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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad elaborar una propuesta de un plan de gestién para
adecuar el Sistema de Reclamos de una Institucion Financiera de acuerdo a la Ley de
Tarjetas Financieras (2008), publicada en Gaceta Oficial N° 39.021. El objetivo principal de
este trabajo especial de grado fue disefiar el plan de gestion para realizar las
adecuaciones en el Sistema de Reclamos bajo la normativa de Ley de tarjetas y como
objetivos especificos se establecieron: describir el Sistema de Reclamos, describir la brecha
de la situacién actual y las adecuaciones requeridas por la ley, y por Gltimo se desarroll6 el
plan de gestién del proyecto que se compone de los planes subsidiarios establecidos en la
guia “A Guide to Project Management Body of Knowledge” (PMBOK) del Project
Management Institute (PMI), que cubren las siguientes areas de gestién: alcance, tiempo,
costos, calidad, recursos humanos, comunicaciones y riesgos.

La investigacion utilizada para desarrollar este trabajo fue de tipo Proyectiva y basado en lo
que establece Hurtado (2008), presenta un disefio transeccional contemporaneo, ya que
propone soluciones a partir de determinadas situaciones y esta enmarcada en el presente.
Las técnicas para la recoleccion de datos que se utilizaron en esta investigacion fueron la
observacion directa y los grupos de discusion.

Se elabord el andlisis de los datos, en el que se describi6 el Sistema de Reclamos mediante
sesiones de trabajo y la revision de documentos, luego se establecié la brecha entre el
Sistema y la Ley tomando como base la descripcion realizada y sesiones de frabajo para
cotejar los articulos y los procesos del sistema.

Por dltimo, con el levantamiento de informacion previo, se elaboraron los planes
subsidiarios que en conjunto forman el plan de gestion, el cual permitira a la institucion
garantizar el éxito del proyecto mediante la planificacién y control de los parametros
establecidos en los planes y las herramientas de la gerencia de proyectos.

Palabras clave: Procesos de la Gerencia de Proyectos — Ley de Tarjetas Financieras- Plan
de Gestion- Sistema de Reclamos



INTRODUCCION

La Institucion Financiera Venezolana caso de estudio de Trabajo Especial de
Grado, esta establecida en la ciudad de Caracas, posee mas de 400 sucursales
alrededor de todo el pais y tiene una amplia cuota de participacion en el mercado.
Esta Institucion provee a sus clientes un modelo de negocio innovador, que logré el
equilibrio entre los servicios tradicionales de la banca en el pais y los retos
tecnolégicos que surgen dia a dia, siempre con la vision de satisfacer las
necesidades de sus clientes.

El 22 de agosto de 2008 se aprob6 la Ley de Tarjetas de Crédito, Débito,
Prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago electrénicos, la cual esta en
Gaceta Oficial N° 39.021, con lo cual se visiond un gran impacto en los sistemas
transaccionales de la institucion y se ide6 una estrategia para atender lo que
establece la ley de forma manual.

En particular en el Sistema de Reclamos y en los Sistemas de Tarjeta de Débito y
Crédito, de esta institucion, se detectd que hay que realizar ciertas adecuaciones
para poder cumplir con esta normativa, pero no se contaba con la disponibilidad de
los recursos y no se tenia presupuesto.

Teniendo en cuenta esta problematica, existe la necesidad de realizar un plan de
gestion que permita documentar las acciones que permitan definir, preparar, integrar
y coordinar todos los planes subsidiarios, con los cuales se van a poder llevar a
cabo las adecuaciones en los Sistemas nombrados anteriormente, de acuerdo a la
ley de la Ley de Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y demas tarjetas de
financiamiento o pago electrénicos.

Este plan es la base para el posterior control del proyecto y lograr los objetivos de
tiempo, costo, calidad y alcance, enftre otros. También, proporciona toda la
informaciéon requerida para el inicio de la fase de ejecucion, permite realizar los
trabajos de forma eficiente, y minimiza los posibles impactos negativos o eventos
adversos en el proyecto.




Este Trabajo Especial de Grado esta estructurado en siete capitulos:

Capitulo | Propuesta de Investigacion: presenta el planteamiento y delimitacion del
problema, los objetivos (general y especifico), la justificacion y alcance de la
propuesta.

Capitulo Il Marco Tedrico-Conceptual: ofrece los fundamentos tedricos que
sustentan la investigacion. En él se presentan los antecedentes de esta propuesta,
los fundamentos de la gerencia de proyectos, los procesos y la definicion de los
planes subsidiarios del plan de proyecto establecidos por el PMBOK (2008) y el
marco regulatorio de la investigacion, el cual es la ley de tarjetas de crédito,
débitos, prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago electronicos
(2008), publicada en Gaceta Oficial N° 39.021.

Capitulo 11l Marco Metodologico: presenta el marco metodolégico de la propuesta de
investigacién: tipo de investigacion, disefio de investigacion, herramientas de
recoleccion de datos, pasos para lograr los objetivos, EDT, diccionario de la EDT,
entregables, cronograma y aspectos éticos a considerar.

Capitulo IV Marco Organizacional: describe la instituciéon financiera de estudio, una
breve resefia histérica, su mision, vision, valores, estructura organizativa y el
departamento donde se desarrollé este Trabajo Especial de Grado.

Capitulo V Andlisis de los Datos: presenta una breve descripcion del Sistema de
Reclamos y se realiza un diagnéstico de la brecha entre la situacion actual del
Sistema y lo que establece la Ley de Tarjetas Financieras (2008).

Capitulo VI Plan de Gestion Propuesto: describe la propuesta formulada de los
planes de Alcance, Tiempo, Costo, Recursos Humanos, Riesgos, Calidad y
Comunicaciones.

Capitulo VII Evaluacién del Proyecto: presenta la evaluacion de los resultados
obtenidos, con base en los criterios de cumplimiento del objetivo general y los
objetivos especificos.




Conclusiones y Recomendaciones: presenta las principales conclusiones despues
de realizar la investigacion y los aspectos que se recomiendan.

Para el desarrollo de esta investigacion se tomaron en cuenta las mejores practicas
de la gerencia de proyectos establecidas en el estandar "A Guide to the Project
Management Body of Kwnowledge (PMBOK 2008)" del Project Management
Institute (PMI). También se tomaron en cuenta otros autores para desarrollar la
metodologia como Hurtado (2008), Arias (20086), etc.



CAPITULO | PROPUESTA DE INVESTIGACION

Planteamiento y Delimitacion del Problema

Actualmente la banca a nivel mundial esta planteando grandes retos debido a la
reciente crisis, en la cual muchas instituciones han tenido que fusionarse o
paralizar sus operaciones. Otfra consecuencia directa de la crisis, es la fuerte
competencia por obtener mas participacion en el mercado, lo que se traduce en la
necesidad de supervivencia en unos tiempos de mucha incertidumbre.

La institucion financiera de estudio es una de las mas grande del pais, cuenta con
mas de 400 sucursales y ofrece a su clientela un modelo de negocios innovador,
que con éxito mezclé los servicios bancarios tradicionales con una sélida orientacion
al financiamiento del consumo, una tecnologia moderna, el personal mas
especializado y una amplia experiencia en el financiamiento.

El crecimiento de esta organizacion ha impulsado muchos cambios en los
procesos, para lograr estos cambios se han realizado muchos proyectos que se
definen como ‘“esfuerzos temporales para crear productos, servicios o resultados
unicos” (PMBOK, 2008, p. 11). Para lograr que los proyectos se lleven a cabo de
una manera estructurada y siguiendo las mejores practicas, se defini6 que la
institucion utilizara la guia "A Guide to the Project Management Body of
Kwnowledge (PMBOK) elaborada por el Project Management Institute (PMI).

En los ultimos afios se han definido, planificado y ejecutado muchos proyectos de
adecuaciones debido a los cambios en las normativas que establecen los entes
reguladores como la Asamblea Nacional y la Superintendencia de Bancos.

En agosto de 2008, la Asamblea Nacional aprobé la Ley de Tarjetas de Crédito,
Débito, Prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago electrénicos, la cual
esta en la Gaceta Oficial N° 39.021, esta ley se aprob6 en primera discusiéon en
2005, pero fue vetada, se le hicieron ciertas modificaciones y en 2007 entré
nuevamente en discusion, para finalmente ser aprobada en 2008.



En esta ley se contemplan varios puntos entre los que se encuentran, que el emisor
debe proporcionar de manera clara y precisa la informacién a los clientes, la
eliminacion de comisiones como mantenimiento y renovacion de tarjetas, se prohibe
expresamente el cobro de intereses sobre intereses, se brinda proteccion a los
usuarios ante los fraudes, robos o clonacioén, entre ofras.

Con la entrada en vigencia de la ley se visiona un gran impacto en los sistemas
transaccionales de la institucion, en particular en el Sistema de Reclamos y en los
Sistemas de Tarjeta de Débito y Crédito, ya que se identificaron varias
adecuaciones que se le deben realizar a dichos sistemas para poder cumplir con
esta normativa.

Para realizar estas modificaciones se hace necesario disefiar un plan de gestion.
El  PMBOK (2008) define el Plan de Proyecto como “el proceso que consiste en
documentar las acciones necesarias para definir, preparar, integrar y coordinar
todos los planes subsidiarios” (p.51). El plan de gestién es una pieza fundamental
para el éxito de un proyecto ya que en él se determina el ciclo de vida del proyecto,
los procesos que aplican en cada fase, el nivel de implementacién de cada proceso,
descripcion de las herramientas y técnicas que se utilizaran para llevar a cabo estos
procesos, modo de ejecutar el trabajo para alcanzar los objetivos y el plan de
gestion de cambios.

Este plan sera en la fuente para planificar, ejecutar, supervisar, controlar y cerrar
este proyecto, de manera de cumplir con las expectativas de tiempo, costo y
calidad, evitando asi que la institucion sea sancionada y cumplir con lo establecido
en la ley.

En atencion a lo antes expuesto, este Trabajo Especial de Grado pretende
responder la siguiente pregunta de Investigacion:

¢De qué manera se pueden combinar los procesos que define el Project
Management Institute (PMI) para disefiar una propuesta de plan de gestion para
adecuar el Sistema de Reclamos en funcién de la Ley de Tarjetas de Crédito,
Deébito, Prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago electrénicos (2008)?



Luego surgen las interrogantes especificas que se detallan a continuacién:

¢ Qué caracteristicas y/o procesos posee el Sistema de Reclamos?
¢Es posible determinar la brecha que existe entre el Sistema de Reclamos y las
adecuaciones requeridas por la Ley de Tarjetas Financieras (2008)?

¢Qué elementos debe tener el plan de gestion del proyecto?
Objetivos
Objetivo General

Disefiar el plan de gestion del proyecto para adecuar el Sistema de Reclamos de
una Institucién Financiera segun la Ley de Tarjetas Financieras (2008).

Objetivos Especificos

e Describir el Sistema de Reclamos de la Institucion Financiera.

» Describir la brecha de la situacion actual y las adecuaciones que se requieren
en el Sistema de Reclamos segun la Ley de Tarjetas Financieras (2008).

o Desarrollar el plan de gestion del proyecto.

Justificacion

El plan para el gestion para adecuar el Sistema de Reclamos segun la Ley de
Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y demas tarjetas de financiamiento o pago
electronico (2008), permitira que se tengan mas posibilidades de éxito del proyecto,
ya que a través de este plan se determinard como se implementaran cada uno de
los procesos que plantea el PMBOK (2008), se detallaran las herramientas y
técnicas que se utilizaran para llevar a cabo estos procesos y el modo de ejecutar el
trabajo para alcanzar los objetivos.

Al disefiar cada uno de los planes subsidiarios se lograra lo siguiente:



e Garantizar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido.

o Definir cuales actividades se requieren, su duracién y cantidad de recursos
para finalizar el proyecto en el tiempo pautado.

o Determinar los costos para obtener el presupuesto del proyecto.

* Las politicas de calidad que seran implementadas para controlar y asegurar
que el proyecto tenga la calidad esperada.

¢ Definir los pasos necesarios para analizar los procesos.

e El modo para definir, adquirir, dirigir, supervisar y liberar los recursos
humanos del proyecto.

o Estructura de los riesgos del proyecto.

Al Desarrollar cada uno de los planes que plantea el PMBOK (2008), se espera
orientar el proyecto por un camino factible, dentro los limites que se establezcan,
con el presupuesto que estima y dentro del tiempo que permita a la institucion
cumplir con la regulaciéon. Con este plan sera posible realizar el seguimiento, para
detectar cualquier desviacion que tenga como consecuencia finalizar el proyecto a
destiempo o fuera del presupuesto establecido, entre otras.

Alcance

La investigacion realizada se dirigié a establecer los lineamientos necesarios para
el desarrollo del Plan de Gestion del Proyecto para Adecuar el Sistema de
Reclamos de una Institucion Financiera segin la Ley de Tarjetas Financieras
(2008). Lo anterior involucra describir y diagnosticar la brecha entre el Sistema de
Reclamos y la Ley, no son parte de esta investigaciéon determinar el impacto en los
Sistemas de Tarjeta Débito y Crédito, esta parte del plan de gestion lo desarrollara
las areas encargadas de esos sistemas y sera integrado con los resultados de esta
investigacion.

El producto de este Trabajo Especial de Grado es disefiar el Plan de Gestion de
este proyecto, que tendra aspectos relacionados a los planes de Alcance, Tiempo,
Costos, Recursos Humanos, Comunicacién, Riesgo y Calidad.



CAPITULO Il MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

Antecedentes de la Investigacion

Fermin (2010), elaboré un trabajo especial de grado titulado “Desarrollo del Plan
de Gestion para la implementacion del sistema de seguridad de la informacién”.
Este trabajo se orienté al desarrollo de un plan de gestion para el proceso de
certificacion del sistema de gestion de la seguridad de la informacién en la empresa
Italcambio. Para ello se analiz6 la situacién actual del sistema de gestién para la
seguridad en base a la normativa ISO/IEC 27001:2005 para luego realizar el plan de
gestion basado en la metodologia del PMBOK (2008).

El aporte que hace esta investigacion al presente Trabajo Especial de Grado es
que se trata de la implementacién de un sistema en base a la normativa ISO/IEC
27001:2005, se asemeja al tipo de metodologia que se requiere para implementar
los cambios en el Sistema de Reclamos bajo la Ley de Tarjetas de Crédito, Débito,
Prepagadas y demas Tarjetas de Financiamiento o Pago Electrénico y facilita la
puesta en marcha del plan de gestion de este informe.

Rodriguez (2008), elaboré un trabajo especial de grado titulado “Desarrollo de un
plan de gestion para el proyecto servicio universal de telecomunicaciones de CVG
TELECOM’. Este trabajo se orienté al desarrollo de un plan de gestion de proyectos
explotando en buena medida las nueve (9) areas del conocimiento para desarrollar
el plan de gestiéon del proyecto, el proyecto consiste en la creacion de una
plataforma de telecomunicaciones que permitira brindar un servicio de conectividad
Internet a 400 sitios a nivel nacional.

El aporte general de este Trabajo Especial de Grado es el ser una buena guia
metodologica, ademas explota las areas de conocimiento de una manera muy
organizada y didactica.



Bases Teoéricas
Fundamentos de la Gerencia de Proyectos

Proyecto

El PMBOK (2008) define el proyecto como “un esfuerzo temporal que se lleva a
cabo para crear un producto, servicio o resultado unico” (p.11). También sefiala que
tiene caracteristicas bien definidas: es temporal, se obtienen resultados unicos, y
su elaboracion se realiza de manera gradual.

“Un proyecto es un trabajo que se realiza en una organizacion con el objetivo de
dirigirse hacia una situacion deseada. Se define como un conjunto de actividades
orientadas a un fin comun, que tienen un comienzo y una terminacion” (Palacios,
2005, p.17).

Palacios (2005) también sefiala que un proyecto tiene ciertas caracteristicas:
trabajo temporal, resultado Unico, duracion finita, alta incertidumbre, complejo,
multidisciplinario, recursos limitados y caracter evolutivo.

Gerencia de Proyectos

Segin el PMBOK (2008), la gerencia de proyectos “es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
para cumplir con los requisitos del mismo”. (p.12)

Areas de conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Las areas de conocimiento de la gerencia de proyectos que establece Chamoun

(2002) son las siguientes:

1. Alcance: definicion de lo incluye y no incluye el proyecto.

2. Tiempo: programa, calendario, entregas parciales y finales.

3. Costo: estimado de costo, presupuesto, programa de erogaciones.

4. Calidad: estandares relevantes, como cumplirlos y satisfacer los requerimientos.

5. Recursos Humanos: equipo del proyecto que integra colaboradores tanto
internos como externos y los roles o funciones de cada cual.



6. Comunicacion: informacion requerida presentada en reportes o en informes,
quien la genera, quien la recibe, con qué frecuencia la entregamos, juntas,
medios de distribucién, etc.

7. Riesgo: amenazas por controlar, oportunidades de capitalizar y planes de
contingencia.

8. Abastecimiento: estrategias de contratacion, cotizaciones, concursos, contratos y
administracién de contratos.

9. Integracion: administracion de cambios, lecciones aprendidas e integracion de
todas las areas.

Procesos en la Gerencia de Proyectos
Los procesos de la gerencia de proyecto que establece el PMI (2008) son 42, y a su
vez se agrupan en 5 grupos los cuales se especifican a continuacion:

Iniciacién
Planificacién
Ejecucién
Seguimiento y control
Cierre

Grupo del Proceso de Iniciacion: son aquellos procesos realizados para definir un
nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la
obtencién de la autorizacion para comenzar dicho proyecto o fase.
Los procesos dentro de este grupo son:

o Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto

o Identificar a los Interesados

Grupo del Proceso de Planificacién: son aquellos procesos requeridos para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accion
necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendié el proyecto.
Los procesos dentro de este grupo son:

» Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto

* Recopilar Requisitos

o Definir el Alcance

o Crear la EDT (Estructura de Desglose del Trabajo)
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Definir las Actividades

Secuenciar las Actividades

Estimar los Recursos de las Actividades
Estimar la Duracion de las Actividades
Desarrollar el Cronograma

Estimar Costos

Determinar el Presupuesto

Planificar la Calidad

Desarrollar el Plan de Recursos Humanos
Planificar las Comunicaciones

Planificar la Gestion de Riesgos
Identificar Riesgos

Realizar Andlisis Cuantitativo de Riesgos
Planificar la Respuesta a los Riesgos
Planificar las Adquisiciones

Grupo del Proceso de Ejecucién: aquellos procesos realizados para completar el

trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a fin de cumplir con las

especificaciones del mismo.

Los procesos dentro de este grupo son:

Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto
Realizar Aseguramiento de Calidad

Adquirir el Equipo del Proyecto

Desarrollar el Equipo del Proyecto

Dirigir el Equipo del Proyecto

Distribuir la Informacién

Gestionar las Expectativas de los Interesados
Efectuar Adquisiciones

Grupo del Proceso de Seguimiento y Control: aquellos procesos requeridos para

dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto, para
identificar areas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios
correspondientes.
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Los procesos dentro de este grupo son:
o Dar Seguimiento y Controlar el Trabajo del Proyecto
e Realizar Control Integrado de Cambios
+ Verificar el Alcance
+ Controlar el Alcance
o Controlar el Cronograma
e Controlar Costos
» Realizar Control de Calidad
e Informar el Desempefio
o Dar Seguimiento y Controlar los Riesgos
e Administrar las Adquisiciones

Grupo del Proceso de Cierre: aquellos procesos realizados para finalizar todas las
actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar formalmente el
proyecto o una fase del mismo.
Los procesos dentro de este grupo son:

e Cerrar el Proyecto o Fase

e Cerrar las Adquisiciones

Plan de Proyecto
El plan de proyecto o Plan para la Direccién del Proyecto como establece el PMBOK
(2008) es el que “integra y consolida todos los planes de gestion subsidiarios y las
lineas base de los procesos de planificacion” (p. 79)
Segun el PMBOK (2008) este plan incluye:
» El ciclo de vida seleccionado para el proyecto y los procesos que se aplicaran
en cada fase.
e Los resultados de la adaptacion realizada por el equipo de direccién del
proyecto, a saber:
1) Los procesos de direccion de proyectos seleccionados por el equipo
de direccion del proyecto.
2) El nivel de implementacion de cada proceso seleccionado.
3) Las descripciones de las herramientas y técnicas que se utilizaran para
llevar a cabo esos procesos.
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4) El modo en que se utilizaran los procesos seleccionados para
gestionar el proyecto especifico, incluyendo las dependencias e
interacciones entre dichos procesos y las entradas y salidas esenciales.
e El modo en que se ejecutara el trabajo para alcanzar los objetivos del
proyecto.
e Un plan de gestion de cambios que describa el modo en que se iteraran y
controlaran los mismos.

También el PMBOK (2008) establece que los planes subsidiarios son:
» El plan de Gestion del Alcance del Proyecto
» El plan de Gestion de Requisitos
o El plan de Gestidén del Cronograma
» El plan de Gestion de Costos
» El plan de Gestion de Calidad
e El plan de Mejoras del Proceso
* El plan de Recursos Humanos
e El plan de Gestion de las Comunicaciones
e El plan de Gestion de Riesgos
+ El plan de Gestion de las Adquisiciones

Planes Subsidiarios
A continuacion se definen los planes subsidiarios del plan de proyecto que establece
el PMBOK (2008).

Plan de Gestion del Alcance

La Gestion del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para garantizar
que el proyecto incluya todo (y unicamente todo) el trabajo requerido para
completarlo con éxito. El objetivo principal de la Gestion del Alcance del Proyecto es
definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto.
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Los procesos de Gestion del Alcance del Proyecto son:

Recopilar Requisitos: es el proceso que consiste en definir y documentar las
necesidades de los interesados a fin de cumplir con los objetivos del
proyecto.

Definir el Alcance: es el proceso que consiste en desarrollar una descripcion
detallada del proyecto y del producto.

Crear la EDT: es el proceso que consiste en subdividir los entregables y el
trabajo del proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de
manejar.

Verificar el Alcance: es el proceso que consiste en formalizar la aceptacion de
los entregables del proyecto que se han completado.

Controlar el Alcance: es el proceso que consiste en monitorear el estado del
alcance del proyecto y del producto, y en gestionar cambios a la linea base
del alcance.

Plan de Gestion de Requisitos

El plan de gestion de requisitos documenta la manera en que se analizaran,

documentaran y gestionaran los requisitos a lo largo del proyecto. Los componentes

del plan de gestion de requisitos son:

El modo en que las actividades de los requisitos seran planificadas, rastradas
e informadas.

Las actividades de gestion de la configuracion, tales como el modo en que se
iniciaran los cambios a los requisitos del producto, servicio o resultado; el
método de andlisis, seguimiento, registro y comunicacién de los impactos, y
el nivel de autorizacion requerido para aprobar dichos cambios.

El proceso para otorgar prioridad a los requisitos.

Las métricas del producto que se utilizaran y el fundamento de su uso.

La estructura de rastreabilidad, es decir, qué atributos de los requisitos se
plasmaran en la matriz de rastreabilidad y qué otros documentos del proyecto
seran rastreados.
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Plan de Gestiéon del Cronograma

La Gestion del Tiempo del Proyecto incluye los procesos requeridos para gestionar
la finalizacion del proyecto a tiempo. Los procesos de Gestion del Tiempo del
Proyecto incluyen:

o Definir las Actividades: es el proceso que consiste en identificar las acciones
especificas a ser realizadas para elaborar los entregables del proyecto.

e Secuenciar las Actividades: es el proceso que consiste en identificar y
documentar las interrelaciones entre las actividades del proyecto.

o Estimar los Recursos de las Actividades: es el proceso que consiste en
estimar el tipo y las cantidades de materiales, personas, equipos 0
suministros requeridos para ejecutar cada actividad.

o Estimar la Duracion de las Actividades: Es el proceso que consiste en
establecer aproximadamente la cantidad de periodos de trabajo necesarios
para finalizar cada actividad con los recursos estimados.

o Desarrollar el Cronograma: Es el proceso que consiste en analizar el orden
de las actividades, su duracion, los requisitos de recursos y las restricciones
del cronograma para crear el cronograma del proyecto.

e Controlar el Cronograma: es el proceso por el que se da seguimiento al
estado del proyecto para actualizar el avance del mismo y gestionar cambios
a la linea base del cronograma.

Plan de Gestion de Costos

El plan de gestion de costos es en el que se determina el formato y establece los
criterios necesarios para planificar, estructurar, estimar, presupuestar y controlar los
costos del proyecto.

» La Gestion de los Costos del Proyecto incluye los procesos involucrados en
estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el
proyecto dentro del presupuesto aprobado.

e Los procesos de Gestion de los Costos del Proyecto incluyen:
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e Estimar los Costos: es el proceso que consiste en desarrollar una
aproximacion de los recursos financieros necesarios para completar las
actividades del proyecto.

e Determinar el Presupuesto: es el proceso que consiste en sumar los costos
estimados de actividades individuales o paquetes de trabajo para establecer
una linea base de costo autorizada.

e Controlar los Costos: es el proceso que consiste en monitorear la situaciéon
del proyecto para actualizar el presupuesto del mismo y gestionar cambios a
la linea base de costo.

Plan de Gestion de Calidad

El plan de gestion de calidad describe como el equipo de direccion del proyecto
implementara la politica de calidad de la organizacion ejecutante. El plan de gestion
de calidad proporciona entradas al plan general para la direccion del proyecto y
aborda el control de calidad, el aseguramiento de la calidad y métodos de mejora
continua de los procesos del proyecto.

El plan de gestion de calidad puede ser formal o informal, muy detallado o formulado
de manera general. El formato y el grado de detalle se determinan en funcién de los
requisitos del proyecto. El plan de gestién de calidad debe revisarse en una etapa
temprana del proyecto, para asegurarse de que las decisiones estén basadas en
informaciones precisas. Los beneficios de esta revision pueden incluir la reduccion
del costo y sobrecostos en el cronograma ocasionados por el reproceso.

Plan de Mejoras al Proceso

El plan de mejoras del proceso detalla los pasos para analizar los procesos que
facilitaran la identificacion de actividades que incrementan su valor.

Las areas por considerar en este plan son:

e Limites del proceso: describen la finalidad de los procesos, su inicio y
finalizacion, sus entradas y salidas, los datos requeridos, el propietario y los
interesados.

e Configuraciéon del proceso: una descripcion grafica de los procesos, con las
interfaces identificadas, que se utiliza para facilitar el analisis.
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» Metricas del proceso: junto con los limites de control, permiten analizar la

eficacia del proceso.

» Objetivos de desempefio mejorado: guian las actividades de mejora del

proceso.

Plan de Recursos Humanos

El plan de recursos humanos forma parte del plan para la direccién del proyecto,

proporciona una guia sobre el modo en que los recursos humanos deben ser

definidos, adquiridos, dirigidos, supervisados y finalmente liberados.

Este plan debe contener los siguientes aspectos:

» Roles y Responsabilidades: los siguientes temas deberian abordarse al

enumerar los roles y responsabilidades necesarias para completar el

proyecto:

1)

3)

4)

Rol: denominacién que describe la parte de un proyecto de la cual
una persona esta encargada. La claridad de los roles en cuanto a
autoridad, responsabilidades y limites debe documentarse.

Autoridad: el derecho a aplicar los recursos del proyecto, tomar
decisiones y firmar aprobaciones. Entre los ejemplos de decisiones
que requieren una autoridad clara, se encuentran la seleccién de un
meétodo para completar una actividad, la aceptacion de la calidad y
como responder a las variaciones del proyecto. Los miembros del
equipo funcionan mejor cuando sus niveles individuales de autoridad
concuerdan con sus responsabilidades individuales.

Responsabilidad: el trabajo que se espera que realice un miembro
del equipo del proyecto a fin de completar las actividades del mismo.
Competencia: la habilidad y la capacidad requeridas para completar
las actividades del proyecto. Si los miembros del equipo del proyecto
no poseen las competencias necesarias, el desempefio puede verse
amenazado. Cuando se identifican tales desequilibrios, se inician
respuestas proactivas, tales como capacitaciéon, contratacion,
cambios en el cronograma o en el alcance.
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Organigramas del Proyecto: un organigrama del proyecto es una
representacion grafica de los miembros del equipo del proyecto y de sus
relaciones de comunicacion.

Plan para la Direccion de Personal: el plan para la direccion de personal, que
forma parte del plan de recursos humanos dentro del plan para la direccion
del proyecto, describe cuando y cémo se cumpliran los requisitos de recursos
humanos.

El plan se actualiza constantemente durante el proyecto, a fin de dirigir la
adquisicién continua de miembros del equipo y las acciones de desarrollo. Si
bien la informacién contenida en el plan para la direccién de personal varia
segun el area de aplicacion y el tamafio del proyecto, se deben considerar,
entre otros, los siguientes conceptos:

1) Adquisicion de personal: al planificar la adquisicién de miembros del
equipo del proyecto, surgen varias preguntas. Por ejemplo, ;los
recursos humanos provendran de la organizacién misma o de fuentes
externas contratadas? ¢Los miembros del equipo deberan trabajar en
un lugar centralizado o podrén trabajar desde ubicaciones distantes?
¢Cuales son los costos asociados con cada nivel de experiencia
necesario para el proyecto? ;Cuanta asistencia pueden suministrar
el departamento de recursos humanos de la organizacién y los
gerentes funcionales al equipo de direccién del proyecto?

2) Calendarios de recursos: El plan para la direccion de personal
describe plazos necesarios para los miembros del equipo del
proyecto, ya sea de manera individual o colectiva, asi como cuando
deberian iniciarse las actividades de adquisicion, como la
contrataciéon de personal. Una herramienta para representar en forma
de diagrama los recursos humanos es el histograma de recursos.

3) Plan de liberacién del personal: determinar el método y el calendario
de liberacion de los miembros del equipo beneficia tanto al proyecto
como a los miembros del equipo. Cuando los miembros del equipo
son liberados de un proyecto, los costos asociados con dichos
recursos ya no se aplican al proyecto, con lo que se reducen los
costos. La motivaciéon mejora cuando se planifican con anticipacion
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4)

5)

6)

7)

transiciones graduales hacia proximos proyectos. Un plan de
desafectacion del personal también ayuda a mitigar los riesgos
relativos a los recursos humanos, que pueden ocurrir durante un
proyecto o al finalizar el mismo.

Necesidades de capacitacion: Si se espera que los miembros del
equipo que se asignaran no posean las competencias requeridas,
puede desarrollarse un plan de capacitacion como parte del proyecto.
El plan también puede incluir formas de ayudar a los miembros del
equipo a obtener certificaciones que respalden su capacidad de
beneficiar al proyecto.

Reconocimiento y recompensas: los criterios claros respecto de las
recompensas y un sistema planificado para su uso ayudan a fomentar
y reforzar los comportamientos deseados. Para ser eficaces, el
reconocimiento y las recompensas con respecto a una persona
deben basarse en las actividades que estan a su cargo y en su
desempefio. Por ejemplo, un miembro de un equipo que debe ser
recompensado por alcanzar los objetivos de costos deberia tener un
nivel de control apropiado sobre las decisiones que atafien a los
gastos. Crear un plan con periodos establecidos de distribucion de
recompensas asegura que se efectie el reconocimiento y que no se
olvide.

Cumplimiento: El plan para la direccion de personal puede incluir
estrategias para cumplir con las normas gubernamentales aplicables,
los contratos colectivos de frabajo y otras politicas establecidas en
materia de recursos humanos.

Seguridad: Las politicas y los procedimientos que protegen a los
miembros del equipo frente a los peligros relacionados con la
seguridad pueden incluirse en el plan para la direccion de personal,
asi como en el registro de riesgos.
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Plan de Comunicaciones

El plan de gestion de las comunicaciones proporciona:

Los requisitos de comunicacion de los interesados.

La informacion que debe ser comunicada, incluidos el idioma, formato,
contenido y nivel de detalle.

El motivo de la distribucién de dicha informacion.

El plazo y la frecuencia para la distribucion de la informacién requerida.

La persona responsable de comunicar la informacion.

La persona responsable de autorizar la divulgacién de informacién
confidencial.

La persona o los grupos que recibiran la informacion.

Los métodos o tecnologias utilizadas para transmitir la informacion, tales
como los memorandos, el correo electrénico y/o los comunicados de prensa.
Los recursos asignados para las actividades de comunicacion, incluidos el
tiempo y el presupuesto.

El proceso de escalacion, con identificacion de los plazos y la cadena de
mando (nombres) para la escalaciéon de aquellos incidentes que no puedan
resolverse a un nivel inferior.

El método para actualizar y refinar el plan de gestion de las comunicaciones a
medida que el proyecto avanza y se desarrolla.

Un glosario de la terminologia comun.

Los diagramas de flujo de la informaciéon que circula dentro del proyecto, los
flujos de trabajo con la posible secuencia de autorizaciones, la lista de
informes y los planes de reuniones, etc.

Las restricciones en materia de comunicaciéon, generalmente derivadas de
una legislacion o normativa especifica, de la tecnologia y de politicas de la
organizacion, efc.

El plan de gestion de las comunicaciones también puede incluir pautas y plantillas
para las reuniones sobre estado del proyecto, reuniones del equipo del proyecto,
reuniones electronicas y correo electrénico. El uso de un sitio Web del proyecto y de
un software de gestion del proyecto también puede incluirse si se los emplea en el

marco del proyecto.
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Plan de Gestion de Riesgos

El plan de gestion de riesgos describe la manera en que se estructurara y realizara
la gestion de riesgos en el proyecto. Pasa a ser un subconjunto del plan para la
direccion del proyecto.

El plan de gestion de riesgos incluye lo siguiente:

o Metodologia: define los métodos, las herramientas y las fuentes de datos que
pueden utilizarse para llevar a cabo la gestién de riesgos en el proyecto.

e Roles y responsabilidades: define al lider, el apoyo y a los miembros del
equipo de gestién de riesgos para cada tipo de actividad del plan de gestion
de riesgos, y explica sus responsabilidades.

e Presupuesto: asigna recursos, estima los fondos necesarios para la gestion
de riesgos, a fin de incluirlos en la linea base del desempefio de costos y
establece los protocolos para la aplicaciéon de la reserva para contingencias.

e Calendario: define cuando y con qué frecuencia se realizara el proceso de
gestion de riesgos a lo largo del ciclo de vida del proyecto, establece los
protocolos para la utilizacion de las reservas para contingencias del
cronograma y prevé las actividades de gestion de riesgos que deben incluirse
en el cronograma del proyecto.

e Categorias de riesgo: proporciona una estructura que asegura un proceso
completo de identificacion sistematica de los riesgos con un nivel de detalle
coherente, y contribuye a la efectividad y calidad del proceso Identificar los
Riesgos. Una organizacion puede utilizar una matriz de categorizacion
elaborada previamente, la cual puede consistir en una simple lista de
categorias o en una Estructura de Desglose del Riesgo (RBS). La RBS es
una descripcion jerarquica de los riesgos del proyecto, identificados y
organizados por categoria y subcategoria de riesgo, que identifica las
distintas areas y causas de posibles riesgos.

e Definiciones de la probabilidad e impacto de los riesgos: la calidad y
credibilidad del proceso Realizar el Andlisis Cualitativo de Riesgos requieren
que se definan distintos niveles de probabilidad e impacto de los riesgos. Las
definiciones generales de los niveles de probabilidad e impacto se adaptan a
cada proyecto individual durante el proceso Planificar la Gestién de Riesgos
para usarse en el proceso Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos.
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Matriz de probabilidad e impacto: los riesgos se clasifican por orden de
prioridad de acuerdo con sus implicaciones potenciales de tener un efecto
sobre los objetivos del proyecto. El método tipico para priorizar los riesgos
consiste en utilizar una tabla de busqueda o una Matriz de Probabilidad e
Impacto. La organizacion establece normalmente las combinaciones
especificas de probabilidad e impacto que llevan a calificar un riesgo de
importancia “alta”, “moderada” o “baja”, junto con la correspondiente
importancia para la planificacion de la respuesta a los riesgos.

Tolerancias revisadas de los interesados: las tolerancias de los interesados,
segun se aplican al proyecto especifico, pueden revisarse en el marco del
proceso Planificar la Gestion de Riesgos.

Formatos de los informes: definen como se documentaran, analizaran y
comunicaran los resultados de los procesos de gestion de riesgos. Describe
el contenido y el formato del registro de riesgos, asi como de cualquier otro
informe de riesgos requerido.

Seguimiento: documenta como se registraran las actividades de gestion de
riesgos para beneficio del proyecto en curso, de necesidades futuras y de las
lecciones aprendidas. También documenta si los procesos de gestion de
riesgos se auditaran y de qué manera.

Plan de Gestion de Adquisiciones

El plan de gestion de las adquisiciones describe como se gestionaran los procesos
de adquisicion, desde la elaboracion de los documentos de la adquisicién hasta el
cierre del contrato.

El plan de gestion de las adquisiciones puede incluir directivas para:

Los tipos de contratos que seran utilizados.

Los asuntos relacionados con la gestion de riesgos.

Determinar si se utilizaran estimaciones independientes y si son necesarias
como criterios de evaluacion.

Las acciones que el equipo de direccion del proyecto puede implementar de
forma unilateral si la organizacion ejecutante dispone de un departamento de
compras, contrataciones o adquisiciones.

Los documentos de la adquisicion estandarizados, si fueran necesarios.
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e La gestion de multiples proveedores.

e La coordinacion de las adquisiciones con otros aspectos del proyecto, tales
como establecer el cronograma e informar el desempenio.

e Las restricciones y asunciones que podrian afectar las adquisiciones
planificadas.

* El manejo de los plazos requeridos para comprar elementos a los vendedores
y la coordinacion de los mismos con el desarrollo del cronograma del
proyecto.

» El manejo de las decisiones de hacer o comprar, y la vinculacion de las
mismas con los procesos Estimar los Recursos de las Actividades y
Desarrollar el Cronograma.

e La determinacién de las fechas planificadas en cada contrato para los
entregables del mismo y la coordinacién con los procesos Desarrollar el
Cronograma y Controlar el Cronograma.

» La identificacion de requisitos para obtener garantias de cumplimiento o
contratos de seguros a fin de mitigar algunas formas de riesgo del proyecto,

» El establecimiento de instrucciones que se proporcionaran a los vendedores
para desarrollar y mantener una estructura de desglose del trabajo (EDT),

e La determinacién de la forma y el formato que se usaran para los enunciados
del trabajo del contrato/relativo a la adquisicion.

e La identificacion de vendedores precalificados, si los hubiera, que se
utilizaran,

» Las métricas de adquisiciones que se emplearan para gestionar contratos y
evaluar vendedores.

Herramientas

Plan de Gestion del Alcance del Proyecto

1. Entrevistas

Una entrevista es una manera formal o informal de obtener informacién acerca de
los interesados, a través de un didlogo directo con ellos. Entrevistar a participantes
con experiencia en el proyecto, asi como a interesados y expertos en la materia,
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puede ayudar a identificar y definir las caracteristicas y funciones de los entregables
esperados del proyecto.

2. Juicio de Expertos

A menudo se utiliza el juicio de expertos para analizar la informacién necesaria para
la elaboracion del acta de constitucion del proyecto. Dicho juicio y experiencia se
aplican a cualquier detalle técnico. Esta experiencia es proporcionada a través de
diferentes fuentes, entre las que se incluyen: otras unidades dentro de la
organizacion, consultores, interesados, incluyendo clientes y patrocinadores,
asociaciones profesionales y técnicas, grupos industriales y expertos en la materia.

3. Descomposicion

La descomposicion es la subdivision de los entregables del proyecto en
componentes mas pequefios y mas manejables, hasta que el trabajo y los
entregables queden definidos al nivel de paquetes de trabajo. La descomposicién de
la totalidad del trabajo del proyecto en paquetes de trabajo implica generalmente las
siguientes actividades: identificar y analizar los entregables y el trabajo relacionado,
estructurar y organizar la EDT, descomponer los niveles superiores de la EDT en
componentes detallados de nivel inferior, desarrollar y asignar codigos de
identificacion a los componentes de la EDT, verificar que el grado de
descomposicion del trabajo sea el necesario y suficiente.

Plan de Gestion de Requisitos

1. Talleres Facilitados

Los talleres orientados hacia los requisitos son sesiones en donde se retne a los
interesados inter-funcionales clave para definir los requisitos del producto. Estos
talleres se consideran una técnica primordial para definir rapidamente los requisitos
de funcionalidad compartida y conciliar las diferencias entre los interesados.

Plan de Gestion del Cronograma

1. Descomposicion

La técnica de descomposicion, tal como se aplica para definir las actividades,
consiste en subdividir los paquetes de trabajo del proyecto en componentes mas
pequefios y mas faciles de manejar, denominados actividades. Cada paquete de
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trabajo dentro de la EDT se descompone en las actividades necesarias para
producir los entregables del paquete de trabajo. La participacién de los miembros
del equipo en la descomposicién puede conducir a obtener resultados mejores y
Mas precisos.

2. Plantillas

Una lista de actividades estandar o una parte de una lista de un proyecto previo,
puede utilizarse a menudo como plantilla para un nuevo proyecto. La informacion
relacionada con los atributos de las actividades de las plantillas también puede
incluir otra informacién descriptiva Gtil para la definicion de las actividades. Las
plantillas también pueden utilizarse para identificar hitos tipicos del cronograma.

3. Método de Diagramacién por Precedencia (PDM)

El método de diagramacion por precedencia (PDM) es utilizado en el método de la
ruta critica (CPM) para crear un diagrama de red del cronograma del proyecto que
utiliza casillas o rectangulos, denominados nodos, para representar las actividades,
que se conectan con flechas que muestran sus relaciones logicas.

El método de diagramacion por precedencia incluye cuatro tipos de dependencias o
relaciones logicas.

Final a Inicio (Fl). El inicio de la actividad sucesora depende de la finalizacién de la
actividad predecesora.

Final a Final (FF). La finalizacion de la actividad sucesora depende de la
finalizacion de la actividad predecesora.

Inicio a Inicio (ll). El inicio de la actividad sucesora depende del inicio de la
actividad predecesora.

Inicio a Final (IF). La finalizacién de la actividad sucesora depende del inicio de la
actividad predecesora.

4. Determinacion de Dependencias
Para definir la secuencia entre las actividades, se emplean tres tipos de
dependencias:
Dependencias obligatorias. Las dependencias obligatorias son aquélias
requeridas por contrato, o inherentes a la naturaleza del trabajo.
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Dependencias discrecionales. Las dependencias discrecionales se establecen
con base en el conocimiento de las mejores practicas dentro de un area de
aplicacion determinada o a algun aspecto poco comun del proyecto, donde se
desea una secuencia especifica, aunque existan otras secuencias aceptables
Dependencias externas. Las dependencias externas implican una relacion entre
las actividades del proyecto y aquéllas que no pertenecen al proyecto.
Normalmente, estas dependencias estan fuera del control del equipo del
proyecto

5. Estimacion Analoga

La estimacion analoga utiliza parametros de un proyecto anterior similar, tales como
la duracién, el presupuesto, el tamafio, la carga y la complejidad, como base para
estimar los mismos parametros o medidas para un proyecto futuro.

6. Estimacién por Tres Valores
La precision de los estimados de la duracion de la actividad puede mejorarse
tomando en consideracion el grado de incertidumbre y de riesgo de la estimacion.
Este concepto se originé con la Técnica de Revision y Evaluacion de Programas
(método PERT). El método PERT utiliza tres estimados para definir un rango
aproximado de duracién de una actividad:
Mas probable (tM). Es la duracién de la actividad, en funcion de los recursos que
probablemente se asignaran, de su productividad, de las expectativas realistas de
disponibilidad para la actividad, de las dependencias de otros participantes y de las
interrupciones.
Optimista (tO). La duraciéon de la actividad esta basada en el andlisis del mejor
escenario posible para esa actividad.
Pesimista (tP). La duracion de la actividad esta basada en el andlisis del peor
escenario posible para esa actividad.
El analisis segun el método PERT calcula una duracién Esperada (tE) de la
actividad utilizando un promedio de estas tres estimaciones:

tE = (tO + 4tM + tP) /6
Los estimados de la duracién basados en esta ecuacién (o aun en un promedio
simple de los tres valores) pueden proporcionar una mayor exactitud, y los tres
valores aclaran el rango de incertidumbre de los estimados de la duracion.
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7. Analisis de la Red del Cronograma

El andlisis de la red del cronograma es una técnica utilizada para generar el
cronograma del proyecto. Emplea diversas técnicas analiticas, tales como el método
de la ruta critica, el método de la cadena critica, el analisis “;Qué pasa si...?" y la
nivelacién de recursos, para calcular las fechas de inicio y finalizacion tempranas y
tardias para las partes no completadas de las actividades del proyecto.

8. Método de la Ruta Critica

El método de la ruta critica calcula las fechas tedricas de inicio y finalizaciéon
tempranas y tardias para todas las actividades, sin considerar las limitaciones de
recursos, realizando un analisis que recorre hacia adelante y hacia atras toda la red
del cronograma. Las fechas de inicio y finalizacién tempranas y tardias resultantes
no constituyen necesariamente el cronograma, sino que mas bien indican los
periodos dentro de los cuales pueden planificarse las actividades, teniendo en
cuenta las duraciones de las actividades, las relaciones légicas, los adelantos, los
retrasos y otras restricciones conocidas.

9. Nivelaciéon de Recursos

La nivelacion de recursos es una técnica de analisis de la red del cronograma que
se aplica a un cronograma que ya ha sido analizado por medio del método de la ruta
critica. La nivelacion de recursos puede utilizarse cuando los recursos compartidos
o criticos necesarios s6lo estan disponibles en ciertos momentos o en cantidades
limitadas, o para mantener la utilizacién de recursos en un nivel constante.

Plan de Gestion de Costos

1. Juicio de Expertos

Numerosas variables, tales como las tarifas de trabajo, los costos de los materiales,
la inflacion, los factores de riesgo, entre ofras, influyen en la estimacion de costos.
Guiado por la informacién histérica, el juicio de expertos aporta una perspectiva
valiosa sobre el ambiente y la informacion procedentes de proyectos similares
anteriores. El juicio de expertos también puede utilizarse para determinar si es
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conveniente combinar métodos de estimaciéon y como conciliar las diferencias entre
ellos.

2. Estimacion Analoga

La estimacién de costos por analogia utiliza los valores de parametros como el
alcance, el costo, el presupuesto y la duracion, o medidas de escala tales como el
tamario, el peso y la complejidad de un proyecto anterior similar, como base para
estimar el mismo parametro o medida para un proyecto actual.

3. Suma de Costos

Las estimaciones de costos se suman por paquetes de trabajo, de acuerdo con la
EDT. Las estimaciones de costos de los paquetes de trabajo luego se suman para
los niveles superiores de componentes de la EDT, tales como las cuentas de
control, y finalmente para todo el proyecto.

4. Analisis de Reserva

El analisis de reserva del presupuesto puede establecer tanto las reservas para
contingencias como las reservas de gestion del proyecto. Las reservas para
contingencias son asignaciones para cambios no planificados, pero potencialmente
necesarios, que pueden resultar de riesgos identificados en el registro de riesgos.

Plan de Gestion de Calidad

1. Disefio de Experimentos

El disefio de experimentos (DOE) es un método estadistico para identificar qué
factores pueden influir en variables especificas de un producto o proceso en fase de
desarrollo o de producciéon. El DOE debe emplearse durante el proceso Planificar la
Calidad para determinar la cantidad y el tipo de pruebas por efectuar, asi como su
impacto en el costo de la calidad.

2. Analisis Costo-Beneficio

Los principales beneficios de cumplir con los requisitos de calidad pueden incluir un
menor reproceso, una mayor productividad, menores costos y una mayor
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satisfaccion de los interesados. Un caso de negocio para cada actividad de calidad
permite comparar el costo del procedimiento de calidad con el beneficio esperado.

Plan de Recursos Humanos

1. Organigramas y Descripciones de Cargos
Existen formatos diversos para documentar los roles y las responsabilidades de los
miembros del equipo. El objetivo es asegurar que cada paquete de trabajo tenga un
responsable inequivoco y que todos los miembros del equipo comprendan
claramente sus roles y responsabilidades.
Diagramas jerarquicos. La estructura tradicional de organigrama puede
utilizarse para representar los cargos y relaciones en un formato gréfico
descendente.
Diagramas matriciales. Una matriz de asignacion de responsabilidades (RAM)
se utiliza para ilustrar las relaciones entre las actividades o los paquetes de
trabajo y los miembros del equipo del proyecto

Plan de Gestion de las Comunicaciones

1. Analisis de Requisitos de Comunicaciones

El analisis de los requisitos de comunicacion determina las necesidades de
informacién de los interesados en el proyecto. Estos requisitos se definen
combinando el tipo y el formato de la informacién necesaria con un anélisis del valor
de dicha informacién. Asimismo, el director del proyecto debe considerar la cantidad
de canales o rutas de comunicaciéon potenciales como un indicador de la
complejidad de las comunicaciones de un proyecto. La cantidad total de canales de
comunicaciéon potenciales es igual a n(n-1)/2, donde n representa la cantidad de
interesados. Por consiguiente, un proyecto con 10 interesados tiene 10(10-1)/2 = 45
canales de comunicacion potenciales.
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Plan de Gestion de Riesgos

1. Reuniones de Planificacion y Analisis

Los equipos del proyecto celebran reuniones de planificacion para desarrollar el plan
de gestion de riesgos.

En estas reuniones, se definen los planes a alto nivel para efectuar las actividades
de gestion 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, respectivamente. Se estableceran o se revisaran las
metodologias para la aplicacion de las reservas para contingencias en materia de
riesgos. Se asignaran las responsabilidades de gestion de riesgos. Se adaptaran
para su uso en el proyecto especifico las plantillas generales de la organizacion
para las categorias de riesgo y las definiciones de términos, tales como los niveles
de riesgo, la probabilidad por tipo de riesgo, el impacto por tipo de objetivo y la
matriz de probabilidad e impacto.

Plan de Gestion de las Adquisiciones

1. Analisis de Hacer o Comprar

El anadlisis de hacer o comprar es una técnica general de direccion utilizada para
determinar si un trabajo particular puede ser realizado de manera satisfactoria por el
equipo del proyecto o debe ser adquirido a fuentes externas. Es posible que la
organizacion del proyecto cuente con la capacidad necesaria, pero que la misma se
encuentre comprometida con otros proyectos, en cuyo caso el proyecto en cuestion
podria requerir que los esfuerzos sean suministrados por una organizacion externa
a fin de cumplir con los compromisos establecidos en el cronograma.
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Regulaciones Bancarias

Ley de Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y deméas tarjetas de
Financiamiento o pago electrénico

La ley de Ley de Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y demas Tarjetas de
Financiamiento o Pago Electrénico entré en vigencia el 22 de septiembre de 2008 y
fue publicada en la Gaceta Oficial nimero 39021, Paginas Amarillas CANTV sefiala
que con esta normativa se regulan “todos los aspectos vinculados con las
operaciones de tarjetas de crédito, débito, prepagadas y demas tarjetas de
financiamiento o pago electrénico, incluyéndose las relaciones entre el emisor, el
tarjetahabiente y los negocios afiliados al sistema”.

El texto de esta Ley fue originalmente aprobado en 2005 por la Asamblea Nacional,
la primera discusion fue en julio 2007 y recibi6 veto presidencial y consideraciones
de la sentencia del Tribunal Supremo de Justicia. (Gobierno en linea, 2008)

En agosto del 2007 se llevé a la comision especial que estudi6 la normativa que
regula todos los aspectos vinculados con esta ley para realizar las modificaciones
pertinentes (Gobierno en linea, 2008). Finalmente en agosto de 2008 se aprobd.

La Organizacién de Consumidores y Usuarios (OCU) establece que los puntos mas
resaltantes de esta ley son:

» Obliga al emisor a proporcionar de manera clara y precisa la informacién
adecuada y no engafiosa al tarjetahabiente; asimismo resolvera las
controversias que pueda presentar su uso hay mayor presencia del usuario.

« Eliminacién de comisiones como mantenimiento y renovacién de tarjetas.

» Prohibe expresamente el cobro de intereses sobre intereses y la
capitalizacion de los mismos en las lineas de crédito que se establezcan a los
tarjetahabientes.

» Ratifica que el Banco Central de Venezuela fijara la tasa de interés financiera
y moratoria maxima para el financiamiento de tarjetas de crédito y regulara
las comisiones que cobran por conceptos de servicios de estas tarjetas.
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Brinda proteccién a los usuarios ante los fraudes, robos o clonacion de su
tarjeta de que sea victima, las entidades bancarias son responsables de
prevenir el fraude.

Los emisores no podran en el futuro excusarse de otorgar tarjetas de crédito
a las personas que lo soliciten por el hecho de haber mantenido en el pasado
cuentas en mora.

Los comercios no podran establecer recargos para el uso de las tarjetas, ni
fijlar minimos de compras, ni eliminar descuentos, ni excluir las ofertas
existentes en los negocios por el pago con tarjetas de crédito o débito.

Las instituciones no podran realizar el cobro a cargo del tarjetahabiente de
los gastos de cobranza, los de mantenimiento o renovacion de las tarjetas
independientemente de su clasificacion y los de emision de los estados de
cuenta.

Creacion del Consejo Nacional de Usuarios y Usuarias de Tarjetas de
Crédito, Débito, Prepagadas y Demas Tarjetas de Financiamiento o Pago
Electrénico.

Esta ley esta compuesta de seis secciones donde se encuentran todos los articulos

de esta ley, seis disposiciones transitorias y una disposicion final.

Las seis secciones se explican brevemente a continuacion:

1.

Disposiciones y Conceptos Fundamentales: compuesta por siete articulos
donde se detalla el porqué de esta ley, definiciones comunes en el marco de
esta ley, ambito de aplicacién, clausulas de los contratos de afiliacion de tarjeta
de crédito, establece los tos de los intereses corrientes por financiamiento y la
prohibicién de cobrar comisiones y el orden publico de esta ley.

De las obligaciones a las partes: esta compuesta por tres capitulos que se
explican brevemente a continuacion

Capitulo | De las obligaciones del emisor. conformado por doce
articulos que describen el folleto explicativo del servicio que ofrece el
emisor y de los beneficios de la marca de la tarjeta, como el emisor va a
determinar el to de los intereses, informacion de los estados de cuenta,
aceptacién por parte del tarjetahabiente de las modificaciones del contrato
vigente de las tarjetas de crédito, premios y promociones, Registro de
Robo, hurto, clonacion, pérdida de la tarjeta y/o reclamos, dotacion de
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equipos electrénicos a los comercios afiliados, débitos en cuentas
bancarias y cargos en tarjetas de crédito, prohibicion de cobro de
intereses sobre intereses, informacién a suministrar por el emisor vy los
sistemas de alerta.
Capitulo Il Las Obligaciones de los bancos e instituciones
financieras Sistemas de Cajeros automaticos o electrénicos: consta
de cuatro capitulos que determinan que se deben realizar adecuaciones
de cajeros automaticos o electrénicos para usuarios o usuarias con
impedimentos fisicos, sistemas de seguridad en los cajeros automaticos,
identificacion de dispensadores o cajeros y datos que debe contener el
recibo del cajero electrénico.
Capitulo lll Obligaciones del negocio afiliado: conformado por un
articulo que dictamina las normas que debe seguir el negocio afiliado
cumpliendo con los acuerdos entre el ente emisor y el tarjetahabiente y lo
que establece el Instituto para la Defensa de las Personas en el Acceso a
los Bienes y Servicios (INDEPABIS).
Capitulo IV Deberes y Derechos del Tarjetahabiente y Usuario:
compuesto por diez articulos que describen los deberes del
tarjetahabiente, la correccion de la informacion en el Sistema de
Informacion Central de Riesgos Informacion (SICRI) a suministrar por los
tarjetahabientes, las modalidades de pago, cuentas en mora negativa de
entrega de tarjeta o aumento de limite Cargos por inmovilizacion, la
reparacion del dafio al tarjetahabiente y acciones civiles, la proteccién de
prestaciones sociales y que se debe discriminar para otorgar una tarjeta
de crédito.

3. De la Participacién Ciudadana: consta de un capitulo que se describe a

continuacion:

Capitulo | Del Consejo Nacional de Usuarios de Tarjetas de Crédito,
Débito, Prepagadas y demas Tarjetas de Financiamiento o Pago
Electrénico: este capitulo lo conforman nueve articulos que describen la
organizacion y participacion ciudadana, la inscripcién de Organizaciones
en la Superintendencia de bancos, los Requisitos que deben cumplir,
cuando ocurre un silencio administrativo positivo, la defensa de intereses
de los tarjetahabientes, la creacién del Consejo Nacional de Usuarios de
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Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y demas Tarjetas de
Financiamiento o Pago Electronico, que sera conformado por las
organizaciones de participacion popular, como se eligen los directores del
consejo, de la Junta Directiva del Consejo y las Atribuciones del mismo.

4. Entes Reguladores: compuesta por dos articulos donde se determina el rol del
Banco Central de Venezuelay la finalidad y uso del SICRI.

5. De las Relaciones del Tarjetahabiente con el Emisor: consta de dos capitulos
que se explican brevemente a continuacion:

Capitulo | De las Disputas y de los Reparos: contiene siete articulos
que describen que debe hacer el tarjetahabiente y el emisor en caso de
reclamos por retiro o adelanto de efectivo no consumado por parte de un
cajero automatico, investigacion del robo, hurto, clonacién o pérdida de la
tarjeta, reclamo por errores en el Estado de Cuenta, obligaciéon del
emisor de darse por notificado del reparo, no inclusién en el Sistema de
Informacién Central de Riesgo (SICRI) y la suspensiéon de cobro de
intereses, procedimiento por clonacién o uso ilicito de la tarjeta,
seguimiento de reclamos por el Consejo Nacional de Usuarios y Usuarias
de Tarjetas de Crédito y Débito, prepagadas y demas tarjetas de
financiamientos.

Capitulo Il De las Practicas en el Cobro de Deudas: comprende cuatro
articulos donde se establece el calendario y horario de cobranzas, que no
se permite la cobranza a los tarjetahabientes por terceros ni publicar la
deuda, el emisor no podra utilizar practicas abusivas, hostigamiento o
acoso para el cobro de las acreencias y como actuar en caso atraso en el
pago regular de las cuotas.

6. De las Sanciones: esta seccion estd comprendida por seis articulos que
explican determina las sanciones en las que pueden incurrir las instituciones
financieras si no cumplen esta ley, sanciones si se cobra una tarifa superior a la
tasa de descuento establecida por el Banco Central de Venezuela, se prohibe
que el emisor de tarjetas de crédito informe de los datos de los tarjetahabientes a
entes autorizados por ley, la responsabilidad solidaria de la institucion financiera
y del comercio afiliado por dafios que puedan sur los tarjetahabientes por el uso
de la tarieta o de la informacién provista y por dltimo los principios
sancionadores.
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En las seis disposiciones fransitorias se determina los plazos para que la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras publiquen las normas
establecidas en la presente Ley, para poner a disposicion el folleto explicativo que
establece esta Ley, para tener ajustados los sistemas computo para el cumplimiento
de los requisitos exigidos en la presentacion de los estados de cuenta, para cumplir
con el articulo veintiuno y veintidos, la creacion sistema de registro para las
Organizaciones de participacion popular por la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones.

La disposicion final establece que la Ley entrara en vigencia a partir de la fecha de
su publicacién en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela
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CAPITULO Ill MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Hurtado (2008), define diez tipos de investigacion, entre ellos se destacan:

1

Investigacién exploratoria: se realiza en base a indagar en fenémenos
poco conocidos.

Investigacién descriptiva: el objetivo es realizar una resefia detallada de
un evento, fenébmeno o situacion.

Investigacion analitica: trata de entender situaciones y términos con
respecto a cada uno de sus componentes, tomando en cuenta la
interrelacién existente de entre diferentes variables que forman parte del
estudio.

Investigacién comparativa: contrasta el comportamiento de uno o mas
eventos, fendbmenos o grupos.

Investigacion proyectiva: esta investigacion propone soluciones a partir de
determinadas situaciones.

Esta investigacion referenciada por los conceptos dados por la autora Hurtado

(2008), es una investigacion de tipo proyectiva, ya se proponen soluciones, en este

caso de adecuaciones en un Sistema, para resolver problemas dentro de la

organizacién y tiene propdsitos de aplicacion practica dirigida a usuarios

especificos que tienen la expectativa de utilizar dicha investigacion para lograr la
ejecucion del proyecto.

Disefio de Investigacion

Para Hurtado (2008) algunas de las clasificaciones de los disefios de investigacion

son las siguientes:

¢ De campo: se obtiene directamente de las fuentes en su contexto natural.

e Documental: se obtiene a través de fuentes documentales o fuentes

secundarias.
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e De fuente mixta: es aquella que combina el disefio de campo con el disefio
documental.

e Transeccional contemporaneo: se obtiene en un momento determinado del
tiempo presente.

Segun los criterios establecidos por la autora Hurtado (2008), la investigacion de
este Trabajo Especial de Grado, en primer lugar es un disefio de fuente mixta, ya
que va a utilizar disefio de campo y documental. Es un disefio transeccional
contemporanea, ya que el momento de la investigacion sera el presente.

Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Segln Sabino (1996), las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son “las
distintas formas o maneras de obtener la informacién” (p. 57).

Balestrini (2006) indica que es necesario:
“Sefalar y precisar de manera clara y desde la perspectiva metodolégica,
cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas de recoleccion de
informacién, considerando particularidades y limites de cada uno de estas,
mas apropiadas atendiendo a las interrogantes planteadas en la investigacion
y a las caracteristicas del hecho estudiado, que en su conjunto nos permitiran
obtener y recopilar los datos que estemos buscando” (p.132).

Para realizar esta investigacion se utilizaron como técnicas de recoleccion de datos
la observacion directa y los grupos de discusion.

Arias (2006) indica que la observacion directa es una técnica que “consiste en
visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién
de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p. 69)

También Méndez (2001) destaca que la observacion directa “es el proceso mediante
el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por
medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos propositos definidos
generalmente por una conjetura que se quiere investigar” (p.99).
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Al utilizar estas técnicas se obtuvo conocimientos para desarrollar un Plan de
Gestion, también para recopilar la informacion de los elementos mas importantes del
proyecto, conocimiento y normas que rigen la gerencia de proyectos.

Los instrumentos de recoleccion de datos, fueron las computadoras de la institucion,
para realizar la técnica de la observacion directa y también se obtuvieron
documentos de la institucion que sirvieron de base para la formulacién de este
Trabajo Especial de Grado.

Plan de Gesticn
e —— e r——— e 1 & -

i \ l

Inicio | Ejecucién | Cerre |

| |

— 4 — —— h
, K A & a 4 '] - s B! 0 . »

L Capitulo) Capitulo i Capitudo 1l Capitulo v | Capitulov Capinslo Vi ©  Capitulovll m
Propuesta de Marco Tedrico- Marco Marco Analisis de Andlisis de Evaluacion del & v Elaborar Tomo
[« Datos Resultados Proyecto -
i -y

] ']

.
| Describirel
Diagnosticar Elaborar plan de
Sisiema de
reciamos actual h h .

Figura n° 1: EDT de Trabajo Especial de Grado
Fuente: Elaboracion Propia

Diccionario del EDT

Fase Inicio

Paquete de Trabajo: Capitulo | Propuesta de Investigacion

Descripcion General: este paquete se refiere al desarrollo de la propuesta

de investigacion para realizar el plan de gestion la cual incluye el

planteamiento y delimitacion del problema, objetivo general y los objetivos

especificos, justificacion y alcance.

Principales Actividades: Definir planteamiento y delimitacién del problema
Definir objetivo general y los objetivos especificos
Especificar justificacion y alcance




°

Paquete de Trabajo: Capitulo Il Marco Teérico- Conceptual
Descripcion General: en este paquete se desarrollaron los antecedentes,
fundamentos tedricos (de la gerencia de proyectos) y las regulaciones
bancarias que enmarcan esta investigacion.
Principales Actividades: Desarrollar fundamentos teéricos

Definir regulaciones bancarias

Paquete de Trabajo: Capitulo lll Marco Metodolégico
Descripcion General: este paquete se refiere a la descripcion de la
metodologia a utilizar para el desarrollo de esta investigacion como: tipo de
investigacion, disefio de investigacion, técnicas de recoleccion de datos,
EDT, diccionario de la EDT, entregables, pasos para lograr los objetivos,
cronograma y aspectos éticos a considerar.
Principales Actividades: Definir tipo y disefio de investigacion
Describir técnicas de recoleccion de datos
Desarrollar el EDT, diccionario y los entregables
Definir pasos para lograr los objetivos
Desarrollar cronograma y aspectos éticos

Paquete de Trabajo: Capitulo lll Marco Organizacional
Descripcién General: este paquete se describe la institucion financiera de
estudio, una breve resefa historica, su misién, vision, valores, estructura
organizativa y el departamento donde se desarrollara esta investigacion.
Principales Actividades: Describir la institucion financiera

Especificar mision, visién y valores

Describir estructura organizativa

Paqguete de Trabajo: Capitulo IV Marco Organizacional
Descripcion General: este paquete se describe la institucion financiera de
estudio, una breve resefia histérica, su misién, visién, valores, estructura
organizativa y el departamento donde se desarroli6 esta investigacion.
Principales Actividades: Describir la institucion financiera

Especificar mision, vision y valores

Describir estructura organizativa
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Fase Ejecucion

Paquete de Trabajo: Capitulo V Analisis de los Datos
Descripcion General: este paquete se refiere al desarrollo de los objetivos
especificos describir el Sistema de Reclamos y el describir la brecha de la
situacion actual y lo que establece la ley, los cuales seran el fundamento para
disefiar el plan de gestion del proyecto.
Principales Actividades: Describir el Sistema de Reclamos
Describir la brecha de la situacion actual y lo que
establece la ley.

Paquete de Trabajo: Capitulo VI Analisis de los Resultados
Descripcion General: este paquete se refiere al disefio el plan de gestion del
proyecto, el cual estda compuesto por los planes subsidiarios de alcance,
tiempo, riesgos, costos, recursos humanos, calidad y comunicaciones.
Principales Actividades: Elaborar Plan de Alcance

Elaborar Plan de Tiempo

Elaborar Plan de Riesgos

Elaborar Plan de Costos

Elaborar Plan de Recursos Humanos

Elaborar Plan de Calidad

Elaborar Plan de Comunicaciones

Paquete de Trabajo: Capitulo VI Evaluacién del Proyecto

Descripcién General: este paquete se refiere a identificar el grado de
cumplimiento de cada objetivo general y especifico del Trabajo Especial de
Grado

Principales Actividades: Desarrollar el grado de cumplimiento del objetivo
general

Desarrollar el grado de cumplimiento de los objetivos especificos.




Fase de Cierre

Paquete de Trabajo: Desarrollar Conclusiones y recomendaciones
Descripcion General: este paquete se refiere al desarrollo de las conclusiones
y recomendaciones después de haber realizado la investigacion.
Principales Actividades: Elaborar Conclusiones

Desarrollar Recomendaciones

Paquete de Trabajo: Elaborar Tomo
Descripcion General: este paquete se refiere a la consolidacion de toda la
investigacion realizada.

Principales Actividades: Revision de los Capitulos I, II, Ill, IV, V, VI y VII
Entregables
Propuesta: este entregable consiste en el desarrollo de los capitulos |, II, lll y IV de

la investigacion, que consiste en la propuesta, bases teédricas conceptuales,
metodologia y marco organizacional de la investigacion.

Cronograma: en este entregable se determinara la lista de actividades con su
estimacion de fechas de inicio y fin y su responsable, identificando hitos para el
logro de los objetivos de esta investigacion.

Capitulo V, Capitulo VI y Capitulo VII: este entregable consiste en el desarrollo de
cada uno de los objetivos de la investigacion, el andlisis de los resultados y la
evaluacion del proyecto.

Tomo: este entregable consiste en desarrollar las conclusiones y las
recomendaciones y realizar los ajustes finales de toda la investigacion.

Pasos a seguir para lograr los objetivos

La propuesta de trabajo de investigacion se desarrollara en cuatros fases que se
definen a continuacién:
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Fase | Ejecucion
1. Describir el Sistema de Reclamos de la Institucién Financiera

1. Recopilar toda la documentacién que se tenga del sistema.
2. Anadlisis y clasificacion de la informacion.

3. Presentacion de la situacion actual del sistema de reclamos

2. Describir la brecha de la situacion actual y las adecuaciones que se

requieren en el Sistema de Reclamos segin la Ley de Tarjetas Financieras

1. Recopilar toda la documentacién que se tenga de la Ley de Tarjetas

Financieras

2. Realizar sesiones de trabajo con los involucrados en el proyecto para el

analisis de los articulos de la ley.
3. Comparar con los procesos obtenidos de la fase 1.

4. Elaborar matriz de procesos impactados y la lista de reclamos que incluye

la ley.

3. Elaborar Plan de Gestion
Plan de Gestion del Alcance
1. Elaborar Enunciado Detallado de Alcance
2. Desarrollar EDT, Diccionario de la EDT y Entregables
Plan de Gestion del Alcance
1. Definir las actividades y secuencia
2. Luego la duracién y los recursos para cada actividad
3. Desarrollar el cronograma
Plan de Gestion de Costos
1. Definir costos asociados al proyecto
2. Elaborar el presupuesto de Costos
Plan de Gestion de Recursos Humanos
1. Establecer la estructura organizativa del proyecto
2. Elaborar la Matriz de Responsabilidad del proyecto.
Plan de Gestion de Comunicaciones

1. Determinar medios de comunicacion, tipos y cantidad de reuniones.

2. Desarrollar matriz de Comunicaciones.
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Plan de Gestion de Riesgos

1. Establecer niveles de probabilidad e impacto del proyecto

2. Identificar los riesgos del proyecto

3. Elaborar la Matriz de Riesgos del proyecto

Plan de Gestion de Calidad

1. Establecer los indicadores de calidad del proyecto

2. Elaborar un instrumento para asegurar la calidad de los entregables

Cronograma
A continuacién se presenta una sintesis del cronograma que se elaboré para el

desarrollo de este Trabajo Especial de Grado. En el anexo 1 se presenta el
cronograma completo.

= Ptan de Proyecto Adecuacion del Sistema de 153 days Mon 06/09/10 Wed 06/04/11
Reclamos segdn Ley de tarjetas Financieras

- Fase Inicio 78 days Mon 06/09/10 Wed 22/12110
Capitulo | Propuesta de investigacidn 20 days lon 06/09/10 Fri 01/10/10 Roselyn Quintero{S0%]
Capitulo il Marco Metodoldgico 20 days Mon 04/10/10 Fri29/10/10 3 Roselyn Quintaro{S0%]
Capituio | Marco Tedrico-Conceptual 23 days Mon 01/11/10 Wed 01/12/10 4 Roselyn Quintero[S0%]
Capitulo IV Marco Organizacional 15 days Thu 02/12/10 Wed 22112/10 S Roselyn Quintero[S0%]
- Fase Ejecucion 60 days Thu 06/01/11 Wed 30/03/11
= Capitulo V Analisis de los Datos 59 days Thu 06/01/11 Tue 29/03/11
~ Describir el Sistema de Reclamos 16 days Thu 06/01/11 Thu 27/01111 Roselyn Quintero[50%]
Recopilar documentacidn del Sistema de 6days Thy 08/01/11 Thu 13/01/11 Roselyn Quintero{S0%]
reciamos
Andisis y clasificacidn de la informacidn 4days Fri 1401111 Wed 19/01/11 10 Roselyn Quintero[S0%)]
Presentar informacion de la situacién 6days Thu20/01/11 Thu 27/01/11 11 Roselyn Quintero{S0%]
actual
- Diagnostico de la Situacion Actual 17 days  Fri 28001111 Mon 21/02/11 Roselyn Quintero[50%]
Recopilar informacion de mesas de 8days Fri280111 Fri 04/02/11 12 Roselyn Quintero[S0%]
auditoria
Andisis y clasificacidn de la informacidn S days Mon 07/02/11 Fri 11/02/11 14 Roselyn Quintero[S0%]
Elaborar matriz de diagnostico 6 days| Mon 1402/11 Mon 21/02/11 15 Roselyn Quintero[S0%]
- Capitulo VI Analisis de los Resultados 26 days Tue 22/02/11 Tue 29/03/11
+ Desarrolio el Plan de Gestion 26 days Tue 22/02/11 Tue 29/03/11
- Capitulo VIl Evaluacidn del Proyecto 1 day Wed 30/03111 Wed 3003111
Validar &l grado de cumplimiento de los 1 day Wed 30/03/11 Wed 30/03/11 25 Roselyn Quintera[S0%)]
objetrvos
+ Fase de Seguimiento y Control 41 days Wed 120111 Wed 09/03/111
- Fase Cierre 20 days Thu 10/03/11 Wed 06/04/11
Conciusiones y Recomendaciones Sdays Thu3103/11 Wed 06/04/11 27 Roselyn Quintero{20%]
Tomo 20 days Thu 10/03/11 Wed 08/04/11 36FF  Roselyn Quintero{10%]

Figura n® 2: Cronograma de Trabajo Especial de Grado
Fuente: Elaboracion Propia
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Aspectos Eticos

Algunas de las consideraciones éticas presentes en este informe estan basadas en
el Codigo de Etica y Conducta profesional del Project Management Institute (2010).
Se realiza de una manera ajusta, honesta y apropiada. Haciendo referencia correcta
a la bibliografia consultada por lo cual se le da el mérito que merece los autores de
estas publicaciones.

La investigacion lleva como principio las especificaciones de los aspectos
relacionados con un proyecto factible, situacién que requiere tomar, analizar y
plasmar ciertos datos e informacion, que fue previamente solicitada a la institucion.

No se revelan datos con respecto a la naturaleza tecnologica que se utiliza en el
proyecto, ni de patentes y marcas comerciales.
El proposito del trabajo tiene fines académicos y no sera presentado a la

competencia evitando asi los posibles daflos que se podrian acarrear.




CAPITULO IV MARCO ORGANIZACIONAL

Reseiia Historica de la Institucion

El origen de la institucion Financiera puede ser trazado desde 1.985, cuando
establecié su Casa de Bolsa, la cual crecié rapidamente hasta convertirse en lider
del mercado en Venezuela. Hacia 1.991, esta Casa de Bolsa adquiri6 el grupo de
empresas dentro de las cuales se encontraba un banco comercial, un banco
hipotecario, un fondo de activos liquidos, una arrendadora financiera y una casa de
cambio.

Sobre esta base comenzo el desarrollo de la Institucién Financiera, apoyandose en
una estrategia competitiva que rapidamente la diferencié del resto de la banca en el
sentido de su enfoque fue, y sigue siendo, altamente innovador, fundamentalmente
cliente-céntrico y orientado a segmentos de mercado especificos, cuyas
necesidades son satisfechas a través de la prestacion de servicios financieros
personalizados de alta calidad, con el apoyo de un recurso humano con excelente
preparacion y la mas avanzada tecnologia disponible.

Debido a una estrategia bien disefiada, la institucion creci6é rapidamente en el sector
bancario, posicionandose como un proveedor importante de servicios financieros de
primera calidad que representan una porcion significativa del mercado. En el
desarrollo de sus negocios, se unié con otras compafias dentro del Grupo y se
convirtié en banco universal. Luego adquiri6 seis entidades de ahorro y préstamo
para fusionarlas en una nueva, mas grande, la cual se convirtié en la institucion mas
importante en este segmento del mercado, cuya orientacion principal de negocio era
proporcionar servicios financieros en el area de vivienda.

Presentacion de la Instituciéon

La Institucion Financiera venezolana establecida en la ciudad de Caracas. Cuenta
con mas de 400 sucursales alrededor de todo el pais. El banco es actualmente el
mayor grupo bancario del pais, tiene una alta cuota de participacion del mercado de
El grupo financiero maneja ademas, una aseguradora, un sistema de banca privada
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asi como otros negocios menores. El banco forma parte de la Asociacion Bancaria
de Venezuela.

Estructura Organizativa
Presidencia
Junta Directiva |
Direccidn de D"MO 1 | Dlwubn& ! ] Direccion de I
Bancas y Tanjetas | de'rm \ I mycm | Producto

Figura n° 3: Estructura Organizativa de la Institucion
Fuente: Elaboracién Propia

Mision

Es una Organizacion de servicios financieros integrales, dedicada a conocer las
necesidades de sus clientes, y satisfacerles a través de relaciones basadas en
confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia en calidad de servicio. También
es lider en los sectores de Persona y Comercio, combinando tradicién e innovacion,
con el mejor talento humano y avanzada tecnologia. Con el compromiso de generar
la mayor rentabilidad al accionista y bienestar a la comunidad.

Vision

Duplicar el valor econémico del Banco respecto al cierre del 2008, mediante una
relacion costos/ingresos superior a la de nuestro grupo de comparacion. Ganar y
mantener la preferencia de nuestros clientes gracias a la calidad, sencillez y
conveniencia de nuestra oferta de servicios.




Valores

Defiende la confidencialidad de sus clientes, manejando honestamente los
negocios, actuando de manera congruente entre los que no lo son, dicen y hacen.
Esta dispuesto a romper con paradigmas para superar permanentemente las
expectativas de sus clientes fomentando el pensamiento y accién del trabajador
como duefio del negocio para asegurar el éxito propio y de la empresa. También es
importante conocer que impulsa el crecimiento integral de todos y cada uno de los
miembros de la organizacién para permanecer en la vanguardia del conocimiento y
su aplicacion para la adaptacién a nuevas realidades, mercados y culturas en la
ejecucion de sus negocios.

Gerencia Manejo de Relaciones de los Clientes (CRM)

La gerencia de CRM es la encargada de administrar todos los sistemas de
relaciones con clientes. Entre ellos se encuentran el Sistema de Reclamos, Sistema
de Mercadeo y Ventas. Esta dividido en dos departamentos, el Departamento de
Proyectos y el Proyecto de Requerimientos y Operaciones.

En el departamento de proyectos se planifican, ejecutan y controlan los proyectos
de los sistemas que se llevan en la gerencia.

El departamento de Requerimiento y Operaciones se lleva el mantenimiento de
todos los sistemas de la gerencia y se atienden los incidentes de las mismas.

Figura n® 4: Estructura Organizativa CRM
Fuente: Elaboracion Propia



CAPITULO V ANALISIS DE LOS DATOS

Describir el Sistema de Reclamos

El objetivo de esta primera etapa es levantar la informacién que se tiene del

Sistema de Reclamos de la Institucion Financiera. Para describir el Sistema se

realizo lo siguiente:

Se revis6 el documento del “Requerimientos y Especificaciones Funcionales
del Sistema de Reclamos” y se elaboré un resumen del mismo para detallar
sus caracteristicas y bondades.

Luego se realizaron sesiones de trabajo con la Gerencia de Administracién
del Sistema y el Gerencia de CRM, donde se revisaron los requerimientos de
mantenimiento que se han solicitado para potenciar el sistema, con el fin de
determinar las funcionalidades que se han afadido y no se encontraban en el
documentos de Especificaciones Funcionales.

También se realizé un recorrido por el Sistema, para descartar que no se
haya obviado ninguna funcionalidad y para luego obtener la lista de
funcionalidades del mismo, teniendo como base el resumen realizado en el
primer paso.

Por dltimo se elaboré6 el esquema de todo el proceso para un tipo de reclamo
de manera de ejemplificar su ciclo de vida, el tipo de reclamo seleccionado
fue “Transferencias no reconocidas a Internet”.

Como resultado de esta etapa se presentan a continuacién el resumen realizado,

la lista de procesos del Sistema de Reclamos y un ejemplo del ciclo de vida del tipo

de reclamo “Transferencias no reconocidas a Internet”.
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Resumen de Requerimientos y Especificaciones Funcionales del Sistema de
Reclamos

Propésito

El Sistema de Reclamos de la Institucion Financiera fue creado en el afio 2005, con
la finalidad de alinear a la institucién con las ultimas tendencias de atencion, servicio
y relacién con el cliente, incorporando una estrategia de negocio enfocada a
optimizar los procesos en los diferentes puntos de contacto, a través de la entrega
efectiva de productos y servicios de elevada calidad ajustados a su necesidades y
preferencias.

Médulos

Este sistema esta compuesto por dos modulos, el de Captura y el de Solucién de
Reclamos, en el primero se efectdan la carga de los reclamos y en el segundo como
puntos mas resaltantes, el personal administrativo se encarga de dar solucién a los
casos y se establecen los procesos de solucion para cada tipologia de reclamo.

Descripcion de los Modulos

El médulo de Captura tiene dos (2) submodulos: Captura y Consulta de Reclamos.
Es posible establecer diferentes niveles de acceso para los distintos canales (Centro
de Atencion Telefénica, Sistema de las Agencias y los Administrativos), se tiene
ayuda en linea la cual se muestra dinamicamente en los campos que presiona el
usuario.

El médulo de Solucién tiene 3 submodulos: Administracion, Gestion de Casos y
Reportes. El de Administraciéon es posible administrar los trabajadores de caso
(usuario del sistema), mantenimiento de areas, campos, formatos y el proceso de
solucién de cada tipo de reclamo. El de Gestiéon de Casos facilita a los usuarios del
sistema dar solucion a los reclamos, consultar el histérico de reclamos, cerrarlos y
cambiarles al estatus bajo ciertas reglas de negocio. El médulo de Reportes permite
los distintos usuarios segin su permisologia ver estadisticas.
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Sistema de
Reclamos

Captura

Figura n° 5: Médulos del Sistema de Reclamos
Fuente Elaboracion propia

Ejemplo de un Ciclo de Vida de un Reclamo

Transferencias no Reconocidas Internet
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Figura n® 6: Ciclo de Vida de un Reclamo
Fuente Elaboracion propia
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Lista de procesos del Sistema de Reclamos

Captura de Reclamos

El sistema maneja los reclamos por tipos de
contexto (clientes y no clientes) a través de
internet y segln el contexto habilita el canal de
captura, dispone de ayudas y/o manuales en
linea.

Consulta de Reclamos

El sistema permite la consulta de reclamo donde
se contemplen los datos basicos del reclamo,
transacciones, fechas, cambios de estado, etc.

Administracién de dreas

El sistema hace posible administrar las dreas
resolutorias y definir reglas de negocio para que
en cada area se asignen los reclamos por colas,
por cargas de trabajo, por horarios laborales,
etc.

Administracion de Trabajadores

El sistema permite incluir los trabajadores en las
areas, asignarle su horarios de trabajo, la
cantidad de casos maximo para resolver en un
area determinada.

Administracién de Reclamos

El sistema maneja y registra el proceso de
solucidn por tipo de reclamos, asignandole los
campos obligatorios en la captura, los recaudos
a solicitar, los distintos estados que va a tener el
reclamo en todo su flujo, el tiempo en cada
drea.

Solucién de Reclamos

El sistema permite solucionar el caso de
acuerdo al drea donde se encuentre

Cierre de reclamos

El sistema posibilita el cierre de reclamos
masivos, segun la permisologia que tenga el
usuario.

Consulta Histdrica de Reclamos

El sistema permite que visualizar el historico de
reclamos de un cliente.

Cambio de Estatus de Reclamos

El sistema maneja sub estados dentro de los
estados definidos, se puede contemplar los
cambios de estados de cada una de las dreas
cada vez que el reclamo cambie de estado
durante el proceso de solucion

Generar Reportes

El sistema permite generar reportes por rango
de fechas, estatus de reclamos, drea y
reclamos

Tabla n° 1: Lista de Procesos del Sistema de Reclamos

Fuente: Elaboracion Propia
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Diagnosticar la brecha de la situacién actual y las adecuaciones que se

requieren en el Sistema de Reclamos segun la Ley de tarjetas Financieras

Luego de describir el Sistema de Reclamos, del cual se obtuvo los procesos del

sistema, se pasé a la siguiente etapa, donde se diagnosticé la brecha entre la

situacion actual y las adecuaciones que requiere el Sistema de Reclamos en el

marco de la Ley de Tarjetas Financieras.

Para realizar el diagnéstico se siguieron los pasos que se detallan a continuacién:

Se efectuaron dos (2) mesas de trabajo con la Gerencia de Atencion al
Cliente, Gerencia de CRM y Consultoria Juridica para el analisis de cada
articulo de la Ley de Tarjetas Financieras (2008). En la primera sesion se
analizé cada articulo y se hizo un resumen para lograr la comprension de los
mismos. Después en la segunda sesion, se determinaron en cuales articulos
la institucion se encuentra incumpliendo la ley, esta informacién forma parte
del anexo 2.

De este andlisis se determiné que los articulos en los cuales se esta
incumpliendo son el 49 y el 52. En el caso del 49 se concluyé que segun el
tipo de reclamo, el banco debe responder al cliente en 15 dias habiles, si el
caso es de Tarjeta de Débito se debe abonar el diferido a la cuenta del cliente
y si es Tarjeta de Crédito el cliente debe tener el crédito disponible. En el
caso de articulo 52, la Institucion debe notificar por escrito al cliente después
de recibir el reclamo y al tener el dictamen del mismo.

Luego de tener esta informacién, se convoco a la Gerencia de Administracion
de Reclamos, a una sesién de trabajo con las gerencias que conformaron las
primeras sesiones, para determinar el impacto en el proceso de atencion de
reclamos de acuerdo la ley. En esta sesion se cotejaron los articulos con los
procesos obtenidos en la primera fase y se determinaron los procesos que
requieren adecuarse.

Por ultimo teniendo en cuenta los procesos impactados se pasé a revisar que
tipologias de reclamos estan afectados por la ley.
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Como resultado de esta etapa tenemos la Matriz de Procesos Impactados por la Ley

y Lista de Reclamos afectados por la Ley los cuales se encuentran a continuacién.

Matriz de Procesos Impactados por la Ley

Articulo 49. En caso de reclamo del
tarjetahabiente por retiro o adelanto de efectivo
no consumado por parte de un  cajero
automatico, el tarjetahabiente se dirigira al
banco emisor informando la identificacién del
cajero, fecha y hora de la transaccion. El banco
emisor debe recibir la denuncia, darle una
constancia por escrito y responder de manera
expresa en un lapso maximo de quince dias
habiles.

1)Captura

2)Administracion de reclamos

3)Reportes

Articulo 52. El Emisor esta obligado a darse
por notificado del reparo, en forma escrita,
inmediatamente después de recibir el reclamo y
a dar respuesta al mismo en un plazo no mayor
de quince dias habiles

1) Administracién de Reclamos

Tabla n* 2: Procesos Impactados del Sistema de Reclamos por Ley de Tarjetas
Fuente: Elaboracion Propia

Lista de Reclamos afectados por la Ley

. . : : Cliente retira dinero pero el cajero
1 TDD Retiro no dispensado Cajero Propio de la red (propiao dep:tros ks r:cos)
2 TDD Retiro no dispensado Cajpro (oS oy
bancos
Cliente retira dinero con su tarjeta
3 TDC Avance no dispensado Cajero Propio de Crédito pero el cajero de la red
Cajero Otros (propia o de otros bancos) no lo
4 TDC Avance no dispensado bancos dispensa
5 TDC Consumo no reconocido Cajero Propio Clit?nte realiza fm S
= tarjeta de crédito pero el cajero de la
KBETD Ciitee red (propia o de otros bancos) no lo
6 TDC Consumo no reconocido bancos disgrens
7 TDC Consumo no reconocido Puntos de Venta
8 TDD Compra no reconocida Cajero Propio Cliente realiza un consumo con su
Cajero Otros tarjeta de Débito pero el cajero de la
B TDD Compra no reconocida bancos red (propia o de otros bancos) no lo
10 TDD Compra no reconocida Puntos de Venta | dispensa
Cliente reclama una transaccion que
11 TDD Transferencias por Internet | Internet no realizé

Tabla n® 3: Lista de Reclamos
Fuente: Elaboracién Propia

53




CAPITULO VI PLAN DE GESTION PROPUESTO

Plan de Gestion del Proyecto

Luego de realizada la descripcion del Sistema de Reclamos y la brecha que existe
entre el mismo y la ley de Tarjetas Financieras (2008), se obtuvo el insumo para
disefar el plan de gestién del proyecto.

El plan de gestion del proyecto, brindara a la Institucion y en especial para la
Gerencia de CRM, una guia para la ejecucion y control del proyecto, dado que en
esta propuesta se presentan los planes detallados para cada una de las areas del
conocimiento de la gerencia del proyecto, adaptados a las caracteristicas propias de
la institucion.

Comprende la elaboracién de los planes de gestion del alcance, tiempo, costo,
calidad, recursos humanos, comunicacion y riesgos, de acuerdo con los
lineamientos establecidos en el PMBOK (2008).

A continuacién se presentan cada uno de estos planes que conforman el plan de
gestion. Para la institucion, cada uno de estos planes conforman un documento
independiente y la suma de todos ellos conforman el plan de gestién.

La institucién no realizara ninguna adquisicion para el desarrollo de este proyecto,
por lo que no se justifica el desarrollo del plan de gestion de adquisicion.

Iguaimente el plan de integracion, no es un documento, sino todo el conjunto de
documentos, técnicas, herramientas e informacién que conformaron todos los
planes subsidiarios y la mayor responsabilidad esta en el Gerente de proyecto,
para asegurarse de que todo funcione como la planificacion ejecutada.



Plan de Gestion de Alcance

El objetivo del Plan de gestion del Alcance es determinar las adecuaciones que se
deben realizar en el Sistema de Reclamos segun la Ley de Tarjetas Financieras.
Para establecer que adecuaciones se van a realizar se efectuaron los siguientes
pasos:

e Se efectuaron tres (3) mesas de trabajo con las unidades involucradas en el
proyecto (Gerencias de Atencion al Cliente, Gerencia de CRM, Gerencia de
Banca Electréonica) de manera de especificar el trabajo a realizar. En la
primera mesa se elaboré la primera aproximaciéon del Enunciado Detallado
del Alcance, en la cual se utilizd como insumo el resultado del analisis
elaborado en la etapa previa, donde se diagnosticé la brecha entre lo que
hace el Sistema de Reclamos y lo establece la Ley de Tarjetas Financieras
(2008).

» En la segunda mesa se definié el Enunciado Detallado del Alcance, ya que
de la primera sesion se determinaron unas dudas que debian ser aclaradas
con el area de Consultoria Juridica.

o El objetivo de la tercera mesa, fue elaborar la EDT y su diccionario del
proyecto. Se dividié en cuatro fases Inicio, Ejecucién, Seguimiento y Control y
Cierre. En la fase de Inicio se definira el proyecto, vision de negocio y los
requerimientos a desarrollar para cumplir la normativa. En la fase de
Ejecucion, se determind la estrategia para ejecutar los desarrollos, se dividié
en tipo de transacciones de esa manera se realizaran entregas parciales y se
priorizaron dependiendo del volumen de reclamos de cada tipo de
transaccion, informacion que suministro el area de Atencion al Cliente. La
fase de seguimiento y control se defini6 con la finalidad de realizar las
reuniones de seguimiento del proyecto de manera de detectar cualquier
desviacion y tomar acciones a tiempo. Por Gltimo en la fase de cierre, se
deben documentar las lecciones aprendidas y se realiza una presentaciéon de
cierre del proyecto, para mostrar los resultados del proyecto.
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Enunciado Detallado del Alcance

El proyecto Adecuaciones en el Sistema de Reclamos segun la Ley de Tarjetas
Financieras, tiene como alcance realizar los cambios en base a la nueva
regulacion de Ley, segun los articulos que afectan la gestion y respuesta de
reclamos por retiro y adelanto de efectivo en cajeros automaticos, compras no
recocidas y transferencias no reconocidas Internet, en el Sistemas de Reclamos,
Sistema de tarjetas de Débito y Tarjetas de Crédito y los procesos que soportan
estos sistemas, los articulos que afectan esta gestion son el 49 y el 52.

Es necesario crear o modificar los procesos, sistemas y asegurar la estrategia
mas eficaz para comunicar al personal los cambios o modificaciones, de manera
que permitan dar apoyo a las reglas de negocio, ofreciendo respuesta a los
reclamos en 15 dias, segun lo dispuesto por la ley.

EDT

La EDT del proyecto en cuatro (4) fases: Inicio, Ejecucion, Seguimiento y Control y
Cierre lo que representa el nivel 2 de la EDT. Las fases de Inicio, Seguimiento y
Control y Cierre se encuentran desagregadas a su maximo nivel, en la figura 7. Sin
embargo, la desagregacion de la fase de ejecucion se muestra en la figura 8.

Deu -'-D!n' -

Figura n® 7: EDT del
Fuente: Plan Integral del Proyecto 2010
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A

Diccionariode la EDT

Fase Definicién

Paquete de Trabajo: Definir Proyecto
Descripcion General: este paquete se refiere a establecer los objetivos del
proyecto, alcance, justificacion, estrategia de seguimiento etc.
Hitos: Documento de Definicion de Proyecto
Principales Actividades: Definir Alcance, objetivos
Conformar el equipo de proyecto
Recursos: Gerente de Proyecto, Lider de Procesos, Lider Técnico

Paquete de Trabajo: Elaborar Vision del Negocio

Descripcion General: en este paquete se detallan las necesidades y
caracteristicas requeridas por los usuarios en los sistemas donde se
realizaran las adecuaciones.

Hitos: Documento de Vision del Negocio

Principales Actividades: Definir la vision del negocio

Recursos: Gerente de Proyecto, Lider de Procesos, Lider Técnico

Paquete de Trabajo: Definir requerimientos
Descripcién General: en este paquete se detallan los casos de uso y los
requerimientos de los distintos sistemas donde se realizaran las
adecuaciones, se plantean las especificaciones técnicas de las
caracteristicas requeridas por los usuarios.
Hitos: Requerimientos y Casos de Uso del Sistema
Principales Actividades: Definir requerimientos

Definir Casos Usos

Especificaciones Técnicas de los requerimientos
Recursos: Gerente de Proyecto, Lider Técnico, Lider CRM y Lider Banca
Electronica
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Fase Ejecucion

Paguete de Trabajo: Desarrollo Transacciones ATM Propias
Descripcion General: en este paquete se detallan los desarrollos en el
Sistema de Reclamos, Sistema de Tarjeta de Débito y las modificaciones en
los procesos, para los tipos de reclamos con transacciones de cajeros de la
red propia de la institucion.
Hitos: Procesos Refinados
Desarrollo Sistema de Reclamos Transacciones ATM Propias
Desarrollo Sistema de Tarjeta de Débito Transacciones ATM Propias
Principales Actividades: Disefio de Procesos refinados
Andlisis de requerimientos
Desarrollo de requerimientos
Pruebas
Pase a produccion
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electronica y Analista de
procesos

Paquete de Trabajo: Desarrollo Transacciones Fraude TDD
Descripcion General: en este paquete se detallan los desarrollos en el
Sistema de Reclamos, Sistema de Tarjeta de Débito y las modificaciones en
los procesos, para los tipos de reclamos con transacciones clasificadas como
fraude de tarjetas de débitos.
Hitos: Procesos Refinados
Desarrollo Sistema de reclamos Transacciones Fraude TDD
Desarrollo Sistema de Tarjeta de Débito Transacciones Fraude TDD
Principales Actividades: Disefio de Procesos refinados
Analisis de requerimientos
Desarrollo de requerimientos
Pruebas
Pase a produccion
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electrénica y Analista de
procesos
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Paquete de Trabajo: Desarrollo Transacciones Fraude TDC
Descripcion General: en este paquete se detallan los desarrollos en el
Sistema de Reclamos, Sistema de Tarjeta de Débito y las modificaciones en
los procesos, para los tipos de reclamos con transacciones especificas de
fraude de tarjetas de crédito.
Hitos: Procesos Refinados
Desarrollo Sistema de Reclamos Transacciones Fraude TDC
Desarrollo Sistema de Tarjeta de Débito Transacciones Fraude TDC
Principales Actividades: Disefio de Procesos refinados
Analisis de requerimientos
Desarrollo de requerimientos
Pruebas
Pase a produccion
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electrénica y Analista de
procesos.

Paquete de Trabajo: Desarrollo Transacciones ATM Switche 7B
Descripcion General: en este paquete se detallan los desarrollos en el
Sistema de Reclamos, Sistema de Tarjeta de Débito y las modificaciones en
los procesos, para los tipos de reclamos con transacciones de cajeros para
la red Switche 7B.
Hitos: Procesos Refinados
Desarrollo Sistema de Reclamos Transacciones ATM Switche 7B
Desarrollo Sistema de Tarjeta de Débito Transacciones ATM Switche
7B
Principales Actividades: Disefio de Procesos refinados
Analisis de requerimientos
Desarrollo de requerimientos
Pruebas
Pase a produccién
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electronica y Analista de
procesos.



Paquete de Trabajo: Desarrollo Transacciones ATM/POS (Cirrus/Maestro)
Descripcion General: en este paquete se detallan los desarrollos en el
Sistema de Reclamos, Sistema de Tarjeta de Débito y las modificaciones en
los procesos, para los tipos de reclamos con transacciones de cajeros o
puntos de venta que utilizan la red Cirrus o Maestro.
Hitos: Procesos Refinados
Desarrollo Sistema de reclamos Transacciones ATM/POS
Desarrollo Sistema de tarjeta de Débito Transacciones ATM/POS
Principales Actividades: Disefio de Procesos refinados
Andlisis de requerimientos
Desarrollo de requerimientos
Pruebas
Pase a produccion
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electronica y Analista de
procesos.

Paquete de Trabajo: Desarrollo Transacciones Operaciones TDC
Descripcion General: en este paquete se detallan los desarrollos en el
Sistema de Reclamos, Sistema de Tarjeta de Débito y las modificaciones en
los procesos, para los tipos de reclamos de operaciones de tarjeta de
Crédito.
Hitos: Procesos Refinados
Desarrollo Sistema de Reclamos Operaciones TDC
Desarrollo Sistema de Tarjeta de Débito Operaciones TDC
Principales Actividades: Disefio de Procesos refinados
Analisis de requerimientos
Desarrollo de requerimientos
Pruebas
Pase a produccién
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electronica y Analista de
procesos.
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Paquete de Trabajo: Desarrollo Transacciones POS Propias
Descripcion General: en este paquete se detallan los desarrollos en el
Sistema de Reclamos, Sistema de Tarjeta de Débito y las modificaciones en
los procesos, para los tipos de reclamos de transacciones que utilizan los
puntos de venta propios de la institucion.
Hitos: Procesos Refinados
Desarrollo Sistema de Reclamos Transacciones POS Propias
Desarrollo Sistema de Tarjeta de Débito Transacciones POS Propias
Principales Actividades: Disefio de Procesos refinados
Analisis de requerimientos
Desarrollo de requerimientos
Pruebas
Pase a produccion
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electronica y Analista de
procesos.

Fase de Seguimiento y Control

Paquete de Trabajo: Ejecutar Reuniones de Seguimiento

Descripcion General: en este paquete se refiere a las reuniones que va a
llevar el equipo de trabajo para ver el avance del proyecto.

Principales Actividades: Reuniones de Seguimiento

Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electronica, Analista de
procesos y Gerente de proyecto.

Fase de Cierre

Paquete de Trabajo: Documentar Lecciones aprendidas

Descripcion General: en este paquete se refiere a la revision del proyecto,
identificando los puntos de mejora para documentarios

Principales Actividades: Reuniones para determinar puntos de mejora
Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electrénica, Analista de
procesos y Gerente de proyecto.
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Paquete de Trabajo: Presentacion de Cierre

Descripcién General: en este paquete se realiza la presentacion con los
resultados del proyecto.

Hitos: Presentacion de Cierre

Principales Actividades: Reunién para realizar presentacion

Recursos: Analista de CRM, Analista de Banca Electronica, Analista de
procesos y Gerente de proyecto.

Entregables

Los entregables del proyecto se detallan a continuacion:

Inicio 1) Documento de Definicién Proyecto
2) Documento de Vision de Negocio
3) Documento de Requerimientos

1) Desarrollos Transacciones ATM Propias
2) Desarrolios Transacciones Fraude TDD
3) Desarrollos Transacciones Fraude TDC
4) Desarrollos Transacciones ATM Swiiche
Ejecucion 78 ,

5) Desarrollos Transacciones ATM/POS
(Cirrus/Maestro)

6) Desarrollos Transacciones Operaciones
TDC

7) Desarrollos Transacciones POS Propias

Seguimiento y Control 1) Informe de Reuniones de Seguimiento

Cierre 1) Documento de lecciones aprendidas
2) Presentacion se Cierre

Tabla n° 4: Entregables del Proyecto
Fuente: Plan Infegral del Proyecto 2010

Descripcion de Entregables

Fase de Definicion
Documento de Definicién: en el cual se estableceran los objetivos del proyecto,

alcance, justificacion, estrategia de seguimiento etc.
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Documento _de Vision de Negocio: en cual se plasmaran las necesidades y

caracteristicas requeridas por los usuarios en los sistemas donde se realizaran las
adecuaciones.

Documentos de Requerimientos: en este documento se plasmaran los casos de

uso y los requerimientos de los distintos sistemas donde se realizaran las
adecuaciones, este documento plantea las especificaciones técnicas de las
caracteristicas requeridas por los usuarios.

Fase de Ejecucion
Desarrollo Transacciones ATM Propias: se refiere a la implementar procesos y

desarrollos del Sistema de Reclamos y de Tarjetas de Débito para los reclamos que
contengan transacciones de cajeros propios de la Institucion.
Desarrollo_Transacciones Fraude TDD: se refiere a la implementar procesos y

desarrollos del Sistema de Reclamos y de Tarjetas de Débito para los reclamos que
contengan transacciones identificadas como fraude de tarjetas de débito.
Desarrollo Transacciones Fraude TDC: se refiere a la implementar procesos y

desarrollos del Sistema de Reclamos y de Tarjetas de Crédito para los reclamos
que contengan transacciones clasificadas como fraude de tarjetas de crédito.
Desarrollo Transacciones ATM Switche 7B: se refiere a la implementar procesos y
desarrollos del Sistema de Reclamos y de Tarjetas de Débito para los reclamos que
contengan transacciones especificas para los cajeros de la red Switche 7B.
Desarrollos Transacciones ATM/POS (Cirrus/Maestro): se refiere a la implementar
procesos y desarrollos del Sistema de Reclamos y de Tarjetas de Débito para los
reclamos que contengan transacciones de cajeros y puntos de venta especificos
para la red Cirrus/Maestro.

Desarrollos Transacciones Operaciones TDC: se refiere a la implementar procesos
y desarrollos del Sistema de Reclamos y de Tarjetas de Crédito para los reclamos
que contengan transacciones de operaciones de tarjetas de crédito.

Desarrollos Transacciones POS Propias: se refiere a la implementar procesos y
desarrollos del Sistema de Reclamos y de Tarjetas de Débito para los reclamos que

contengan transacciones de puntos de ventas especifico para la red propia de la
institucion.



Fase de Seguimiento y Control
Informe de Reuniones de Seguimiento: este entregable se documenta los avances

semana a semana del proyecto.

Fase de Cierre
Documento de lecciones aprendidas: en este documento se detallan todas las

lecciones aprendidas del proyecto en cada una de sus fases.

Presentacion se Cierre: en este entregable se realiza una presentacion con todos
los resultados del proyecto, para efectuar una reunién con la junta directiva de la
Institucion.

Plan de Gestién del Tiempo

Luego establecer el alcance del proyecto, sus entregables y el EDT con su
diccionario, el préximo paso fue elaborar el plan de gestion del tiempo. El objetivo
de este plan es lograr que el proyecto se ejecute en el tiempo establecido, teniendo
en cuenta que la ley que rige este proyecto ya entré en vigencia. Para lograr este
objetivo fue necesario realizar los siguientes pasos:

e Se definieron las actividades, que se relacionan con los entregables
establecidos en el plan de alcance. Para esto cada una de las areas que
conforman el proyecto, establecieron las actividades a realizar y luego se
consolidaron en un solo documento.

» Después de tener todas las actividades fue posible establecer la secuencia
légica en conjunto con las areas que conforman el proyecto.

* Luego de tener las actividades y su secuencia se establecieron los recursos
para cada actividad. Para asignar los recursos cada area chequed la
disponibilidad de los mismos y el nivel de experiencia en los sistemas y
procesos involucrados, especificamente la Gerencia de CRM asigno dos (2)
recursos para acelerar el desarrollo de las actividades.

e Seguidamente se logré un consenso en cuanto a las actividades del proyecto,
cada area establecié la duracion de cada actividad. Las técnicas utilizadas
para realizar las estimaciones fueron juicio de expertos y a la revision
histérica de otros proyectos.
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e Luego de completar todos los pasos previos se pas6 al desarrollo del
cronograma.

Como resultado de este plan se tiene la Lista de Actividades con Secuencia y
Duracion, Lista de Actividades con los recursos asignados y el Cronograma del
Proyecto.

Listado de Actividades con Secuencia y Duracién

La siguiente figura muestra las actividades de la fase de inicio con su secuencia y
duracién.

Task Name : : - DuraﬁdH ' Pred '
1 - Proyecto Adecuacion Sistema de Reclamos 381 days
2 - Fase Inicio 20 days
3 Hito: Fecha Inicio fase 0 days
< - Elaborar documento de definicion 7 days
5 Definir/Revisar nombre, objetivos del pro 1 day 3
6 Definir/revisar alcance, justificacion, 1 day 5
préemisas, y delimtaciones del proyecto
7 Lista de productos y servicios 2 days
8 Conformar el equipo de ejecucion del 1 day 7§
proyecto
9 | Definir astrategia de Seguimiento y 2 days 3
2L Control
éﬁ 10 Hito: Documento de Definicién 0 days 9
= 11 - Vision de Negocio 3 days
S 12 Elaboracion de Vision de Negocio 1 day 9
13 B Identificar reglas del negocio 1 day 12
14 | Certificacion de Vision y reglas de Nego: 1 day 13
15 Hito: Documento de Visién del Negocio 0 days 14
16 | + Definir Requerimientos 9 days
27 Hito: Fecha Fin fase 1 day
28 + Fase Ejecucion 361 days
833  + Fase Seguimiento y Control 351 days
871  + Fase Cierre 11 days

Figura n® 9 Listado de Actividades y Secuencia
Fuente: Elaboracién Propia
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Listado de Actividades con Recursos

La siguiente figura muestra las actividades con los recursos asignados, sélo de la

fase de Inicio.

Vi ha W N

o~

Task Name

-
—p e £
- Fase Inicio
Hito: Fecha Inicio fase
- Elaborar documento de definicién

Definir/Revisar nombre, objetivos del
proyecto y criterios de éxito

Definirirévisar aicance, justificacion,
premisas, y deimtaciones del proyecto

Lista de productos y servicios

Conformar &l equipo de ejecucion del
proyecto

Definir estrategia de Seguimiento y
Control

Hito: Documento de Definicidn
- Vision de Negocio
Elaboracion de Vision de Negocio
dentificar reglas del negocio

Resource Names

Gerente de Proyecto[50%], Lider Procesos[50%], Lider
Tecnico[50%], Lider CRM[S0%],Lider Banca Electronica [S0%]

Gerente de Proyecto{S0%], Lider Procesos(50%] Lider
Tecnico[S0%] Lider CRM[S0%],Lider Banca Electronica [S0%]

Gerente de Proyecto[S0%] Lider Procesos[50%] Lider Tecnico[50%]
Gerente de Proyecto[S0%], Lider Procescs[S0%], Lider
Tecnico[50%],Lider CRM[S0%], Lider Banca Electronica [S0%]

Gerente de Proyecio[S0%] Lider Procesos(S0%] Lider
Tecnico[S0%], Lider CRM{S0%] Lider Banca Electronica [S0%]

Gerente de Proyecto[S0%] Lider Procesos{S0%] Lider Tecnico{S0%]
Gerente de Proyecto[S0%] Lider Procesos[50%], Lider Tecnico[S0%]

Certificacion de Visidn y reglas de Nego: Gerente de Proyecto[S50%] Lider Procesos{S0%] Lider Tecnico[S0%]

Hito: Documento de Visidn del Negocio
- Definir Requerimientos
- Definir el Sistema

Revisar puntos de automatizacion de Gerente de Proyecto[50%] Lider Procesos{50%] Lider Tecnico[S0%]

Encontrar actores y casos de uso
Esquemalizar casos de uso

Gerente de Proyecto[S0%] Lider Procesos{S0%] Lider Tecnico[{S0%)]
Gerente de Proyecto{50%] Lider Procesos[S0%], Lider Tecnico[S0%]

Desarroliar prototipos de interfaz de 1 Gerente de Proyecto{S0%], Lider Procesos([S0%] Lider Tecnico[S0%]

+ Administrar Alcance del Sistema

Hito: Regquerimientos y Casos de Uso del Gerente de Proyecto[50%] Lider Procesos{50%] Lider Tecnico[S0%]

Hito: Fecha Fin fase

Figura n° 10: Listado de Actividades y Recursos
Fuente: Elaboracion Propia
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Cronograma

La duracién total del proyecto es de 381 dias.
cronograma maestro. En el anexo 3 se muestra el cronograma completo.

Task Name o Duration _
- oy s St e s Biops
+ Fase Inicio Hdoys
* Fase Ejecucion 31 days
+ Fase Sequimiento y Control 351 days
+ Fase Cieme dys

Start

Hon 28311
Kon 250411
Toe 2431
Vied 010812

e Finish

En la figura 11, se muestra el

i January |01 April

|0t July

|01 Octaber [0t January  [0fApril 0Ly

. (osjot [20/02 03/04 15/05 26/06 07/08  18/03 30710  £1/12 [ 22/01 [04j03 15/04 [27/05 [08/07 19/08

e ]

=

N ——

e e )
w

Figura n® 11: Cronograma Maestro

Fuente: Elaboracion Propia

La fase de Inicio tiene una duracion de 20 dias, en la figura 12 se muestra el

cronograma de esta fase.

Task Name » Duration _ Start
1 - Proyecto Adecuacion Sistema de Reclamos 381days  Mon 28/0311
2 - Fase Inicio 20 days Won 280311
3 Hito: Fecha Inicio fase 0 days Hon 280311
4 + Elaborar documento de definicion 7 days Tue 200311
10 Hito: Documento de Definicién 0 days Thu 07/04/11
11 + Vision de Negocio 3days Thu 07/04/41
15 Hito: Documento de Visidn del Negocio 0 days Tue 1204/11
16 + Definir Requerimientos 9 days Tue 120411
27 Hito: Fecha Fin fase 1 day Fni 2204111
28 + Fase Ejecucion 361 days Mon 2504/11
833 + Fase Seguimiento y Control 351 days Tue 290311
871 + Fase Cierre 11 days Wed 010812

Finish

Mon 10/09/12
Mon 2504/11
Wen 280311
Wed 06/04/11
Thu 07/04/11
Mon 1104/11
Tue 120411
Mon 25/04/11
Fri 2/04/11
Mon 10/09/12
Tue 310712
Thu 160812

Figura n° 12: Cronograma Fase de Inicio

Fuente: Elaboracion Propia

¥ January |01 April
{09/01 [ 20/02 [03/04 [15/05 |
=y
¢ 28/03
w

& 07/04

w

¢ 12/04

L2 4
b 4
L
——
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La fase de Ejecucion tiene una duracion de 351 dias, en la figura 13 se muestra el
cronograma de esta fase.

Task Name Duratic _ Start , Finish iy [o1April To1uly [o10cmber [0 lanuary |01 April 01 July

z E 20/02 [03/04 [15/05 | 26/06 [ 07/08 | 18/09 [30/10 | 11/12[22/01 [04/03 [15/04| 27/05 | 08/07 | 19/08
ﬂ

- Proyecto Adecuscion Sistems de fieclamos 381 deys Mon 28011 Mo 100812

+ Fase Inicio Mdeys  Hon 280311 Mon 258411 =
- Fase Ejecucién 361deys Mo 260411 fhon 100812 e ———
Hio Fecha incio Gdays  Mon 2904111  Mon 2504111 & 25/04
- Desarrolio Transacciones AT Propios 78days  Mon 250411 Wed 1040241 —
+ Refinar Procesos Tdeys  Mon 250411 Toue 020811 ®
Hito: Proceso Refnace Gasys  Wed GM0SM1  Wed 040511 & 04f05
+ Desarrolio Req. Sistems de 41doys Mo 250411 Mon 200611 o=
Reciamos
Hio: Desarrolo Sistema de Reclamos  Odeys  Mon 200811  on 200811 & 20/06
Transacciones ATM Propas
+ Desarrolio Req, Sistema de Tarjetas T4 deys  Mon 260411 The 040811 T
de Debito
Hio: Desarrolo Sislema de Tarfasde  Odays  Fr0SM811  FrdSadmt & 05/08
Detito Transacciones ATM Propias
- Desarrolio Trangaccioned Fraude TOD  118days  lhon 250411 The 0610/41 e
+ Refinar Procesos Yideys Veed 040511 Tue 17051 [~ )
Hia' Process Refinado Jdeys  Wed 180511  Wed 180511 & 18/05
+ Desarralio Req. Sistema de 407 doys Mon 250411 Tue 200811 T—_—
Reciamos
Hio' Desarrolo Sstema de Reciamos Ocdsys  Tue 200911  Toe 200411 & 20/09
Transaccones Fraude TDD
+ Desarrolio Req. Sistema de Torjetes 44 doys  Fri 050811 Wied 05101 el
ae Debito
Hio Desarrolo Sistemade Tarjasde  Odays  ThuOBnd1  Th 08ndn1 © 06/10
Débto Transacciones Fraude TOD
+ Desarrolio de Transecciones de Froude 131 deys Wed 180641 Wed 181111 e
Toc
+ Desarrofio Transacciones ATH Switche 153 days Wed 010641 Mon 0201/12 ——
]
+ Desarrolio Transscciones ATMPOS 197 doys  Mon 1306711 Wed 444312 e
(Cirrus/lsestro)

Figura n° 13: Cronograma Fase de Ejecucion
Fuente: Elaboraci6n Propia

La fase de Seguimiento y Control tiene una duracién de 351 dias, en la figura 14 se
muestra el cronograma de esta fase.

Task Name » Duratic _ Start - |Finish
- Proy A de 351 deys Mon 280341 Gon 100W12 7‘ — — R
+ Fase Inicio Mdeys Mon 284311 Won 258411 o=
+ Fase Ejecucién 361 days Mon 250411 Udon 1012 A —
- Fase Seguimsenta y Cantrol 351 deys Tue 2003141  Tue 318712 [e: D
= Reuniones de Seguimientoy Control 351 days  Tue 200311 Tue 310712 TTrrpnennnniinnrennennnpinennnnnnnl
Reuniones de Seguimienta y Control 1 1 ddy Tue 200211 Tue 290311 X Equipo de Proyectof10%]
Reuniones de Seguimienta y Contral 2 1day Tue 120411 Tue 120411 X Equipo de Proyecto[10%]
Reuniones a2 Seguimienta y Cantral 1 1 oy Ts 200411 Tue 200411 X Equipo de Proyecto[10%]
Reuniones de Sequimiento y Contral 4 1 day Tue 100511 Tue 100511 X Equipo de Proyecto{10%]
Reuniones de Seguamsents y Cantrsl S 1day Tus 200511 Tue 240511 X Equipo de Proyecto{10%]
Reuniones d¢ Seguimiento y Contralé 1 day Tue 070811 Tue 07208411 X Equipo de Proyectof10%]
Reunones de Seguimesnto y Control 7 1ddy Tos 210811  Tue 200811 X Equipo de Proyectof10%]
Reuncnes ce Seguimientc y Control 8 1 day Tue 020711 Twe 050711 X Equipo de Proyecto{10%]
Reunones de Sequimients y Cantral S 1 day Toe 190711 Tue 1907111 X Equipo de Proyecto{10%]
Reuncnes de Seguimento y Contral 10 1 day Tue 620811  Tue G208/11 X Equipo de Proyecto{10%|

Figura n® 14: Cronograma Fase de Seguimiento y Control
Fuente: Elaboracion Propia
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La fase de Cierre tiene una duracién de 11 dias, en la figura 15 se muestra el

cronograma de esta fase.

Task Name # 2 Duratic; start s Finish _]6iluiv | 01 Octobe:
i _ | : : | 27/05]08/07 [19/08 | 30/09 [ 11/
- Proyecto Adecuacion Sistema de Reclamos 381 days Mon 28/0311 Mon 1000912 Sy

+ Fase Inicio 20days Mon 28/0311 Mon 25/04/11

+ Fase Ejecucion 361 days Mon 25/04/11 Mon 10/09/12

+ Fase Seguimiento y Control 351 days Tue 29/03/11  Tue 3107112

= Fase Cierre 11 days Wed 01/08/12 Thu 16/08/12 T
Documentar ias lecciones aprendidas S days Wed 01/08/12 Tue 07/08/12 i
Preparar presentacion de ciere Sdays  Wed 080812 Tue 140812 || 0%3
Reunidn de cierre con equipo de proyecto 1 day Wed 15/08/12 Wed 15/08/12 ll
Hito: Presentacion de Cierre 0 days Thu 16/08/112 Thu 16/08/12 < 16/08

Figura n® 15: Cronograma Fase de Cierre
Fuente: Elaboracion Propia

Por dltimo en la figura 16, se muestra el cronograma con algunos hitos del
proyecto.

| : |20/02 | 03/04 [15/05 | 26/06 [07/08 [18/09 [30/1
- Proyecto Adecuacion Sistema de Reclamos  381days Mon 280311 Mon 100942 || @

_—
. e e - [Duratic_ istart _ |Finish by [OtApril __ [oiiuly |01 Octobe

- Fase Inicio 20deys Mon 280311 Mon 2500411 | =
Hito: Fecha Inicio fase Gdeys  Mon28/0311 lon 280311 & 28/03
Hito: Documento de Definicion 0 cays Thu 0704111 The 070411 & 07/04
Hito: Documento de Vision del Negocic Odays  Tue 120441  Tue 120411 ¢ 12/04
+ Definir Requerimientos Sdays  Tue 120411 Mon 250411 (= =]
- Fase Ejecucién 361deys Mon 250411 Mon 100812 B
Hito Fecha Inicio 0 cays Mon 2504111 Mon 250411 < 25/04
— Desarrofio Transacciones ATM Propios 78days  Mon 260411 Wed 100811 e
Hito: Proceso Refinado 0 days Wead 040511 Wed 040511 ¢ 04/05
Hito: Desarrolio Sistema de 0 aays Mon 20/08/11  Mon 200811 ‘ & 20/086
Reclamos Transacciones ATM |
Propias |
Hito: Desarrolio Sistema de Tarjtas Odays  Fri0S0&M1  Friosognt || & 0s/o8
de Débito Transacciones ATM
Propias
+ Desarroiio Transscciones Fraude TDO 118 deys Mon 250411 Thu 06110711 e e
+ Desar de Tr de Fraude 131 deys Wed 180511 Wed 161111 l= o
TOC
4:5”1%&1‘!% 163 doys Wed 010611 Hon 0201112 e
|
+ Desarrolio Transacciones ATM/POS 197 deys  Mon 130611 Wed 148312 | e e e e
(Cirrus/Maestra)
+ Transacciones Operaciones TDC 226 days Tue 050711  Wed 1600512 g=———
+ Transacciones POS - Propios 272days Mon 1807/11 Wed 010812 —_—
- Fase Cierre 11deys Weed 010812 Thu 160812
Hito: Presentacion de Cierre 0 days The 140812 Thu 180812

Figura n® 16: Cronograma Hitos del Proyecto
Fuente: Elaboracion Propia
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Plan de Gestion de los Costos

El objetivo de este plan es realizar las estimaciones y el presupuesto de los costos
del proyecto, teniendo en cuenta que previamente se elabordé la EDT y se
desagrego cada paquete de trabajo en el Cronograma del Proyecto, lo que
representa la base para estimar costos y elaborar el presupuesto. Para realizar el
plan de costos fue necesario:

» Determinar en qué costos se incurriria en el proyecto. Para realizar las
adecuaciones la mayoria de los requerimientos se desarrollaran con
recursos propios de la Institucion, para un pequefio numero de
requerimientos se necesitara un proveedor que realice los cambios
necesarios.

e Luego se procedid6 a evaluar los distintos proveedores y a realizar la
seleccién bajo los estandares de la Institucion.

* En el estimado de costos se colocaron los costos asociados a los desarrollos
realizados por los proveedores, los costos de los recursos propios de la
institucion los asumira la misma y no se estila colocarlos en el estimado.

e Luego se elaboré6 una matriz donde se concentraran todos los costos, el
presupuesto de costos.

e Por Ultimo se negocié con los proveedores entregas parciales de los
requerimientos y los desembolsos de dinero se haran en esa medida.

Como resultado se presenta el estimado de costos de cada area involucrada en el
proyecto, el presupuesto de costos y control de costos.
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Estimado de Costos

En la tabla anexa, se muestran los costos que identifico el area de CRM, para
expresar los costos se tom6 como base la paridad cambiaria de 4,30.

Req Visibilidad del Campo Modulo Captura CRM 8000 34400

Req Cartas de Respuesta CRM 16800 72240
Total 106640

Tabla n° 5: Costos Area CRM
Fuente: Elaboracion Propia

Luego el area de Banca Electrénica consolido los costos de su area.

Banca

| Req Abono Diferido a cuentas Electronica 32000 137600
Req Conciliaciéon y captura req Transacciones Switche Banca
7B Electrénica 23075 99222,5
Banca
Reg Generar Intereses y liberacion de diferidos Electrénica 45000 193500
Banca
Req Crear transaccién que realice el diferido TDD Electrénica 7200 30960
Banca
Req Crear transaccién que realice el diferido TDC Electrénica 24000 103200
Banca
Req Generar procesos para activar y desactivar diferidos | Electrénica 10419 44801,7
Banca
Req Conciliacion y captura req Transacciones POS Electrénica 24000 103200
Total 7124842

Tabia n° 6: Costos Area Banca Electronica
Fuente: Elaboracion Propia

Presupuesto de Costos

Luego de tener los estimados de costos de cada area, se consolido toda la
informacién para obtener el presupuesto de costos, el cual se anexa en el tabla 7.
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Req Visibilidad del Campo Modulo Captura CRM 8000 34400

Req Cartas de Respuesta CRM 16800 72240
Banca

Req Abono Diferido a cuentas Electrénica 32000 137600

Req Conciliacién y captura req Transacciones Switche Banca

7B Electrénica 23075 992225
Banca

Req Generar Intereses y liberacion de diferidos Electrénica 45000 193500
Banca

Req Crear transaccion que realice el diferido TDD Electrénica 7200 30960
Banca

Req Crear transaccién que realice el diferido TDC Electronica 24000 103200
Banca

Req Generar procesos para activar y desactivar diferidos | Electrénica 10419 44801,7
Banca

Req Conciliacion y captura req Transacciones POS Electrénica 24000 103200

Total 819124,2

Tabla n® 7: Presupuesto Costos del proyecto
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 17, se aprecia como se realizaran los desembolsos de dinero a lo largo

de todo el proyecto.

e | =

] .
p— /.
//

500000 —

ey - i

300000 -

200000

Figura n® 17: Curva acumulada del presupuesto de costos
Fuente: Elaboracion Propia
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Plan de Recursos Humanos

Después de obtener el alcance del proyecto, el listado de actividades de las
actividades a ejecutar en el proyecto y los costos de las adecuaciones que
realizaran los proveedores, se pasa a realizar el plan de recursos humanos. Para
desarrollar este plan siguieron los pasos que se describen a continuacion:

o Como primer paso se establecié la estructura organizativa del proyecto, con
la cual se determinan las relaciones de comunicaciones del proyecto y se
detallan todos los miembros del mismo.

e Luego se determinaron los recursos por area involucrada en el proyecto.
Cada area de trabajo designo a los recursos para cada una de las
actividades, tomando en cuenta l|a disponibilidad de los recursos y la
experiencia requerida para cada actividad especifica.

e En el caso del area de CRM, se designaron dos (2) recursos, uno que tuviera

'. experticia en Sistemas Transaccionales de la institucion y el otro recursos
con conocimientos en el Sistema de Reclamos para realizar los ajustes

. necesarios

' o Para el area de Banca Electronica se designé un recurso que tuviera
conocimientos tanto en el Sistema de Tarjetas de Débito y el Sistema de
Tarjetas de Crédito, teniendo en cuenta la falta de personal en el area, lo que
tuvo como consecuencia que no se pudieran asignar dos (2) recursos.

o Por dltimo al tener asignados los recursos de cada area, se procedid a
elaborar la matriz de responsabilidades del proyecto, indicando el
responsable, el que aprueba y el que es informado.

Como resultado de este plan se obtuvo el organigrama del proyecto y se presenta

una seccion de la Matriz de responsabilidades del proyecto y la matriz completa se
anexa en el anexo 4.
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Organigrama del Proyecto

Para la elaboracion del organigrama se siguié la jerarquia que se sigue en la
institucion. El Gerente de Proyecto debe estar informado constantemente del
avance de las actividades del proyecto, reportando al Promotor avances importantes
del mismo. El Lider Técnico debe coordinar a los lideres de las areas de tecnologia
y conocer los avances de las actividades de las areas respectivas. El Lider de
Procesos coordina al analista de proceso en el desarrollo de sus actividades.

Los analistas les reportan a los lideres de su area, como va la ejecucién de las
actividades y cualquier punto de atencion que pueda ocasionar el retraso de las
mismas.

En la figura 18, se aprecia el organigrama del proyecto.

Gerente de
Proyecto

Lider Técnico

Lider Banca Analista
Electrénica Procesos

Analista CRM
Junior

Analista CRM
Senior

Analista Banca
Electronica

Figura n® 18: Organigrama del Proyecto
Fuente: Elaboracion Propia



Matriz de Responsabilidades del Proyecto

P|GP |LT |LP |LBE [LCRM| A1 |A2|A3 | A4

Proyecto Adecuacién Sistema de Reclamos
Fase Inicio
Elaborar documento de definicion Al R R|R R R | | N
Visién de Negocio A
Definir Requerimientos Al R R|R R R | BE |
Fase Ejecucion
Desarrollo Transacciones ATM Propios
Refinar Procesos
Proceso Visionado | A A R
Desplegar Procesos de Negocio | Al A R
Desarrollo Req. Sistema de Reclamos
Analisis y Disefio de la Arquitectura Base
Disefio de Modelo Légico de Datos
Implementacion de Modelo Fisico de Datos
Desarrollo de Software
Pruebas
Administrar Solicitudes de Cambio
Pase a Produccién

Desarrolio Req. Sistema de Tarjetas de
Debito

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base
Elaboracion de ambiente de liberaciones
Desarrollo de Software
Pruebas
Pase a Produccién
Fase Seguimiento y Control
Reuniones de Seguimiento y Control | R R R R R
Fase Cierre
Documentar las lecciones aprendidas | R|R R R R R|R|R
Preparar presentacion de cierre | Rl R R R | | L )

Reuni6n de cierre con equipo de proyecto R| R R|R R R
Tabla n° 8: Matriz de Responsabilidades del Proyecto
Fuente: Elaboracion Propia
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D |®|(™(o|D |2
o |B|H(=™|=|= =

> > ||k >
DWW D=

Leyenda
A=Aprueba
I=Informado
R=Responsable

Recursos

P=Promotor, GP=Gerente de Proyecto, LT=Lider Técnico, LP=Lider de Procesos, LBE=Lider de
Banca Electrénica, LCRM=Lider de CRM, A1=Analista de Banca Electrénica, A2= Analista CRM
Junior, A3=Analista CRM Senior, A4=Analista de Procesos
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Plan de Gestion de Comunicaciones

Seguidamente de realizar los planes de alcance, tiempo, costo, y de recursos
humanos pasamos a elaborar el Plan de Comunicaciones. El objetivo de este plan
es asegurar la elaboracion, recopilacién, distribucion de la informacion del proyecto
y la comunicacion entre todos los miembros del proyecto. Para conseguir este
objetivo se ejecutaron los siguientes pasos:

e Primero se determinaron los medios para establecer la comunicacion, y se
concluyé que serian reuniones y correos electronicos.

» Se establecieron las tipos de comunicacién, para este proyecto hay
comunicacion interna (con los recursos propios de la institucién) y hay
comunicacion externa con los proveedores.

« Para la comunicacion interna, se siguen los niveles jerarquicos establecidos
en la institucién, por ejemplo, en el area de CRM los analistas deben reportar
al Lider de CRM y este a su vez al Lider Técnico del Proyecto.

« Parala comunicacion externa se determind que se realizaran reuniones para
conocer los avances de los requerimientos y se enviaran informes por
correos electrénicos iguaimente.

« Después establecié la cantidad de reuniones que se efectuaran durante el
proyecto, la primera es la reunién de presentacion del proyecto, donde se
presentan los objetivos, justificacion y alcance del proyecto. Para llevar el
avance del proyecto se llevaran a cabo reuniones de seguimiento de forma
quincenal. Los analistas deben reportar sus lideres el avance de sus
actividades semanalmente mediante correos electrénicos.

Como resultado de este plan se obtuvo la matriz de comunicaciones del proyecto,
donde se concentra el medio, tipo de informacién, frecuencia, responsable en
convocar y los invitados a la reunién.
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Matriz de Comunicaciones

Sesion inicial | Presentacion Gerente Proyecto | Lider Técnico, CRM
de Trabajo |de proyecto Banca Electronica
Y de Procesos
Promotor
Reunién Informe de Unica Gerente Proyecto |Lider Técnico, CRM
para resultados Banca Electrénica
presentar Entregable 1 Y de Procesos
resultados Promotor
Entregable 1
Reunién Informe de Unica Gerente Proyecto | Lider Técnico, CRM
para resultados Banca Electrénica
presentar Entregable 2 Y de Procesos
resultados Promotor
Entregable 2
Reunién Informe de Unica Gerente Proyecto | Lider Técnico, CRM,
para resultados Banca Electronica y
presentar Entregable 3 Lider Procesos
resultados Promotor
Entregable 3
Reunién Informe de Unica Gerente Proyecto |Lider Técnico, CRM,
para resultados Banca Electrénica y
presentar Entregable 4 Lider Procesos
resultados Promotor
Entregable 4
Reunién Informe de Unica Gerente Proyecto |Lider Técnico, CRM,
para resultados Banca Electronica y
presentar Entregable 5 Lider Procesos
resultados Promotor
Entregable 5
Reunion Informe de Unica Gerente Proyecto |Lider Técnico, CRM,
para resultados Banca Electrénica y
presentar Entregable 6 Lider Procesos
resultados Promotor
Entregable 6
Reunién Informe de Unica Gerente Proyecto | Lider Técnico, CRM,
para resultados Banca Electronica y
presentar Entregable 7 Lider Procesos
resultados Promotor
Entregable 7
Reuniones | Informe de Quincenal Lider Técnico Analistas
de seguimiento Lideres
Seguimiento | del proyecto Gerente Proyecto
por area
E-mail Reporte de Semanal Todo el equipo
avances
Reuniéon de | Presentacién | Unica Gerente de Todo el equipo
Cierre de de cierre de Proyecto
Proyecto proyecto

Tabla n° 9: Matriz de Gomunieaciones_ del Proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

78



Plan de Gestion de Riesgos

El objetivo de este plan es la identificacion, analisis y planificar la respuesta ante los

posibles riesgos que pueden afectar el proyecto. Para lograr este objetivo se

siguieron los pasos que se listan a continuacion:

Se establecieron tres (3) reuniones con el equipo de proyecto. En la primera
reunion se realizé una tormenta de ideas, con la finalidad de levantar
informacién en cuanto posibles riesgos que se pueden presentar en la
ejecucion del proyecto.

En la segunda reunion se definieron los distintos niveles de probabilidad e
impacto tomando como base otros proyectos similares y juicios de expertos
de los miembros del proyecto.

Luego se clasificaron por orden de prioridad de acuerdo con sus
implicaciones potenciales de tener un efecto sobre los objetivos del proyecto.
Por dlitimo se determinaron las acciones para dar respuesta a los riesgos,
identificando también las estrategias de repuesta: aceptar, mitigar, transferir o
evitar.

Como resultado de esta fase se obtuvo las Escalas de Probabilidad, Niveles de

Impacto, Identificacion de los Riesgos y por Gltimo la Matriz de riesgos del proyecto

donde se vacio toda la informacién recabada en este plan.

Escala de Probabilidad

Se acord6 con el equipo de proyecto que la escala de probabilidad esté entre 0 y 1,
tomando como valores 0 (no existe la probabilidad) y 1(certeza ocurrencia) con
valores de 0.1/0.3/0.5/0.7/0.9.

Probabilidad de Ocurrencia Muy Alta: 0.9
Probabilidad de Ocurrencia Alta : 0.7
Probabilidad de Ocurrencia Media: 0.5
Probabilidad de Ocurrencia Baja: 0.3
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e Probabilidad de Ocurrencia Muy Baja: 0.1

Niveles de Impacto

Luego se establecieron los niveles de impacto, los cuales también estaran situados

entre 0 y 1, donde:
e Nivel de Impacto Muy Alto: 0.9
¢ Nivel de Impacto Alto : 0.7
+ Nivel de Impacto Medio: 0.5
e Nivel de Impacto Bajo: 0.3
» Nivel de Impacto Muy Bajo: 0.1

Identificacion de los Riesgos

La tabla 16, muestra los riesgos que se identificaron que podrian afectar el proyecto

y el tipo de riesgo asociado (técnicos, externos, de la organizacion y de la gerencia

de proyectos).

Falta de ambientes para realizar las pruebas
entre los distintos Sistemas que conforman el
proyecto

Prioridad de los recursos de la institucién a otros Institucion
proyectos
Retrasos en la entrega de los requerimientos Externos
por parte de los proveedores

Institucién

| Agotamiento del presupuesto del Proyecto

Gerencia de Proyectos

Aumento en la tasa Cambiaria

Externos

Falta de data especifica para realizar las
pruebas

Institucion

Problemas de Comunicacion entre los miembros
del proyecto

Gerencia de Proyectos

problemas asociados a la integracion de los Institucion
distintos sistemas
Posible multa por incumplimiento de la Ley Externos

Tabla n® 10: Identificacién de Riesgos
Fuente: Elaboracién Propia

80



§ \!
@ @

Matriz de Riesgos del Proyecto

Luego de tener las escalas de probabilidad y de impacto y de identificar los riesgos
del proyecto, se centralizé en una matriz donde se colocé también la respuesta a

estos riesgos.

Mitigar- Se tiene la prioridad por ser
Prioridad de los recursos un proyecto regulatorio, si alguno
de la institucion a otros 0,3 07 0,21 de los recursos se utilizara para
proyectos otro proyecto el gerente de proyecto
debe emitir una alerta
Mitigar- Se llegé a un acuerdo con
los proveedores de ir realizando
Retrasos en la entrega enfregas parciales para ver el
de los requerimientos por 0,3 0,7 0,21 avance de los requerimientos y si
parte de los proveedores se detecta alguna desviacion se
debe establecer un plan de accién
en conjunto con los proveedores
. Mitigar-El lider técnico debe asistir
f;:;:fl;nbmu?sfxe semanalmente a las reuniones de
zar |as prueb coordinacién de ambiente y solicitar
los distintos Sistemas 0,3 05 0,15 bt aniisoieg . con. Salicients
T Snviermen & anticipacion a la realizacion de las
proyecto pruebas.
Mitigar-Se debe controlar el
Agotamiento del presupuesto del proyecto para
presupuesto del 05 0,7 0,35 evitar el agotamiento, se prevé un
Proyecto presupuesto de contingencia ante
cualquier eventualidad
Aumento en la tasa
Cambleria 03 0,7 0,21 Aceptar
Mitigar-Los Lideres de los Sistemas
involucrados en las pruebas deben
g::‘:glﬂ;‘fgm":s 05 03 015 | proporcionar la data
correspondiente a las pruebas de
cada entregable
Mitigar- En las reuniones de
Problemas de il
Comunicacién entre los 03 03 0,09 |3eguimiento se debe actarar todas
P las dudas que surjan durante la
miembros del proyecto ejecucion del proyecto
Mitigar- Se deben realizar pruebas
Problemas asociados a de integracion entre los sistemas
la integracion de los 0,5 03 0,15 involucrados de manera de si hay
distintos sistemas problemas de integracién
corregirlos a tiempo
Mitigar- Se establecieron
Posible multa por 0.7 09 063 entregables con prioridad sobre los
incumplimiento de la Ley ' : ; tipos de reclamos con mas volumen
en la institucién

Tabla n® 11: Matriz de Riesgos
Fuente: Elaboracion Propia
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Plan de Gestion de Calidad

El objetivo de este plan es planificar la calidad y establecer como se realizara el
aseguramiento y control de la calidad. Para realizar este plan se realizaron los
siguientes pasos:

» Se revisé que politicas de calidad maneja la institucion. Se revisaron los
documentos, las normas aplicables y los mecanismos para planificar la
calidad.

» Luego se determinaron objetivos cuantificables para medir la calidad, como
parte de la planificacion.

o Para determinar el aseguramiento de la calidad, el equipo realizé un breve
instrumento, que sera aplicado antes de culminar cada entregable, de
manera de medir si se estan cumpliendo con todos los procedimientos
establecidos en la planificacion. Se realizaran auditorias, en donde se
aplicara el instrumento realizado y se dejaran los registros necesarios para
hacer el seguimiento de las acciones recomendadas, en el caso que las
hubiera.

e Los requerimientos desarrollados por los proveedores, igualmente deben
cumplir con los requisitos de calidad establecidos para este proyecto. Una
vez entregados los desarrollos, se les realizara auditorias para verificar que
cumplan con lo establecido.

* En todas las sesiones estuvo presente el equipo de proyecto y el area
usuario, la Gerencia de Administracion del Sistema de Reclamos, para incluir
sus peticiones y que también tengan presente al realizar las pruebas los
requerimientos de calidad establecidos.

Como resultado de este plan se obtuvo los indicadores de calidad y el instrumento
que se realizara para asegurar la calidad.
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Indicadores de Calidad

Cumplir con los Porcentaje de
ilcs de. Lograr 0 % de Ent bl Lider N Entregables no Conforme.

PEC =(

alcance del Mﬁ M| no conforme | Mesual | reonics N Entregables Totales
proyecto %PEC x 100
Cumplir con las | LO9Par 0. %o de | Mdeno Equipo
auditorias de siadiion it Mensual de -
calidad en as | en auditorias pr NC = Camtidad de no conformidades

de calidad de calidad Dysci
Cumplir con los s
tiempos Lograr 100 % enCumIapImrnn Equipo
establecidos en |de ion del Quincenal de CEP = iempo Real E; jecutada) e
la planificacién | cumplimiento . numlﬂ" proyecto ~ \ Tiempo Programado
de la ejecucion

Tabla n® 12: Indicadores de Calidad
Fuente: Elaboracion Propia
Instrumento para Asegurar la Calidad
Si NO

establecida para el mismo

El entregable cumple la funcionalidad

desempefio del sistema

Los requerimientos del entregable no afectan el

El sistema mantiene la estabilidad que lo
caracteriza

seguridad del mismo

Los requerimientos del entregable no afectan la

Tabla n® 13: Instrumento paraAsegufar la Calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO VII EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se presenta el grado de cumplimiento del objetivo general y los
objetivos especificos que se establecieron para realizar este trabajo especial de
grado

Grado de Cumplimiento de los Objetivos del Trabajo Especial de Grado

El objetivo general fue Disefiar el Plan de Gestién para Adecuar el Sistema de
Reclamos segln la Ley de Tarjetas (2008) y logro cumplirse mediante la creacion
del Plan de acuerdo a las mejores practicas establecidas en la gerencia de
proyectos.

En cuanto a los objetivos especificos a continuacion se detalla la evaluacion del
cumplimiento de los mismos.

Objetivo Especifico n° 1. Describir el Sistema de Reclamos de la Institucion
Financiera: este objetivo se cumpli6 mediante la elaboraciéon de un resumen
del documento de especificaciones funcionales del Sistema de Reclamos, la
lista de procesos del sistema (ver tabla n® 1) y la ejemplificacion del ciclo de
vida de un reclamo (ver figura n°6), los cuales se presentan en el capitulo V.

Objetivo Especifico n° 2. Diagnosticar la brecha entre la situacién actual del
Sistema de Reclamos y lo que establece la Ley de Tarjetas Financieras: este
objetivo se cumpli6 mediante el desarrollo de una matriz de procesos
impactados del Sistema de Reclamos por ley de tarjetas (ver tabla n° 2) y la
lista de reclamos afectados por esta Ley (ver tabla n°3), presentados en el
capitulo V.




Objetivo Especifico n® 3. Desarrollar el plan de gestion del proyecto
Adecuaciones en el Sistema de Reclamos de una Institucion Financiera
segun la Ley de Tarjetas Financieras (2008). este objetivo se cumpliod
mediante el desarrollo de los planes de Alcance, Tiempo, Costo, Recursos
Humanos, Comunicacién, Calidad y Riesgos. Estos planes se encuentran en
el capitulo VI y a continuacién se detalla los resultados obtenidos:

1. En el plan de alcance se elaboré el enunciado detallado del alcance, la
EDT (ver figura n° 7), el diccionario de la EDT y los entregables con su
descripcion (ver tabla n® 4).

2. El plan de Tiempo se llevd a cabo por medio de la definiciébn de
actividades, con su secuencia, duracion y recursos (ver figuran®9y 10) y
por ultimo se elaboro el cronograma (ver figuras n°® 11-16).

3. En el plan de costos se desarrollé la estimacién de costos (ver tabla n°
5,6), el presupuesto (ver tabla n° 7) y los desembolsos de costos a lo largo
del proyecto (ver figura n® 17 )

4. En el plan de Recursos Humanos se realizé el organigrama del proyecto
(ver figura n° 18) y la matriz de responsabilidades del proyecto las cuales
sirven para establecer las lineas de reportes y las responsabilidades del
mismo (ver tabla n°8).

5. En el plan de comunicaciones se elabor6é la matriz de comunicaciones
(ver tabla n° 9), en la cual se establecieron los tipos de comunicaciones
que se llevaran a cabo en el proyecto.

6. El Plan de Riesgos plasma los tipos de riesgos (ver tabla n°10), con los
niveles de impacto y probabilidad establecidos para el mismo y la
respuesta que se puede aplicar en caso de que ocurran, todo concentrado
en la matriz de riesgos (ver tabla n® 11).

7. El plan de calidad establece los indicadores que se pueden aplicar al
proyecto para medir la calidad (ver tabla n® 12) y un breve instrumento
para asegurar la calidad luego de culminado cada entregable (ver tabla
n°13).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las conclusiones y recomendaciones formuladas en el
presente Trabajo Especial de Grado:

Conclusiones

Teniendo en cuenta la entrada en vigencia de la Ley de Tarjetas Financieras (2008),
se establecio la necesidad de disefiar un plan de gestién para adecuar el Sistema
de Reclamos.

Se establecié6 que se deben realizar modificaciones en el Sistema de Reclamos y
en los Sistemas de Tarjeta de Crédito y Tarjeta de Débito, para que la institucién de
constancia por escrito y responda a los reclamos efectuados por los clientes, en 15
dias maximos.

Se elabor6 la EDT para este proyecto, la cual quedo desagregada en cuatro (4)
fases, Inicio, Ejecucién, Seguimiento y Control y Cierre. La fase de Ejecucion, en la
cual se realizaran las adecuaciones, se dividié en siete (7) entregables de manera
de atacar primero los tipos de reclamos con mas volumen transaccional y los que
pueden ocasionar mayores multas a la Institucion.

El cronograma del proyecto da un total de 381 dias. Con un total de 875 actividades
obtenidas de la descomposicion de los paquetes de trabajo.

El presupuesto total para la ejecucion del proyecto es de 819.124,2 Bs.

Se realizaron los planes correspondientes a las areas de Alcance, Tiempo, Costo,
Recursos Humanos, Riesgos, Calidad y Comunicacion. Para realizar estos planes
se tomaron en cuenta las mejores practicas de la gerencia de proyectos, segun lo
establecido en el PMBOK y los conocimientos y experiencias adquiridas en el
postgrado de Gerencia de Proyectos de la UCAB.
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Recomendaciones

Se debe realizar un adecuado proceso de control y seguimiento, de manera de
asegurar que la planificacion realizada se esté cumpliendo y si surgen
contratiempos se pueda comparar con la linea base del mismo y establecer
acciones para minimizar el impacto negativo en el proyecto

Si se presentan cambios en el proyecto, se debe activar el control de cambios
integrado que se tiene en la institucion.

Aplicar los planes de gerencia desarrollados en este Trabajo Especial de Grado.

Adiestrar a los recursos en el programa Microsoft Project para que realicen las
actualizaciones de las actividades.

Aplicar técnicas de aceleracion de proyectos en el caso de que el proyecto se
retrase.

Establecer como elemento indispensable en el cierre de los proyectos, documentar
las lecciones aprendidas que puedan servir de guia para ejecutar otros proyectos.

Es importante que la instituciéon establezca una metodologia y cultura de gestion de
proyectos para emplear las mejores practicas y herramientas que se deben aplicar
en cada area del conocimiento (alcance, tiempo, costos, calidad, riesgos, recursos
humanos, comunicaciones, adquisiciones), el plan elaborado para este Trabajo
Especial de Grado podria ser la base para generar la misma.
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Anexo 2 Articulos de Ley de Tarjetas Financieras
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Articulo 8. El emisor de las tarjetas financieras debe poner a disposicion
del publico en general un folleto explicativo del servicio que ofrece

Articulo 9. El emisor debe explicar el mecanismo para determinar el total
de los intereses y la formula para calcularlos.

Articulo 10. Los emisores de tarjetas de crédito estan obligadas a enviar
a sus tarjetahabientes, todos los meses y en los cinco (05) dias habiles
siguientes a la fecha de corte el estado de cuenta.

Articulo 11. Cuando el tarjatahabiente no hubiere recibido el estado de
cuenta dentro de los quince (15) dias continuos al vencimiento del plazo,
éste podra reclamar por escrito su respectivo estado de cuenta, dentro de
los siguientes quince (15) dias y el emisor estara obligado a entregarselo
de inmediato.

9

Articulo 12. El emisor esta obligado a presentar al tarjetahabiente, por
escrito, el aviso de modificacion del contrato de afiliacion de la tarjeta.

<

Articulo 13. En caso de no ser aceptadas las modificaciones por el
tarjetahabiente, el emisor dara la opcién de renovar el contrato bajo las
condiciones vigentes.

Articulo 14. Los premios deberan ser debidamente autorizados por la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financiera.

Articulo 15. El emisor debera dar al tarjetahabiente el nimero de registro
o de gestion bajo el cual quedé cualquier reclamo que realice.

Articulo 16. Es obligacion del emisor la dotacion, de los equipos
electrénicos que constituyen los puntos de ventas en los negocios.

Articulo 17. Los bancos no podran debitar directamente de las cuentas
de némina que el usuario (a) tenga, tos por concepto de deudas.

Articulo 18. Se prohibe el cobro de intereses sobre intereses y la
capitalizacion de los mismos en las lineas de créditos.

Articulo 19. El emisor debe aportar para todas las tarjetas que emita una
informacién que determina la SUDEBAN.

Articulo 20. Los emisores de los medios de pago electronicos deben
contar con sistemas que alerten a tiempo la comision de fraudes.

Articulo 21. Las instituciones financieras emitiran tarjetas y colocaran
cajeros a la disposicion de personas con impedimentos visuales vy fisicos.

Articulo 22. Las instituciones financieras deberan colocar en los cajeros,
sistemas de identificacion biométrica, video o fotografia del rostro.

Articulo 23. Las instituciones financieras deben identificar los cajeros y el
nombre del Banco o de la empresa propietaria y su logo.

o s RIS RS IR s

Articulo 24. En cada transaccion que el tarjetahabiente realice, el banco,
debe de seiialar en el recibo de la operacion, el total de la transaccién,
retiro o transferencia y el saldo disponible, y especificando el cobro de
comisiones, impuestos, en caso de que los hubiere.

Articulo 25. El negocio afiliado, esta obligado a respetar los términos de
la contratacion entre el tarjetahabiente y el emisor.

Articulo 26. Sefialan los deberes del Tarjetahabiente

NEN

Articulo 27. El tarjetahabiente puede a solicitar al banco que se corrija la
informacién incorrecta en el reporte de crédito del SICRI
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Articulo 28. A los tarjetahabientes no se les debe requerir datos
adicionales a los que exija el SENIAT.

Articulo 29. Ningin comercio podrd exigir para cancelar productos,
consumos o servicios, el uso de las tarjetas de crédito o demas tarjetas.

Articulo 30. El Emisor no podra en el futuro excusarse de otorgar tarjetas
de créditos al tarjetahabiente que en el pasado tuvo cuentas en mora.

Articulo 31. El emisor esta obligado a dar por escrito al solicitante de una
tarjeta, las razones por las cuales negaron una solicitud de tarjetas de
crédito o ampliacion del limite de crédito en particular.

<

Articulo 32. Las tarjetas de crédito que no sean movilizadas por el
tarjetahabiente, no seran objeto de cargos de ninguna indole.

<

Articulo 33. El tarjetahabiente afectado por cualquier delito previsto en
esta Ley, podra ejercer las acciones civiles correspondientes para exigir la
reparacion de los dafios y perjuicios causados por el proveedor o
prestador del servicio penalmente responsable.

Articulo 34. En ningin caso las prestaciones sociales deben servir de
garantia para el pago de deudas originadas por tarjetas de crédito.

Articulo 35. El otorgamiento de tarjetas de crédito efectuara sin
discriminacion de edad, sexo, raza o religién.

Articulo 36. Los tarjetahabientes, para promover y defender sus intereses
y derechos, podran organizarse de cualquier forma licita.

P TS FS

Articulo 37. Todas las organizaciones de participacién popular que se
constituyan para la defensa de los derechos de los tarjetahabientes,
deben registrarse en la SUDEBAN.

Articulo 38. Requisitos para conformar las organizaciones de
participacion popular

Articulo 39. Cuando ocurre un silencio positivo

Articulo 40. Los tarjetahabientes podran ejercer y defender libremente
sus derechos sin tener la obligacion de inscribirse en las organizaciones

Articulo 41. Como se crea el Consejo Nacional de Usuarios de Tarjetas
Financieras, que sera conformado por las organizaciones de participacion
popular.

Articulo 42. Los Directores del Consejo Nacional de Usuarios de Tarjetas
de Crédito y demas, seran elegidos en asamblea de tarjetahabientes.

L s s s

Articulo 43. El Consejo Nacional de Usuarios de Tarjetas Financieras
contara con una Junta Directiva que sera integrada por los Presidentes de
dos de las Organizaciones de participacion popular que se constituyan

Articulo 44. Describe las atribuciones del consejo

ol

Articulo 45. El Banco Central de Venezuela (BCV), fijara la tasa de
interés financiera y moratoria maxima para el financiamiento de tarjetas de
crédito, y publicara en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

Articulo 46. Los emisores de tarjetas de crédito estan obligados a
entregar al Banco Central de Venezuela, con caracter de declaracion
jurada y durante los cinco (05) primeros dias de cada mes, la informacion
necesaria para realizar el andlisis comparativo de tarjetas de crédito y
débito.

Articulo 47. Le correspondera a la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras, velar por el cumplimiento de esta Ley.
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Articulo 48. El Sistema de Informacién Central de Riesgos (SICRI), sirve
para consultar la situacion crediticia de los distintos usuarios de los
Bancos y demas Instituciones Financieras.

Sl

NO

Articulo 49. En caso de reclamo del tarjetahabiente por retiro o adelanto
de efectivo no consumado por parte de un cajero automéatico, el
tarjetahabiente se dirigira al banco emisor informando la identificacion del
cajero, fecha y hora de la transaccién. El banco emisor debe recibir la
denuncia, darle una constancia por escrito y responder de manera
expresa en un lapso maximo de quince dias habiles.

Articulo 50. En aquellos casos en los cuales se produzca robo, hurto,
clonacion o pérdida del medio de pago electrénico, el emisor del
instrumento, a solicitud del tarjetahabiente, debera iniciar la investigacion
del caso, sin crear perjuicios a éste, debiendo el emisor notificar
inmediatamente al Ministerio Publico y a la Superintendencia de Bancos y
Ofras Instituciones Financieras.

Articulo 51. El Tarjetahabiente puede reclamar de los datos contenidos
en el estado de cuenta, tales como, consumos o retiros de efectivos no
realizados, cargos no autorizados dentro de 30 dias después de recibir el
estado de cuenta.

Articulo 52. El Emisor esta obligado a darse por notificado del reparo, en
forma escrita, inmediatamente después de recibir el reclamo y a dar
respuesta al mismo en un plazo no mayor de quince dias habiles

Articulo 53. Mientras exista la controversia el Emisor no podra enviar
informaciéon negativa al registro de crédito interno, al Sistema de
Informacion Central de Riesgo (SICRI), hasta que se esclarezcan los
hechos.

Articulo 54. El procedimiento descrito en los articulos 49 y 53 de este
Capitulo aplicara igualmente para el caso en que el tarjetahabiente reporte
la clonacién de su tarjeta o el uso ilicito de la misma.

Articulo 55. El Consejo Nacional de Usuarios y Usuarias de Tarjetas de
Crédito y Débito, prepagadas y demas tarjetas de financiamientos o pago
electrénico, debera conocer cada uno de los pasos a seguir en el reclamo
interpuesto por el tarjetahabiente.

Articulo 56. Las instituciones Financieras sélo podran contactar al
tarjetahabiente entre las ocho de la mafiana (07:00 a.m.) y las seis de la
tarde (06:00 p.m.), de lunes a viernes.

Articulo 57. Las instituciones Financieras, no podran contactar o realizar
cobranzas a través de terceras personas distintas al tarjetahabiente.

Articulo 58. Las instituciones Financieras, abogados, gestores de
cobranza o agencias de recuperaciones, no podran utilizar practicas
abusivas.

Articulo 59. En caso de atraso en el pago regular de las cuotas
correspondientes a las tarjetas de crédito, una vez que el tarjetahabiente
ponga al dia su respectiva cuenta, entregar un finiquito de la deuda y
retirario del SICRI.
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Anexo 3 Cronograma de Proyecto
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Anexo 4 Matriz de Responsabilidad del Proyecto
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Proyecto Adecuacién Sistema de Reclamos

GP

LT

LBE

LCRM

ABE

ACRMJ

ACRMS

Fase Inicio

Elaborar documento de definicién

>

Visién de Negocio

>

=

o

=)

Fase Ejecucion

Desarrollo Transacciones ATM Propios

Refinar Procesos

Proceso Visionado

>

>

Desplegar Procesos de Negocio

Desarrollo Req. Sistema de Reclamos

Andlisis y Disefio de la Arquitectura Base

Disefio de Modelo Légico de Datos

Implementacién de Modelo Fisico de Datos

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> |> > > > > >

DX |W|W|W ||

X |W|W|W|W|W|=

Desarrolio Req. Sistema de Tarjetas de Debito

Andlisis y Disefio de la Arquitectura Base

Elaboracion de ambiente de liberaciones

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> > (> > > >

|||/ |

Desarrollo Transacciones Fraude TDD

Refinar Procesos

Proceso Visionado

>

Desplegar Procesos de Negocio

Desarrollo Req. Sistema de Reclamos

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccién

> (> |> >

x| |||

|||

Desarrolio Req. Sistema de Tarjetas de Debito

Desarrollo del Segundo Entregable Fraude TDD

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> |>(> >

|||

Desarrollo de Transacciones de Fraude TDC

Refinar Procesos
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Proceso Visionado (Refinar)

>

Desplegar Procesos de Negocio

Desarrollo Req. Sistema de Reclamos

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> (> > (> >

D | |™ || =

RN |R|R|R|=

Desarrolio Req. Sistema de Tarjetas de Crédito

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo del Tercer Entregable Fraude TDC

Pruebas

Pase a Produccién

> > > > >

0|22

Desarrollo Transacciones ATM Switche 7B

Refinar Procesos

Proceso Visionado (Refinar)

>

Desplegar Procesos de Negocio

Desarrollo Req. Sistema de Reclamos

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> (> > |>>

x|

| |=™ || =

Desarrollo Req. Sistema de Tarjeta de Debito

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrolio de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> > (> > >

D |R W=

Desarrollo Transacciones ATM/POS
(Cirrus/Maestro)

Refinar Procesos

Proceso Visionado (Refinar)

>

>

Desplegar Procesos de Negocio

Desarrollo Req. Sistema de Reclamos

Andlisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccién

> (> > >|P

RNV || |2

DWW |0

Desarrolio Req Sistema de Tarjetas de Debito

Andlisis y Disefio de la Arquitectura Base
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Desarrollo Requerimientos ATM/POS MDS

GP

LT

LCRM

ACRMJ

ACRMS

AP

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> (> > P>

-l Rl e

Transacciones Operaciones TDC

Refinar Procesos

Proceso Visionado (Refinar)

>

Desplegar Procesos de Negocio

Desarrollo Req. Sistema de Reclamos

Andlisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

> (> | (2>

D™ ||| =

(X = =

Desarrollo Req. Sistema de Tarjetas de Crédito

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base

Disefio de Modelo Logico de Datos

Implementacién de Modelo Fisico de Datos

Desarrolio de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccién

> |> (> (> > > >

(WP WD |=W(=™

Transacciones POS - Propios

Refinar Procesos

Proceso Visionado (Refinar)

>

Desplegar Procesos de Negocio

Desarrollo Req. Sistema de Tarjeta de Debito

Analisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo de Software

Pruebas

Administrar Solicitudes de Cambio

Pase a Produccion

— = -] — ] —

> |> (> |>|>

D™ || ==

Desarrolio Req. Sistema de Reclamos

Andlisis y Disefio de la Arquitectura Base

Desarrollo de Software

Pruebas

Pase a Produccion

> > > > >

DWW 2|2

| |>W|(>W |

Fase Seguimiento y Control

Reuniones de Seguimiento y Control

Fase Cierre

Documentar las lecciones aprendidas
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P|GP |LT | LP |LBE| LCRM | ABE |ACRMJ | ACRMS

AP

Preparar presentacion de cierre | R R R R | | |

Reunién de cierre con equipo de proyecto R| R R R R R

Leyenda
A=Aprueba
I=Informado
R=Responsable

Recursos

P=Promotor, GP=Gerente de Proyecto, LT=Lider Técnico, LP=Lider de Procesos, LBE=Lider de
Banca Electronica, LCRM=Lider de CRM, A1=Analista de Banca Electrénica, A2= Analista CRM
Junior, A3=Analista CRM Senior, A4=Analista de Procesos
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