveen criterios de calidad para medir la practica del
servicio de auditoria.

Normas de Implantacién: Aplican las dos primeras para algunos tipos de trabajos como
investigacion de fraudes.

Control Interno.

Segun The Institute of Internal Auditors (2001) el control es “cualquier medida que
tome la direccidn, el Consejo y otros, para mejorar la gestion de riesgos y aumentar la
probabilidad de alcanzar los objetivos y metas establecidos” (p. 12), esto implica de
acuerdo al autor que se debe dar una seguridad razonable de que dichos objetivos vy
metas se alcanzaran de manera eficiente y econdmica.

2.4. Bases Legales.

Son todas las leyes y regulaciones relacionadas con la Propuesta de Trabajo Especial de
Grado, estas se enumeran:

- Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela.

- Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras.

- Ley del Banco Central de Venezuela.

- Normas Prudenciales emanadas de la SUDEBAN.

- Resolucion 136-01 “Normas para una adecuada Administracién Integral del Riesgo”.

- Circulares emanadas del BCV.

- Decretos emanados del Gobierno Central.
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2.5 .Sector objeto de este estudio

El sector objeto de este estudio fue el Sector Financiero. En Venezuela el Sistema
Financiero esta compuesto, segin el Informe de Resultados del Sistema Financiero
Venezolano de la empresa Softline Consultores, por 40 instituciones, de las cuales 21
son bancos universales, 12 bancos comerciales, 2 bancos de inversién, 1 entidad de
ahorro y préstamo, 1 banco hipotecario, 2 fondos de activos liquidos y 1 arrendadora
financiera.

La banca en Venezuela inicia su historia segln Torres (2006) comenzd a operar en el
afio 1839 con el primer banco que funciond el cuél se llamo Banco Colonial Britdnico, el
cual emitid los primeros billetes que circularon en Venezuela impresos por un banco,
financiando actividades agricolas y comerciales. Posteriormente, se fundaria el Banco de
Maracaibo en 1889 y en 1890 el Banco Caracas, posteriormente siguieron apareciendo
gran variedad de bancos regionales y nacionales hasta nuestros dias. Las Instituciones
reguladoras del Sistema Financiero venezolano se detallan:

Banco Central de Venezuela: Segun informacion tomada de la pagina Web del BCV es
un ente estatal, entre sus objetivos se encuentra la armonizacidn "de la politica
monetaria con la fiscal, para lograr los objetivos macroecondmicos del gobierno central,
creando y manteniendo las condiciones monetarias necesarias. Tiene también por
objetivo lograr la estabilidad de los precios y preservar el valor interno y externo de la
moneda, asi como, la fijacion de las tasas de interés pasivas y activas.

SUDEBAN: De acuerdo a informacion tomada de la pagina Web de la SUDEBAN, es un
organismo auténomo con personalidad juridica y patrimonio independiente, cuyo
objetivo fundamental es supervisar, controlar y vigilar a las Instituciones Financieras
regidas por la Ley General de Bancos, para posibilitar que el desempefio de estas
instituciones sea sano vy eficiente.

FOGADE: Segun la pagina Web de FOGADE tiene por objetivo garantizar los depdsitos
del plblico existentes en los bancos e instituciones financieras regidas por la Ley
General de Bancos, asi como, ejercer la funcion de liquidador de los bancos e
instituciones financieras en caso de quiebra.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

3.1.- Consideraciones Generales

El Marco Metodoldgico con};iene, entre otras cosas, el Tipo y Disefio de la Investigacion,
la Poblacion y la Muestra que se estudiaran, las Técnicas e Instrumentos de recoleccion
y analisis de los datos y la operacionalizacion de los objetivos planteados, de acuerdo a
Hurtado (2010) “"La metodologia incluye los métodos, las técnicas, las tacticas, las
estrategias y los procedimientos que utilizara el investigador para lograr los objetivos de
su estudio” (p. 97).

3.2.- Tipo de Investigacion

Para Hurtado (2010) el tipo de investigacion se define tomando como base el objetivo
de la investigacion. De acuerdo al grado de profundidad, las investigaciones se pueden
clasificar segun esta autora en cuatro niveles, los cuales son: El nivel Perceptual, el
Aprehensivo, el Comprensivo y el Integrativo.

En el caso del nivel Perceptual su objetivo es explorar y describir y el tipo de
investigacion y se clasifica en exploratoria y descriptiva. Segin Hurtado (2010) la
investigacion exploratoria “consiste en indagar acerca de un fendmeno poco conocido,
sobre el cual hay poca informacion o no se han realizado investigaciones anteriores con
el fin de explorar la situacion” (p. 98). Por otro lado las investigaciones descriptivas
segin Hurtado (2010) tienen como objetivo describir los eventos y sefialar sus
caracteristicas. :

El segundo nivel es el Aprehensivo, su objetivo es analizar y comparar derivando en
investigaciones analiticas y comparativas. Las investigaciones analiticas son descritas
por Hurtado (2010) citando a Bunge (1981) como “aquella que trata de entender las
situaciones en términos de las relaciones de sus componentes. Intenta descubrir los
elementos que componen cada totalidad y las interconexiones que dan cuenta de su

integracion” (p. 103). La investigacién comparativa segin Hurtado (2010) “Por lo
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general se realiza con dos o mas grupos, y su objetivo es comparar el comportamiento
de uno o mas eventos en los grupos observados. Requiere como logro anterior la
descripcion del fendmeno y la dlasificacién de los resultados” (p. 106).

El tercer nivel es el comprensivo, su objetivo es Explicar, Predecir y Proponer y contiene
tres tipos de investigacion que son la explicativa, la predictiva y la proyectiva. En la
investigacion explicativa, de acuerdo a Hurtado (2010) se persigue descubrir leyes vy
principios y modelos y en la investigacién predictiva se buscan explicaciones y factores
que se relacionan entre si para anticipar comportamientos futuros y la predictiva se
realiza la observacion de un evento para describirlo, analizarlo y explicarlo buscando
relaciones entre si.

La investigacion proyectiva segin Hurtado (2010) “propone soluciones a una situacion
determinada a partir de un proceso de indagacién. Implica explorar, describir, explicar y
proponer alternativas de cambio, mas no necesariamente ejecutar la propuesta.” (p.
114). Profundizando mas en este tipo de investigacion Hurtado (2010) indica que el
término Proyectiva se refiere a una propuesta a la cual se puede llegar mediante
procesos, enfoques, métodos y técnicas propias del investigador.

Finalmente el cuarto nivel el Integrativo persigue modificar, confirmar y evaluar, de lo
cual se desprenden las investigaciones interactiva, confirmatoria y evaluativa. La
investigacion interactiva de acuerdo con Hurtado (2010) es “aquella cuyo obijetivo
consiste en modificar el evento estudiado, generando y aplicando sobre él una
intervencién especialmente disefiada.” (p. 117). La investigacién confirmatoria segun
Hurtado requiere de una hipdtesis que se desea confirmar mediante la demostracién
l6gico matemaética o la verificacion empirica.

Por Gltimo, la investigacién evaluativa es descrita por Hurtado (2010) “su objetivo es
evaluar los resultados de uno o mas programas que han sido, o estan siendo aplicados
dentro de un contexto determinado.” (p. 123).

Por todo lo descrito se concluye que el tipo de investigacién del Trabajo Especial de
Grado es Proyectiva, ya que persigue disefiar un Plan de Gestién de calidad y riesgos
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para la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas y se enmarca dentro de lo que se
denomina una propuesta y los parametros descritos anteriormente.

3.3.- El Disefio de Investigacion

De acuerdo a lo descrito por Hurtado (2010) el disefio de la investigacién hace explicitos
los aspectos operativos de la misma”, asimismo, indica Hurtado (2010):

El diseno alude a las decisiones que se toman en cuanto al proceso de
recoleccion de datos (y de experimentacion en el caso de las investigaciones
confirmatorias y las evaluativas), que permitan al investigador lograr la
validez interna de la investigacion, es decir, tener un alto grado de confianza
de que sus conclusiones no son erradas (p. 147).
El disefio de la investigacion se refiere de acuerdo a Hurtado (2010) a la forma de
recopilar la informacién (donde y cuando), para dar respuesta a la pregunta de
investigacion. Cuando habla de donde se relaciona con las fuentes de informacién que
se utilizaran y las clasifica en Documentales, de Campo y de Laboratorio.
Hurtado indica que la investigacion Documental como su nombre lo indica se basa en
documentos o fuentes no vivas, la investigacién de Campo se recoge en el ambiente
natural y también les llama fuentes vivas y la de Laboratorio se realiza en un ambiente
artificial.
Por lo antes expuesto la investigacion a realizada se apoyd en un disefio mixto de
campo y documental, ya que la informacion se recopilé de los documentos que se
mantienen en la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas y a través de entrevistas que se
realizaron para identificar los elementos de calidad y riesgos que se encuentran
presentes en dicha area.

' 3.4.- Unidad de Analisis

Tomando en consideracion que el objetivo general de este estudio fue “Disefiar un Plan
de Gestion de la Calidad y Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC
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Banco” se determind que la unidad de andlisis es la misma Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco.

3.5.- Poblacion y Muestra

La Poblacion es definida por Hurtado (2010) como “El conjunto de seres que poseen la
caracteristica o evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios de inclusién”
(p. 140). Tomando como base esta definicién se puede decir que la poblacién estuvo
conformada de la siguiente manera:

e Un Gerente de Auditoria.

e Tres (03) Coordinadores de Auditoria.

e Nueve (09) Especialistas y

e Quince (15) Auditores.

Gerente de
Auditoria Red
de Oficinas (1)

Coordinador de Coordinador de
Auditoria Red Auditoria Red
de oficinas | { de oficinas Il

Coordinador de
Auditoria Red
de oficinas 1lI

| : [ ‘ |

Especlalista de
Auditoria (3)

Especialista de
Auditoria (3)

Especialista de
Auditoria (3)

o r

Auditores (5) Auditores (5) Auditores (3)

Figura N° 13. Estructura Organizativa de la Gerencia de Auditoria de ABC Banco.

- Disefio: El investigador (2010)

A continuacion se debe seleccionar la muestra de la investigacién: Hurtado (2010) indica
que cuando "La poblacion, ademés de ser conocida es accesible, es decir, es posible
ubicar a todos los miembros. No vale la pena hacer un muestreo para poblaciones de
menos de 100 integrantes.” (p. 140), en esta investigacidn se tomd un criterio opinatico
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para seleccionar la muestra, que estuvo compuesta por el Gerente y un Coordinador de
Auditoria (incluyendo al autor que tiene el cargo de Coordinador de Auditoria, por lo que
asumid un papel activo como fuente de informacidn), se seleccionaron por ser las
personas encargadas de los procesos de gestion del area y se tomaron dos Especialistas
y cuatro Auditores de la- base de cada Coordinacion para que la muestra fuera
representativa de la unidad.

3.6.- Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos segin Hurtado (2010) deben ser
seleccionadas por el investigador para obtener la informacidn que necesita para
desarrollar la investigacion.
Las técnicas, de acuerdo a Hurtado (2010), son los procedimientos que se utilizaran
para recolectar datos, por ejemplo encuesta, entrevista, revision documental,
observacion, etc., los instrumentos son las herramientas con las que se van a recoger
los datos, ejemplo listas de cotejo, cuestionarios e instrumentos de medicion
dependiendo de la investigacion.
Hurtado (2010) define varios tipos de instrumentos, a saber:

e Instrumentos de Captacidn: permiten percibir los eventos y en algunos casos

ampliar los sentidos, ejemplo microscopios, etc.
» Instrumentos de Registro: Son respaldos de informacion recuperables cuando lo

necesite el investigador.
Cabe destacar que Hurtado (2010) indica que “para que un instrumento sea de
medicion, debe captar informacion de manera selectiva y precisa...” (p. 154), indicando
gue a la selectividad se le llama validez vy a la precision confiabilidad.
Finalmente, de acuerdo a lo descrito las técnicas de recoleccion de datos que se
utilizaron en esta investigacion son la observacion y la Entrevista. A través de la técnica
de la observacion descrita por Hurtado (2010) "La informacion se recoge en presencia
del evento, observando o participando de él. El investigador tiene acceso al evento.” (p.

154). Se reviso a través de esta técnica los diferentes documentos resguardados en la
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unidad de analisis, asi como toda la documentacién que sostiene el Marco Tedrico
Conceptual. La Entrevista es definida por Hurtado (2010) “es el instrumento propio de la
técnica de entrevista. En ella el investigador sefiala los temas o aspectos en torno a los
cuales va a preguntar”,

Adicionalmente, se utilizé el instrumento “Lista de Cotejo”, que es definida por Hurtado
(2010) como “...instrumentos propios de la técnica de observacién. Consisten en un
listado de aspectos a observar, con un cuadro para marcar si cada uno de ellos se
encuentra presente.” (p. 161).

3.7.- Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Una vez que se han recolectado los datos, estos deben ser analizados, de acuerdo a lo
descrito por Hurtado (2010) “Obtenidos los datos, serd necesario analizarlos a fin de
descubrir su significado en términos de los objetivos planteados al principio de la
investigacion; en este punto de la metodologia el investigador debe especificar qué tipo
de analisis utilizara.” (p. 162).

Para definir el analisis de los datos es necesario aclarar que es de tipo cualitativo ya gue
de acuerdo a Strauss y Corbin (2002) es ...cualquier tipo de investigacion que produce
hallazgos a los que no se llega por medio de procedimientos estadisticos u otros medios
de cuantificacién.” (p. 11 y 12), ampliando un poco més, ellos indican que se refiere al
analisis no matematico de interpretacién para descubrir conceptos y relaciones entre los
datos, para luego organizarlos. En esta investigacion se realizd un anélisis cualitativo de
los datos obtenidos a través de la Lista de Cotejo, ponderando las respuestas para su
posterior analisis.

~ 3.8.- Fases de la Investigacion

Son las diferentes actividades que realizard el investigador para concretar los objetivos
planteados en la investigacion, como dice Hurtado (2010):

Un aspecto esencial en toda investigacion consiste en planificar el proceso,
determinando la duracién en tiempo y las etapas a cumplir; el investigador
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debe especificar cada uno de los pasos, la secuencia, la prioridad y el
momento en el cual los llevara a cabo. (p. 168).

A continuacidn se describe el cronograma de ejecucién del Trabajo Especial de Grado.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL 02/08 AL 15/10/2010

CUMFLIMIENTO DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 1 "DESCRIBIR LOS ELEMENTOS DE RIESGO ¥ CALIDAD PRESENTES EM LOS
PROCESOS DE GESTION DE LA GERENCIA DE AUDITOR{A"

SEMAMNA 1 DEL 26/07 AL 30007201 0:
Recopilacidn de Datos con el Gerente de Auditoria Red de Oficings, mediante la utilizacisn de la Lista de Coltejo.
o
SEMAMA 2 DEL 0208 AL 0&/D8/20710;
Ordenar y clasificar los dates obtenidos de la Lista de Cotejo para su Tabulacidn, Graficacién y pesterlor andlisis.

o

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 2 "ELABORAR EL PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA GERENCIA DE
AUDITORIA RED DE OFICINAS"

SEMANA 3 DEL 0908 AL 130852010
Planificacién de la Calidad (Plan de |a Calidad).

FASE 1

'
SEMANA 4 DEL 16/08 AL 20/08/2010;

Aseguramiente de la Calidad (Documeantacién)

Y
SEMANA B DEL 23/08 AL 27/08/2010:

Control de la Calidad (Indicadoras)

4
CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 3 "ELABORAR EL PLAN DE GESTION DE LOS RIESGOS PARA LA GERENCIA DE
AUDITORIA RED DE OFICINAS"

SEMANA 6 DEL 320/08 AL 03/0aV2010:
Planificacicn e Identificacién de los Riesgos (Lista de Riesgos)

FASE 2

4

SEMANA T DEL 0&/06 AL 10/0G/2010:
Andligis Cualitative de Rissgos (Matriz probabilidad ccurrencla e impacto)

o
SEMANA & DEL 13/08 AL 17/09/2010:

Andlisis Cuantitative de Alesgos (Andlisis de sensibllidad, arbel de decisiones y simulacidn mentecarls)

g
SEMANA 8 DEL 20/08 AL 2408/2010:

Planificacidn de la Respuesta (Plan de Respuesta a los Rikesgos)

]

SEMAMNA 10 DEL 2708 AL 01 V2010
Seguimisnto y Control de Riesges (Documentacidn Formal)

)14
SEMANA 11 DEL 04110 AL 08/10/2010:

Conclusiones’y Recomendaciones

A4

SEMANA 12 DEL 11/10 AL 15/10/2010;

FASE 3

Entrega del TEG con todas las formalidades

Figura N° 14, Cronograma de ejecucién del TEG. Disefio: El investigador (2010)




3.9.- Operacionalizacion de Objetivos

De acuerdo a Hurtado (2010) lo “"que permite precisar los indicios y las dimensiones o

sinergias de los eventos es el proceso de operacionalizacion.” (p. 131), ampliando un

poco mas el concepto la autora continla indicando que la operacionalizacién es un

proceso que le permite al investigador identificar aspectos perceptibles de un evento

que hacen posible conocer de la presencia o intensidad de éste. Estos aspectos son

indicios o indicadores.

La manera de presentar la operacionalizacion de acuerdo a Hurtado (2010) es mediante

una tabla donde se coloca conceptualmente el evento de estudio, se identifican las

sinergias o dimensiones que son los componentes del evento, se definen los conceptos

de cada dimension.

Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco.

del proyecto. Los objetivos
pueden incluir el alcance, e
cronagrama, & costo y |2
calidad

OBJETIVO OBJETIVOS
GENERAL ESFEEIrFICDS VARIABLES DEFINICION HERRAMIENTAS ENTREGABLES
Describir los Elementos "
de - risgo v calided Son dna’r'lnlups_ segin el
presentes  en  [os ENfOQUE SISIBMICD COMO 1) b ictas (Lista de Cobsjo)|
rocesos de Gestidn del SpiEacian ca. hisme ey Observacidn  Directa A de
P o Procesos ¥ técnicas a un elemento de . |elementos de
Desempefio de la i (Visitas, Rewvisidn ; i
: i entrada, con el objeto de Calidad y Riesgos
Gerencia de Auditoria : Documental ).
Red de Oficinas de &BC cbtener una salida de
Hahes mayor valor agregadao
Caracterizar los
procesos de Gestidn del Registro con los
_Dmpeﬁu . Es comparar y verificar la|Utilizacion  de Cuadros, SnMiete. g o
identificados  en  la|Analisis Wifarmacian l2da Tablas v Gréficos processs de
Gerencia de Auditoria P ¥ ' Calldad y Riesgos
: Red de Oficinas de ABC en la Unidad
Disefiar un Plan Banco
de Gestidn de la : |_
Calidad y Riesgos
para la Gerencia
de Audioria Red Representa un procesc de
de Oficinas da mejora continua, en el cual
ABC Banco. Blaborar e Plan de| todas  las  dreas de |3
Gestidn de la Calidad empresa buscan satisfacer|Planificadidn,
paréd la Gerencia de|Calidad las necesidades del Cliente|Aseguramientn y  Control|Plan de Gestion
Auditoria Red de o anticiparse a  ellas,|de la Calidad
Oficinas de ABC Banco. participando activaments en ¥
&l desarrallo de productos o
en la prestacidn de servicios
Un evento o condicidn
Elaborar e Flan de g.‘;ﬁn ”;,‘E* E:Ens“':fdﬁ; Planificacién, Identificacidn,
Gestidn de los Riesgos riTenE L e e nbpgtwos Analisis Cualitative ¥
para la Gerencia de|Riesgo ! Cuantiativa, Respuesta yiPlan de Gestidn

Moniborea vy Conbrol de

Rissgos

Tabla N° 1. Operacionalizacion de Variables.

Autor: El investigador (2010)
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3.10.- Consideraciones Eticas

El Cddigo de Etica de ABC Banco, que cumple un papel fundamental como regulador de
la conducta de sus empleados, y el Cédigo de Etica del Project Management Institute
(PMI), fueron los dos cddigos que sirvieron de guia para realizar la presente

investigacion.
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CAPITULO IV

MARCO ORGANIZACIONAL
4.1, Resefna historica dg ABC Banco

Breve Resefia histdrica extraida de la pagina Web de ABC Banco gue nos indica que un
grupo de empresarios venezolanos constituyo el 23 de marzo de 1925, en la Gran Casa
de Negro Primero de Caracas, el Banco ABC Agrario Venezolano, hoy ABC Banco, con un
capital de 3 millones 200 mil bolivares y 16 empleados. Un afio después cambia su
nombre por el del Banco ABC Venezolano, denominacion ésta que mantuvo hasta 1982.

La compafiia andnima creada en 1925, tenia como objeto “los negocios en el sentido
mas amplio, inclusive las operaciones de préstamos, descuentos, depdsitos, giros, asi
como también es estudio, promocién y fundacion de empresas industriales vy
comerciales”. Otro de los objetivos que perseguia era “desarrollar relaciones bancarias y
comerciales can los paises del exterior y especialmente con Holanda y las naciones del
norte de Europa”

En 1927, el Banco ABC Agrario Venezolano era una de las cuatro instituciones
financieras venezolanas existentes, que emitian su propio papel moneda de circulacion
legal. Para ese momento, el monto autorizado de emision de billetes del Banco ABC
Agrario Venezolano, alcanzo los 12 millones de bolivares que eran aceptados en todo el
pais como medio natural de pago, junto al oro americano, la morocota y otras piezas de
oro nacional y extranjero.

De la Gran Casa de Negro Primero en la que permanecio mas de 25 afos, y con el
objeto de ofrecer un mejor servicio, a su cada vez mas creciente clientela, el Banco
traslada su sede principal a la Esquina de Angelitos, el 25 de abril de 1951, e inaugura
sus nuevas oficinas en el Centro de Caracas que le sirvieron de asiento de todas sus
actividades durante 30 afios.

En 1982 cambia su nombre oficial por el de Banco ABC Venezolano y un afio después,
se traslada al Edificio ABC, ubicado en la Avenida Andrés Bello N° 10 en Caracas, actual
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sede principal del Banco y de todas las operaciones y areas de negocio de ABC. A partir
del 31 de diciembre de 1996, como parte del proceso de transformacion corporativa y
con la fusién mediante absorcidn por parte del Banco de otras empresas del Grupo, se
convierte en Banco Universal, fortaleciendo su posicion para competir en condiciones
mas favorables tanto con la banca local como con la banca extranjera.

En 1997, luego de iniciar operaciones como Banco Universal, completd el proceso de
transformacion corporativa con la creacion en el mes de abril de ABC Servicios
Financieros, C.A. S.A.C.A. y posteriormente en agosto con el aumento de capital
mediante el cual, aquellos accionistas del Banco que participaron en dicho proceso,
pasaron a poseer acciones de ABC Servicios Financieros, C.A. S.A.C.A., en la misma
cantidad que detentaban en el Banco, mientras que ABC Servicios Financieros, C.A.
S.A.C.A. adquirid el 98,25% de las acciones del Banco, constituyéndose en su principal
accionista.

En el afio 2000 Banco ABC Venezolano adquiere mediante fusién por absorcion a
BankAmerica Banco Universal y en el afio 2007 cambia su imagen pasando a utilizar el
nombre de ABC Banco.

ABC posee un Capital Suscrito y Pagado de Bs. 268.060.233,00 doscientos sesenta y
ocho millones, sesenta mil doscientos treinta tres bolivares, contando con doscientas
noventa y siete (297) oficinas a nivel nacional, ciento dieciséis (116) puntos de atencion
a través de la Red ABC Aliado y cinco (5) sucursales en el exterior del pais (Miami,
Nuevo York, Panamd, Curazao y Colombia), ademas de cinco (5) oficinas de
representacion en México, Lima, Sao Paulo, Bogota y New York; Quienes reportan sus
operaciones a la Oficina Principal de Caracas, manteniendo sus funciones mercantiles en
el exterior; también cuenta con mas de cuatrocientos bancos corresponsales alrededor
del mundo y doce empresas filiales.

Actualmente se ubica como el cuarto banco en depdsitos con una participacion de
mercado de 12,4% consolidando su presencia a través del ofrecimiento de productos vy
servicios innovadores, orientados a satisfacer las necesidades de sus clientes que a la
fecha alcanzan mas de 3.547.000. Esta innovacion se refleja en la aplicacion del sistema
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"Atencion Bancaria” (AB 24), que alcanza 1.355 cajeros automaticos distribuidos en el
area metropolitana de Caracas y 24 ciudades del interior y 41.027 puntos de venta
ubicados en 30.227 establecimientos, ademds de tener franquicia para tres tarjetas de
crédito (ABC CLUB, VISA Y MASTER CARD).

A lo largo de sus ochenta y cinco (85) afios de funcionamiento, por medio de sus
acciones financieras, se ha esmerado en procurar una asistencia crediticia oportuna vy
eficaz a un amplio nimero de individuos y empresarios que en el transcurso de estos
afios, han sido agentes del desarrollo y del progreso de Venezuela, al combinar
exitosamente recursos productivos y al emprender acciones que representan
incrementos en la produccion de bienes y servicios en los diversos sectores de la
actividad econdmica nacional.

4.2. Lineamientos Estratégicos.

Vision

Ser la Corporacion de servicios financieros independiente

Mision

Satisfacer las aspiraciones del individuo y la comunidad donde actlla, mediante Ia
prestacion de excelentes productos y servicios financieros en diferentes segmentos del
mercado, agregando valor a sus accionistas mediante la utilizacion eficiente de los
recursos disponibles.

4.3. Servicios que presta ABC Banco

Dentro de los servicios que presta ABC Banco extraidos de su pagina Web se destacan:
Banca Corporativa |
ABC Banco extiende sus servicios Corporativos, desde la banca electronica Super facil
para las empresas, hasta los ejecutivos de sus clientes con el concepto “Cuenta
Ejecutiva”. Desarrolla una relacién de negocios globales con las grandes empresas y
grupos econdmicos, tanto nacionales como internacionales, logrando alcanzar una
destacada posicion como una de las bancas corporativas mas importantes del pais.
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Banca Internacional

ABC Banco, lider del sistema financiero venezolano en opciones de comercio exterior,
mantiene en el pais una destacada participacién tanto en el mercado de importacién,
como en las exportaciones no tradicionales, impulsando negocios de alta rentabilidad en
distintos paises de América-Latina (entre otros, Brasil, México, Colombia, Perti, Ecuador,
Bolivia, Guatemala, Honduras, Costa Rica, El Salvador, Panama) y desarrollando
excelentes esquemas de relaciones bilaterales y multilaterales con Bancos
Corresponsales e importantes organizaciones financieras.

Banca Comercial

Unidad de negocios con la funcidon de ampliar y afianzar la base de clientes del Banco,
ofrece excelentes productos y servicios innovadores, competitivos y de alta calidad,
disefados para atender a aquellos clientes definidos como comerciales, con el objetivo
de favorecer un crecimiento rentable. Uno de los objetivos principales de Banca
Comercial, es el desarrollo de una base diversificada y estable de los depdsitos, con el
fin de suministrar una fuente de fondos de bajo costo, para las operaciones crediticias
del banco.

Barica al Consumidor

Desarrollar y mantener la excelencia en productos y servicios, es la caracteristica
esencial de Banca al Consumidor, cubriendo importantes y variados segmentos del
negocio al consumo, con las tarjetas Diners Club, Visa y MasterCard de ABC Banco. El
lanzamiento de nuevos productos es una constante presente en sus propdsitos
estratégicos penetrando nuevos mercados, orientados la satisfaccion en el consumo de
sus clientes, con excelentes productos como el ABC Club Crediplan, ABC Club Award o
Club Cash, que permite a los tarjetahabientes, el acceso a efectivo en el exterior, a
través de la red CIRRUS.

Banca Hipotecaria

La actividad de Banca Hipotecaria inicia el afio 1997 como unidad integrante de ABC
Banco (Banco Universal), atendiendo la clientela a través de variados productos
orientados a cubrir distintos segmentos del mercado inmobiliario, tales como: créditos
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para la construccion a tasa de mercado y bajo los pardmetros de la Ley de Politica
Habitacional, area de Asistencia II; y créditos a largo plazo para adquisicién, cancelacién
de hipotecas, mejoras y otras.

Banca Fiduciaria

ABC Banco administra el- 30% de las Prestaciones Sociales que maneja el sector
financiero. Ofrece servicios especializados e innovadores en esta actividad: los
Fideicomisos Empresariales para atender las necesidades de Administracion de
Inversiones, Garantias, Prestaciones Sociales, Fondo Planes, Cajas de Ahorro; y los
Fideicomisos para personas naturales que cubren requerimientos de Inversion,
Educativos y Administracion de Bienes Testamentarios.

Seguros ABC

Una de las principales aseguradoras del pais, la cual presta servicios de aseguramiento
en todos los ramos, destacandose una alta tecnologia en el manejo de Seguros
Corporativos Multinacionales y Nacionales, estando relacionada con las primeras
Reaseguradoras del mundo.

Almacenadora ABC

Almacenadora ABCpresta servicios de almacenamiento, conserva y custodia de bienes,
materias primas y maquinarias tanto nacionales como importadas, permitiéndole al
cliente obtener financiamiento basado en los inventarios de su empresa y respaldo por
los Certificados de Depdsito y Bonos Prenda.

ABC Casa de Bolsa

Su mision, ser la mejor y mas completa Banca de Inversién local, ofreciendo productos y
servicios financieros rentables y de alta calidad. En su primera participacion en el
negocio de Fondos Mutuales cred, administrd y distribuyd los dos Fondos mas exitosos
en cada una de sus especialidades de Renta Fija y Acciones.

Banca Electrénica

Dentro de lo que conforma la Banca Electronica estan: los cajeros automaéticos, las
dispensadoras de chequeras, tarjetas de crédito, Buzones de Depdsito, dinero
electrénico, banca a domicilio y los bancos virtuales que a través de Internet ofrecen los
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mismos servicios que los bancos tradicionales. La banca por Internet se ha expandido a
nuevos mercados y un mejor servicio a la banca de consumo, convirtiéndose en un
canal importante para la ¢aptaci6n de clientes.

4.4. Auditoria Red de Oficinas

Esta conformada en la actualidad por un Gerente, tres (3) Coordinadores y veinticuatro
(24) Especialistas y Auditores. La Gerencia de Auditoria Red de Oficinas tiene como
objetivos principales asistir a los miembros de la organizacion en el logro de sus
objetivos globales y especificos, verificando la adecuacién operacional y el cumplimiento
de las politicas, normas, planes, procedimientos, leyes y regulaciones vigentes.

Mision

Evaluar en forma independiente el cumplimiento del Control Interno en las Unidades de
ABC Banco, abarcando el andlisis de las transacciones realizadas en sus aspectos
financieros, fiscales, contables, administrativos, operativos y tecnoldgicos, la verificacion
de la efectividad de los controles internos y la eficiencia de los procesos, a fin de
formular recomendaciones y sugerencias destinadas a su fortalecimiento' y mejora para
asegurar la integridad, racionalidad y rentabilidad de los Activos de la organizacidn.
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CAPITULO V

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.1. Introduccion

En este capitulo se presentan los resultados y el andlisis de los mismos sobre los
procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco
y la forma en que se gestionan esos procesos.

5.2. Desarrollo del Objetivo especifico N° 1

Identificar los elementos de la calidad y riesgos presentes en ABC Banco y en la Unidad
de Auditoria Red de Oficinas.

Elementos de la Calidad: En la investigacion documental realizada en ABC Banco, se
determinaron elementos de Calidad tales como: ABC Banco cuenta con un Sistema de
Gestion de la Calidad en las lineas de servicios de la Red de Oficinas, las cuales, segln
el Manual de Gestion de la Calidad, son:

Atencion y procesamiento de transacciones bancarias de taquilla (Pago de
Efectos, Recepcidn de Depdsitos, Pago de Servicios, Cheques de Gerencia,
Consultas, Cheques Devueltos y Chequeras No Domiciliadas) en la red de
oficinas comerciales a nivel nacional (113 Oficinas) y Procesamiento de
transacciones bajo la Red de Cajeros Automaticos, para la realizacidon de
retiros, consultas de saldo y transferencias entre cuentas con tarjeta de
débito.

- Estas lineas se encuentran enmarcadas bajo los requisitos especificados en la Norma
1SO 9001:2008.

En la figura N° 15 se puede observar el Mapa de los Procesos Medulares o de
realizacion del servicio en las Oficinas de ABC Banco:
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MAPA DE PROCESOS
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Figura N° 15. Mapa de Procesos Certificados.

Disefio: El Investigador (2010).

Asimismo, en la figura N° 16 se puede apreciar el Sistema de Gestion de la Calidad de
ABC Banco.

Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad
en ABC Banco

| Poiitica ce lacalisas | [ objetvos de 12 calidad |

=% Responsabilidad
de la DMreceidn

Auditorias
de Calidad

™

Realizacion

a4

sarvicio

/ '\ Clieutes
| Lieston e jos Medicion,
— D ; :
Recursos anilisizs y mejora Satisfaccidn

Requisitos

[Taguilla)

del servicio

—
—
Figura N° 16. Sistema de Gestion de la Calidad en ABC Banco.

Actividades que aportan valor
Flujo de Informacidn

Disefio: El Investigador (2010).
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Otro de los elementos presentes en ABC Banco se relaciona con los niveles de
documentacion, los cuales se detallan en la figura N° 17:

1 Manuales de Politicas

Manuales de Normas vy
2 Procedimientos
3 Documentos de Soporte

Circulares y Guias
Rapidas
— S

Figura N° 17. Niveles de Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad en ABC Banco.
Fuente: Manual de Gestion de la Calidad(2009)

Asimismo, se determind la existencia de los siguientes manuales de procedimientos:
Manuales de Gestion de la Calidad v de Auditorias de |a Calidad en la Red de Oficinas:
Cuyo objetivo es describir el Sistema de Gestion de la Calidad en ABC Banco, que aplica
a las lineas de servicio certificadas y los procesos relacionados con la ejecucion y control
de las Auditorias de la Calidad.

Manual de Auditoria Red de Oficinas v de Politicas de Auditoria Interna: que tienen

como objetivo describir las normas y procedimientos relacionados con la programacion,
planificacion y ejecucién de las Auditorias Internas.

Manual de Gestion de Proyectos: cuyo objetivo es establecer las normas vy
procedimientos que sirvan como instrumento regulador y guia estandar para la Gestion
de Proyectos.

" Elementos de Riesgo: ABC Banco cuenta con una metodologia de Gestion de Riesgos
que se encuentra documentada en el Manual de Politicas de Riesgos de esa institucion,
cuyo objetivo es establecer todos los pasos para planificar los riesgos, identificarlos,
analizarlos, clasificarlos, planificar las respuestas y dar seguimiento y control a estos.
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La Unidad cuenta adicionalmente con un Plan de continuidad del negocio el cual tiene
como objetivo que la Unidad de Auditoria Red de oficinas pueda brindar apoyo al Banco

en caso de una contingencia que' pueda afectar las operaciones de este.
5.3. Desarrollo del Objetivo especifico N° 2

Analizar los procesos de Gestion del Desempefio identificados en la Gerencia de
Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco.

Elementos de la Calidad: En la figura N° 18 se describe el proceso de elaboracion del
Plan Operativo de las Auditorias de la Red de Oficinas, el cual se constituye en el
enunciado del Alcance del Proyecto:

= Determi-mcion del Universo Auditable ce Red ce Oficinas (cantidad = Oficinas v Cajeros B.rométicos gue sa
guditaran) (292 Oficinas)

* WMatriz de Rlizego por Oficinas iRizsgo Alto, Medio o Baje) de acuerdo a parametros de volumen de
opsreciones.

» Prowecsidr de |as Auditorias a reslizer (Linee Base de Cromoarama) (ceieds emero [/ dic embre 20100

SENilel= 08 » Determinacicnde & cantidad de personas necessrias pera ejecutar o plan v los costos de viaticos v viajes
enel oa's (Estimado d2 Costos Clase V)

* Presooestc del Proyecto de las fud torfasgue se van a realizar al afio siguients

+ &a-obacion =l Proyecto dal Plan Cperet swe Ancal por parte cdl Garente de A ditor's Trterna

* 85 cracdn & las distintas Coordinaeiones Jz2 las Jegionses gue 3¢ van a &d tar
= 27048 en el Sistane de Contolde Horas de Froyectos Team Mabe cada Oficing, suU Rlesce de acierce ala
4 “ztriz de Riesgos sprobadz, catldad de audibores que e Ltllizarsrs v costes ascdadcs

+ Saccracidnde ke Audiboria 3 distarda por sarte del Egpecldliste de Aucltor £, so lcibud do visticos con los
sostospara cada Regldn (Estimado de JososClaze 117, Carza da prasentacidr v Gula ce Reunibn de
Aperiura conjurtamrente con la lista 2 Requerimientos de Auditoria
| = Zesarollocel Trovecto en Canpo (levantamients de Fallazges v reunids de Siare de presentacion de
=dlazrgos} v elaoora Infor ne de Frevencidn v Contral de Lag timacktn de Capitakes
0+ _ravez concluido el Coordnecor de Audiboria ~evisa |os papelas v los hellazaos v elabora irforme Gareral
. oo Zioode Cflzira el cusl es aprcbado par |2 Gerzncla de Ted de Cfkc nies v Je Audizora Interma pasa su

Ejecucidn

+ Al 31 de diclernbre del 200 se debe haber efecutads el Plan Cperactivo And _/J

* Conirec.encls frimestral se realizan esfadizficas de convircl oara verlicar el porcenzafe ce avance el Plan
BN Snal Cperst vo (Cronogrma), del Presupuesto anudl, de las Ca ificiones 92 cada Oficing v ks Hallanges mids
relevantes cbienidos er las Auditorias praczizadas, pera cle la Gererda pueda tomear acclones praventivas a
Controly S2TpC
Clerre +"Serespaldan enun OO sl final del afo 25 Cal Foeaciores de 25 Oficinas v [os der-es Timestraes y se varifca
cusl fud el comportamients del Presupuesto v del Croncgrama
. I&%ﬁ papeles de traoajo fisicos son erwviados al Arcoive Ganersl cel 3amco & despacharse o Infor ne de las /.l
cires

Figura N° 18. Proceso de Elaboracidn, Ejecucién, Control y Cierre del Proyecto del Plan
Operativo Anual de las Auditorias. Disefio: El Investigador (2010).

Posteriormente, al finalizar la elaboracion del informe de cada Auditoria se envian
encuestas de satisfaccion a las unidades auditadas, con la finalidad de medir el grado de
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satisfaccion de nuestros Clientes, tal como se indica en el Manual de Politicas de
Auditoria Interna:

Deben elaborar una Encuesta de Satisfaccién a los usuarios de los Servicios
de Auditoria Interna en la oportunidad de la culminacion de cada trabajo de
Auditoria que se realice, cuyos resultados seran evaluados mensualmente por
el Comité de Gerencias de Auditoria, a fin de determinar la viabilidad de

efectuar mejoras en aquellos aspectos que no cubran las expectativas de sus
usuarios (p. 4).

a |
i
a8
o
-
T —
)
.
=

Asimismo, en la Unidad se utiliza el Sistema de Calificacion de Oficinas, el cual contiene
en forma de programas y cuestionarios los aspectos a evaluar en la Oficinas auditadas

dentro del proyecto anual, tal como se describe en el Manual de Auditoria Red de
Oficinas:

Evalla y califica a las Oficinas de ABC Banco desde el punto de vista
Administrativo — Operativo y de Prevencién y Control de Legitimacion de
Capitales, en las Gestiones de Negocios y Servicios, y para ello tiene
incorporado los programas, cuestionarios y demas cédulas de trabajo que
forman parte integrante de los Papeles Electrénicos de trabajo (p. 2).

En la figura N© 19 se pueden observar las escalas utilizadas en dicho sistema:

|
% de Cump limientn [
Calificacion Clasificacion |
Desde Hasta

|
295754 100,.0000 1.00 a 1.50 E xcelente |
08,7468 00 3733 1.51 a 200 Satisfactoria I

97,4937 98,7467 2,01 a 3,00 Aceptahle
|
96,2406 97,4936 3,01 a 4.00 - Necesita Mejorar |
95,0000 26,2405 4,01 a 5,00 MNo Satisfactoria |

Mo Satisfactori
Menor o igual a 95,0000 e e
Reqguiere Intervencion Inmediata

e}

Figura N° 19, Tabla de Ponderaciones en el Sistema de Calificacion de Oficinas.
Fuente: Manual de Auditoria Red de Oficinas.

En la figura N° 20, a continuacion se observa la explicacidon de lo que significa cada
escala:
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o

F )
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Figura N'-"'_ZO. Explicacidn"::'le cada nivel de las Calificaciones del Sistema de Calificacion de
Oficinas. Disefio: El Investigador (2010).

Cabe destacar dos elementos de gran importancia:

1.- En la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas se realizan Auditorias al Sistema de
Gestion de la Calidad (para el afio 2010 se planificaron 21 Auditorias en distintas
regiones) de las lineas de Servicio certificadas por Fondonorma, ello quiere decir, que
estas veintilin Auditorias que se incluyen en el Plan Operativo Anual se realizan bajo el
enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad, los 292 proyectos contemplados dentro
de este plan no se realizan bajo ese enfogue.

2.- No obstante que en ABC Banco se cuenta con un Manual de Gestién de Proyectos
gue contiene las mejores practicas en esta materia, al momento de elaborar el Plan
Operativo Anual no se toman en cuenta los lineamientos descritos en este manual, por
lo cual no se cuenta dentro de su elaboracién con un Plan formal de la Calidad.

Ahora bien, a través de la aplicacion de los instrumentos de evaluacion de la Calidad
aplicados a la muestra determinada en el Capitulo III (Ver Anexo 1), se obtuvieron los

70




iAEEEREEERE S

_

siguientes resultados relacionados con los procesos de Gestion de la Calidad de los
proyectos de Auditoria para la Red de Oficinas de ABC Banco.

Gestion de la Calidad:_Se pueden observar los criterios para la evaluacién de los
resultados del instrumento, aplicado en la Unidad de Auditoria Red de Oficinas en el
Grafico N° 1.

ESCALA VALORATIVA DEL INSTRUMENTO APLICADO

N/A ALTO MEDIO | BAJO | NADA
[5) 5 [ =5 | o

GESTION DE LA
CALIFICACION RANGO CALID PESO
PLANIFICACION DE
ALTO LA CALIDAD 42.00%

ASEGURAMIENTO

MEDIO 51 - 70 DE LA CALIDAD 30.00%
CONTROL DE LA

= ket 1-50 CALIDAD 28.00%

NADA o TOoTAL 100.00%

Gestion de la Calidad

B PLANIFICACION DE LA
CALIDAD

B ASEGURAMIENTO DE LA

CALIDAD |

CONTROL DE LA CALIDAD |

Grafico N° 1. Criterios de Evaluacion de la Gestion de la Calidad en la Unidad de Auditoria Red
de Oficinas. Diseno: El Investigador (2010).

Planificar la Calidad: Los resultados obtenidos en este aspecto evidencian la
percepcion de las personas que contestaron, en cuanto al grado de cumplimiento de los
requisitos del PMI que se ubica en el 38%, aun cuando no existe un Plan de la Calidad

- formal en la Unidad, en el grafico N° 2 se pueden apreciar los resultados:
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PARAMETROS MAXIMO | OBTENIDO e
EMNTRADAS 140 &3 A5
HERRAMIENTAS 10 5 4755
SAlLIDAS a0 . 24 27 %
TOTAL 240 91 38%
- CALIFICACION | BANGO
AL TO
: MEDIO 51 - 70
i BAJIC 1-50
MNAD A o
Planificacion de la Calidad
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Gréafico N© 2. Elementos de Planificacién de la Calidad presentes en la Unidad de Auditoria Red
de Oficinas. Disefio: El Investigador (2010).

Realizar Aseguramiento de la Calidad: En el grafico N° 3 se puede apreciar que el
grado de cumplimiento de los reduisitos del PMI es de solo el 27% de elementos que
permiten asegurar la Calidad en la ejecucion del Plan Operativo Anual:

ASEGURAMIENTCO DE LA CALIDAD
PARAMETROS MAXIMO | OBTENIDO 24
ENTRADAS S0 15  26%
HERBAMIENTAS 40 11 18%
SALIDAS 70 19 329
TOTAL 170 45 27 %
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Grafico N°? 3. Elementos de ASeguramiento de la Calidad presentes en la Unidad de Auditoria
Red de Oficinas.  Disefio: El Investigador (2010).

Realizar Control de la Calidad: En el gréfico N° 4 se pueden apreciar los resultados
obtenidos en cuanto al Control de la Calidad en la ejecucién del Plan Operativo Anual de
la Unidad de Auditoria Red de Oficinas, evidencidndose que el grado de cumplimiento de
los requisitos del PMI es del 27%:

CONTROL DE LA CALIDAD
PARAMET ROS ATV O OBTENIDO 2%
ENTRADAS S0 25 EE
| HERBAMIEMNTAS e 5 520
S48 1IDas [=1=] Ay D,
TOTAL 150 -1 2726
CALIFICACION AN G O
Al T
ME D 51 - 70
ST 1-50
AT A, [=]
( Controlde la Calidad
100%
20%
80%&
i n ) e )
0% 2 |
mpms — b,
40%
BOSE —7 .~ . e
B %
10%6 — “gog W7 233
0% —— — e —
EMTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS

Grafico N° 4. Elementos de Aseguramiento de la Calidad presentes en la Unidad de Auditoria
Red de Oficinas.  Disefio: El Investigador (2010).
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Resultado de la Gestion de Calidad en la Unidad Auditoria Red de Oficinas de
ABC Banco: En el grafico N° 5 se puede observar el grado de cumplimiento de los
requisitos del PMI que se ubica en un 32%:

e e

GESTION DE I..AG{&L!DAD PESO OBRTENIDO i 5 o

PLAMNIFICACIKOMN DE CALIDAD
e o AZ30 38%% 1626
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
20%% BT 2%
= A

ONTROL DE LA CALIDAD =ae 7o e
TOTAL 3%

PLAMNIFICACION

DE LA CALIDAD
S0%

COMNTROL DE L& & -
CALIDAD DE LA CALIDAD

| |
|

Grafico N° 5. Elementos de Gestidn de la Calidad presentes en la Unidad de Auditoria Red de
Oficinas. Disefio: El Investigador (2010).

=, ASEGURAMIEMNTO

Elementos de Gestion de los Riesgos: ABC Banco cuenta con una metodologia de
Gestion de Riesgos que se encuentra documentada en el Manual de Politicas de Riesgos
de la institucion, donde se consideran todos los pasos para planificar los riesgos,
identificarlos, analizarlos, clasificarlos, planificar las respuestas y dar seguimiento y
control a éstos, Se utiliza, para la Administracion de Riesgos, la resolucidn 136-03
emanada de la SUDEBAN y como metodologia para la cuantificacion del nivel de
Riesgos, en ﬁ:BC Banco, las practicas recomendadas por Basilea y Basilea II (son el
resultado de las decisiones del Grupo de los 10 paises mas industrializados del mundo,
quienes, representados por los Bancos Centrales y Organismos de Supervision de cada
pais, aprobaron principios que sientan las bases para una regulacidon prudencial del
sistema bancario de cada nacion).
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En la figura N° 21 se observa el marco de la Gestion del riesgo operacional en ABC
Banco:

. Organizatiea
" S L — .
=2 " - a iy . it
e : o - e 7 Idartificacid
1 B nitoreo « 2] rs ki n de Ererios
15 ¥ | s
5 . B

oo do

hfrmacisn ...---—"""" u;: F o Evalu @i Sn

i :
Corrad nicac — L de Fasgos
- an / \
LT, = B - -

Plan==x d=
Hotivid ades ; ] Fooilbn ante
de Contral E (=T -

Figura N° 21. Marco de Gestidn del Riesgo Operacional.
Fuente: Manual de Politicas de Riesgo de ABC Banco.

Para facilitar el entendimiento de los eventos y pérdidas que ocurren y como parte de la
metodologia para reducir la exposicion al riesgo en ABC Banco, estos son clasificados de
acuerdo a la causa que los produce, tal como se observa en la figura N° 22:

» Incluyen las pardidas causadas por problamas en los sistemas, en las elecomunicationes, datos
y en los elementos informaticos,

e =Perdidas causadas por nlenupciones del negocis producto de fuerzes naturales, vancelsma,
temorsmo o defics en la infraesbuchura.

PROCESOS
Agrupa les perdidas gue luersn causadas por deficiencias o ausenciade procediminnbos, recursos

.l isruestns o politicas internas e nocumplimienlode keyes y regulaciones.

*4 Incluye las nédickss asociadas a vinlaciones, intencinales ona, de leyes, normas o polticss
. |imternas por parte da los emplesdes.

»Aharca les pérdidas calsadas por cembios reculatorios, en conlratns con terceros, o £omo
consecuenciz de hechos do politice, fraude, robo ¥ atraca,

Figura N° 22. Clasificacion de eventos de riesgo. Disefio: El Investigador (2010).
75




Adicionalmente, y de acuerdo a lo descrito en la clasificacion realizada por Basilea II,
que es utilizada en ABC Banco, se consideran los siguientes niveles o categorias de
eventos los cuales se observan en la Figura N° 23:

Eventos de tipo intencional para cometer fraude,
apropiaciin indebida de propiedad, evasiin de lkeyes o

Fraude Intemo polticas donde este envuelta al menos una parte interna
de B empresa.

Perdidas por actos intencionados para cometer fraude,
Fraude Externo apropiarse indebidamente o evadi la ley por un tercero.

Perdidas que resultan de actos inconsecuentes con ks
; ; nomas vy acuerdos de emplkeo, salud o seguridad, del
Relaciones Laboraks y Seguridad et s v
en el puesto de trabajo p:agc:f d_e rgi:lamacbnes de danos personalkes o casos de
discriminacion.

Perdidas resultantes del ncumplmiento de una oblgacion
profesional hacia Chentes especiicos o 2 de las
caracteristicas o disefio de un producto.
Perdidas ocurridas por dafios o perdida de un activo por
desastres naturales u otros eventos.
Incidencias en el negocio y fallos Perdida ocurrida por incidencias en el negocio o fallas en
en los sistemas los sistemas.

: ] : Perdidas derivadas de errores en el procesamiento de
Ejecucion, entrega y gestion de gperaciones o en kb gestién de procesos, asi como, de
procesos relciones con contrapartes comerciales y proveedores.

Figura N° 23. Eventos de Riesgo de Basilea empleados en ABC Banco.

Chentes, productos v practicas
empresanales

Dafos a activos materiales

Disefio: El Investigador (2010).

Cabe destacar dos elementos de gran importancia:

1.- No obstante gue en ABC Banco se cuenta con un Manual de Riesgo Operacional que
contiene una metodologia muy avanzada en materia de riesgos, la cual se encuentra
soportada por los acuerdos de Basilea I y II y la resolucion 136-03 emanada de la
SUDEBAN, al momento de elaborar el Plan Operativo Anual la Gerencia de Auditoria Red
de Oficinas no toma en cuenta esta metodologia.

2.- No obstante que en ABC Banco se cuenta con un Manual de Gestion de Proyectos
gue contiene las mejores practicas en esta materia, al momento de elaborar el Plan
Operativo Anual no se toman en cuenta los lineamientos descritos en este manual, por
lo cual no se cuenta dentro de su elaboracién con un Plan formal de Gestion de Riesgos.
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Ahora bien, a través de la aplicacion de los instrumentos de evaluacion de la Gestion de
los Riesgos aplicados a la muestra determinada en el Capitulo III (Ver Anexo 2), se
obtuvieron los siguientes resultados relacionados con los procesos de Gestion de los
Riesgos de los proyectos de Auditoria para la Red de Oficinas de ABC Banco.

Gestion de los Riesgos: Se pueden observar los criterios para la evaluacién de los

resultados del instrumento, aplicado en la Unidad de Auditoria Red de Oficinas en el
Grafico N° 6:

ESCALA VAL ORATIVA DEL INSTRUMENTO APLICADO
N/A ALTO MEDIO BAJO NADA
o 50 25 o

GESTION DE LOS
CALIFICACION RANGO RIESGOS ="
PLANIFICACION DE
ALTO LOS RIESGOS
IDENTIFICACION DE
51 - 70 LOS RIESGOS
ANALISIS
B 1-50 CUALITATIVO
ANALISIS
NADA 5 CUANTITATIVO
PLANIFICACION DE LA
RESPUESTA
SEGUMIENTO Y
CONTROL

TOTAL 100.00%

23.00%

MEDIO 22.00%

15.00%

11.00%

12.00%

17.00%

Gestion de los Riesgos

B PLANIFICACION DE LOS
RIESGOS

= IDENTIFICACION DE LOS |
RIESGOS

m ANALISIS CUALITATIVO

H AMNALISIS CUANTITATIVO

H PLANIFICACION DE LA
RESPUESTA

M SEGUIMIENTO Y
CONTROL

Grafico N° 6. Elementos de Gestion de los Riesgos presentes en la Unidad de Auditoria Red de
Oficinas. Diseiio: El Investigador (2010).

Planificar los Riesgos: Los resultados obtenidos en este aspecto evidencian la

percepcion de las personas que contestaron, en cuanto al grado de cumplimiento de los
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requisitos del PMI que se ubica en el 30%, aun cuando no existe un Plan de Gestion de

Riesgos formal en la Unidad, en el grafico N° 7 se pueden apreciar los resultados:

PLANIFICACION DE LOS RIESGOS

PARAMET ROS MAXIMO OBTENIDO e
ENTRADAS 100 E] EEe
HERBAMIENT AS =1] 3 175%
SALIDAS 820 =20 2524

TOTAL 200 59 30%%e

CALIFICACION RANGO

ALTO

MEDIO 59 - 70

BAIO 1-50

MNAD A Q
N

Planificacionde los Riesgos

100% -
S0% 7
0% -

TO%
&0%%
s0%
40% -+
30%

10% -~ {
0%

goas 35:’"‘;'%"3._

1?'35‘&?“'

EMTRADAS

Grafico N° 7. Elementos de Planificacion de los Riesgos presentes en la Unidad de Auditoria

HERRAMIENTAS

SALIDAS

Red de Oficinas. Disefio: El Investigador (2010,

Identificar los Riesgos: En el grafico N© 8 se puede apreciar que el grado de
cumplimiento de los requisitos del PMI es de 5%, lo cual implica que no se esta

realizando la identificacion de los Riesgos en |a elaboracion del Plan Operativo Anual de
la Unidad:

IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS
PARAMETROS MAXIMO OBTENIDO Ve
ENTRADAS 130 4 256 |
HERRBRAMEMNTAS 40 4 =225
SALIDAS 20 1 &34
TOTAL 190 =] 524
CALIFICACION RANGO
= ALTO
MEDIO 51 - 7O
BAJO 1- 50
rAD A Q

E L
E—
- -
;“ d
]
BN
—
E
|
o
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Identificacion de los Riesgos

1
= | |

SALIDAS .L%'_" I
|
|

v R
HERRAMIENTAS I |

|
EMNTRADAS % i |

o _ - - -

o%6 20%% 40%: &560%% BO%a 100%a
|| - r ! SR Il — LI Grafico
N° 8. Elementos de Identificacion de Riesgos presentes en la Unidad de Auditoria Red de
Oficinas. Disefio: El Investigador (2010).

Analizar Cualitativamente los Riesgos: Los resultados obtenidos en este aspecto
evidencian el escaso grado de cumplimiento de los requisitos del PMI que se ubica en el
4%, en el grafico N° 9 se pueden apreciar los resultados:

AN ALISIS CUALITATIVO
PARAMETROS WLAXII O CETENIDO 2
ENTRADAS 40 = 5%a
HERBRAMIEMNTAS 50 = S=4
SALIDAS 40 1 5%
TOTAL 130 = e
CALIFICACION RAMNGO
ALTO
MEDIO 51 - 70
BAIC i-50
MNADLA, o

Analisis Cualitativo

100%
0% :
BO%%
FO%s -
&s0% -7 - : )
Su N e '
anss -+ |
SO%% I
205 _
10%. — .~ gy ] 39a

0% v — e — - - — - e

EMNTRADAS HERRAMIEMNTAS SALIDAS

Grafico N° 9. Elementos del Analisis Cualitativo de Riesgos presentes en la Unidad de Auditoria
Red de Oficinas. Disefo: El Investigador (2010).
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Analizar Cuantitativamente los Riesgos: Los resultados obtenidos en este aspecto
son consonos con lo evidenciado en el grafico N 10, al observarse un escaso grado de

cumplimiento de los requisitos del PMI que se ubica en el 2%, en el grafico N° 13 se
pueden apreciar los resultados:

Grafico N° 10. Elementos del Andlisis Cuantitativo de Riesgos presentes en la Unidad de
Auditoria Red de Oficinas. Disefio: El Investigador (2010).

*—-—
-
~T—
-
-
R
-
_ ANALISIS CUANTIT AT IVO
E— PARAMETROS MAXIMO | OBTENIDO S
ENTRADAS [=Ts] = EE
T HERRAMIENT AS 20 =] o2
== SALIDAS =20 [+ S
! TOTAL 100 = =%
e
— CAlLIFICACION RANGO
ALTO
- MEDIO 51 - 70O
= BAJO 1 - 50
- NAD A, o
r—
-t Analisis Cuantitativo
"
10026
e =094 -|
B09
= il == ="
GO%E i'
— E0% - =
S aA0% T |
2096 |
=5 20% -+ i 3 L =
109% 1 _ - =M= o =
— D% = i x -
EMNTRADAS HERRAMMIEMNTAS SALIDAS

Planificar la Respuesta a los Riesgos: Los resultados obtenidos en este elemento
guardan relacion con los anteriores, al no realizarse la identificacién de los riesgos ni
evaluar cualitativa y cuantitativamente los riesgos, no se puede planificar una respuesta
adecuada, pof' ello el cumplimiento de los requisitos del PMI se ubica en 10% en este
aspecto, tal como se evidencia en el grafico N° 11;
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PLANIFICACION DE LA RESPUESTA

PARAMETROS M AXIMO OBTENIDO e
ENTRADAS 20 1 354
HERRBAMIENTAS 30 3 1124
SALIDAS 50 5 10%%:

TOTAL 100 9 e

CALIFICACION RANGO

ALTO

MEDIO 51 - 70
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100% —
=lek s e
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7O%
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Grafico N° 11. Elementos de la Planificacién de la Respuesta a los Riesgos presentes en la

Unidad de Auditoria Red de Oficinas.

Disefio: El Investigador (2010).

Monitorear y Controlar los Riesgos: En lo relacionado con el seguimiento y el
control de los riesgos, se observa el cumplimiento de un 5% de los elementos del PMI,

aspecto que vuelve a evidenciar la ausencia de un proceso integral de gestion de

riesgos en la Unidad, tal como se puede apreciar en el grafico N@ 12:

SEGUIMIENTO ¥ CONTROL

PARAMETROS MAXIM O OBTENIDO o5
ENTRADAS 50 = 495
HERRAMIENTAS &0 3 5%
sSALIDAS 40 3 8%

' TOTAL 150 a8 594

CALIFICACION RANGO

ALTO | 1
MED IO 51 - 7O
BAJID 1 - 50
MAD A, 5]
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Grafico N? 12, Elementos de Seguimiento y Control de los Riesgos presentes en la Unidad de

Auditoria Red de Oficinas.

Disefio: El Investigador (2010).

Resultado de la Gestion de los Riesgos en la Unidad Auditoria Red de Oficinas

de ABC Banco: En el grafico N° 13 se puede observar el grado de cumplimiento de los

requisitos del PMI en lo relativo a la Gestion de Riesgos que se ubica en un 11%:

GESTION DE LOS RIESGOS PESO DBT;NIDO Fonn?éﬁmo
PLANIFICACION DE LOS RIESGOS 23% 30% 7%
IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS 22% 5% 1%

ANALISIS CUALITATIVO 15% 4% 1%
ANALISIS CUANTITATIVO 11% 2% 0%
PLANIFICACION DE LA RESPUESTA 12% 9% 1%
SEGUIMIENTO Y CONTROL 17% 5% 1%
TOTAL 11%
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Grafico N° 13. Elementos de Gestién de Riesgos presentes en la Unidad de Auditoria Red de
Oficinas. Disefio: El Investigador (2010).
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1. Introduccion

En este capitulo se desarrollan los dos Ultimos objetivos especificos, los cuales tienen
que ver con el disefio de los Planes de Gestion de la Calidad y de los Riesgos, los cuales
permitiran mejorar los procesos de Gestion en la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas
de ABC Banco.

6.2. Objetivo y Justificacion de la Propuesta

La Propuesta que se plantea en este capitulo busca dar respuesta a los dos Ultimos
objetivos especificos planteados en el capitulo I, los cuales son:

+ Elaborar el Plan de Gestion de la Calidad para la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco.

« Flaborar el Plan de Gestion de los Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de
Oficinas de ABC Banco.

Esto se realizara tomando en consideracion todos los elementos de calidad y riesgos
analizados en el capitulo V, ello con el fin de alinear en primer término el Plan Operativo
Anual con el Sistema de Gestion de la Calidad de ABC Banco, en segundo lugar, utilizar
la metodologia de Gestion de Riesgos de ABC Banco y finalmente, adoptar las mejores
practicas de Gestion de Proyectos contenidas en el Manual de Gestion de Proyectos de
ABC Banco y el PMI (2008), con la finalidad de elaborar el Plan de Gestion de la Calidad

_y de los Riesgos para la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas del mencionado Banco.

6.3. Fundamentacion de la Propuesta

El disefio de los Planes de Gestion de la Calidad y de Gestion de los Riesgos que se
desarrollan sequidamente, se basan en los analisis de los elementos de Calidad y
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Riesgos determinados en el capitulo V, identificdndose que en la elaboracion del Plan
Operativo Anual de la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas existen elementos de
Calidad y Riesgos, no obstante no se elaboran planes formales de Gestién de la Calidad
y de los Riesgos. Asimismo, no se considera al Plan Operativo Anual como un proyecto,
por lo cual no se utilizan las mejores practicas para su disefio.

6.4. Estructura de la propuesta

A continuacién se describen y explican los documentos que conforman el Plan de
Gestion de la Calidad de acuerdo a lo descrito en el Capitulo V, seguidamente se
explicara el Plan de Gestion de los Riegos y la forma como se obtuvo la informacion
para el analisis.

6.5. Planificacion de la Calidad.

A continuacion se describen los documentos que sirven de base (Entradas de la
Planificacion de la Calidad) para la elaboracidn del Plan de la Calidad del Plan Operativo
Anual de la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas:

1. Registro de Interesados simplificado (analisis realizado por el Gerente y los
Coordinadores de la Unidad).

GEREMNCIA
AU
THTERMN A

FUIMNT A
T TV

= Flart.l

~ perativo

accronisTAs i sl e _
Auditoria

Figura N® 24, Registro de Interesados. Diseno: El Investigador (2010)

2. Presupuesto del Proyecto (agrupado por region) el cual fue elaborado por los
Coordinadores de la Unidad de Auditoria, en base a proyectos de Auditoria con
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duraciones desde un dia hasta 5 dias y un promedio de tres (03) auditores para oficinas
de 5 dias y dos para oficinas de un dia.

el u;?c;_;ﬁu ALTMENTACION m iz Agmpm;_nn w:u_n;_]::ns r‘;ga;s HETS:#EID
REGIGN CARKBOSO L 74,750,00 25,000,00 90,000,00 Lo 213,750.00 0,00 13,7500
REGIGN CENTROD k| 54,500.00 54,000.00 156,000,00 00 304, 500,00 0,00 304,500.00
REGIAN CENTRO - OCCIDENTE L 50,850,00 34,200.00 68,400,00 14,820.00 177, 270,00 55,440,00 HL0.K
REGIAN L5 ANDES 1% 50,400.00 35,400.00 57,6000 12,480.00 158 620,00 53,840,00 22,700
REGIAN METROPOLITANA [ 41 129,150.00 22,140.00 0.00 .o 151,790.00 0.00 151, 250,00
|msrﬂu METROPOLITAMS [T e 122,850.00 21,060.00 0.00 0.0 143,510.00 0,00 143, 510,00
|mdn METROPOLITAMA TIT a 132,300.00 22 680,00 2,000,00 Lo 156,580.00 0,00 155, 580,00
REGION OCCIDENTE 2 100, 800,00 76, B00.00 140,500.00 37, 440,00 355, 84000 3,640,00 304,420,00
REGICN ORIENTE k] 44,500,00 72,000.00 1008, 00,00 35, 100,00 3073, 600,00 47,040, 355,640,00
REGION SUR 1® 56, 700,00 43,200.00 50,400,00 14, 040.00 164,340.00 40,320,00 204,660.00

TOTAL 282 919,800.00 | 429,480.00 | 673,200.00 113,880.00 | 2,136,360.00 | 24528000 | 2,381,640.00

Tabla N° 2. Presupuesto del Plan Operativo Anual. Disefio: El Investigador (2010).

3. Listado de Riesgos el cual se indica en el Plan de Gestion de los Riesgos, en el
proceso de identificacion que se realizd.

4. El Plan de Comunicaciones.

TIPO DE MEDID DE INFORMACION QUE SE
M
coMuNIcacton | TNSTRUMENTO DIFUSION FRECUENCIA . | (RESRONSABLE | INTERESADOS DIFUNDE
ERENTE "] NGTRUCCIONES DE  TRABAID,
: LA SEA[COORDIMADORES  DE|PERSONAL DEL|PROCEDIMENTCS MUEVES,
Ta EORMA ESCRITO CORRED ELECTRAMED ;
EE=EY ol i FEQUERIND ALDITORIA  RED  DE|PROYECTS CIRCULARES, TECRMACION
CFICINGS REGLLATORT, ETC,
WVANCE REAL VS PLANGFICADD EN
COSTES ¥ CROMMGRAMA
CALFICACIOMESE =~ DE  LAS
ERENTE DE[UNTA  DRECTRVAE -
ARCHIVOS DE| PRESENTACIONES ki QFICIMNAS, HOFAS DVERTIDAS J
ESCRITA FORMAL o prRTEs DE AVANCES|CORRED ELECTRANCD TRIMEZTRAL ';ﬂ'?‘""rmsﬂ'"“ B ITemsu, | GRAFICOS ¥ TABLAS DE AVANCE
A HALLAZGDS MAS TMPCATANTES]
DEL FERIDDO ¥ COMPARATIVOS
on EL AR ANTERIOR.
FREHTVCS o]
PSTADISTICAS £ : COORDINADOR :
ESCRITA FORMAL  |INFORMACION  PARA| CORAED ELECTROMICD %csm; SEMsinmonts  ReED gﬁmm F':SEEL Bnlﬂncmo :msrb.ﬁi.m:g' TS
OTRAS UNDADES DEL CFICINGS s
BANCT)
RENTE "] LINEAMIENTOS ¥ DRIETIVGS [EL
; SEGIN LD FLANFICADO|COORDIMADORES DE|PERSOMAL pEL|PROVECTD  DE AUDITORLS,
T PEML. | |FRESERTACON PERSOMALMENTE | D REQUERIRSE AUDITORILL  RED DE{PROYECTO MORMAS £ [NFORMACTO DE LA
OFICINGS EIECUCION DE LS FROTECTOS,
GERENTE ¥
ASPECTOS TRATADOS
RIMUTAS oE AL REAUZAR  UNA|COORDINADORES  DE|PERSOMAL oL :
ESLRIVA FORMAL | op maoes CORREQ ELECTROMICC |0 pchig AUDITORIA  RED  DEJPROVECTO ACUBROOS.  ALCANZADOS Y
- FECHAS DF ENTREGA
CFICINAS
g cuanoo sEa|PERSONAL e |Pers R el
SeHEi n 2 A
VERAAL INFORMAL | COMVERS ACKIN PERSCNALMENTE  [CHONED oot bire R INFORMACIDNES VARIAS

Tabla N° 3. Plan de Comunicaciones. Disefio: El Investigador (2010).

5. Activos de los Procesos de.la Organizacion.
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Figura N° 25. Activos de los Procesos de la Organizacion. Diseno: El Investigador (2010).
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6. Estructura Desagregada de Trabajo del Plan Operativo Anual de la Gerencia de

Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco.
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Figura N° 26. Estructura Desagregada de Trabajo del Plan Operativo ﬂl’tl.lél]. Disefio: El
Investigador (2010).

7. La Matriz de Responsabilidades del Plan Operativo Anual.
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coptan ACTIVIDAD GERENTE DE | COORDINADOR | COORDINADGR. | COORDINADOR DE| ESPECIALISTAS | oo
aupIToris |DEAuDITORIAI|DE AUDTTORfATI| AUDITORIATI | DE AUDITORIA
1 PLANIFICACTON
L1 LISTA CE INTERESADOS, DE RIESZOS, FLAN DE COMUNICACTBNES % % ® %
¥ ACTIVOS DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACTON
£ ELABORAR PRESUPLIESTO) DE SASTOS ¥ CRONCKRAMA x % ® X
13, i;:'lw.mn.l.uusl I.IT'.D.II;RE{MIJDE-D CE INFORMES, LISTAS OE " " ® % El
14 EDT ¥ MATRIZ BE RESPONSAST EDADES X
2 DECUCISN
ST Drrofls A DIsTANCIA X x
211 |GENERACION DE REPORTES Y AMALISTS [E L0 MISMOS X X
21.2. mmﬂnn&mnnemmquvuemwmu %
: BUTITORA
213 |SOLICITUD DEVIATICOS ¥ RESERVA DE TRANSPORTES ¥ HOTELES %
22 AJCETORLA DE CAMPO
221 REUNDON DE APERTUIRA DE LA AUCITORIA ¥ x
iaz  [FEVISION DE CADA UNO DE LD PROCESDS AUDITADOS ¥ LLENADO
DE Las LISTAS DE CHEQUED x *
22 SOPORTE DE LAS MO CONFORMIDADES DETERMINADAS EN CADA . p
23, CIERRE DE LA ALGTTOREA |
231  |PRESENTACION ¥ FIRMEA DE NOTAS DE CONTROL ' 4
137 |BABORACION DE MFORME x x x
233 |CARGA DE HORAS Y COSTOS EN EL SISTEMA % %
3 MONITORED ¥ CONTROL
=1 REVISEON DE LGS ENFORMES PARS APROBACION ¥ POSTERICR X x 7|
DESRACHO AL ALDITADD X X
32 rmrtsrﬁm:E HORAS ¥ COSTOS DE LA AUDTTOREA X X X
33 REVISION DE PLANES DE I’.DRDNEE CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS ¥ % % ¥
gl 1 BHCUESTA DE SATISFADCIOHN RECTEIDAS DEL AUCHTADG
3.4 [REPOIRTES DE AVANCE TRIMESTRALES {CIERRES) X ¥ .
b CIERRE
41 ACTUALTZACTEN DE LAS LECCIONES APRENDIDAS %
o ACTUMEZACTON DE LOS ACTIVOS DE LOS PROCESOS DE LA = T =
i CRGNIZACTON Sl
INFORME ANLUAL DE RESULTADCS x
Tabla N? 4. Matriz de Responsabilidades. Disefio: El Investigador (2010).
8. El Cronograma del Proyecto.
| Id |rm:enelm Durscitr | Comieren Fin Predecesras L Fiwede  [wn o — i P
| a | ] | -  one Vien e e iy [ on | b (oo [ep | oot [pov | e Jene [fen Imer g |
1 |E | REGKNCENTRO.OCCDENT  20des b L0114 vie BHA1
| 2 REGION 5UR A eas b 01 via 2511 1
|5 REGICH CENTRD Midss b 280211 vie 2501 1
] REGHON ORIENTE Edes o RGN vie 250041113
5 BEGICH DOCOENTE Eeds b G061 vie DG 4 .
i REGIH CARABGEO Hdss b 06061 Ve BT §
| T MLQSMEES Nk k1107 v E0ENT B | - H
8 REGRONMETROFOUTANA LY | 15ces L 0BG vie B0EA1 7 |
f] REGOHMETROFOUTANA | dllches n 280871 ve HAQA § :
10 FECHMETRECLTANAN | Wdes L0 240011 vis (81 |9 -
11 CERRE DEL PROYELTO 15okes bn 1202 v TR 10

Figura N° 27. Cronograma del Proyecto. Disefio: El Investigador (2010).
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Con toda esa informacion se disefid el Plan de la Calidad del Plan Operativo Anual de la
Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco, el cual se detalla:

| IE{TRBS#F.IIE
FORMULARIOS A

I ’ METODO PARA CONTROLAR EL PROCESO
FASE DEL CARACTERISTICA CARACTERISTICAS DEL o L
PROYECTD A CONTROLAR ENTRESABLE A CONTROLAR M
FORMATD RESFONSABLE FRECUENCIA
MANUALES DOF PROCECIMIENTOS O
. L& GEREMCIA DE AUDITORIA FED O
OFIONAS QUE  CONTIEMEN LOS
PROCEDIMIENTOS ¥ LOS CONTROLES
ESTABLECIDOS PARA CONTROLAR EL
ALMACEMAMIENTS ¥ RECLEBERACTAN
GERENTE TLANTES DE DAR IMICIO AlDE LOS REGISTROS (AUDTTORIA RED
FLUNCTONALTDAL COOADINADGOAES  DE|LA EIECUCION DEL FLAN[DE OFICINAS, GESTIGN ©DE La| LECTURA
AUDITORIA, OPERATIVD AMLAL CALIDAD ¥ POLITICAS DE ALDITOALA
INTERMA),  CLYD PRAOCESD DE
ELABCRACTEN, CONTROL,
APROBACION ¥ ACTUALIZACION 56
ENCLENTRA DESCRITO EN EL MANLIAL
DE POUITICAS DE DOCLMENTACIGN
D ABC BANCO.
FLANIFICACION FORMULARIOS  AJGERENTE Y|ANTES DE DAR IN[cTO afDFTA BE INTERESAGOS, D RIESGOS,
pIEIE LTILIZAR COORDINADORES — DE|LA EECUCION DEL PLanf OF  COMURICACIONES Y| | ey
COMUNICACTONES ACTIVOS DF LOS PAOCESOS OE LA
APROBADOS aunIToRiA DPERATIWG ANUGL o
RS AN ZACT 1N
FORMULARIOS  A|GERENTE ¥|AWTES DE DAR [MICID 5
TIEMPO ¥ COSTOS [UTILIZAR COORDINADORES  DE|LA EECUCION DEL ilu.ﬂgg"’;‘ﬂm OE  GAETOS Y
APROHEADCS AUDITORIA DPFERAT IV AMLML iy
MODELD DE INFORMES, LIGTAS DE
FORMULARIOS &|GERENTE ¥|ANTES DE OfR INIcto A|SHEIUED, PROGRAMAS CE TEABMD,
FUNCTONALIDAD  |UTILIZAR COORGINADGRES  DELa EXECUCION DR PLAN|So i THE AOETRRTAON LECTURA
R Eah Fri Sy e T WIATICOE, ANEXOS DE CREDITO,
CARTAS DE FRESENTACION DE INICTO)
¥ CIERAE DE LA ALIDITOR]A
FORMULARIOS A — |ANTES DE DAR INICIG AJPSTRUCTURA  DESAGREGADA  DE
FUNCIONALIDAD  |UTILIZAR GERENTE DE AUDTTOREA |La ECUCION DEL FLAN|TRABAIC ¥ MATRIZ DE LECTURA
AFROBADOS CIPERAT |y AMLIAL RESPTINGABILICADES
ANTES DE INCIAR E
COORDINADORES ¥|TRABAID DE CAMPD ¥ BN
TIEMPC TE15TES
ﬁ;ﬁ‘gﬁh Diélmm =N cfgkmo"”mn D6 ANTICIRG
FORMULARIOS A Mrncuaced WVIATICOS — APROBADD  POR  LOS
LITTLIZAR —— COORDINADORES DE  AUDITORIA| LeCTURA
APROBADOS ANTES DE INClaR (CONTIEME EL TIEMPS Y LOS
COORDINADORES ¥|TRaBAIC DE CAMPO ¥ BNl cneTos,
cosTOoS ESFECIALISTAS ¥|EL DESsmROLLG  DEL
AUDITORES TRABAD =2} AL
oEICIN
e AR AR, Al ST oElenTES DE tnciaR  EREPORTES GENERADOS DE ALGITORTA F—
e AUDITORES TRABAID DE CAMPG & [ISTANELA ARALZADOS
[ForRMLARISS A CARTA_ DE PRESENTACION ¥ OE
FUMCIONALIDAD  [UTILIZAR ﬁf}gﬁfﬁnﬁ £ .I”:"'R_IEEDD& ‘__:I:M'Gpgn RELINIGN DE CIERRE DE LA ALDITORLS
APEOBADDS FIRMADAS
EJECUCION FORMULARIDE Al e el REVISION DE CADA UNGO DE LOS
FUNCIOMALIDAD  |UTILIZAR Fifier lEn EL camps DE TRABAICIPEOCESSS AUDITADDS ¥ CORBECTD
APROBADDS LLENADO DE LAS LISTAS DE CHEQUESD
MATRICES  CON
TODAS LS| e n A [STAS o DOCUIMENTOS DE SOFOHTE DE LAS MO
FUNCIONALIDAD  |CARACTERISTICAS| 20 Ps SHS EM EL CAMPO DE TRABAICCONFORMIDADES DETERMINADAS BN
DE CADA CADA PROCESD

Tabla N© 5. Plan de Gestion de la Calidad.

PECIALISTAS r roT el F
PUNCIONALIDAD  |UTTLIZAR E'_IDFQ%T "Elen BL cAMPo DE TRABAIG RE'DE‘;‘;%IE TROL FRMADAS PURY | eemims,
APROBADOS
FORMULARIOS A
COORDINADORES — DE e
FUNCIONALIDAD  |LTILIZAR i S s comcLr B campo [INFORME. DE RESULTABOS DE LAl oy g
AUDITORLA AUDITOREA
AETCT A
FORMULARIOS A 5
COORDIMADORES — DE REPORTE ©E HORAS ¥ COSTOS
FUMCIOMALIDAD  |UTILIZAR . CONELUTR P . -
ALDIT oA AL CONCLUIR BL CAMPO | iAo PO BL SISTEMA LELTURA,
APROBADGS
FORMULAR[IOS  AIGERENTE ¥ BEEVISION DE FLANES DE ACCIONES
FUNCIONALIDAD  |UTILIZaR COORDINADORES ?m?ﬁisg?mT?mlr: CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS | LECTURA
APROBADOS aUDIToR S E ENCLIEST A [F SATISFACCISN
FORMULARIOS BL B0 RECIEIDG D
FUNCIONALIDAD  |UTILIZAR GERENTE DE AUDITOREA |COORDINARGR, pef NFORME APROBADN ¥ DESPACHADD | Srrina
MONITORED ¥ it it AL AUDITADG
CONTROL
TIEMEG CRONOGRAMA
nEroRrE e |SEENTE ¥
cosToS E'MDAM COOADINALOR oel TRIMESTRAL PRESLIPUEST O
ALDITORIA
AL I_ CALIFICACIONES
FORMULARIOS A|GERENTE ¥[AL CIIMNCLUIASE EL PLAN
FUNCIONALIDAD  |UTILLZAR COORDINAGGAES  DE|OPERATIVO o E&:Egﬂp_mah-:;rﬁ;“’ﬂ DB LAS) (erTuRa
APRDEADCS AICTTOR A sUDITORIA, ‘
TIEMPO R GERINTE ¥ CRONOGRAMA
CIERRE E:ﬁ::éw COIORDINADDR DE| TRIMESTRAL
COSTOS ALIDIT AL FRESLIFUEST O
FaRMULARIOS A — |AL CONCLUIFSE BL FLAN
PUNCIOMALIDAD  |UTIUZ0R GERENTE DE MITITORIA |CPERITTVG DE' INFORME FIMAL DEL PROYECTD LECTURS
JAPEQE#DES ALDTTORLA

Disefio: El Investigador (2010).
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6.6. Identificacidn y Clasificacion de los Riesgos.

En el proceso de identificar y clasificar los riesgos asociados al Plan Operativo Anual de
la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco, se realizd una tormenta de
ideas con las personas involucradas en su elaboracidn (Gerente y Coordinadores de la
unidad), se disefio una tabla en Excel tomando en consideracién la dasificacién de los
Riesgos utilizada por ABC Banco en su metodologia, dicha tabla contiene los riesgos
identificados y clasificados de acuerdo a la fase de elaboracion y ejecuciéon del Plan
Operativo Anual de la unidad (Ver Anexo NO° 3).

6.6.1. Analisis Cualitativo de los Riesgos.

Con el objetivo de calificar los Riesgos identificados previamente, se decidid utilizar
como base para dicho andlisis la Matriz de Probabilidad de Ocurrencia / Impacto
Potencial, contenida en el PMI (p. 249). (Ver Anexo N° 4). Sin embargo, debido a las
caracteristicas del Plan Operativo Anual de la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas, no
contar con informacion estadistica de ocurrencia de eventos y su impacto y por ser
primera vez que se realiza este tipo de analisis, se disefid una Matriz de Analisis Modal
de Efectos y Fallos (AMEF) simplificada.

En primer orden se realizé una reunion entre el Gerente de la unidad y los
Coordinadores con la finalidad de elaborar el AMEF para obtener un analisis detallado de
cada uno de los riesgos identificados, sin embargo, para efectos del Trabajo Especial de
Grado se detallaran los impactos de medio y alto riesgo para la ejecucion del Plan
Operativo Anual, en la siguiente figura se analizan primero que nada los riesgos del
ambiente y de las condiciones de trabajo, obteniéndose lo siguiente:
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Figura N° 28. AMEF Ambiente y condiciones de Trabajo del personal.

Disefio: El Investigador (2010).
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Como se puede apreciar en la figura N° 28 se analizan los riesgos, se determinan las

i.

causas, los efectos y los planes o formas de mitigar los riesgos, cubriéndose este
_ aspecto en estas matrices.

En la figura N° 29 se analizan los riesgos contenidos en el proceso de Planificacién del
Plan Operativo Anual con sus respectivos mitigantes:
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eso de planificacion y ejecucién del Plan Dperath;o Anual.

Disefio: El Investigador (2010).
Finalmente en Ia figura N© 30 se puede observar el AMEF del proceso de cierre del Plan
Operativo Anual de la Gerencia de Auditoria Red de Oficinas:
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Figura N° 30. AMEF del proceso de cierre del Plan Operativo Anual.

Factibilidad de la Propuesta

La propuesta que se realiza en esta investigacion es factible de ejecutar, debido a que

se cuenta con todos los recursos requeridos en ABC Banco y se cuenta con el apoyo de

‘la Gerencia de la Unidad de Auditoria Red de Oficinas. Asimismo, se facilita su

implementacion debido a que en ABC Banco se han adoptado las mejores précticas del
PMI, también existe una metodologia de Gestion de Riesgos y un Sistema de Gestion de
la Calidad y este Trabajo Especial de Grado se puede configurar como una Mejora
Continua del sistema, finalmente el costo de su ejecucidn es marginal.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

*

Con el desarrollo del Trabajo Especial de Grado se logrd elaborar los planes de
Gestidn de la Calidad y de los Riesgos del Proyecto del Plan Operativo Anual en la
Gerencia de Auditoria Red de Oficinas de ABC Banco, con la finalidad de hacer

mas eficientes esos procesos.

Se logrd establecer las bases para la elaboracion de los futuros planes de la

Calidad y de los Riesgos en la Unidad.

Se realizd un Trabajo de Investigacion de campo, bibliografica y documental de

envergadura para lograr los objetivos planteados con la calidad requerida.

Se disefiaron los documentos de la calidad que se van a controlar de acuerdo al
Plan de la Calidad elaborado.

Los planes de Gestion de la Calidad y de los Riesgos disefiados, se encuentran

alineados con las politicas y los objetivos de ABC Banco.

La Gerencia de Auditoria Red de Oficinas no consideraba al Plan Operativo Anual
como un proyecto, ni se guiaba para la elaboracién de este plan por las mejores
practicas contenidas en los Manuales de Procedimientos de Gestion de Proyectos,
Gestion de la Calidad y Politicas de Riesgo Operacional.

Al llevar a cabo esta Investigacion se logré generar conciencia en la direccion
sobre la importancia que tiene la Calidad en los procesos de la Unidad, como
factor preponderante para reducir costos y obtener los resultados esperados de

su ejecucion.

95




a

Recomendaciones:

» Debe existir un compromiso por parte de la Gerencia de la Unidad con los
procesos de Gestion de la Calidad, que le permitiran ir mejorando la gestion de
SUS procesos.

» Se deben considerar a partir de este momento para la ejecucion de los procesos

de la Unidad, las Mejores Practicas contenidas en los Manuales de la
organizacion.

¥ Se debe obtener retroalimentacion de los Auditores vy Especialistas de la Unidad,
con la finalidad de poder actualizar en los Manuales de Procedimientos, las

5

mejoras de los procesos que se ejecutan, para cumplir con el ciclo de Mejora
Continua de la gestion de la Calidad.

igﬁﬁﬁﬁgﬁﬂﬁﬁﬂiﬁ!iﬁ;ﬂm

.
Ir.‘_.
v

Con periodicidad trimestral se deberia ir actualizando la lista de riesgos

identificados que fue disefiada para el Plan de Riesgos de la Unidad, aplicando la
Metodologia del AMEF,
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ANEXO 1
RESUMEN DE RESULTADOS DEL INSTRUMENTO DE LA CALIDAD
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GESTION DE LACALIDAD
PLANIFICACION ASEGURAMIENTO CONTROL
= CARGO ENTRADAS |HERRAMIENTAS| SALIDAS | ENTRADAS |HERRAMIENT AS| SALIDAS | ENTRADAS | HERRAMIENTAS | SALIDAS
E FRANCECO
= FAGURAE GERENTE 102.50 5.00 45.00 4500 20.00 %25 50.00 12.50 50.00
= FRENCISCO .
e ZMERANG | CODRDMADOR | 10250 500 4500 4500 20.00 25 5000 12.50 50.00
—_— FREDDY
- MARRON ESPECIAUSTA | 10500 250 0.0 10.00 0.00 0.00 5000 0.00 0.00
- . YURAIS,
__ RAMAEZ ESPECIALISTA | 4250 280 56,00 5.00 1250 12.50 1250 12.50 250
e S AUDITOR 4750 500 15.00 780 1250 25 750 000 000
2 NELISSA
R TORRES AUDITOR 3250 10.00 17.50 280 0.0 12.50 10:00 oop 750
AOSALAA
- CONTRERAS |  AUDMOR 4750 500 15.00 150 12.50 25 780 0.00 0.0
"' ; YOLANDA
- GOWZALEZ AUDTOR 2000 250 0.00 000 750 0.00 15.00 0.00 0.00
‘_ - mumm 500.00 37,50 1m0 | 125 8500 15500 | 2050 3750 11000
— PROMEDIO 6250 458 24.06 15.31 1063 18.23 2531 459 137

-
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ANEXO 2

RESUMEN DE RESULTADOS DEL INSTRUMENTO DE LOS RIESGOS
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GESTION DE LOS RIESGOS
PLANIFICACION IDENTIFICACION ANALISIS CUALITATIVO
CARGO | ENTRADAS [HERRAMIENTAS| SALIDAS | ENTRADAS[HERRAMIENTAS] SALIDAS | ENTRADAS | HERRAMIENTAS | SALIDAS
FRANCISCD -
PAGURRE BERENTE 4500 250 4,00 000 0.00 0.00 0.00 0.0 00
FRANCECO
ZANBRAND | COORDINADOR | 4500 250 40,00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.0 00
FREDOY
MARRON ESPECIALISTA | 5500 500 70 0.00 000 0.00 0.00 000 000
YURAMA
RAMAEZ ESPECIALSTA | 3250 250 7.5 2250 750 10,00 500 1500 10.00
BENEASON ALDITOR 2000 500 750 250 10.00 000 5.00 250 0.00
MELISSA
TORRES AUDITOR 3750 0.00 500 0 250 00 0.00 oo .00
AOSALRA
CONTRERAS AUDTOR 2000 500 750 25) 1000 000 500 250 0.00
YOLANDA
GONZALEZ AIDTOR 3000 500 17.50 500 0.00 .00 000 000 0.00
mngg;tmu 285,00 2750 16250 | 3280 30.00 10.00 15.00 2000 10,00
FROMEDIO 35,63 3.44 20.31 406 375 125 188 250 125
GESTION DE LOS RIESGOS
ANALISIS CUANTITATIVD PLENIFICACION DE LARESPUESTA SEGUIMIENTO Y CONTROL
CARGO ENTRADAS |HERRAMIENTAS| SALIDAS | ENTRADAS |HERRAMIENTAS| SALIDAS | ENTRADAS [HERRAMIENTAS] SALIDAS
[FRANCISCO
EAGUIRRE GERENTE 0w 000 000 0w 0m 0w 0w 0w 000
FRANCECO
ZAWERANC | CODRDMADOR | 000 000 0.0 0o 0w 0w 000 0.0 0.0
FRECDY
MARRON ESPECIALISTA 000 M 0 1] 0w 000 000 000 [l
YURAR
AYVEE? ESPECIALSTA 500 0m oM 25 750 1000 50 750 5
P ALIDTORA 250 0w 0m 0% 250 75 25 500 5
MELESA
TORRES ALOTOR 00 0w 0w am 0 0m 0w 0m 000
ROSHIRY
 |CONTRERAS ALDTOR 250 000 000 0w 250 750 250 50 500
FOLANDA
BONZALEZ ADMOR 50 0.00 000 250 1500 150 750 5 1000
mugi-:nn 15.00 000 000 500 70 0.0 1750 250 50
FROMEDIO 188 0.00 o 0.63 44 500 21 28 an
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ANEXO 3
LISTADO DE RIESGOS IDENTIFICADOS Y CLASIFICADOS
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CODIGO DESCRIPCION DEL RIESGO AFECTA AL PROYECTO EN FASES DEL PLAN

ALCANCE
SEGURIDAD

EJECUCION

i TECNOLOGICO

1.1, Aparciin de vines informaticos en bs equipos asignados a s
auditores por B utizaciin de deposivos externos X X X X X X
contamnados 1

1.3, Ausenciz de mantenimiento a bs equipos {Laptops) X X X X X X
1.3. Ausencias mprevietas del personal responsable de aprobar en
el Setema SAP las solichudes de vidticos de los audiores

1.4, Cobpso del servidor de 2 Gerencia de Audiora Red de Oficinas

1.5, Colpso o fak de bs servidores donde se bajan bs archivos de
soparte para reakear s Audiorias a ditanci de bs Ofcinas X X
(Cartera, Apertura, ATM ‘s, etc) ) o]
1.6. Deterioro o pérdida de bs respakos de Bs kecciones aprendidas
de proyectos anteriores (En CD s, Discos Duros Externaos, etc) X X

1.7. Equipas {Laptos) utizados por los auditores no son confiables
yd Que se encueniran &n etapa de obsolesenca

1.8, Escasa deponibiidad de puntos de conexibn de Red en bBs
Oficinas (Conexidn a ks Setemas SAIC, Lotus Motes {cormeo X x
ntermno y Manuakes Electrdnicos)

1.9, Extravio de papsks fsicos de trabajo por carencia de
dipositivas tecnobgicos para documentar B nformacion de X X X
farma ekectronica

1.10. Falka o carencia de suminktros de Bs mpresoras de b Gerencia
de Auwdkona Red de Oficinas y de las Oficnas (Toner, papel
fales mecanicas o de red) no atenddas oportunamente por X x x X
parte del proveedor (No se pueden fotocopiar bs soportes de
ks Auditoris)

1.11. Falas en el Sgtema SAP que mpidan igudar Bs sokctudes de
vigticos a ios auditores {Comda, transporte, hoteles, etc)
1.12. Faka de Integrdad de b data suminetrada por bs dstintas
unidades para kB ekboracion de las Audiores a Dstanca| X X X
{Cartera, Apertura, ATM s, etc)

1.13. Pérdida de informacion sensble por carencie de medios para
respatdar dcha nformacidn (Pendrives, Dico Duros Extermnas, X X X X X
etc)

1.14. Perfies de acceso 2 lps Sktemas no son bs adecuados para el
desempefio de s bbores del equipo audior

1.15. Tiempos de Respuesta de Service Desk nadecuados (Atenc'rjnﬂ
de fales en bs equipos o en bs accesos a8 bs sEtemas) X X X X

1.16. Vencmiento de Licenchs de Uso del Software utizado en el
Unidad {Team Mate, ACL, Doc View, SAP, etc) -1
2 FisIco

2.1. Accidentes que pusden ocurrir al equipo awdikor o @ uno de sus
miembros desde el trasado al interior del pas hasta su retomo
al hogar por condciones inadecuadas del ambiente de trabajo

2.2. Accklentes que pueden ocurmt al equipa auditor ¢ 3 uno de sus
membros en horas Bborales en b ciudad de Caracas por ] X X X X

condiciones nadecuadas del ambente de trabajo ]

2.3. Carencia de espaco fso en las Oficinas para poder desarmolarn l

I8 Auditord en condicones adecuadas |
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CODIGO DESCRIPCION DEL RIESGO AFECTA AL PROYECTO EN|  FASES DEL PLAN
OPERATIVO
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2.4, Colepso de bs archivadores contentivos de bs papekes de

trebajo feicos de ks Audioris realzadas a bBs Oficinas

2.5,

>

Condiciones  ambentzles de bs Oficnes  nadecuadas
(Deficiencies en el aire acondiconzdo)

2.6.

Ocurrencia de eventos naturaks que afectan b nfreestructurs
el banco (Temremotos, deskhves, etc)

2.7,

Ocurrencia de incendios que afecten B nfraestructura fisica
humana del edficio de ABC Banco

PROCESOS

Mo se encuentra disponibie v en conocmiento del equipo auditor]
B totaldad de kb Rformacidn intema 2 evaluar (crculsres vy
comeos electrinicos)

3.2,

Retraso en B ejecucidn del Pen Operativa Anual superar al|
10% (medicion primer irimestre)

3.3

Incrementa de bbs costos de ejecucion s cugles superan el
monte presupuestado (por region)

3.4.

Retraso en B ejecucion del Pen Operativo Anual superior a1
30% (medicidn primer semestre)

3.5.

Retraso en B ejecucidn del Pen Operativa Anual supenor al
50% (medicion tercer frimestre)

3.6.

Ebboraciin del Presupuesto con emores u ombsbnes en los
montos presupuestados

3.7.

Exclisidn de Ofcinas par emores y omiiones en b ebboracion
del Pien Operativo Anuzl

3.8.

Enrores en B ebBboracidn de bs Informes Generzles 2 ks
Oficinas sudiadas (CaWficacion, halezgos mal documentados,
etc)

3.9.

Ermores y omeiones en B ebboracion de bos cierres trimestrales
(proyecciones de avances emadas, costos mal caktulados, etc)

3.10.

Errores v omelones en B cama de horas en el Setema Team
Mate por parte de bs audkores (afecta s horas empeadas
por proyecto)

3.11.

Eeboracion de Auditoras a Distancia con ermores y omiiones

3.12,

Retrasos en k ebboraciin de bs Informes Generzles y de
POC de Bs Ofcnas audiadas (envio fuers de fecha o
extemporanen)

3.13.

Incumplmiento de B fecha de cumnacion del Plan Operativa
Anual {Audioras Diferidas)

3.14.

Mo hay dsponibiidad presupuestara en b cuenta de vBticos o

de pasajes parg ejecutar bs Audiorias




CcODIGO DESCRIPCION DEL RIESGO AFECTA AL PROYECTO EN]  FASES DEL PLAN
OPERATIVD
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EJECUCION
4 GENTE |
4.1 Reposos por enfermedad de alguno de s audtores delequipo | , | o [ RES | X
4.2. Ata rotacin de personal en b Unidad de Audiors Red def , | :-:! lx! I'X %
Oficnas (Renuncias, despidos, etc) |
4.3. Escaso entrenamients del personal que ejecuta Bs Audiorias % l Iﬂ_ ¥ _\
(caldad de bos proyectos)
4.4, El eguipo de trabaio no se encuentra aineado con bos abjetivas
de?gh‘r&paimlﬁmual g il Bl (e ] X l i ) )
4.5. Poca o nnguna supervedn par parte del equpa de| , | o X | | ] i e i
Coordnadores
4.6. Plazns para el procesos de contratacion de personal son muy % 1 | | %
graos
4.7. Inadecuada comunicaciin de s objethos del Plan Operativo % % % | % % | x
Anual par parte de B Gerencia
5 EXTERNO 1 =
5.1. Mo dsponbidad de hoteles para B pemocta del personal en el ¥
nterior del pak
5.2, Retrasos en el traslado del personal hacie vy desde el interor dell ¥ "
pak por probiemas con ios vueks pautados
5.3 Retrasos en el traskbdo del personal hacia y desde el nterior del X ¥
pak por problemas con el transporte ejecutive contratads
5.4, Retrasos por falas de bs servibs plblicos bdscos en Bs X ¥
Oficings al momento de realirarse la Auditorl (Luz)
5.5, Robo o Hurto de ks equipos asgnados a bs audiores ¥ v | x X
(Laptops)
5.6. Robo o Hurto de alguno de bs perfericos de bbs Laptops
asgnacdos a ips auditores (Cargadores, Unidades Externas, etc) X X X X
5.7. Suspenson de ks Audtores plnificadas por causas extemas ¥ ¥ X ¥
{polticas, entorno, epidemias, etc)
5.8. Extravio o robo del equipaje de bs auditores en el Aeropuerto o " ¥
r parte de B aerginea (visjes al nterior)
5.9, Ausenci de nformacidn sobre los costos de bs hoteles en kB ¥ "
elaboraciin del Presupussto del Plan Operativo Anual
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MATRIZ PROBABILIDAD IMPACTO DEL PMI
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MATRIZ PROBAEILIDAD E IMPACTO

PROBABILIDAD AMENAZA OPORTUNIDADES _
0.9 0.05 0.0% (R L S T BN e e TS 0.09 0.05
0.7 0.04 0.07 0.14 0-ze SR REEER 02 0.14 0.07 0.04
0.5 0.03 0.05° 0.10 D20 1 o4 EnEAGT ) 020 | 0.0 0.05 0.03
0.3 0.02 0.03 0.06 0.12  |ISEoEREnPE  0.12 0.06 0.03 0.02
0.1 0.01 0.01 0.02 0.04 0.08 0.08 0.04 0.02 0.01 0.01
0.05 0.10 0.20 0.40 0.80 0.80 0.40 0.20 0.10 0.05

Cada riesgo s dasificedo de acuerdo con su probabilidad de acurrenda e Impacto sobre un objetivo, sl esto oourre. Los
umbrales de la organizacion para riesgos bajos, moderados o altos se muestran en |z matriz v determinan si & riesgo es

Impacto (escala de relacidn) sobre un objetivo (Ejemplo: Costo, tiempo, alcance o calidad)

calificado como alto, maoderado o bajo para ese abjetiva,

Condiciones definidas para Escalas de Impacto de un Riesgo sobre los principales Objetivos del Proyecto

(Ejermplos sob para impactos negativos)

Objetivo del Se muestran escalas relstivas o numéricas
Proyecto Muy Bajo / 0.05 Bajo [ 0.10 Moderado / 0.20 Ao [ 0.40 Muy Alto f 0.80
Costo Incremento de costos|Incremento del Costo|Increments del CostolIncremento del Costolincremento del Costo
nsignficante < 10% dal 10-20% del 20-40% = 0%
Tiempo Incremento de tiempo|Incremento dellIncremento dellIncremento deliIncremento del
nsigniicante Tiempa < 5% Tiempo del 5-10% Tempo del 10-200%  [Tiempo > 20%
Ll Ly El elemento terminadol
Nares gé?ggcm apenc;esl Areas de akancelireas de akance f:::g:;hde;gana; del proyecto  es
secundaras afectadas |principales afectadas efectivaments
perceptible promaotor :
inservibie
Degradaciin de k|Sob bs apicaciones cL:ﬂargd uc:;:bie : Reducciin de B iﬁmﬁ,ﬁﬁgn na:
Calidad caldad apenas|muy exigentes se ven 2 caldad nacepiable :
aprobacion de efectvamente
perceptible afectadas profmotor para el promotor cervibie

Esta tabl presenta ejemplos de definiciones del impacto de los resgos para cuatro objstives del proyecto diferentes. Estos deben
adapiarse al proyecto individual y a bs umbrakes de rissgo de b organkzacidn en el proceso plnificacion de b Gestidn de Riesgos.
Las definicianes del impacto pueden desarmolarse para las oportunidades de forma simir.
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