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RESUMEN

Banesco Banco Universal, es una empresa financiera lider del sistema financiero venezolano.
A lo largo de su historia ha realizado importantes inversiones en el area de tecnologia de la
informacion, principalmente la que tiene que ver con la implantacion del sistema SAP, en el
afio 2006. En el afio 2013, se cred el Centro de Competencias SAP, en la busqueda de dar
valor agregado a la organizacion, sin embargo, aiin para el momento de inicio del trabajo no
estaban claramente definidos cuales eran los procesos, que permitirian el logro de las metas
planificadas por la institucion financiera en estudio. En el presente Trabajo Especial de
Grado, se propone el proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP, que
permitira mejorar los procesos del Centro de Competencias SAP y de esta forma potenciar el
area tecnologica en la empresa, logrando alcanzar las metas planteadas por la organizacion en
estudio. En este trabajo, se diagnostico la situacion mediante la evaluacion de los procesos
del Centro de Competencias SAP de Banesco, donde se identificaron las areas de desarrollo
prioritarias. Luego se realizé un analisis comparativo de dichos procesos con lo propuesto en
la metodologia Run SAP y se identificaron varias brechas. Adicionalmente, se analizé la
interaccion de los involucrados con la aplicacion de la metodologia Run SAP. Finalmente se
recomendo6 el Plan de Ejecucion del Proyecto para la implementacion de la metodologia Run
SAP en el Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal, basado en las mejoras
practicas de la gerencia de proyectos.

Palabras clave: Banesco Banco Universal, Gerencia de Proyectos, Implementacion, Metodologia Run
SAP, SAP.
Linea de trabajo: Definicion y Desarrollo de proyectos
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INTRODUCCION

La rapidez con la que cambia la tecnologia, plantea una serie de oportunidades y
desafios a la sociedad y a la estructura productiva de los distintos paises a nivel
mundial, por lo que es comun escuchar que aquellos paises que no logren adaptarse a
las transformaciones impulsadas por las nuevas tecnologias, corren el riesgo fatal de
quedarse a la zaga en términos de desarrollo y bienestar. En un entorno econdémico
volatil es vital contar con soluciones tecnologicas que permitan tener un buen

posicionamiento en el mercado.

El sistema SAP ofrece soluciones que permiten alcanzar estos objetivos, potenciando
asi la cadena de valor. El crecimiento exponencial de la cantidad de aplicaciones SAP
y la importancia que han tomado en el campo empresarial y comercial, ha hecho que
cada vez mas empresas y organizaciones se vean atraidas por tener sus servicios

disponibles en la plataforma SAP.

Cuando se invierte en la implantacion de un sistema sofisticado como SAP se debe
lograr la maximizacion de la utilizacion del sistema mediante un servicio oportuno,
de calidad y a un costo razonable, por lo que es necesario lograr eficiencia en el uso
de los recursos y mejorar los procesos, de tal modo que el negocio sea sostenible en el

largo plazo.

Este Trabajo Especial de Grado (TEG), propone un plan de ejecucion para
implementar la metodologia Run SAP, ajustandose a las necesidades de la empresa y
permitiendo que el sistema SAP esté alineado con los objetivos de la organizacion,
mejorando el proceso de negocio y permitiendo lograr las metas planteadas en la
planificacion estratégica. Por lo anteriormente expuesto el objetivo principal de este

trabajo fue “Desarrollar el Plan de Ejecucion del proyecto para la implementacion de



la metodologia Run SAP en el Centro de Competencias SAP de Banesco Banco

Universal”.

El trabajo consta de los siguientes capitulos:

En el capitulo I, “El Problema”, se expone el planteamiento del problema y los
objetivos que persigue este Trabajo Especial de Grado, asi como su justificacion e

importancia, interrogantes, alcance y limitaciones.

El capitulo II, “Marco Tedrico”, contiene los antecedentes de la investigacion, los

diferentes conceptos que conforman el basamento de la misma y las bases legales.

En el capitulo III, “Marco Metodologico”, se presenta la metodologia que se siguid
para la realizacion de este Trabajo Especial de Grado, tipo y disefio de la
investigacion, unidad de anélisis, técnicas e instrumentos de recopilacion de la
informacion, asi como las consideraciones éticas, la EDT/WBS, el presupuesto y

cronograma del Trabajo Especial de Grado.

En el capitulo IV, “Marco Organizacional”, se presenta la filosofia e identidad de la
organizacion en la cual se realizo el presente Trabajo Especial de Grado, es decir,

Banesco Banco Universal.

El capitulo V, “Desarrollo de los Objetivos Especificos de la Investigacién”, contiene
el desarrollo de cada uno de los objetivos especificos que persigue el presente Trabajo

Especial de Grado.

En el capitulo VI, “Andlisis de los Resultados”, se presenta un analisis de los

resultados obtenidos en el desarrollo de los objetivos especificos.



El capitulo VII, “Lecciones Aprendidas”, consta de una serie de lecciones aprendidas

obtenidas durante la elaboracion del presente Trabajo Especial de Grado.

En el capitulo VIII, “Conclusiones y Recomendaciones”, se detallan las conclusiones
a las que se llegaron, luego de haber desarrollado cada uno de los objetivos

especificos y se dan algunas recomendaciones en base a estas conclusiones.

Por ultimo, como parte final de este trabajo, se presentan las referencias

bibliograficas.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La mayoria de las organizaciones administran y gestionan su informacion a través de
sistemas transaccionales que les permiten estandarizar sus procesos de negocio y las

operaciones que se generan en el dia a dia.

Las aplicaciones de Tecnologias de Informacion (TI) ayudan a las compaiiias a
mejorar su rendimiento, de tal forma que a través de diferentes soluciones pueden
maximizar el uso de su informacién y utilizarla para diferentes fines, tales como:
analisis de la informacion, toma de decisiones oportuna, monitoreo de indicadores,
mayor conocimiento de clientes, operaciones, administracion de personal, entre otras;
sin embargo, estas aplicaciones requieren de estandares de operacion para
incrementar su rendimiento y reducir el nimero de recursos humanos necesarios para

administrarlas.

Cuando se invierte en la implantacioén de un sistema sofisticado como SAP (Sistema
de Aplicaciones en Procesamiento de datos), las empresas enfrentan el reto de
proveer un soporte eficiente al sistema implantado, para obtener el retorno de la
inversion realizada. Esto se logra maximizando la utilizacion del sistema mediante un

servicio oportuno, de calidad y a un costo razonable.

Banesco Banco Universal se encuentra en la busqueda de mejorar sus procesos y
lograr la eficiencia en el uso de sus recursos para obtener un negocio que sea

sostenible en el largo plazo. Una de las estrategias del afio 2013 era la creacion de un



Centro de Competencias SAP, el cual operaria internamente con recursos propios y
con el que se buscaria obtener los siguientes beneficios:
e Proveer un soporte eficiente y competente en materia SAP.
e Asegurar la maxima utilizacion de SAP.
e Expandir el sistema SAP a aquellas funciones y procesos donde su utilizacion
agregue valor al negocio.
e Evaluar nuevos productos SAP y su beneficio para el negocio.
e Reducir los costos operativos.
e Personal mas capacitado por la adquisicion de la experiencia, derivada del uso
estandarizado de las soluciones SAP.
e (analizar los requerimientos de soporte y consultoria SAP bajo un tnico
punto de control y con los niveles de servicio que mas se ajusten a la

necesidad del negocio.

El Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal tiene como meta para
el afio 2014, consolidar todos los procesos que le permiten el logro de los objetivos
definidos en la planificacion estratégica de la organizacidon, generando
procedimientos y/o productos adaptados a las necesidades del cliente, con los
requisitos de calidad, esfuerzo de trabajo eficiente por parte de los integrantes del
equipo y obtenciéon de ganancia en tiempo y dinero. Esta consolidacion de los
procesos se quiere hacer tomando en cuenta las mejores practicas en Gerencia de

Proyectos.

Problema de Investigacion

(Qué aspectos deben ser considerados en la elaboracion del plan de ejecucion del

proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en el Centro de

Competencias SAP de Banesco Banco Universal?



Sistematizacion de la Investigacion

e ;Cuales son los procesos del Centro de Competencias SAP de la organizacion
en estudio?

e Estan adecuados los procesos del Centro de Competencias SAP de la unidad
en estudio, a la metodologia Run SAP?

e /Quiénes son los involucrados en la implementacion de la metodologia Run
SAP?

e ;Como elaborar un plan de ejecucion para el proyecto del caso en estudio?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general.

Desarrollar el Plan de Ejecucion del Proyecto para la implementacion de la
metodologia Run SAP en el Centro de Competencias SAP de Banesco Banco

Universal

Objetivos especificos.

e Describir los procesos del Centro de Competencias SAP de la
organizacion en estudio.

e Evaluar los procesos del Centro de Competencias SAP de la unidad en
estudio, basados en la metodologia Run SAP.

e Analizar los involucrados (stakeholders) en la implementacion de la
metodologia Run SAP.

e Elaborar el Plan de Ejecucion del Proyecto.



Justificacion e Importancia

Banesco Banco Universal decidio crear un Centro de Competencias SAP que permita
expandir el sistema SAP a aquellas funciones y procesos donde su utilizacion agregue
valor al negocio. Es por esto que se hace necesario definir los procesos de esta nueva

Vicepresidencia para cumplir con las metas planteadas.

SAP ha disefiado una metodologia llamada Run SAP (2013), que ofrece las mejores
practicas en herramientas, servicios y capacitacion para incrementar el rendimiento y

gestion de sus aplicaciones SAP con un método de implementacion estandar probado.

La metodologia se centra en la administracién de las aplicaciones, operaciones de
procesos de negocios y la administracion de soluciones de SAP. También la
metodologia describe como el concepto de soporte debe ser adoptado durante el
disefio del ciclo de vida, la instalacion, las operaciones y la optimizacion; asi como
deben llevarse a cabo las operaciones de las soluciones para los diferentes procesos

de negocios basados en software SAP.

El valor de esta propuesta reside en la flexibilidad que se logra al implementar la
metodologia Run SAP, ajustandose a las necesidades de la empresa y permitiendo
que el sistema SAP esté alineado con los objetivos de la organizacion, mejorando el
proceso de negocio y permitiendo lograr las metas planteadas en la planificacion
estratégica. Esta propuesta ofrece sin duda valor agregado a la organizacion, al
permitirle obtener ademas los siguientes beneficios:

e Asegurar la disponibilidad de sus aplicaciones SAP.

e Estandarizar las aplicaciones SAP.

e Reduccioén del esfuerzo ante problemas e incidentes.

e Monitoreo del desempeiio de sus aplicaciones SAP.



e (Gestionar con eficiencia a los usuarios, tareas y herramientas.

e Incrementar la disponibilidad de los procesos de negocio.

Este Trabajo Especial de Grado se fundamentd en la necesidad de mejorar los
procesos, mediante la gestion de proyectos, especialmente en las areas de alcance,
tiempo y costo, aplicando un plan de implementacion en un area muy limitada, que de
ser exitoso se podra aplicar en el area de estudio completa. Por otra parte, se
beneficiara a los empleados del departamento, ya que el incremento en la eficacia y
eficiencia de los procesos permitira reforzar las capacitaciones y el adiestramiento del

personal.

Alcance

Este TEG contempld6 la conceptualizacion del proyecto para la implementacion de la
metodologia Run SAP en el CCSAP de Banesco Banco Universal. Se trabajo solo
con las actividades primarias de innovacion, produccion y logistica de la cadena de
valor del CCSAP. Este TEG s6lo propone el PEP, no contempla los planes
subsidiarios ni la implantacién, ya que esto dependera de que las propuestas
plasmadas en este trabajo sean aceptadas por la organizacion. Se utilizdé la
informacion disponible en la organizacion y en el presente TEG se presentan solo los
datos autorizados por la misma, con el fin de mantener el acuerdo de confidencialidad

de la organizacion.

Limitaciones

El TEG fue desarrollado en un lapso de tiempo de 12 semanas para cumplir con una
exigencia de tiempo de la institucion académica. Por otra parte, también existe una
limitacion de tiempo y recursos de la organizacion, por lo que no se contempla los

planes subsidiarios ni la ejecucion del PEP propuesto.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este capitulo del trabajo se analizan los principales fundamentos de la gerencia de
proyectos, tomando como referencia lo planteado en el PMBOK (PMI, 2013), luego
se explican varios conceptos tecnoldgicos que permitirdn entender que es la

metodologia Run SAP, explicando sus fortalezas y beneficios.

Antecedentes de la Investigacion

Como parte de los antecedentes se encuentran algunos Trabajos Especiales de Grado
que fueron desarrollados para Banesco Banco Universal, de 37 encontrados en la base
de datos de la biblioteca de la Universidad Catolica Andrés Bello, se seleccionaron 4
por su relacion con el presente Trabajo Especial de Grado. En la misma base de datos
se encontraron 25 Trabajos Especiales de Grado relacionados con el sistema SAP, de
los cuales se menciona uno por su relacién con el presente Trabajo Especial de
Grado. Otros Trabajos Especiales de Grado fueron consultados y su aporte sera de
tipo referencial, ya que abordan la misma linea de trabajo sobre la implementacion de

una metodologia.

Vilariio J. (2010), “Modelo para la seleccion de la metodologia de desarrollo web de
una aplicacidon segun sus caracteristicas funcionales”.

La problematica se basa en el hecho de que muchas aplicaciones Web que han sido
desarrolladas no han tenido el éxito esperado, ya que no cumplen los objetivos
inicialmente planteados, debido al mal disefio de la aplicacion, por falta de
conocimiento y por la no utilizacion de una metodologia adecuada. EI objetivo del
trabajo fue desarrollar un modelo que guiara al equipo desarrollador en la seleccion

de la metodologia mas adecuada para el desarrollo de aplicaciones Web. Se concluye



que contar con una metodologia adecuada para el desarrollo de aplicaciones Web,
ayudard a disminuir los problemas de disefo, reducir los costos de implementacion y
lograr de objetivos planteados.

Palabras clave: Aplicaciones Web, metodologia, desarrollo, Software.

La problematica y abordaje a la misma guarda relacién con este trabajo, ya que
también se evidencian problemas en la gestion de aplicaciones SAP en la
organizacion, motivados a la no utilizacién de una metodologia adecuada, por lo que
es de mucha importancia la seleccidon y aplicacion de una metodologia que permita

mejorar dicha gestion.

Villamizar G. (2010), “Herramienta para la medicion de riesgos en proyectos de
implementacion del sistema ERP SAP Business One”.

El objetivo fue desarrollar el prototipo de una herramienta que permitiera realizar la
medicion de riesgos en proyectos de implementacion del sistema ERP SAP Business
One. Luego de identificar los requerimientos de la herramienta y utilizar diversos
instrumentos de recoleccion y andlisis de datos, se aplicé una metodologia basada en
el enfoque UML, incorporando el uso de prototipos, obteniendo como resultado una
herramienta informatica que integra un conjunto de funciones que permiten conocer
el nivel de riesgo de un proyecto de implementacion del sistema ERP SAP Business
One.

Palabras clave: SAP Business One, ERP, sistemas, riesgos, gestion de riesgos.

De este trabajo se consideraron los aspectos relacionados al abordaje de la gestion de

aplicaciones SAP, por lo que guarda relacion con el presente trabajo.

Cirillo A. (2009), “Propuesta de un método acelerado para la implementacion de
proyectos de infraestructura tecnoldgica en Banesco™.

Tuvo como objetivo principal generar una propuesta de métodos acelerados para la
implementacidn de proyectos de infraestructura tecnoldgica en Banesco, basado en la

problematica de la organizacion, de mejorar los tiempos de todos los procesos que
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soportan el negocio, entre ellos el de entrega de soluciones de infraestructura
tecnoldgica, para dar respuesta oportuna a las necesidades del negocio por ser el
entorno sumamente dindmico y cambiante. Se plantearon 6 propuestas de accion con
las que se estima obtener mejoras de hasta 65% en los tiempos de ejecucion sin
afectar la calidad.

Palabras clave: Infraestructura tecnoldgica, métodos acelerados, banca,
implementacién de proyectos, reingenieria.

El presente trabajo también busca mejorar los tiempos de ejecucion de los proyectos
que requieran implantacion o mejoras de componentes tecnologicos, logrando

alineacion directa con los tiempos del negocio.

Ramirez L. (2008), “Aplicacion de la metodologia de la cadena critica y la teoria de
las restricciones en la planificacion del departamento de investigacion y desarrollo de
una compaiiia de desarrollo tecnoldgico”.

La problematica se basa en las debilidades encontradas en el Departamento de
Investigacion y Desarrollo, donde no habia una clara definicion de los procesos, roles
y estructura organizativa y los proyectos no poseian un esquema de planificacion
unificada. Entre los objetivos planteados se encuentran: diagnosticar la situacion del
departamento, analizar los mecanismos para la aplicaciéon de la metodologia
propuesta, implantar la metodologia en un area piloto y evaluar la factibilidad de la
aplicacion de la metodologia en el departamento. Se concluye que es posible la
implantacion del modelo planteado y se pueden obtener mejoras que facilitan la
gestion del portafolio de proyecto.

Palabras clave: Cadena critica, teoria de las restricciones, recursos compartidos,
planificacion y control del tiempo, multiples proyectos.

Se relaciona con este trabajo, ya que se propone la implementacion de una
metodologia para la planificacion y el control de proyectos en una empresa, por
medio de la implementacion en un area piloto, para evaluar la factibilidad de la

aplicacion en la totalidad del departamento.
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Gonzalez F. (2007), “Desarrollar una metodologia para la estimacidon presupuestaria
de los componentes de infraestructura tecnoldgica en los proyectos de Banesco™.

La problematica planteada se fundamenta en el hecho de que la gestién de la Vp. de
Operaciones de T.I. se ve afectada al no conocer oportunamente los requerimientos
tecnologicos de los proyectos y por ende no poder prever una partida presupuestaria
para los proyectos. Como objetivo principal se plantea desarrollar una metodologia
presupuestaria de los componentes tecnoldgicos requeridos en los proyectos. Se
espera que con la implementacion de este proyecto se logre un estimado
presupuestario mas preciso, agilizando los tramites de aprobacion y reduciendo los
costos al poder adquirir la tecnologia de manera planificada.

Palabras clave: estimacion presupuestaria, portafolio, proyecto, procura,
metodologia, agilidad.

Al igual que el presente Trabajo Especial de Grado, se quiere desarrollar una
metodologia con la que se logren varios beneficios para la organizacion, como la
alineacion entre el negocio y T.I. de acuerdo a las mejores practicas del mercado
tecnologica y agilidad para aprovechar las oportunidades de negocio detectadas por

los niveles estratégicos de la Organizacion.

Simonovis E. (2007), “Disefio del proceso de gestion de versiones y liberaciones para
la Vicepresidencia de Operaciones de Tecnologia de Informacion de Banesco, basado
en mejores practicas para la gestion de servicios de IT”.

Se expone la necesidad que tiene la empresa de definir un proceso y procedimientos
para la gestion de versiones o liberaciones, fundamentados en las mejores practicas de
Gestion de Servicio IT (ITIL), por lo que se plantea el objetivo de disefiar el proceso
de Gestion de Liberaciones, a desarrollarse en una version preliminar, para asegurar
que todos los aspectos de la liberacion de los cambios a aplicaciones y versiones
realizadas, sean considerados de manera coordinada y unica dentro de toda la
organizacion.

Palabras clave: ITIL, liberaciones, gestion, cambios, procesos, politicas.
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Este trabajo fue un gran aporte, ya que se pretende atacar los servicios una vez estén
operativos en Produccion, en la resolucion de incidentes y problemas que surjan,
ademas se plantea la necesidad de definir los procesos que permitan ejecutar esta

labor de manera efectiva.

Ruta J. (2005), “Marco metodologico para estimar los costos de los proyectos
realizados en la Direccion de Tecnologia, Informéatica y Procesos en Banesco™.

Se plantea la problematica sobre la necesidad que tiene Banesco de conocer el costo
real de los proyectos, para saber la rentabilidad o no de los mismos y establecer
controles sobre posibles desviaciones de costo en los mismos; para esto se planted
como objetivo desarrollar un Marco Metodoldgico que permita estimar los costos de
los proyectos realizados en la Direccion de Tecnologia de Banesco. Con este trabajo
se busca establecer las variables de costos a incluir en los proyectos a ser liderados y
ejecutados por la direccion.

Palabras clave: gerencia del costo, estimacion y tipos de estimado.

En el presente Trabajo Especial de Grado, también se planted alcanzar los planes

estratégicos de la organizacion, mediante el desarrollo de un marco metodolégico.

Fundamentos Teoricos

Proyecto.

Para Baca (2006), “un proyecto es la busqueda de una solucion inteligente al
planteamiento de un problema tendente a resolver, entre muchas, una necesidad
humana”. Puede haber diferentes ideas, inversiones, tecnologias y metodologias con

diversos enfoques, pero todas destinadas a satisfacer las necesidades del ser humano.

Segun la norma ISO 10006:2003 un proyecto es “un proceso unico consistente en un

conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y finalizacion,
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llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos,

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos”.

Por otra parte, para el Banco Interoamericano de Desarrollo (2014), “un proyecto es
una propuesta ordenada de acciones que pretenden la solucién o reduccion de la
magnitud de un problema que afecta a un individuo o grupo de individuos y en la cual
se plantea la magnitud, caracteristicas, tipos y periodos de los recursos requeridos
para completar la solucion propuesta dentro de las limitaciones técnicas, sociales,
econdmicas y politicas en las cuales el proyecto se desenvolvera”. En el proceso de
formulacion, quien lo hace organiza las ideas de una manera logica, precisa los
objetivos que puede alcanzar con su accion y concreta las actividades especificas que

necesita realizar.

La Gerencia de Proyectos.

Chamoun (2002), define la Administracion Profesional de Proyectos o Gerencia de
Proyectos como “la aplicacion de conocimientos, habilidades, técnicas y herramientas
a las actividades de un proyecto, con el fin de satisfacer, cumplir y superar las
necesidades y expectativas de los involucrados”.

13

Segiin Palacios (2005), la Gerencia de Proyectos ‘“consiste en la aplicacion
sistematica de una serie de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas para
alcanzar o exceder los requerimientos de todos aquellos involucrados en su proyecto.
Su trabajo supone la acciéon de un equipo de proyecto que gestiona a lo largo del
proyecto, tres variables claves:

e Demandas competitivas para: alcance, tiempo, costo, riesgo y calidad.

e Las diferentes necesidades y expectativas de los involucrados en el proyecto.

e Identificacion de requerimientos.”
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Por otra parte, Gido y Clements (2012), definen la administracion de proyectos como
“la planeacion, organizacion, coordinacion, direccion y control de los recursos para
lograr el objetivo del proyecto”. Ellos indican que el proceso consiste en establecer
un plan de trabajo y luego ejecutarlo con el fin de lograr el objetivo del proyecto. El
proceso de planeacion determina qué se necesita hacer, como se hara, quién lo hara,
cuanto tiempo tomara hacerlo y cudnto costara. Para esto proponen los siguientes
pasos:

1. Establecer el objetivo del proyecto.
Definir el alcance.
Crear una estructura de division del trabajo.
Asignar responsabilidades.
Definir las actividades especificas.

Establecer la secuencia de las actividades.

NS kR D

Estimar los recursos de las actividades.
8. Estimar la duracion de las actividades.

En cuanto a las areas de conocimiento, apoyan lo establecido por la Guia de PMBOK.

Segun el Department of Education and Early Childhood Development del estado de
Victoria — Australia, en su documento Stakeholder Engagement Framework (2013),
el ciclo de vida de un proyecto consta de cuatro etapas:

e Iniciacion: En esta fase se da inicio al proyecto. Los proyectos son por lo
general justificados en términos de los objetivos de la empresa y deben estar
estrechamente alineados con ellos. En el caso de grandes y/o complejos
proyectos, un tiempo considerable se invierte en esta fase de iniciacion o
negociacion. La comprension clara de por qué se esta llevando a cabo el

modelo de negocio se debe establecer en la fase de iniciacion.
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e Configuracion: Una vez que el proyecto estd aprobado y financiado, hay un
periodo de ajuste inicial que implica el nombramiento del director del
proyecto y el equipo, la planificacién y las actividades de documentacion
(incluyendo el desarrollo del Plan de Negocios inicial del proyecto) y la
organizacion de los recursos necesarios para producir los entregables.

e QGestion: Consiste en la produccion de los entregables y/o salidas del proyecto.
La administracion continua de las partes interesadas, los riesgos, la calidad,
los recursos, los problemas y el trabajo del proyecto es indicativo de este
periodo de la vida del proyecto.

e Finalizacion: Cerrar un proyecto consiste en la entrega de los entregables del
proyecto al duefio del negocio para ser utilizados por los clientes del proyecto,
con el fin de darse cuenta de los resultados/beneficios del proyecto. Después
de haber evaluado el éxito del proyecto, el comité directivo cierra

formalmente el proyecto y las celebraciones pueden comenzar.

El Project Management Institute (PMI) define en su Guia del PMI (2013) que la
direccion de proyectos es “la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas
y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo...”
(pp- 6), y se logra mediante la aplicacion e integracion adecuadas de los 47 procesos
de la direccion de proyectos, agrupados logicamente en 5 grupos que se corresponden

con 10 areas de conocimiento, las cuales se detallan a continuacion.

Gestion de la integracion del proyecto.
Segun la Guia del PMI (2013), la gestion de la integracion del proyecto incluye los
procesos y actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y

coordinar los diversos procesos y actividades de la direccion de proyectos, tales como

desarrollar el acta de constitucion del proyecto, el plan de gestion del mismo, la
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direccion y gestion de su ejecucion, el control del trabajo del proyecto, el control

integrado de cambios y el cierre del proyecto. La figura 1 (ver pagina siguiente)

muestra con detalle los procesos involucrados en la gestion de la integracion:

Desarrollar el acta de constitucion del proyecto: se desarrolla un documento
que autoriza formalmente el proyecto.

Desarrollar el plan para la direccion del proyecto: se documentan las acciones
para definir, integrar y coordinar los planes subsidiarios.

Dirigir y gestionar la ejecucion del proyecto: se ejecuta el plan para la
direccion del proyecto.

Monitorear y controlar el trabajo del proyecto: se monitorea, revisa y regula el
avance para cumplir con los objetivos definidos en el plan para la direccion
del proyecto.

Realizar el control integrado de cambios: se revisan las solicitudes de cambio,
se aprueban y se gestionan las adecuaciones en los entregables y
documentacion.

Cerrar el proyecto o fase: se finalizan todas las actividades en todos los grupos
de procesos de la direccion del proyecto, para finalizar formalmente con el

mismo o con una de sus fases.
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.3 Sistema de informacion para
la direccion de proyectos

.4 Reuniones

.3 Salidas

.1 Solicitudes de cambio

.2 Informacidn sobre el
desempefio del trabajo

.3 Actualizaciones al plan para la
direccion del proyecto

.4 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

.1 Solicitudes de cambio
aprobadas

.2 Registro de cambios

.3 Actualizaciones al plan para la
direccion del proyecto

.4 Actualizaciones a los

documentos del proyecto

0S procesos

bies aceptados

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Juicio de expertos
.2 Técnicas analiticas

.3 Reuniones

.3 Salidas

.1 Transicién de producto,
servicio o resultado final

.2 Registro de cambios

.3 Actualizaciones a los activos
de los procesos de la
organizacion

Figura 1. Gestion de la integracion del proyecto.

Fuente: PMI (2013)
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Gestion del alcance del proyecto.

De acuerdo al PMI (2013), la gestion del alcance del proyecto incluye los procesos
necesarios para garantizar que el proyecto contemple todo el trabajo requerido para
completarlo con éxito. La figura 2 (ver pagina siguiente) muestra con detalle los
procesos involucrados en la gestion del alcance:
e Gestionar el plan del alcance: se documenta la manera en que sera definido,
validado y controlado el alcance del proyecto.
e Recopilar requisitos: se definen y documentan las necesidades de los
interesados para cumplir con los objetivos planteados.
e Definir el alcance: se elabora una descripcion detallada del proyecto y el
producto.
e Crear la EDT/WBS: se dividen los entregables en componentes mas pequefios
y faciles de manejar.
e Verificar el alcance: se formaliza la aceptacion de los entregables del
proyecto.
e Controlar el alcance: se monitorea el estado del alcance del proyecto y el

producto. También incluye el proceso de gestion de cambios al alcance.
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.3 Documentacion de ios

/4 Factores ambientaies de ia

1 Pian para ia direccidn

Bicyedic

.2 Documentacion de Ios

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Inspeccidn
.2 Técnicas de toma de

decisiones grupales

.3 Salidas
.1 Entregables aceptados
.2 Solicitudes de cambios
.3 Informacién sobre el
desempefio del trabajo
.4 Actualizaciones a los

.1 Pian para ia direccion dei

mravancta

.1 Informacién sobre el
desempefio del trabajo
.2 Solicitudes de cambios
.3 Actualizaciones a los
documentos del proyecto
.3 Actualizaciones a los activos

de los procesos de la

organizacion

documentos del proyecto

Figura 2. Gestion del alcance del proyecto.

Fuente: PMI (2013)
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Gestion del tiempo del proyecto.

La Guia del PMI (2013) define que la gestion del tiempo del proyecto incluye los
procesos requeridos para administrar la finalizacion del proyecto a tiempo. Se deben
definir las actividades, secuenciarlas, estimar los recursos y la duracion, desarrollar el
cronograma y controlarlo. La figura 3 (ver pdgina siguiente) muestra con detalle los
procesos involucrados en la gestion del tiempo, a saber:

e Gestionar el plan del cronograma: se establecen politicas, procedimientos y
documentacién para la planeacion, desarrollo, gestion, ejecucion y control del
cronograma del proyecto.

e Definir las actividades: se identifican las acciones especificas a realizar
durante el proyecto.

e Secuenciar las actividades: se documentan las interrelaciones entre las
actividades identificadas.

e Estimar los recursos de las actividades: se estiman los materiales, personas,
equipos o suministros requeridos para la ejecucion de las actividades.

e Estimar la duracion de las actividades: se establece el tiempo necesario para
finalizar cada actividad con los recursos estimados.

e Desarrollar el cronograma: se crea el cronograma del proyecto basado en la
secuencia de las actividades identificadas, su duraciéon y requisitos de
recursos.

e Controlar el cronograma: se da seguimiento al estado del proyecto para
actualizar el avance del mismo y gestionar los cambios necesarios a la linea

base del cronograma.
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Figura 3. Gestion del tiempo del proyecto.
Fuente: PMI (2013)
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Gestion de los costos del proyecto.

Segun la Guia del PMI (2013), 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. La figura 4 (ver pagina
siguiente) muestra con detalle los procesos involucrados en la gestion de los costos, a
saber:
e Gestionar el plan de costos: se establecen politicas, procedimientos y
documentacion para la planeacion, gastos y control de los costos del proyecto.
e Estimar los costos: se estiman los recursos financieros necesarios para
completar las actividades del proyecto.
e Determinar el presupuesto: se suman los costos estimados para establecer una
linea base de costo autorizada.
e Controlar los costos: se monitorea el estado del proyecto para actualizar el

presupuesto y gestionar los cambios necesarios a la linea base de costo.
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Gestion de la calidad del proyecto.

De acuerdo a lo expuesto en la Guia del PMI (2013), la gestion de la calidad del
proyecto incluye los procesos y actividades que se deben tomar en cuenta a fin de que
el proyecto satisfaga las necesidades por las cuales fue emprendido. Se compone de
los procesos de planificacion, aseguramiento y control de la calidad. La figura 5 (ver
pagina siguiente) muestra con detalle los procesos involucrados en la gestion de la
calidad:

e (Qestionar el plan de la calidad: se identifican los requisitos de calidad y se
documenta la manera en que el proyecto demostrara el cumplimiento de los
mismos.

e Realizar el aseguramiento de la calidad: se auditan los requisitos de la calidad
y los resultados de las medidas de control de calidad, para asegurar que se
cumplan las normas apropiadas.

e Realizar el control de calidad: se monitorean y registran los resultados de la

ejecucion de las actividades de control de calidad.

25



Actuaiizaciones ai pian para ia

Figura 5. Gestion de la calidad del proyecto.
Fuente: PMI (2013)

26



Gestion de los recursos humanos del proyecto.

De acuerdo al PMI (2013), la gestion de los recursos humanos del proyecto incluye
los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto, desarrollar
el plan de recursos humanos, adquirir, desarrollar y gestionar al equipo del proyecto.
La figura 6 (ver pagina siguiente) muestra con detalle los procesos involucrados en la
gestion de los recursos humanos, a saber:

e Gestionar el plan de recursos humanos: se identifican y documentan los roles,
responsabilidades y habilidades requeridas para el proyecto, asi como las
relaciones de comunicacion.

e Adquirir el equipo del proyecto: se confirman los recursos humanos
disponibles y se forma el equipo del proyecto.

e Desarrollar el equipo del proyecto: se mejoran las competencias del equipo y
el ambiente general, para lograr un mejor desempefio del proyecto.

e Dirigir al equipo del proyecto: se monitorea el desempefio de los miembros
del equipo del proyecto y se toman acciones para resolver los problemas

presentados.
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Gestion de las comunicaciones del proyecto.

En la Guia del PMI (2013) se define la gestion de las comunicaciones del proyecto
como aquella que incluye los procesos requeridos para garantizar una comunicacion
eficaz entre los diferentes interesados involucrados en un proyecto. La figura 7 (ver
pagina siguiente) muestra con detalle los procesos involucrados en la gestion de las
comunicaciones, a saber:

e Gestionar el plan de las comunicaciones: se desarrolla el plan para las
comunicaciones del proyecto basado en los requisitos de los interesados y los
activos de la organizacion.

e (estionar las comunicaciones: el proceso de creacion, recopilacion,
distribucion, almacenamiento, recuperacion y la disposicion final de la
informacion del proyecto de acuerdo con el plan de gestion de las
comunicaciones.

e Controlar las comunicaciones: seguimiento y control de las comunicaciones
en todo el ciclo de vida del proyecto para asegurar que las necesidades de

informacion de los interesados en el proyecto se cumplen.
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Gestion de los riesgos del proyecto.

Segun la Guia del PMI (2013), la gestion de los riesgos del proyecto incluye los
procesos relacionados con la planificacion de la gestion de riesgos, la identificacion,
el andlisis y la respuesta a los mismos, asi como su seguimiento y control dentro del
proyecto. La figura 8 (ver pagina siguiente) muestra con detalle los procesos
involucrados en la gestion de los riesgos:

e Gestionar el plan de los riesgos: se define como se van a realizar las
actividades de gestion de riesgos para el proyecto.

e Identificar los riesgos: se identifican los riesgos que pueden afectar el
proyecto.

e Realizar el andlisis cualitativo de riesgos: se priorizan los riesgos, evaluando y
combinando la posibilidad de ocurrencia e impacto.

e Realizar el andlisis cuantitativo de riesgos: se analiza numéricamente el efecto
de los riesgos sobre los objetivos del proyecto.

e Planificar la respuesta a los riesgos: se definen las acciones a tomar ante los
riesgos, para reducir las amenazas a los objetivos del proyecto y mejorar las
oportunidades.

e Controlar los riesgos: se implementan los planes de respuesta a los riesgos, se

monitorean y se identifican nuevos riesgos.
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Gestion de las adquisiciones del proyecto.

De acuerdo a la Guia del PMI (2013), la gestion de las adquisiciones incluye los
procesos para la procura de productos, servicios o resultados necesarios fuera del
equipo del proyecto, incluyendo la contratacion de procesos de direccion. La figura 9
(ver pagina siguiente) muestra con detalle los procesos involucrados en la gestion de
las adquisiciones:

e Gestionar el plan de las adquisiciones: se documentan las decisiones de
compra para el proyecto, identificando la forma de hacerlo y los posibles
vendedores.

e Efectuar las adquisiciones: se obtiene la respuesta de los vendedores, se
selecciona un vendedor y se adjudica el contrato.

e Administrar las adquisiciones: se gestiona las relaciones de adquisiciones se
monitorea la ejecucion de los contratos y se efectiian los cambios necesarios.

e (Cerrar las adquisiciones: se completa cada adquisicion para el proyecto.
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Gestion de los interesados del proyecto.

Segun la Guia del PMI (2013), la gestion de los interesados del proyecto incluye los
procesos para identificar las personas, grupos u organizaciones que pueden impactar
o ser impactadas por el proyecto, analizar sus expectativas y desarrollar estrategias
adecuadas para involucrarlos en el mismo. La figura 10 (ver pagina siguiente)
muestra con detalle los procesos involucrados en la gestion de los interesados:

o Identificar los interesados: se identifican las personas, grupos y/u
organizaciones que pueden impactar o ser impactados por las decisiones del
proyecto, asi como analizar y documentar sus intereses y el impacto potencial.

e Qestionar el plan de los interesados: el proceso de desarrollar una estrategia
adecuada para comprometer efectivamente a los interesados con el proyecto,
basandose en el andlisis de sus necesidades e impacto potencial en el
desarrollo del proyecto.

e Gestionar el compromiso de los interesados: trabajar con los interesados en
cuando a conocer sus necesidades y expectativas, canalizar los inconvenientes
que se le presenten y fomentar un verdadero compromiso de los mismos con
las actividades del proyecto.

e Controlar el compromiso de los interesados: monitorear las relaciones de los
interesados con el proyecto y ajustar las estrategias y planes de gestion de los

interesados.
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Ciclo de vida del proyecto.

Para facilitar la gestion, los directores de proyectos pueden dividir los proyectos en

fases. Este conjunto de fases se conoce como ciclo de vida del proyecto.

Segun la Guia del PMI (2013) son necesarios cinco grupos de procesos, los cuales
cuentan con dependencias bien definidas y que normalmente se ejecutan en cada
proyecto, en la misma secuencia.

e Grupo del proceso de iniciacion: incluye los procesos para definir un nuevo
proyecto o fase. Se define el alcance, los interesados y se comprometen los
recursos financieros iniciales. Aqui se autoriza el comienzo del proyecto o de
una de sus fases.

e Grupo del proceso de planificacion: compuesto por los procesos que permiten
establecer el alcance total, definir los objetivos y desarrollar el plan para la
direccion del proyecto.

e Grupo del proceso de ejecucion: aquellos procesos para llevar a cabo el plan
de gestion del proyecto.

e Grupo del proceso de seguimiento y control: aquellos procesos requeridos
para monitorear, analizar y regular el progreso del proyecto, a fin de asegurar
que se cumple con las especificaciones y objetivos planteados.

e Grupo del proceso de cierre: se finalizan todas las actividades y se formaliza
la aceptacion del producto, servicio o resultado del proyecto o una fase del

mismo.

Metodologia Front-End Loading (FEL).

La metodologia FEL (Front-End Loading), fue desarrollada por una empresa de

consultoria IPA (Independent Project Analysis). Esta empresa cuenta con una enorme
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base de datos de proyectos y megaproyectos de todo el mundo, lo que permite la
evaluacion y andlisis comparativos, fundamentando su metodologia. La informacion
proporcionada por el IPA es confidencial, cada participante de los cursos y
conferencias que ofrecen tienen que firmar un acuerdo de confidencialidad. La

informacion que aqui se indica es general y no confidencial.

Segin Muifio (2008), en su articulo “Proyectos de inversion de capital, nuevas
metodologias de soporte a la toma de decisiéon”, publicado en la pagina Web
degerencia.com, la metodologia FEL “es un conjunto de procesos que tienen en
consideracion todos los factores clave que permiten traducir la estrategia de la
compaiiia en un proyecto viable” (parr. 4). Es una metodologia de proyectos de
inversion y consta de una serie de etapas o fases escalonadas, donde cada una, antes
de ser iniciada, debe estar correctamente planificada y su fase anterior auditada y
aprobada, reduciendo asi los riesgos y manteniendo los costos y tiempos acotados
para cada fase. También es conocida bajo el concepto de portones de aprobacion,

donde en cada portén se aprueba o no el pasaje a la siguiente etapa.

Front-End Loading (FEL) de un proyecto puede ser descrito como el proceso
mediante el cual una empresa (y el equipo de proyecto) traduce su mercadeo y las
oportunidades tecnologicas en proyectos de capital. En otras palabras, durante la fase

de FEL, las preguntas de por qué, qué, cuando, como, donde y quién son contestadas.

El objetivo de FEL es hallar una definicion detallada del alcance de un proyecto,
necesario para satisfacer los objetivos del negocio para la inversion de capital. Al
proporcionar una definicion detallada del proyecto que se pueda comunicar y
consensuar por todos los participantes del proyecto antes de la autorizacion, se
permite reducir el nimero de cambios en las etapas posteriores del proyecto. Por lo

tanto, los resultados del proyecto deberian ser mas predecibles.
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FEL se define como el periodo desde que se identifica una oportunidad de negocio
hasta el punto en el que se autoriza un proyecto de capitalizacion de dicha
oportunidad de negocio. Se compone de tres etapas distintas, FEL 1, FEL 2 y FEL 3,

cada una de las cuales tiene diferentes entregables.

Fase de identificacion de oportunidad (FEL 1).

IPA(2014), define esta fase en su portal web como fase de visualizacion o fase de
planificacion de negocios, la cual sirve para validar la oportunidad del negocio y se

basa en estudios de factibilidad técnico-econdmicos.

El objetivo principal de esta fase es definir la oportunidad de negocio o necesidades
de negocio en el caso de proyectos que no generan ingresos. Después de que un
posible proyecto ha sido identificado, debe someterse a una cierta cantidad de
evaluaciones. Esto incluye una evaluacion técnica, el desarrollo de un cronograma de
hitos y el desarrollo de un rango de costo estimado. A medida que el proyecto
propuesto estd mejor definido, se puede enmarcar un plan de negocios claro. Al
mismo tiempo, los modelos econdémicos y las evaluaciones de negocios pueden
evaluar la importancia estratégica del proyecto propuesto y su negocio, la produccion,

y el potencial financiero.

El proyecto esta en el “mundo de los negocios”, no requiere tener un Project Manager
asignado y no requiere intervencion de gran cantidad de personal técnico. En esta fase
se busca una propuesta de proyecto con diferentes esquemas de procesos alternativos
y se realiza una estimacion de costos clase 5/4 de AACEI (4ssociation for the
Advancement of Cost Engineering International), con un margen de error entre -30%

y +50%.
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Fase de proyecto conceptual (FEL 2).

IPA(2014), define esta fase como fase de conceptualizacion o de desarrollo del
alcance, es el inicio del planeamiento del proyecto a fin de seleccionar una alternativa

tecnologica y avanzar en las definiciones de la misma.

El comienzo de esta fase se define con la formacion de un equipo de proyecto, que
comenzard a desarrollar tanto los objetivos de negocio como los alcances del
proyecto para una oportunidad de negocio dada. El resultado clave al final del FEL 2
es la seleccion de un alcance del proyecto que sea el mejor para la oportunidad de

negocio dada.

Durante la etapa FEL 2, muchos equipos desarrollan multiples alternativas que
responden a las oportunidades de negocio. Sin embargo, es importante entender que
al final del FEL 2, los porteros del proyecto deben identificar y elegir s6lo una de las
alternativas para desarrollar durante FEL 3. Ademas de seleccionar una alternativa, es
importante detallar los siguientes puntos para la ultima alternativa elegida y asi
permitir que el proyecto utilice la siguiente etapa con eficacia:

e Objetivos del proyecto.

e Concepto de ingenieria bésico.

e Seleccion del sitio.

e Diagramas de flujo.

e Presupuesto del proyecto.

e Compras de todas las partidas sobre la opcidn seleccionada.
Hasta aqui no se ha desembolsado gran cantidad de dinero. En esta etapa el proyecto

se pasa a manos de ingenieria y es vital tener un Project Manager asignado. Esta fase

aun puede realizarse puertas adentro de la compania. Se elabora un presupuesto mas
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detallado, denominado presupuesto preliminar, que corresponde a la clase 3 de
AACEI con un margen de error de -15% a +30%. El fin de FEL 2 se produce cuando
se selecciona una de las alternativas y el negocio ha decidido gastar el dinero

necesario para desarrollar el alcance del proyecto, el cronograma y estimar mas.

Fase de ingenieria basica (FEL 3).

IPA(2014), define esta fase como fase de definicion o fase de planificacion del
proyecto, en esta fase se desarrolla detalladamente el alcance, se elabora la ingenieria
basica, se crea el plan de ejecucion y se logra una la estimacion final de las

inversiones con un minimo error.

El comienzo de esta fase se define como el punto en el que una de las alternativas
evaluadas durante FEL 2 ha sido seleccionada para una mayor definicion, con el
objetivo de llevarla a un tablero de autorizacion para la financiacion. Durante esta
fase, la mayoria de los equipos de proyectos aumentan de tamafo, debido a la gran
cantidad de trabajos de ingenieria realizados a ser completados antes de la

autorizacion.

El objetivo de FEL 3 es el desarrollo de un conjunto de documentos de ingenieria que
incorporen las condiciones especificas del sitio y un plan para la ejecucion del
proyecto, de modo que las estimaciones de costos confiables y horarios se puedan
establecer. Esta fase requiere en general que se contrate una empresa de ingenieria
para su desarrollo. Hasta aqui el desembolso de inversiéon no ha superado el 10%-
15% del total programado. Se realiza el presupuesto detallado clase 2 de AAEI con
un margen de error de -5% a 15%. Se elabora el plan de ejecucion para la EPCC. El
producto de esta fase permitira un paquete detallado que se presentard en la puerta de
la autorizacion. El fin de FEL 3 se produce cuando se autoriza el proyecto y el equipo

del proyecto recibe fondos para pasar a la ingenieria de detalle.
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Fase de Ejecucion (EPCC).

IPA(2014), en su portal web, indica que ésta no es una fase de FEL, ya que se trata de
la obra en si, e incluye la ingenieria de detalle, la construccion y el montaje. Es la fase
en la que mas tiempo y dinero se invierten, y su éxito en parte queda determinado por

la calidad de las fases anteriores.

La fase de ejecucion se define por el IPA como el periodo entre el inicio de la
ingenieria de detalle y el final de la construccion. Durante esta fase, el equipo del
proyecto convierte el paquete de desarrollo de procesos, que se desarrolld para la
estimacién y cronograma autorizados, en dibujos de ingenieria detallados que se
utilizaran para la construccion del proyecto. La fase de ejecucién se considera
completa cuando el proyecto estd mecanicamente completo y el equipo del proyecto

esta en la transicion del proyecto a los miembros del equipo inicial.

A continuacidn, en la figura 11, se muestra el ciclo de vida de un proyecto basado en

la metodologia FEL.
el Seleccion de Planificacion B
oportunidades | | aitemativas delproyecto Operacion
CICLO EPCC
Conceptualizar Definir Implantar Operar

Ingenieria, | CICLO OPERACION

FEL1 FEL 2 FEL 3 \ J
\ Front End Loading j

Procura,
CICLO FEL Construccion
y Arranque

Figura 11: Diagrama del Ciclo FEL-EPCC-Operacion
Fuente: Tovar (2012)
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Centro de competencias.

La Universidad Abierta de Catalufia (2013) define un centro de competencia como
“un equipo especializado en un area de conocimiento concreta, estratégica y que tiene
una aplicacion transversal y critica, y por lo tanto, es un instrumento fundamental
para el desarrollo y la evolucion de las TIC (Tecnologias de Informacion y
Comunicacién). Permite coordinar y complementar tareas que se llevan a cabo,
reduciendo redundancias y aumentando la eficiencia. La centralizacion de estas tareas
asegura que la informacion y las mejores practicas son comunicadas y compartidas
por toda la organizacion de las TIC” (seccion de Centros de Competencia, parr. 1).
Un centro de competencias debe promover normativas con el fin de minimizar los
Oriesgos, debe asegurar la incorporacion de ultimas tecnologias y debe establecer la

metodologia a seguir para la gestion de proyectos y del proceso operativo.

Un centro de competencias tiene dos vertientes de actividad:
e Estrategia: acumular conocimiento, comunicar buenas practicas, redactar y
consensuar normativas.
e Ayuda a proyectos: aportar conocimiento, asegurar la coherencia de los

proyectos con la normativa establecida, entre otros.

Aquellas empresas que incorporan SAP como plataforma tecnoldgica y cuentan con
un Centro de Competencias SAP, se proyectan como un centro tecnologico
reconocido. Segun un articulo publicado en la pagina Web de la empresa CANTV,
quien recibi6 un certificado de SAP América como Centro de Competencias SAP en
Julio de 2007, el hecho de contar con un Centro de Competencias SAP permite
obtener beneficios como la reducciéon de costos, una mayor concentracion de
conocimientos y la adquisicion de la experiencia derivada del uso estandarizado de

las soluciones SAP.
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SAP AG.

SAP AG es una empresa alemana, fundada en 1972, cuyas siglas provienen del
Aleman Systeme, Anwendungen und Produkte, que se traduce al espafiol como
Sistemas, Aplicaciones y Productos. Esta empresa se ha especializado en la rama del
software empresarial, creando asi su principal y mundialmente conocido Sistema
SAP o simplemente SAP. SAP es un Sistema informatico de gestion empresarial, a
esta clase de Sistemas se los denominan Sistemas ERP (Enterprise Resource

Planning) que significa Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales.

SAP AG es considerada como el mayor fabricante europeo de software. Tal como
relatan en su pagina Web, SAP es el lider mundial en aplicaciones empresariales en
términos de software relacionado con los ingresos por servicios y es el tercer
fabricante independiente de software mas grande del mundo, contando con:

e Mis de 232.000 clientes en 188 paises.

e Mas de 65.667 empleados - y sedes en mas de 130 paises.

e Una historia de 41 afios de innovacion y crecimiento como un verdadero lider

industrial.
e Ingresos anuales de 16,22 millones de euros.
e Listado bajo el simbolo "SAP" en bolsas de valores, incluyendo la Bolsa de

Frankfurt y NYSE.

Metodologia Run SAP.

Run SAP es la metodologia de Operacion, para sistemas SAP y NO-SAP ya

implementados, en donde se define como deben operar los departamentos de TI

basado en los estandares ITIL (Information Technology Infrastructure Library) y
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COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) a través del uso

de Solution Manager como herramienta de monitoreo.

El articulo de SAP AG (2009) “Method and standards for optimal operation of sap
applications” indica que la metodologia Run SAP permite establecer las operaciones
para las aplicaciones SAP de una manera muy eficiente y optimizar las operaciones,
los procesos y la infraestructura técnica a través del ciclo de vida completo. La
calidad y la flexibilidad de las mejores practicas, recomendaciones de disefio de
procesos, normas de funcionamiento y servicios incorporados a la metodologia, se
basan en el conocimiento mundial y la experiencia adquirida en miles de
instalaciones del sistema para los clientes de SAP. Este marco de procedimientos
estandarizados y uniformes, permite a las empresas gestionar sus aplicaciones SAP
mas eficientemente y puede proporcionar una reduccion sostenible de los costos de

operacidon mientras que proporciona un alto grado de fiabilidad.

En la figura 12 se detallan las fases de la metodologia Run SAP, segun lo indicado el
portal de soporte de SAP (SAP Support Portal), a saber:

Evaluacion y Disefio de Configuracion de Entrada a Operaciones y
alcance operaciones operaciones produccion optimizacion

* Analisis de requisitos * Concepto de soporte * Soporte al usuario * Capacitacion parala « Soporte al usuario
operativos al usuario final final en la transferencia de final

* Definicion del « Concepto de gestion ~ implementacion conocimientoy * Gestion del cambio
Alcance del cambio * Implementacion de la ~ certificacion * Gestion de las

« Requisitos técnicos y * Concepto de gestion ~ gestion del cambio —« Pruebas finales y aplicaciones
arquitectura de aplicacion « Implementacion de la ~ cierre * Operaciones de los

* Configuracion del « Concepto de gestion (,ie la * Traspaso procesos de negocio
proyecto operacion de aplicacion * Puesta en « Gestion del codigo

* Modelo de gobierno ~ procesos de negocio  * Implementacion de las  funcionamiento de las personalizado

para las operaciones * Concepto de gestion g?ggg::)(;nges SZ;S;OS operaciones « Operaciones técnicas
. i6 del codigo ! <
tsrggls(i:lc(i)gnd; SOA personal%zado » Implementacion de la * Gestion de la
« Concento de las gestion del codigo infraestructura
P personalizado tecnica

operaciones técnicas

* Disefio de la
infraestructura
técnica

« Implementacién de
las operaciones
técnicas

* Implementacion de la
infraestructura técnica

Figura 12. Fases de la metodologia Run SAP
Fuente: Traducido del Run SAP Roadmaps - SAP Support Portal (2013).
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Evaluacion y alcance: El objetivo de esta fase es la evaluacion de los
requerimientos técnicos y del negocio para las operaciones, para definir cuéles
aspectos deben ser implementados, mejorados o ajustados. El entregable de
esta fase es la definicion de los escenarios de soporte a ser implementados y la
infraestructura técnica requerida.

Disefio de operaciones: El objetivo de esta fase es el disefio de los procesos de
operaciones con base en los resultados de la evaluacion y la fase de
determinacion del alcance. Es necesario crear el Plan de Negocios de los
procesos de operaciones o definir lo que se necesita para mejorar o modificar
los procedimientos existentes. Cada uno de los paquetes de trabajo debe tener
un procedimiento de pruebas que acompaiie desde el principio de su
implementacion. Por lo tanto, el concepto de prueba es un resultado de esta
fase.

Configuracion de operaciones: El proposito de esta fase es la implementacion
extremo a extremo de soluciones de operaciones basadas en el plan creado
durante la fase anterior. El ciclo de vida de Run SAP proporciona informacion
mas detallada, incluyendo aceleradores y mejores practicas para una
implementacion exitosa. Cada uno de los paquetes de trabajo debe tener un
procedimiento de pruebas que acompaiie desde el principio de su
implementacidén, para garantizar una transicion sin tropiezos a la fase de
operaciones y optimizacion, el resultado de esta fase tiene que ser probado por
completo.

Entrada a produccion: El objetivo de esta fase es asegurar que la solucion
implementada y los servicios funcionan como se definieron, que todos los
requisitos técnicos se cumplen y que el personal este preparado para ejecutar
la solucién. Por ello, la metodologia propuesta es aplicable a multiples
escenarios: un proyecto de transferencia dentro de la misma empresa o en un

escenario de tercerizacion.
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e Operaciones y optimizacion: El objetivo principal de esta fase es el de
asegurar la operatividad de la solucion. La operatividad es la capacidad de
mantener los sistemas de TI en una condicion de funcionamiento y operacion,
garantizando la disponibilidad de los sistemas y niveles de rendimiento

requeridos, para apoyar la ejecucion de las operaciones del negocio.

Con la metodologia Run SAP, las empresas pueden obtener una serie de beneficios:
e Aplicar una estrategia de aplicacion de gestion continua a lo largo del ciclo de

vida completo de las aplicaciones SAP.

Reducir los costos y minimizar los riesgos en la operacion de extremo a

extremo de las soluciones SAP.

Obtener procesos de negocio transparentes y de alta disponibilidad.

Desarrollar un enfoque mas sistematico para las actualizaciones, parches,

extensiones, y optimizaciones.

Implementar paquetes de mejora de SAP sin tiempo de indisponibilidad.

Simplificar conversiones a SOA.

Encarar de manera efectiva la complejidad, las tecnologias y el cumplimiento

de requisitos.

Desarrollar e implementar recursos de forma selectiva.

Planificar cambios de manera sistematica y evitar paradas de produccion.

Bases legales.

Este Trabajo Especial de Grado se rige por los estatutos de la Universidad Catdlica
Andrés Bello, establecidos en el Reglamento General de los Estudios de Postgrado
(2008), donde establece en su Art.33 literal 3 que uno de los requisitos indispensables
para obtener el titulo de Especialista es elaborar un Trabajo Especial de Grado.
También se rige por las normativas internas vigentes de la organizacion en estudio,

Banesco Banco Universal (2014).
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se detallan cada uno de los aspectos relacionados con la metodologia
utilizada para desarrollar este trabajo, los cuales permitirdn alcanzar los objetivos

planteados.

Tipo de la Investigacion

El tipo de la investigacion aplicado en este trabajo fue de investigacidon-accidn, ya
que en ella se elabor6 una propuesta para mejorar los procesos del Centro de
Competencias SAP de Banesco Banco Universal. Segun Valarino, Yéber y
Cemborain (2010) “la investigacidon-accion es un enfoque orientado a la resolucion de
problemas. Tiene como propoésito investigar la condicion actual y condicion deseada
de un grupo, equipo, proyectos, programas, unidades o la organizacion en su
conjunto, para luego realizar intervenciones que conduzcan al mejoramiento de su

gestion para lograr la condicion deseada”.

La investigacién-accion consiste en:

1. Investigacion: recopilar informacion sobre la situacion actual, en relacion con
un objetivo o necesidad presentada. Elaborar diagnostico y discriminar los
elementos del problema.

2. Accion: elaborar la propuesta del cambio a ser efectuado con base a la
informacion obtenida, lo cual implica una manipulacion o intervencion
planificada. Tomar una nueva medida del sistema intervenido para evaluar los

efectos del cambio.
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El nivel de esta investigacion sera explicativo, para entender el problema planteado y
darle la mejor solucion, ya que como dice Arias (2006) “la investigacion explicativa
se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de

relaciones causa-efecto”.

Disefio de la Investigacion

Segun Arias (2006), “el disefio de la investigacion es la estrategia general que adopta
el investigador para responder al problema planteado. En atencion al disefio, la

investigacion se clasifica en: documental, de campo y experimental”.

Segun el manual de trabajos de grado de especializacion de la Universidad
Pedagogica Experimental Libertador (UPEL-2006), la investigacién de campo es “el
analisis sistemdtico de problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de
describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar
sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo”. Los datos de interés fueron recolectados en forma directa
de la realidad, por lo que se trabaja con datos originales o primarios. Por otra parte,
Arias (2006) menciona que “la investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos”. El disefio de la investigacion de este TEG es de campo, ya que
se analizaron los distintos procesos del Centro de Competencias SAP de Banesco
para entender la situacion real y se compararon con la metodologia Run SAP para
identificar las brechas existentes. Por otra parte, se aplicO una encuesta a los
integrantes del Centro de Competencias SAP, para saber su expectativa y percepcion

sobre la calidad de los servicios que generan.
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Segun Arias (2006), el disefio documental “es un proceso basado en la busqueda,
recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales”. El disefo
de investigacion de este Trabajo Especial de Grado también es documental, ya que se
usaron fuentes impresas y electronicas para sustentar los planteamientos aqui

presentados y aportar nuevos conocimientos.

Operacionalizacion de las Variables

3

Se entiende por variable “una caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que
puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicion, manipulacién o control
en una investigacion”, Arias (2006). Al proceso mediante el cual se transforman estas
variables de términos abstractos a términos concretos, observables y medibles, se le
denomina operacionalizacion de las variables. En la tabla 1 presentada a continuacion

(ver pagina siguiente), se muestra el resultado de la operacionalizacion de las

variables de este Trabajo Especial de Grado.
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Evento

Desarrollar el

Plan de
Ejecucion  del
Proyecto para la
implementacion
de la
metodologia
Run SAP en el
Centro de
Competencias

SAP de Banesco
Banco Universal

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.

Sinergia Variables Indicadores Indicios Técnicas/
Herramientas
Describir los procesos | Procesos Cantidad de procesos Cadena de Valor del | Observacion
del Centro de | administrativos - CCSAP. directa.
Competencias SAP de Personas/Areas Mapa de los Procesos | Cadena de Valor.
la  organizacién en | Procesos técnicos | involucradas. primarios del CCSAP. Diagramacién
estudio. Habilidades requeridas UML.
Evaluar los procesos | Eficacia Calidad Resultados del analisis | Analisis de
del Centro de | Eficiencia Tiempo empleado de Benchmarking. Benchmarking.
Competencias SAP de | Efectividad Costo incurrido Resultados de la | Encuesta
la unidad en estudio, | Qatisfaccion  de | Nivel de satisfaccion de | encuesta de | (SERVQUAL).
basados en la | 1os interesados los interesados. SERVQUAL.
metodologia Run SAP.
Analizar los | Compromiso de | Nivel de compromiso de | Registro de los | PMI (2013).
involucrados los involucrados. los involucrados. involucrados.
(stakeholders) en la | Influencia/Interés | Nivel de | Andlisis del nivel de
implementacion de la | de los | influencia/interés de los | influencia/interés de los
metodologia Run SAP. | involucrados. involucrados. involucrados.
Matriz de las
Comunicaciones.
Elaborar el Plan de | Alcance Cantidad de Procesos Plan de Ejecucion del | PMI (2013).
Ejecucioén del Proyecto. | Tiempo Cantidad de actividades a | Proyecto
realizar
Duracién estimada de las
actividades
Costos Horas hombre.
Calidad Metodologias.
Estandares.
Riesgos Riesgos positivos
Riesgos negativos.
Interesados Cantidad de interesados

Habilidades requeridas

Fuente

Base de
datos
académicas.
SAP.
BANESCO.
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Unidad de Analisis

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la unidad de anélisis incluye todos
los participantes, objetos, sucesos o comunidades, sobre los cuales habra que

recolectar los datos del estudio.

Para el momento de la investigacion, el Centro de Competencias SAP de Banesco
Banco Universal, estaba conformado por la Gerencia de Ingenieria y Desarrollo SAP
y la Gerencia de Operaciones SAP. La Gerencia de Ingenieria y Desarrollo SAP, es la
encargada de la gestion de los proyectos SAP, donde se utiliza la metodologia
Accelerated SAP (ASAP), la cual fue desarrollada por la empresa SAP AG para la
ejecucion de proyectos de implementacion de sus soluciones de software. La
Gerencia de Operaciones SAP, es la encargada de la operatividad de la plataforma
SAP, que engloba la atencidon de incidentes, resolucion de problemas, gestion de
monitoreo y aplicacion de mejoras a la plataforma. SAP AG propone la metodologia
Run SAP para asegurar una implementacioén exitosa de las operaciones de solucioén
integral, una metodologia para la operatividad de las aplicaciones de la plataforma

SAP.

Es por esto que, con el fin de corresponder con el problema de investigacion y los
objetivos planteados, se definié6 como unidad de analisis la Gerencia de Operaciones
SAP, que para el momento de la investigacion estaba conformada por 11 miembros
activos, los cuales constituyeron la poblacion para la aplicacion de la encuesta

SERVQUAL.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Se utilizaron varias técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion de

manera adecuada. Las técnicas empleadas fueron:
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Observacion: Segin Valarino et al (2010) “es la accion de percibir un
fendomeno a través de los sentidos o por medio de aparatos”. El uso de esta
técnica permitié evaluar la situacion, debido a la observacion directa de los
procedimientos, practicas y técnicas aplicadas en la unidad en estudio.

Encuesta escrita: Segin Arias (2006), es una “técnica que pretende obtener
informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si
mismos, o en relacion con un tema en particular”. Fue aplicado un
cuestionario a todos los empleados fijos del Centro de Competencias SAP,
con el objeto de complementar el objetivo especifico de evaluar los procesos
del Centro de Competencias SAP. En la seccién de anexos, se muestra un
ejemplo del cuestionario SERVQUAL aplicado, para la medicion y analisis
cuantitativo del nivel de satisfaccion de la prestacion de servicio, desde la
perspectiva de 5 dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, respuesta,
seguridad y empatia. Los datos recolectados fueron consolidados, se hizo la
ponderacion por dimension y se calcularon las brechas, luego se presentaron
los resultados en un grafico de posicionamiento de las dimensiones en el

umbral de satisfaccion.

Fases de la Investigacion

Para facilitar el entendimiento del presente Trabajo Especial de Grado, se dividio su

elaboracion en 3 fases.

Fase 1: Definicion del proyecto.
En esta fase se hizo uso de la herramienta Project charter, se planted la problematica
que motivo a desarrollar el tema propuesto, se establecio el alcance y los objetivos de

la investigacion y se sustent6 el estudio a través de una justificacion, donde se explicd
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la necesidad de contar con una metodologia que permita optimizar los procesos.

También se definieron los entregables y las consideraciones (premisas, limitaciones).

Fase 2: Levantamiento de informacion.

Contempl6 el desarrollo de un marco tedrico, para el mejor entendimiento del
presente trabajo y un marco metodologico, donde se definié la metodologia bajo la
cual se desarroll6 el Trabajo Especial de Grado. Se usaron técnicas de analisis de los
involucrados basados en el marco légico propuesto por el Departamento de
Educacion y Desarrollo del estado de Victoria — Australia y se aplico la encuesta
escrita a los empleados del CCSAP, para medir su nivel de satisfaccion con respecto a
la prestacion del servicio otorgado a sus clientes. Por otra parte, se aplicaron las
técnicas de observacion, diagramacion UML y benchmarking, para levantar y
modelar los procesos del CCSAP y analizar las brechas que pudieran tener con

respecto a la metodologia Run SAP.

Fase 3: Disefio de la implantacion
Se elabor6 un disefio preliminar de la solucidén, que permitio tener una idea de como
seria la versiéon final de la solucion. Luego se procedié al disefio del modelo

definitivo con la elaboracion del Plan de Ejecucion del Proyecto.

Para el presente TEG se realizo la estructura desagregada de trabajo, presentada en la
figura 13 (ver pagina siguiente), con la idea de subdividir el proyecto en entregables o
componentes mas pequenios faciles de manejar. Este TEG se desarrollé en un periodo
de 154 dias, contados a partir de la fecha de aprobacion de este documento por parte
del comité evaluador establecido por la Direccion del Postgrado en Gerencia de
Proyectos. El presupuesto ejecutado fue de Bs. 35.438,4. Tanto el cronograma
detallado de las actividades como el presupuesto ejecutado para lograr el término de

este TEG, se muestran a continuacién en la figura 14 y la tabla 2.
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Plan de ejecucion del proyecto para la implementacion de
la metodologia Run SAP en el Centro de Competencias SAP
de Banesco Banco Universal

Describir los procesos del
Centro de Competencias SAP
de la organizacidn en estudio

Competencias SAP de la unidad en (
estudio, basados en la implementacion de la
metodologia Run SAP metodologia Run SAP.

Ejecucion del
Proyecto

Buscar documentacion
sobre los procesos del
Centro de
Competencias SAP

Documentar el
PEP propuesto

buscar documentacion
de los procesos
detallados de la

metodologia Run SAP

Identificar los posibles
interesados

Definir necesidades de

Entregable: Plan
de Ejecucion del

Identificar vy listar los

Competencias SAP

Fijar prioridades
de procesos

Modelar los
procesos
Entregable:

Mapa de
procesos

procesos del Centro de

destrezas del personal Proyecto

Mapear los procesos con
la metodologia Run SAP
dentificar y analizar las

posibles oportunidades
y brechas

Aplicar el cuestionario
de SERVQUAL

Analizar el Tesultado de
la aplicacion del

Identificar el impacto
potencial de cada
interesado sobre el
proyecto

Documentar el plan de

compromiso de los
interesados

nfregablc: Registro
de interesados y

estrategia de gestion
de los interesados

cuestionario
Entregable: Evaluacion y
seleccion de alternativas

Figura 13. Estructura Desagregada del Trabajo Especial de Grado

Cierre del
proyecto

Elaborar las
conclusiones y
recomendaciones

Documentar las
lecciones
aprendidas

ntregab

Trabajo Espeéial

de Grado
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[19ene’14  [09mar'14  [27abr'14  [15jun'14

\13‘051'13 [01dic'13

Id |Nombre de tarea Duracién | Comienzo Fin
J

1 |Plan de ejecucion del proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en el Centro de Competencias SAP de Bane 169 dias? 06/11/131 30/06/14
2 Describir los procesos del Centro de Competencias SAP de la organizacion en estudio 30 dias? 06/11/13' 17/12/13|
"3 Buscar documentacion sobre los procesos del Centro de Competencias SAP 5 dias: 06/11/13 12/11/13
T4 Identificar y listar los procesos del Centro de Competencias SAP 8 diase 08/11/1- 19/11/13
5| Fijar prioridades de procesos 5 dias: 20/11/13- 26/11/13
6 | Modelar los procesos 15 dias: 27/11/13- 17/12/13
7 Entregable: Mapa de procesos 0 diasr 17/12/13-17/12/13
8| Evaluar los procesos del Centro de Competencias SAP de la unidad en dio, b dosen la dologia Run SAP 10 dias? 18/12/13" 31/12/13
9| Buscar documentacion de los procesos detallados de la metodologia Run SAP 2 dias: 18/12/13: 19/12/13,
0| Mapear los procesos con la metodologia Run SAP 7 dias: 19/12/13e 27/12/1]
K Identificar y analizar las posibles oportunidades y brechas 6 diasr 24/12/13- 31/12/13
12| Aplicar el cuestionario de SERVQUAL 1 dia: 18/12/13: 18/12/13,
3 Analizar el resultado de la aplicacion del cuestionario 2 dias: 19/12/13e 20/12/1]
4 Entregable: Evaluacién y seleccién de alternativas 0 diasr 31/12/13- 31/12/13
15 | Analizar los involucrados en la implementacion de la metodologia Run SAP 15 dias? 20/11/13° 10/12/13,
16| Identificar los posibles interesados 5 dias: 20/11/13- 26/11/13
7| Definir necesidades de destrezas del personal 5 dias: 20/11/13- 26/11/13
18] Identificar el impacto potencial de cada interesado sobre el proy ecto 8 dias: 27/11/13e 06/12/1
19| Documentar el plan de compromiso de los interesados 2 dias) 09/12/13- 10/12/13
0| Entregable: Registro de interesados y estrategia de gestion de los interesados 0 diasr 10/12/13-10/12/13
21 Elaborar el Plan de Ejecucién del Proyecto 15 dias? 01/01/14' 21/01/14,
2| Documentar el PEP propuesto 15 dias: 01/01/14- 21/01/14
3| Entregable: Plan de Ejecucion del Proy ecto 0 diasr 21/01/14- 21/01/14
24 | Cierre del proyecto 5 dias? 22/01/14' 28/01/14|
25 | Elaborar las conclusiones y recomendaciones 5 dias: 22/01/14- 28/01/14
5| Documentar las lecciones aprendidas 5 dias: 22/01/14- 28/01/14
Ed Entregable: Trabajo Especial de Grado 0 diasr 28/01/14- 28/01/14
28 | Seguimiento y Control del Proyecto 169 dias? 06/11/131 30/06/14 L 4
| Reuniones de revision con el asesor 1 dia: 06/11/13: 06/11/13| bl
EJ TEG revisado por parte del jurado dev uelto para correcciones 0 dias: 13/02/14: 13/02/14
3 Ajustar al TEG luego de la primera entrega 36 dias: 13/02/14: 03/04/14
2| TEG revisado por parte del jurado dev uelto para correcciones 0 dias: 23/04/14: 23/04/14
E3
E3
E3

Ajustar al TEG luego de la segunda entrega
TEG revisado por parte del jurado dev uelto para correcciones
Ajustar al TEG luego de la tercera entrega

34 dias: 23/04/14) 09/06/14|

0 dias: 25/06/14:

25/06/14

4 dias: 25/06/14) 30/06/14

E 1302
’é 23/04

" 250

Figura 14. Cronograma del Trabajo Especial de Grado

56



Tabla 2. Presupuesto estimado del Trabajo Especial de Grado.

Consultoria Unidad Cantidad | Costo Unitario(Bs) Total(Bs)
Elaboracion de TEG Hora 192 110 21.120
Asesoria Hora 30 160 4.800

Total Consultoria | Bs. 25.920

Derechos de Secretaria Unidad Cantidad | Costo Unitario(Bs) Total(Bs)
Inscripcion del TEG ucC 4.8 853 4.094,40
Derecho de Grado PU 1 615 615

Total Derechos de Secretaria | Bs. 4.709,40

Suministros Unidad Cantidad | Costo Unitario(Bs) Total(Bs)
Impresiones para revision del asesor Hoja
Impresiones para revision del asesor Hoja 175 3 525
Impresion TEG 1 (blanco y negro) Hoja 132 3 396
Impresion TEG 1 (color) Hoja 8 12 96
Impresion TEG 2 (blanco y negro) Hoja 140 3 420
Impresion TEG 2 (color) Hoja 8 12 96
Impresion TEG 3 (blanco y negro) Hoja 168 3,5 588
Impresion TEG 3 (color) Hoja 43 15 645
Encuadernacion Unidad 2 15 30
Encuadernacion Unidad 2 30 60
Impresion del tomo Hoja 168 3,5 588
Impresion del tomo (color) Hoja 43 15 645
Empastado del tomo Unidad 1 450 450
5CD’s PU 5 30 150
Total Suministros Bs. 4.809
Total | Bs.35.438,4

UC = Unidades de Crédito

PU = Precio Unitario

57




Consideraciones Eticas

El presente Trabajo Especial de Grado siguio los preceptos establecidos en el Codigo
de Etica del Colegio de Ingenieros de Venezuela (1978). El trabajo se realizd con
honor, responsabilidad, honestidad, integridad y veracidad, sin violar el ordenamiento
juridico vigente aplicable tanto al ejercicio de la profesion de ingeniero, como a la

investigacion en particular.

En base al Codigo de Etica y Conducta Profesional dictado por el PMI (2006), las
siguientes consideraciones é€ticas y legales fueron tomadas en cuenta en el desarrollo
del presente Trabajo Especial de Grado:
e Se proporcionara informacion veraz.
e Se respetara la propiedad intelectual y los derechos de autor de las referencias
que sirvan de apoyo para la realizacion de este trabajo.

e Se demostrara sinceridad en las comunicaciones y conductas.

Se considera que la informacion recopilada en la empresa fue tratada con la
discrecionalidad y confidencialidad que se ameritaba para el caso, respetando los
canales de acceso y divulgacion establecidos segun las politicas de confidencialidad y

seguridad de informacion de Banesco vigentes.
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CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL

Banesco Banco Universal, fija sus origenes en Venezuela a mediados de la década de
los afios 80, exactamente en el afio 1986, cuando un grupo de personas, liderizadas
por Juan Carlos Escotet, adquieren un puesto en la Bolsa de Valores de Caracas y se
establece Banesco Casa de Bolsa, la cual crecid rdpidamente hasta convertirse en
lider del mercado de Venezuela, al ubicarse en el ranking de las 10 primeras casas de
bolsa del pais en el mismo afno de su creacion. Para 1991 se adquiere el grupo de
empresas Bancentro y surge Banesco Banco Comercial, el cual estaba conformado
por un banco comercial, un banco hipotecario, un fondo de activos liquidos, una
arrendadora financiera y una casa de cambio. Bancentro operaba con 9 agencias y 90

empleados y tenia una participacion menor al 1% del mercado.

Para el afio 1997, Banesco inicia la adquisicion de un grupo de Entidades de Ahorro y
Préstamo y crea Caja Familia. En agosto de ese mismo afio, se hace efectiva la
conversion a Banesco Banco Universal a través de la fusion de Banesco Banco
Comercial, Banesco Fondo de Activos Liquidos y Banesco Arrendamiento
Financiero. Adicionalmente, se constituyeron otras empresas para reforzar y expandir
el alcance del grupo, Banesco Fondo Mutual, Banesco Seguros, Banesco Mercado de
Capitales, Banesco Sociedad Administradora de Fondos Mutuales, Banesco Banco

Internacional Puerto Rico y Banesco Banco Internacional Panama.

Banesco decide unirse con el Banco Unidn y es asi como, en mayo de 2000 nace
Unibanca, siendo una fusiéon entre los 54 afos de tradiciéon del Banco Union y la
tecnologia avanzada y liderazgo en el sector hipotecario de Caja Familia. Luego de
varios meses de trabajo, finalmente el 12 de febrero de 2001 se recibe la aprobacion

de la Superintendencia de Bancos y se completa el proceso de fusion, sin embargo,
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dos afos después, en el 2003, ocurre la fusion de los dos grandes bancos del grupo
financiero, Unibanca Banco Universal y Banesco Banco Universal, quedando la
denominaciéon del segundo y ubicando a la institucion dentro de las cinco

instituciones financieras mas importantes del pais.

Banesco tiene su presencia en Puerto Rico, Panamd, Reptblica Dominicana, Estados

Unidos, Espafia y Venezuela, su sede principal.

Banesco Banco Universal, en su portal Web, transmite cudles son sus valores, mision

y vision, los cuales se detallan a continuacion.

Mision
“Somos una organizacion de servicios financieros integrales, dedicada a
conocer las necesidades de nuestros clientes y satisfacerles a través de
relaciones basadas en confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia
en calidad de servicio. Somos lideres en los sectores de persona y
comercio, combinando tradiciéon e innovacién, con el mejor talento
humano y avanzada tecnologia. Estamos comprometidos a generar la

mayor rentabilidad al accionista y bienestar a nuestra comunidad.”

Vision
“Duplicar el valor econémico del Banco respecto al cierre del afo 2008,
mediante una relacion costo/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. Lograremos esta calidad con eficiencia, destacandonos en

nuestra capacidad de:
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e Proveer un portafolio de productos entregados a través de modelos
de atencion simple, eficaz y de acuerdo a la potencialidad de cada
segmento.

e (Garantizar el acceso a nuestros servicios de una manera conveniente,
confiable y consistente.

e Gestionar inteligentemente el conocimiento sobre nuestros clientes.

e Retener al mejor talento humano, motivado y con alto sentido de

pertenencia.”

Valores institucionales

Responsabilidad. Respondemos por nuestras tareas con precision y
pasiéon. Cumplimos con la palabra dada. Hacemos el mejor uso del
tiempo. Damos lo mejor ante toda persona.

Confiabilidad. Decimos la verdad en toda circunstancia. Respondemos
con sinceridad. Reconocemos nuestros errores. Pedimos ayuda cuando es
necesario.

Calidad. Hacemos cada tarea con el mayor cuidado. Nos proponemos ser
los mejores. Nos esforzamos por superar las expectativas de nuestros
interlocutores.

Innovacién. Somos una organizaciéon con vision de futuro. Ofrecemos
nuevas soluciones. Buscamos ideas y tecnologias que promuevan el

cambio.

Directiva

La mayor fortaleza de Banesco es su gente, profesionales del mas alto nivel con una

experiencia lograda a través de afos de estudio, trabajo y actualizacién continua.

61



Banesco estd integrado por ejecutivos que a tiempo exclusivo dedican todo su
esfuerzo a la atencion y satisfaccion de las necesidades sus clientes. Para el afio 2014,
la directiva es la siguiente:

Juan Carlos Escotet Rodriguez - Presidente de la Junta Directiva

Directores:

Daisy Josefina Véliz Eulate. Dir. Ejec. de Segmentos Masivos y Canales.

Flavel Castafieda de Ledanois. Dir. Ejec. Riesgo G.Prevencion de Perdidas y
Continuidad de Negocio.

Maria Josefina Fernandez Marofio. Dir. Ejec. de Bancas y Tarjetas.

Miguel Angel Marcano Cartea. Dir. Ejec. de Tesoreria y Finanzas.

Olga Elena Marcano de Vaamonde. Dir. Ejec. de Productos.

Oscar Doval Garcia. Dir. Ejec. Multinacional Capital Humano.

Sergio Mateo Saggese Ciammino. Dir. Ejec. de Tecnologia y Procesos de Negocio.

Organigrama del Centro de Competencias SAP

El Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal, estd conformado por
la Gerencia de Ingenieria y Desarrollo SAP, que estd encargada de la gestion de los
proyectos SAP y la Gerencia de Operaciones SAP, la cual lleva la operatividad de la
plataforma SAP. En la figura 15 mostrada a continuacion (ver pagina siguiente), se
presenta un extracto del organigrama de la Direccion de Tecnologia y Procesos de
Negocio de Banesco Banco Universal, con las lineas ejecutivas bajo las cuales se
encuentran las gerencias del Centro de Competencias SAP, mencionadas

anteriormente.
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Figura 15. Organigrama de Direccion de Tecnologia y Procesos de Negocio de
Banesco Banco Universal.

Fuente: Adaptado del Portal interno de Banesco Banco Universal (2013).
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CAPITULO V. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS
ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se desarrollan cada uno de los objetivos especificos
planteados en el presente Trabajo Especial de Grado, que se llevaron a cabo para

cumplir con el objetivo general del mismo.

Objetivo 1. Describir los procesos del Centro de Competencias SAP de la

organizacion en estudio.

El Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal, busca proveer un
portafolio de proyectos SAP diversificado y proveer un soporte eficiente a los
sistemas implantados, alineados con la mision y visidn general de la empresa

plasmadas en el capitulo I'V.

El Centro de Competencias SAP lleva a cabo una serie de actividades desarrolladas
para disenar, producir, comercializar, entregar y respaldar los productos de la
empresa, constituyendo una ventaja competitiva considerada sostenible. Estas
capacidades o procesos medulares del Centro de Competencias SAP, son de
naturaleza tecnoldgica y estan basados en su cadena de valor, la cual se presenta a

continuacion en la figura 16 (ver pagina siguiente).
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POST-

T
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Figura 16. Cadena de Valor Operativa.
Fuente: Adaptado de Porter (1985).

Infraestructura de la empresa se desagrega en Direccion y Finanzas, donde:
e Direccion: contempla las actividades de planificacion, organizacion, legal,
relaciones publicas y comunicacion, relaciones con reguladores y auditoria.

¢ Finanzas: contempla las actividades de cobranzas y contabilidad.

Las demaés actividades de soporte contemplan:

e Administracion de recursos humanos: la gestion de seleccionar, contratar,
formar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacion, dandoles
capacitacion y prestandoles una serie de servicios.

e Desarrollo tecnologico: incluye las actividades del equipo de soporte técnico,
ya que las actividades primarias giran en torno al desarrollo de soluciones
tecnologicas.

e Abastecimiento: se refiere al abastecimiento de los materiales necesarios en

cantidad necesaria, calidad y tiempo requeridos al costo mas bajo posible, lo
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cual sera traducido al mejor servicio al cliente. Incluye la gestion de recursos

con los proveedores, compra de licencias, calidad.

Las actividades primarias contemplan:

Innovaciéon: es la conversion del conocimiento empresarial en nuevos
productos y/o procesos para su introduccidon en el mercado, lo que permite
desarrollar nuevas oportunidades mas alld del negocio tradicional de la
empresa y crear valor afadido a todos los eslabones de la cadena empresarial.
Entre las actividades de innovacion estan el disefio de las soluciones de
software, el desarrollo y mejoramiento de los procesos.

Produccion: comprende la elaboracion del producto de software o solucion, su
operacion, mantenimiento, control de calidad y servicios de apoyo. Es una
actividad necesaria para la creacion de valor y requiere ser gerenciada.
Logistica: comprende la llamada logistica interna y la externa; la interna
corresponde al proceso en donde se agrupan todas las actividades operativas
internas de la empresa; la externa corresponde al almacenamiento de los
productos terminados y su distribucion a los clientes finales. Destacan las
actividades de transporte de la solucion a los distintos ambientes y el
inventario de las mismas.

Mercadeo: su finalidad es la de reunir los factores y hechos que influyen en el
mercado, para crear lo que el consumidor quiere, desea y necesita,
distribuyéndolo en forma tal, que este a su disposicion en el momento
oportuno, en el lugar preciso y al precio mas adecuado. Comprende las
actividades de investigacion del mercado, peer review de la solucion y
presentaciones a ejecutivos.

Servicio post-venta: se refiere al servicio dado al cliente. Si una empresa
consigue diferenciarse de la competencia al servicio que ofrece al cliente, esta

consiguiendo una ventaja competitiva. Destacan las actividades de obtener
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informacion al cliente, brindar servicios de apoyo, elaborar el manual de

usuario y dar adiestramientos.

En el presente Trabajo Especial de Grado, se priorizan las actividades de Innovacion,

Produccion y Logistica, para las cuales se identificaron los siguientes procesos:

Innovacion

Diserio de la solucion. En este proceso se disefia la solucion a ser implementada

como respuesta a la necesidad del negocio. En la figura 17, en la seccion de anexos,

se presenta el diagrama de flujo asociado a este proceso.

Las personas/areas que intervienen en este proceso son:

Funcional del Area de Negocio: es responsable de aclarar las dudas que tenga
el funcional/técnico SAP sobre la necesidad del negocio.

Consultor funcional/técnico SAP: toma el requerimiento de la herramienta y
contacta al funcional del area de negocio para elaborar el documento de
especificacion funcional, contacta al proveedor para solicitar la estimacion de
esfuerzo.

Proveedor: realiza la estimacion de tiempo/costo del requerimiento y realiza el

disefio de la solucion.

Las normas para este proceso son:

Los consultores funcionales/técnicos del CCSAP deben elaborar sus
soluciones con criterio de reutilizacion de componentes o elementos como
primera opcion, en caso que ¢sta lo permita. Deben garantizar en sus
soluciones la unicidad e integridad de las nuevas estructuras y el impacto de
los cambios en las estructuras existentes.

Se deben actualizar los documentos en la herramienta Solution Manager de

SAP.
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Produccion
Desarrollo de la solucion. En este proceso se desarrolla la solucion como respuesta a
la necesidad del negocio. En la figura 18, en la seccion de anexos, se presenta el
diagrama de flujo asociado a este proceso.
Las personas/areas que intervienen en este proceso son:

e Desarrollador: desarrolla la solucion en base al disefio de la misma, realiza las
pruebas unitarias e integrales.

e Consultor funcional/técnico SAP: apoya en la gestion de los accesos
requeridos por el desarrollador y en coordinar las pruebas con el area del
negocio.

e Funcional del Area de Negocio: es responsable de realizar las pruebas
integrales de la solucion y dar su aprobacion para gestionar el cambio en
Produccion.

Las normas identificadas para este proceso son:

e Es responsabilidad de los desarrolladores garantizar el uso correcto de los
estandares y lineamientos de desarrollo.

e Es responsabilidad de los desarrolladores definir y ejecutar las pruebas
unitarias e integradas durante el desarrollo de la solucién garantizando la

calidad de los entregables.

Gestion de Requerimientos. Este proceso se encarga de la conceptualizacion,
registro, estimacion y ejecucion de los requerimientos que nacen de las necesidades
del cliente. En la figura 19, en la seccion de anexos, se presenta el diagrama de flujo
asociado a este proceso.
Las personas/areas que intervienen en este proceso son:
e Funcional del Area de Negocio: es responsable de levantar informacion para
la conceptualizacion del requerimiento, evaluar el requerimiento dependiendo

de su tipo y registrarlo en la herramienta.
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Vp. de Procesos del Negocio: revisa el requerimiento para identificar la
validez y alineacion estratégica de la necesidad, valida la completitud de la
informacion anexa y aprueba el requerimiento en la herramienta.

Gerentes de Procesos de Negocio: debe evaluar y dar las alertas pertinentes
sobre la alineacion estratégica del portafolio de requerimientos sobre las
estrategias del banco y es el responsable de la administracion de las carpetas
en la herramienta de gestion de requerimientos.

Especialista Técnico (CCSAP): revisa cada requerimiento, realiza las

estimaciones de tecnologia y factibilidad técnica e implementa la solucion.

Las normas para este proceso son:

El especialista técnico del CCSAP deben elaborar sus soluciones con criterio
de reutilizacion de componentes o elementos como primera opcion, en caso
que ¢ésta lo permita. Deben garantizar en sus soluciones la unicidad e
integridad de las nuevas estructuras y el impacto de los cambios en las
estructuras existentes.

Se deben actualizar los documentos en la herramienta Solution Manager de

SAP.

Gestion de incidentes. La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver

cualquier incidente que cause o pudiera causar una interrupcion o degradacion del

servicio, de la manera mas rapida y eficaz posible, minimizando el impacto negativo

en la organizacion, de forma que la calidad del servicio y la disponibilidad se

mantengan. En la figura 20, en la seccién de anexos, se presenta el diagrama de flujo

asociado a este proceso.

Las personas/areas que intervienen en este proceso son:

Areas Usuarias: detectan situaciones en aplicaciones o servicios y notifican

incidentes o degradacion del servicio al equipo del Service Desk.
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Analista del Service Desk: identifican los incidentes o degradaciones de
servicio notificadas por las areas usuarias y registran el evento en la
herramienta, resuelven el mismo o lo escalan al Centro Integral de Monitoreo.
Centro Integral de Monitoreo: tiene activa las herramientas que monitorean el
sistema, detectan alguna falla y generan alertas a las areas correspondientes.
Coordinador de Problemas de Operaciones: analiza los incidentes reiterativos
que se convierten en problemas. Es el encargado del proceso Gestion de
Problemas.

Grupo Solucionador (CCSAP): constantemente chequea la bandeja de la
herramienta HP Service Manager, toma los incidentes asociados a su area de
especialidad, analiza la causa de los incidentes y los solventa o canaliza con el

proveedor o area correspondiente, para aplicar la solucion a los mismos.

Las normas establecidas para este proceso son:

El Service Desk es el inico punto de contacto para la recepcion de los
incidentes provenientes por parte del Cliente (representados por dareas
usuarias, areas de soporte y Mantenimiento).

El CIM es el tnico punto de contacto para la recepcion de las Alertas,
Alarmas e incidentes de la Infraestructura de Tecnologia de Informacion.

Los Clientes del Service Desk son “Clientes Internos”, es decir, empleados de
Banesco que requieren recibir un insumo o servicio de Tecnologia de
Informacion, de Eventos de Negocio o de Servicios de Apoyo.

El Service Desk es el tnico punto de contacto para el registro de seguimientos
sobre Eventos reportados con anterioridad por el Cliente.

El proceso de registro debe realizarse inmediatamente notificado el evento.
Una vez registrado el evento por Service Desk, este debe de ser capaz de

evaluar, en primera instancia si el servicio requerido debe ser escalado al

CIM.

70



El analista del CIM y Service Desk deberd registrar en la herramienta
correspondiente toda la informacion requerida para el procesamiento del
evento (hora, descripcion del incidente, sistemas afectados...), de igual forma
cualquier informacion relevante para la resolucion del mismo.
El equipo de Liberaciones deberd tener la disponibilidad y prioridad de
ambientes para atencion de Incidentes.
El grupo solucionador una vez cerrado el incidente debera llenar la Plantilla
de diagnostico de forma detallada. Esta plantilla contendra una apartado para
cada uno de los siguientes informes:

o Informe Técnico.

o Informe Riesgo Operativo.

o Informe Continuidad de Negocio
El grupo solucionador debera documentar el cierre del Incidente especificando
tipo de solucion (Temporal o definitiva).
En caso de Incidente Mayor, se colocara en conferencia solo al personal
técnico que aplique la solucion, el coordinador de Operaciones de TI debera
informar al resto de las personas que requieran informacion, esto para
optimizar el tiempo de solucion del incidente, y la limitante serd de 8 personas
en linea.
Cuando se presente un Incidente Mayor, si tiene contingencia la toma de la
decision no debe superar los 15 minutos (Operaciones de TI, Continuidad de
Negocio, Riesgo Operativo, Auditoria), en caso de no tener el servicio
contingencia en menos de 15 minutos se debe tomar la decision de reiniciar,
bajar los servicios o aplicar algin workaround conocido, la toma de decision

es de Operaciones de T1.
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Logistica
Gestion de cambios. La Gestion de Cambios es la evaluacion y planificacion del
proceso de cambio para asegurar que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma mas
eficiente, siguiendo los procedimientos establecidos y asegurando en todo momento
la calidad y continuidad del servicio TI. En la figura 21, en la seccién de anexos, se
presenta el diagrama de flujo asociado a este proceso.
Las personas/areas que intervienen en este proceso son:

e Especialista Técnico: responsable del disefio e implementacion de la solucion.

e Iniciador de Cambios del CCSAP: encargado de crear la solicitud de cambios
(RFC) y adjuntar toda la documentacion necesaria.

e Aprobador Primario del CCSAP: responsable de verificar que el RFC cumpla
los requisitos exigidos y dar su aprobacion.

e Coordinador de Cambios del CCSAP: responsable de verificar que el RFC
cumpla los requisitos exigidos y dar su aprobacion. Es el responsable del
servicio asociado al RFC.

e Departamento de Administracion de Cambios: departamento encargado de
gestionar el cambio y validar que los RFC cumplan los requisitos minimos
exigidos.

e Comit¢ de Cambios: comité encargado de evaluar la prioridad, riesgo e
impacto de los RFC y dar su aprobacion para que sea ejecutado.

e Equipo Basis del CCSAP: equipo técnico del CCSAP encargado de realizar el
transporte de la solucion a Produccion.

Las normas identificadas para este proceso son:

e Todas las areas de la Direccion de Tecnologia de la Informacion deben hacer
uso de los formatos, plantillas, herramientas e instrumentos formales
considerados como activos de la organizacion y hacer uso correcto de ellos.

e Todos los proyectos considerados como criticos, se debe tener la presencia del

proveedor en sitio.

72



e Todas las soluciones deben estar orientadas a los lineamientos generales y
especificos que dictamine la organizacion, tales como, planificacion
tecnologica, lineamientos de arquitectura y so6lo las excepciones podran ser

manejadas con la debida aprobacion.

Objetivo 2. Evaluar los procesos del Centro de Competencias SAP de la unidad

en estudio, basados en la metodologia Run SAP.

Para evaluar los procesos del Centro de Competencias SAP, se realizdo un analisis
comparativo (benchmarking) entre dichos procesos y los de la metodologia Run SAP,
para lo cual se listaron una serie de aspectos importantes propuestos por la
metodologia Run SAP y luego se fueron comparando con los procesos del Centro de
Competencias SAP, catalogdndose de acuerdo a la completitud de su ejecucion, si se
realiza en su totalidad, de manera parcial o no se lleva a cabo ese aspecto de la

metodologia en el CCSAP.

Asi mismo, se defini6 el impacto que puede tener en los procesos y en el
funcionamiento del CCSAP el no cumplir con estos aspectos de la metodologia. La

escala empleada para clasificar el impacto fue:

1 — Alto
2 — Medio
3 —Bajo

Donde un aspecto de impacto alto, implica que pueden originarse perdidas a nivel de
la cadena de valor o fallas en el funcionamiento del CCSAP, si no se tiene en

consideracion dicho aspecto.
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Se defini6 también la prioridad de cada aspecto, categorizandose de la siguiente
manera:

1 — Debe realizarse antes de la implementacion del proyecto.

2 — Se realizara con la implementacién del proyecto.

3 — Es opcional.

Donde un aspecto con prioridad 1 que no ha sido considerado en el CCSAP, afecta la
implantacion de la metodologia Run SAP, por lo que debe ser completado antes de la

implementacion del proyecto.
Este analisis comparativo fue plasmado en la tabla 3 (ver pagina siguiente), donde se

detallan cada uno de los aspectos de la metodologia y se describe la situacion real del

CCSAP por cada uno de ellos.
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Tabla 3. Benchmarking de metodologia Run SAP vs procesos del CCSAP.

Aspecto de la metodologia No se realiza Se realiza parcialmente Se realiza en su Impacto | Prioridad

totalidad

Debe contarse con un disefio completo de la
infraestructura y arquitectura SAP existente
en la empresa (landscape), incluyendo
proveedores, nuevos productos, y las
versiones de los componentes. Debe tenerse
documentado ademas los requisitos técnicos,
incluyendo la descripcion cuantitativa y
cualitativa de las herramientas necesarias,
componentes y equipos técnicos, el numero
de licencias y el disefo arquitecténico.

Se cuenta con el disefio de

las soluciones por
separado, que se derivan
de los proyectos

ejecutados, sin embargo,
no se cuenta con el disefio
de la solucién completa
integrada.

Es necesario contar con una herramienta para
documentar los procesos y realizar el
monitoreo automatico de los mismos, asi
como el andlisis de causa raiz en caso de
surgir algun incidente.

Banesco cuenta con la
herramienta SAP Solution
Manager, recomendada
por SAP, sin embargo, no
se utiliza al 100% de su
capacidad.

No se realizan pruebas
automatizadas desde SAP
Solution Manager, ni se
verifica el codigo
personalizado.
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Tabla 3. Benchmarking de metodologia Run SAP vs procesos del CCSAP. continuacion

Aspecto de la metodologia No se realiza Se realiza parcialmente Se realiza en su Impacto | Prioridad
totalidad
Se deben documentar los nuevos roles a crear Se definieron los roles 2 2
para cada uno de los integrantes del Centro de pero aun hay ciertas
Competencias, para garantizar una brechas que no han sido
comunicacion de confianza y una estrecha cubiertas en cuanto a las
colaboracion entre todas las  partes funcionalidades que debe
implicadas. Las  funciones, roles 'y cubrir cada uno. No se
responsabilidades se describen en el cuenta con el documento
documento del Gobierno, documento de del Gobierno, documento
Vision y Estrategia. de Vision y Estrategia, ni

los roles documentados.

Las normas para las operaciones de la | No se cuenta con 1 2
solucion SAP y Gestion de Calidad deben | este detalle en el
describir como utilizar mejor las herramientas | documento de

y los servicios disponibles, y cémo los | Procesos.
diferentes roles deben trabajar juntos para
optimizar los procesos de operaciones de
soluciones de extremo a extremo y para
gestionar la calidad de una manera integrada.
Estos procesos de operaciones de la solucion
se definen en el documento de Procesos.
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Tabla 3. Benchmarking de metodologia Run SAP vs procesos del CCSAP. continuacion

Aspecto de la metodologia

El objetivo de las pruebas es asegurar el flujo
normal de los procesos. El estandar de gestion
de pruebas no solo incluye pruebas
funcionales, sino también las pruebas de
integracion y de volumen. Se deben incluir
estas lltimas como exigencia en la gestion de
requerimientos y proyectos.

No se realiza

Se realiza parcialmente

Se realiza en su
totalidad

La realizacion de las
pruebas de volumen
depende del impacto
del requerimiento o
proyecto.

Prioridad

Los volimenes de datos estan creciendo
constantemente debido a la tendencia a
ejecutar sistemas altamente interconectados
(internos y externos) y los negocios necesitan
tener los datos accesibles al instante. Este
hecho no soélo afecta el rendimiento, sino
también sus operaciones en general, por lo
tanto, es necesario definir un concepto de
como gestionar el crecimiento de los datos.

No hay definido
un concepto de
como gestionar el
crecimiento de los
datos. Cuando el
volumen de la
data esta cerca de
ciertos umbrales
se invierte en mas
infraestructura.

Para darle soporte al usuario final es necesario
contar con una herramienta de gestion de
eventos, que se enlace con la gestion de
incidentes, problemas y finalmente gestion de
cambios.

Se cuenta con una
herramienta de gestion de
eventos corporativa, pero
la misma no se encuentra
enlazada con la
herramienta de SAP
Solution Manager.
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Tabla 3. Benchmarking de metodologia Run SAP vs procesos del CCSAP. continuacion

Aspecto de la metodologia

No se realiza Se realiza parcialmente

Se realiza en su
totalidad

Impacto | Prioridad

Para la puesta en produccién es necesario El proceso de control 1 2
considerar varios riesgos: de cambios implica
varios  responsables
e (Cambios no deseados realizados en y/o aprobadores,
el sistema. quienes deben
e Cambios con impactos negativos en considerar los riesgos
el sistema. asociados a  los
e  Gastos imprevistos. cambios y responder
e  Problemas no resueltos. por ellos. También
e Retrasos en la solucion de deben velar por que
problemas/incidentes. los cambios estén
probados y
documentados.
Para aplicar una gestion de programacion de Se cuenta con la 2 2

trabajos (jobs), hay que conocer los trabajos
necesarios, el marco de tiempo correcto y el
ciclo de ejecucion, asi como las dependencias.
Ademas, se debe tener un concepto de gestion
de la programacion integral.

documentacion de los
trabajos programados
en la herramienta
SAP Solution
Manager y también
se cuenta con el
equipo técnico que
gestiona la agenda de
dichos trabajos.
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Después de realizado el analisis de benchmarking entre la metodologia Run SAP y
los procesos del Centro de Competencias SAP de Banesco, se encontraron varias
brechas, entre las cuales destacan dos aspectos de la metodologia que no se realizan y
son de alto impacto, sin embargo, se pueden ajustar con la implementacion del
proyecto que se desea proponer en el presente Trabajo Especial de Grado. Otro
aspecto de la metodologia que tiene un impacto alto y se requiere antes de la
implementacioén del proyecto, es la configuracion y el uso de la herramienta SAP
Solution Manager, por lo que se recomienda darle impulso al uso de esta herramienta,
asi como a configurar sus conexiones con las otras aplicaciones corporativas, esto con
el fin de tener una solucion integrada, totalmente automatizada, que cumpla con los
lineamientos de la organizacion y a su vez con las recomendaciones y mejores

practicas de SAP.

Por otra parte, para complementar esta evaluacion de brechas, se aplico el
cuestionario SERVQUAL a los empleados del Centro de Competencias SAP, para
medir el nivel de prestacion de sus servicios y su grado de satisfaccion. Este
cuestionario hace la evaluacion en cinco (5) dimensiones:
¢ FElementos tangibles: relacionada con la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que el
cliente percibe en la organizacion.
e Confiabilidad: entendida como la habilidad de desarrollar el servicio
prometido precisamente como se pactd y con exactitud.
e Respuesta: la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar un servicio
rapido.
e Seguridad: el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y
su capacidad de transmitir confianza.
e Empatia: la capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada a sus

clientes.
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A continuaciéon se presentan los graficos elaborados a partir de los resultados
obtenidos de la encuesta aplicada de 22 preguntas. En la seccion de anexos se pueden

apreciar los resultados tabulados.

Enunciado N°1: Los Centros de Competencias deben tener equipos modernos.

1. Los Centros de Competencias deben tener equipos

modernos.
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Grafico 1. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 1.

Promedio de la expectativa = 5,91
Desviacion estandar de la expectativa = 0,7
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 6,64
Desviacion estandar de la percepcion = 0,5

Moda de la percepcion = 7

A este enunciado un 55% valord su expectativa en 6 y un 64% valor6 su percepcion
en 7, lo que quiere decir que la mayoria del personal esta satisfecho con los equipos

de los que dispone el CCSAP.
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Enunciado N°2: Las instalaciones fisicas de los Centros de Competencias deben ser

ergonomicas.
2. Las instalaciones fisicas de los Centros de
Competencias deben ser ergondmicas.
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Grafico 2. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 2.

Promedio de la expectativa = 6,55
Desviacion estandar de la expectativa = 0,52
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,73
Desviacion estandar de la percepcion = 0,47

Moda de la percepcion = 7

Los datos anteriores reflejan que los empleados del CCSAP perciben que las
instalaciones fisicas son muy ergondmicas y cumplen con la expectativa que tenian al

respecto.
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Enunciado N°3: Los empleados de los Centros de Competencias deben tener buena

apariencia.
3. Los empleados de los Centros de Competencias deben
tener buena apariencia.
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Grifico 3. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 3.

Promedio de la expectativa = 5,45
Desviacion estandar de la expectativa = 0,82
Moda de la expectativa= 5

Promedio de la percepcion = 6,91
Desviacion estandar de la percepcion = 0,3

Moda de la percepcion = 7

Hay dispersion en los datos obtenidos sobre la expectativa que los empleados del
CCSAP tienen con respecto a la apariencia que deben tener. Muchos de los
empleados comentan que esto no es un punto determinante en un Centro de
Competencias, sin embargo, consideran que la mayoria mantiene una buena

apariencia.
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Enunciado N°4: Los materiales asociados con el servicio (presentaciones,

documentos, etc.) deben estar disponibles en los Centros de Competencias.

4. Los materiales asociados con el servicio
(presentaciones, documentos, etc.) deben estar
disponibles en los Centros de Competencias.
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Grifico 4. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 4.

Promedio de la expectativa = 6,36
Desviacion estandar de la expectativa = 0,67
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,91
Desviacion estandar de la percepcion = 0,3

Moda de la percepcion = 7

Se muestra un poco de dispersion en la expectativa que tienen los empleados del
CCSAP sobre los materiales que deberian estar disponibles. Todos estan de acuerdo
en que se disponen de los materiales necesarios, ya que son en su mayoria recursos

electronicos al alcance de todos.

83



Enunciado N°5: Cuando los Centros de Competencias prometen hacer algo en un

cierto tiempo, lo cumplen.

5. Cuando los Centros de Competencias prometen hacer
algo en un cierto tiempo, lo cumplen.
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Grafico 5. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 5.

Promedio de la expectativa = 6,55
Desviacion estandar de la expectativa = 0,52
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 5,73
Desviacion estandar de la percepcion = 0,79

Moda de la percepcion = 5
La desviacion estandar de la percepcion es un poco elevada, ya que muchos

empleados no perciben que se estén cumpliendo los tiempos prometidos a los clientes

para la atencidn de sus requerimientos y la prestacion de los servicios.
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Enunciado N°6: Cuando un cliente tenga un problema, los Centros de Competencias

mostraran un interés sincero en resolverlo.

6. Cuando un cliente tenga un problema, los Centros de
Competencias mostraran un interés sincero en

resolverlo.
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Grafico 6. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 6.

Promedio de la expectativa = 6,45
Desviacion estandar de la expectativa = 0,52
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 6,55
Desviacion estandar de la percepcion = 0,52

Moda de la percepcion = 7
Las desviaciones estandar de la expectativa y la percepcion son iguales y son un poco

bajas, ya que los empleados del CCSAP consideran que muestran un interés sincero

en resolver los problemas de sus clientes.
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Enunciado N°7: Los Centros de Competencias desempanaran el servicio correcto a la

primera vez.

7. Los Centros de Competencias desempaiiaran el
servicio correcto a la primera vez.
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Grafico 7. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 7.

Promedio de la expectativa = 5,82
Desviacion estandar de la expectativa = 0,75
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 5,36
Desviacion estandar de la percepcion = 0,67

Moda de la percepcion = 6

Hay dispersion en la expectativa y percepcion que tienen los empleados del CCSAP.
No todos los empleados consideran que los servicios podran ser desempefiados
correctamente la primera vez, ya que algunos comentan que siempre existe el error
humano. Igualmente, consideran que en la realidad no se ofrecen los servicios a los

clientes con este nivel de alta calidad.

86



Enunciado N°8: Los Centros de Competencias proveen sus servicios en el tiempo

que ellos prometieron hacerlo.

8. Los Centros de Competencias proveen sus servicios
en el tiempo que ellos prometieron hacerlo.
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Grafico 8. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 8.

Promedio de la expectativa = 6,82
Desviacion estandar de la expectativa = 0,4
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 5,82
Desviacion estandar de la percepcion = 0,75

Moda de la percepcion = 6

De los datos arrojados, se evidencia que los empleados no estan muy de acuerdo en la
percepcion de que sus servicios son generados en el tiempo que ellos prometieron
hacerlo, pero consideran que este aspecto debe caracterizar a un Centro de

Competencias.
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Enunciado N°9: Los Centros de Competencias insisten en llevar sus registros y

documentos libres de errores.

9. Los Centros de Competencias insisten en llevar sus
registros y documentos libres de errores.
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Grafico 9. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 9.

Promedio de la expectativa = 6,64
Desviacion estandar de la expectativa = 0,5
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,64
Desviacion estandar de la percepcion = 0,5

Moda de la percepcion = 7
Se hace evidente que los empleados del CCSAP consideran que es necesario llevar

sus registros y documentos libres de errores y que perciben que cumplen con este

requisito.
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Enunciado N°10: Los empleados de los Centros de Competencias informaran

exactamente cuando seran desempenados los servicios.

10. Los empleados de los Centros de Competencias
informaran exactamente cuando seran desempeiiados

los servicios.
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Grafico 10. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 10.

Promedio de la expectativa = 6,73
Desviacion estandar de la expectativa = 0,47
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 5,45
Desviacion estandar de la percepcion = 0,69

Moda de la percepcion = 6
De la totalidad de empleados de la muestra, un 73% estd muy de acuerdo con

informar exactamente cuadndo serdn desempefiados los servicios, sin embargo, no

todos perciben que se esté cumpliendo este planteamiento.
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Enunciado N°11: Los empleados de los Centros de Competencias daran un pronto

servicio a los clientes.

11. Los empleados de los Centros de Competencias
dardn un pronto servicio a los clientes.
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Grifico 11. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 11.

Promedio de la expectativa = 6,82
Desviacion estandar de la expectativa = 0,4
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 5,64
Desviacion estandar de la percepcion = 0,5

Moda de la percepcion = 6

Un 82% de los empleados consideran que los Centros de Competencias deben dar un

pronto servicio a los clientes y coinciden en que a pesar de las posibles desviaciones,

los servicios son entregados prontamente.
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Enunciado N°12: Los empleados de los Centros de Competencias siempre estan

dispuestos a ayudar a los clientes.

12. Los empleados de los Centros de Competencias
siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes.
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Grafico 12. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 12.

Promedio de la expectativa = 6,73
Desviacion estandar de la expectativa = 0,47
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,45
Desviacion estandar de la percepcion = 0,52

Moda de la percepcion = 6
Un 73% de los empleados consideran que siempre deben estar dispuestos a ayudar a

sus clientes. El 45% estd muy de acuerdo en la percepcion de que siempre estan con

buena disposicion.

91



Enunciado N°13: Los empleados de los Centros de Competencias nunca deben estar

tan ocupados como para no atender a un cliente.

13. Los empleados de los Centros de Competencias
nunca deben estar tan ocupados como para no atender

a un cliente.
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Grafico 13. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 13.

Promedio de la expectativa = 5,82
Desviacion estandar de la expectativa = 0,87
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 5,36
Desviacion estandar de la percepcion = 0,81

Moda de la percepcion = 6

Hay alta dispersion en los datos obtenidos sobre la expectativa y percepcion de los
empleados encuestados. S6lo un 18% esta muy de acuerdo con el planteamiento de
que nunca deberian estar tan ocupados como para no atender a los clientes y un 9%
no estd muy de acuerdo con el mismo. Es un poco mayor la expectativa a la

percepcidn que se tiene.
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Enunciado N°14: El comportamiento de los empleados de los Centros de

Competencias debe inspirar confianza.

14. El comportamiento de los empleados de los Centros
de Competencias debe inspirar confianza.
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Grafico 14. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 14.

Promedio de la expectativa = 6,73
Desviacion estandar de la expectativa = 0,47
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,73
Desviacion estandar de la percepcion = 0,47

Moda de la percepcion = 7
La expectativa y la percepcion de los empleados coinciden en cuanto al hecho de

tener que inspirar confianza con su comportamiento. Consideran que esto es muy

importante para establecer las relaciones con sus clientes.
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Enunciado N°15: Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con los

Centros de Competencias.

15. Los clientes deben sentirse seguros en sus
negociaciones con los Centros de Competencias.
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Grifico 15. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 15.

Promedio de la expectativa = 6,73
Desviacion estandar de la expectativa = 0,47
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,73
Desviacion estandar de la percepcion = 0,47

Moda de la percepcion = 7

Los empleados encuestados estdn de acuerdo en que los clientes deben sentirse
seguros en sus negociaciones con los Centros de Competencias y consideran que el
CCSAP de Banesco brinda confiabilidad a sus clientes. Un 73% estd muy de acuerdo

con este planteamiento.
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Enunciado N°16: Los empleados de los Centros de Competencias

consistentemente amables con los clientes.

16. Los empleados de los Centros de Competencias
seran consistentemente amables con los clientes.
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Grafico 16. Resultados de la encuesta:

Promedio de la expectativa = 6,36
Desviacion estandar de la expectativa = 0,67
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 6,73
Desviacion estandar de la percepcion = 0,47

Moda de la percepcion = 7

7 Muy de acuerdo

Pregunta N° 16.

seran

Hay dispersion en los datos que arrojo la expectativa de los empleados sobre ser

consistentemente amables con los clientes, sin embargo, un 73% percibe que se les da

muy buen trato a los clientes.
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Enunciado N°17: Los empleados de los Centros de Competencias seran

consistentemente amables con los clientes.

17. Los empleados de los Centros de Competencias
deberan estar capacitados para responder a las
preguntas de los clientes.
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Grafico 17. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 17.

Promedio de la expectativa = 7
Desviacion estandar de la expectativa = 0
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,74
Desviacion estandar de la percepcion = 0,5

Moda de la percepcion = 7

La totalidad de los empleados encuestados estd muy de acuerdo con el deber estar
capacitados para responder a las preguntas de sus clientes. En cuanto a la percepcion
que tienen, se encuentra algo de dispersion, ya que un 27% no esta muy de acuerdo

en que en la realidad se encuentren capacitados.
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Enunciado N°18: Los Centros de Competencias deberdn dar a sus clientes atencion

individual.

18. Los Centros de Competencias deberan dar a sus
clientes atencién individual.
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Grifico 18. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 18.

Promedio de la expectativa = 5,91
Desviacion estandar de la expectativa = 0,7
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 6,36
Desviacion estandar de la percepcion = 0,5

Moda de la percepcion = 6

Hay un poco de dispersion en la expectativa que tienen los empleados del CCSAP
sobre el deber darle atencion individualizada a sus clientes, no todos estan muy de
acuerdo en que esto deba hacerse de esta manera, sin embargo, consideran que en

muchos casos se les da esta atencion individual.
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Enunciado N°19: Los Centros de Competencias deberan tener horarios flexibles para

todos sus clientes y cumplir con la LOTTT.

19. Los Centros de Competencias deberan tener horarios
flexibles para todos sus clientes y cumplir con la LOTTT.
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Grafico 19. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 19.

Promedio de la expectativa = 6,09
Desviacion estandar de la expectativa = 0,7
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 6,55
Desviacion estandar de la percepcion = 0,69

Moda de la percepcion = 7

Hay algo de dispersion en los resultados obtenidos. No todos los empleados estan
muy de acuerdo en que los Centros de Competencias deben tener horarios flexibles
para todos sus clientes, sin embargo, un 64% percibe que si se tiene flexibilidad en

los horarios.
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Enunciado N°20: Los Centros de Competencias deben tener empleados que den a los

clientes atencion personal.

20. Los Centros de Competencias deben tener
empleados que den a los clientes atencion personal.
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Grafico 20. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 20.

Promedio de la expectativa = 5,91
Desviacion estandar de la expectativa = 0,7
Moda de la expectativa= 6

Promedio de la percepcion = 6

Desviacion estandar de la percepcion = 0,63

Moda de la percepcion = 6

De acuerdo a los resultados obtenidos, los Centros de Competencias deben tener
empleados que den a los clientes atencion personal segiin muchos de los encuestados,
un 18% de los mismos estd muy de acuerdo. La percepcion de este planteamiento es

casi igual a la expectativa que se tiene.
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Enunciado N°21: Los Centros de Competencias de Excelencia se preocuparan por

cuidar los intereses de sus clientes.

21. Los Centros de Competencias de Excelencia se
preocuparan por cuidar los intereses de sus clientes.
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Grifico 21. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 21.

Promedio de la expectativa = 6,73
Desviacion estandar de la expectativa = 0,47
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepciéon = 6,73
Desviacion estandar de la percepcion = 0,47

Moda de la percepcion = 7
Los Centros de Competencias de Excelencia se deben preocupar por cuidar los

intereses de sus clientes, segiin un 73% de los encuestados, que ademads perciben que

esto se lleva a cabo en la realidad.
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Enunciado N°22: Los empleados de los Centros de Competencias deberan entender

las necesidades especificas de sus clientes.

22. Los empleados de los Centros de Competencias
deberan entender las necesidades especificas de sus

clientes.
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Grafico 22. Resultados de la encuesta: Pregunta N° 22.

Promedio de la expectativa = 6,82
Desviacion estandar de la expectativa = 0,4
Moda de la expectativa= 7

Promedio de la percepcion = 6,82
Desviacion estandar de la percepcion = 0,4

Moda de la percepcion = 7
Un 82% de los encuestados considera que los Centros de Competencias deberan

entender las necesidades especificas de sus clientes. Para este mismo porcentaje de

encuestados la realidad cumple con esta expectativa.
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Luego de analizar los resultados, se evidenci6 un nivel elevado de percepcion de
calidad del servicio prestado en las dimensiones de empatia y elementos tangibles, lo
cual representa una gran ventaja para el CCSAP en la consolidacion de sus procesos.
Igualmente, en la dimension de seguridad, la percepcion y la expectativa se presentan
igualadas, manteniéndose asi un equilibrio. En cuanto a las dimensiones de
confiabilidad y respuesta, la percepcion es menor a la expectativa que se tiene, lo que
implica una baja calidad percibida del servicio y se puede decir que el equipo del
CCSAP no se encuentra satisfecho con la respuesta otorgada a sus clientes ni siente
que el servicio otorgado es del todo confiable. A continuacidn, se presenta el grafico
donde se visualizan las dimensiones posicionadas por cada uno de los aspectos

medidos, expectativa y percepcion.

Posicionamiento por dimension

§ M Percepcion
2

> > 53
Dimensiones

7,00
6,80
6,60
6,40
6,20
6,00
5,80
5,60
5,40
5,20
5,00

Escala tipo Likert

X 2

Grafico 23. Resultados de la encuesta posicionados por dimension
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Objetivo 3. Analizar los involucrados (stakeholders) en la implementacion de la

metodologia Run SAP.

A través de este objetivo se pretende identificar a los actores e involucrados en el
proyecto, definir sus intereses y percepciones de los problemas especificos sobre los
cuales se intenta intervenir, identificar los recursos que cada grupo puede aportar para
la solucion del problema, asi como sus responsabilidades durante la ejecucion del
proyecto. También se pretende identificar los intereses y conflictos que cada grupo de
actores tendria con respecto al proyecto. Finalmente se pretende concluir sobre las
posibilidades de viabilidad del proyecto, que se sustente en la consecucion de

acuerdos y en la satisfaccion de los intereses de los involucrados.

Segun el Department of Education and Early Childhood Development del estado de
Victoria — Australia, en su documento Stakeholder Engagement Framework (2013),
el compromiso de los involucrados es critico en un departamento, por lo que hay que
elaborar un Plan de Compromiso de los Involucrados. Para elaborar este plan se
siguieron los pasos recomendados en dicha guia, los cuales se listan a continuacion:
e Identificar por qué la participacién y el compromiso de los involucrados es
importante para el proyecto.
e Identificar qué productos o resultados se quieren lograr mediante el
compromiso de los involucrados.
e Crear una lista de los involucrados relevantes.
e Realizar un analisis de los involucrados para determinar el nivel adecuado de
compromiso.
e Escoger el método adecuado de compromiso.
e Determinar la logistica del plan de compromiso (tiempo, recursos y
responsabilidades).

e Determinar los mensajes clave para comunicarse.
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e (Considerar los riesgos del compromiso de los involucrados,

e Desarrollar medidas de desempefio para evaluar cada etapa del proceso de

compromiso.

Determinar el proposito y los resultados esperados de la actividad de compromiso es

necesario para saber por qué se quiere comprometer a los involucrados y tener claro

lo que se espera lograr. En la tabla 4, mostrada a continuacién, se plantean cada uno

de los objetivos de compromiso de los involucrados.

Tabla 4. Objetivos del compromiso de los involucrados.

Objetivo del
proyecto, la politica
o el servicio, o los
aspectos de proyecto

Medir el nivel de
satisfaccion de los
involucrados con los
procesos del Centro

de Competencias
SAP.

A continuacion

JPor qué
participar/comprometerse?
Razén fundamental para
llevar a cabo el proceso de
compromiso

Asegurar que los
involucrados contribuyan a:

. Conocimiento y
comprension de los
procesos.

* Desarrollo de soluciones
para mejorar los procesos.

* Mejorar la entrega final del
proyecto.

Salidas

Generar un
documento de alta
calidad  esbozando
opciones con base en
la investigacion
compartida.

Resultados

Mejoras en  los
procesos del Centro
de Competencias
SAP. Mayor
satisfaccion de los
usuarios.

se presenta la tabla 5 (ver pagina siguiente), la cual muestra el

registro de los involucrados identificados, que pueden influir o ser impactados por el

proyecto.
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Tabla 5. Registro de involucrados.

Identificacion Evaluacion Clasificaci

Departamento

Rol en el
proyecto

Informacion de
contacto

Requisitos
principales

Expectativas
principales

Influencia
potencial

Fase de
mayor
interés

Interno/
externo

Partidario/
neutral/
[

puntuales.

Gerente de | Geia. de | Gerente del | xxx@banesco.com / | Cumplir con el | Proyecto culminado Todo el | Interno Partidario
Operaciones SAP Operaciones SAP proyecto ext. XXXx plan del proyecto exitosamente proyecto
2 Especialista SAP 1 Geia. de | Recurso xxx(@banesco.com / | Cumplir con | Definir los roles y | Media Todo el | Interno Partidario
Operaciones SAP Especialista ext. XXXX actividades del | responsabilidades. proyecto
SAP proyecto
3 Especialista SAP 2 Geia. de | Recurso xxx@banesco.com / | Cumplir con | Definir los roles y | Media Todo el | Interno Partidario
Operaciones SAP Especialista ext. XXXX actividades del | responsabilidades. proyecto
SAP proyecto
4 Vicepresidente  de | Vp. Operaciones de | Patrocinador xxx(@banesco.com / | Cumplir con el | Mejorar los | Alta Fin  del | Externo Partidario
Operaciones Aplicaciones ext. XXXX plan del proyecto indicadores de la proyecto
Gerencia
5 Gerente de | Gcia. De Ingenieria | Informante xxx(@banesco.com / | Cumplir con el | Fortalecer el Centro | Baja Fin de las | Externo Partidario
Ingenieria y | y Desarrollo SAP ext. XXXx plan del proyecto de Competencias fases y del
Desarrollo SAP SAP proyecto
6 Usuario clave de | Direccion de Capital | Colaborador xxx(@banesco.com / | Cumplir con Reducir los tiempos | Alta Fin  del | Externo Partidario
Capital Humano Humano ext. XXXx actividades del de respuesta a los proyecto
proyecto requerimientos/incide
ntes presentados.
7 Usuario clave de | Direccion de | Colaborador xxx(@banesco.com / | Cumplir con Mejorar los tiempos | Media Fin del | Externo Partidario
Administracion  y | Finanzas ext. XXXx actividades del de respuesta  del proyecto
Finanzas proyecto sistema.
8 Usuario clave de | Direccion de | Colaborador xxx@todoticket.com | Cumplir con Eliminar la | Alta Fin del | Externo Partidario
Todo Ticket TodoTicket .ve / ext. XXXX actividades del burocracia para la proyecto
proyecto solicitud/atencion de
requerimientos.
9 Usuario clave de | Direccion de | Colaborador xxx(@banesco.com / | Cumplir con | Disponer de recursos | Media Todo el | Externo Partidario
Seguridad de | Seguridad ext. XXXX actividades del | humanos mejor proyecto
Informacion proyecto capacitados
10 Soporte SAP | SAP Colaborador xxx(@sap.com / telf. | Brindar apoyo en | Mejorar el servicio | Baja Todo el Externo Partidario
MaxAttention XXXX consultas prestado a Banesco proyecto
puntuales.
11 Proveedor 1 (partner | Partner SAP Colaborador xxx@xxx.xx / telf. | Brindar apoyo en | No perder los | Baja Todo el Externo Neutral
SAP) XXXX consultas privilegios o ventajas. proyecto
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Para que la participacion de los involucrados sea efectiva, es necesario entender las
complejidades de sus relaciones con el proyecto. En la figura 22, se presenta una
clasificacion de los involucrados de acuerdo a su nivel de influencia e interés,
ubicados en el cuadrante correspondiente, esto determinara el nivel de compromiso

que se requiere con cada grupo de interés.

Alto
0
(6 (4]
Involucrar/Consultar Colaborar/Empoderar
(8]
99
Influencia
(7
o
Informar Consultar

Bajo

Bajo Alto
Interés

Figura 22. Influencia/Interés de los Involucrados.
Fuente: Adaptado del Department of Education and Early Childhood Development
(2013).

A los interesados ubicados en el cuadrante superior izquierdo, es necesario
mantenerlos involucrados en el proyecto y consultarles sobre las decisiones a tomar
en el mismo, asegurarse de que sus necesidades y preocupaciones son entendidas y

mantenerlos satisfechos.
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Los ubicados en el cuadrante superior derecho, deben mantenerse cercanos y

asociarlos en cada aspecto de las decisiones tomadas.

A los del cuadrante inferior izquierdo, hay que proporcionarles informacion

equilibrada y objetiva de manera controlada y continua.

A los del cuadrante inferior derecho se les debe consultar sobre las alternativas y / o

decisiones a tomar.

Es importante tener en cuenta que el interés o la influencia de estos interesados
pueden cambiar a medida que progresa el proyecto, por lo tanto, hay una necesidad
de volver a evaluar continuamente e identificar nuevos actores y el nivel de
participacion de los involucrados en las diferentes etapas del proyecto. Es necesario
definir una estrategia para aumentar el apoyo y disminuir el impacto negativo que
pueda generarse de los involucrados, a lo largo del ciclo de vida del proyecto, es por
ello que se muestra a continuacion, en la tabla 6 (ver pagina siguiente), una matriz de

analisis de los involucrados.
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Tabla 6. Matriz de andlisis de los interesados.

Interesado Inquietud(es) del interesado en el proyecto | Evaluacion Estrategias potenciales para obtener apoyo o
del impacto reducir obstaculos

Gerente de Operaciones | Mejorar los procesos del Centro de Alto Informar continuamente sobre el avance del proyecto,

SAP Competencias SAP los problemas encontrados, y solicitar soporte de ser
necesario.

Especialista SAP 1 Definir los roles y responsabilidades. Medio Brindar alternativas de solucion a los problemas
encontrados.

Especialista SAP 2 Definir los roles y responsabilidades. Medio Brindar alternativas de solucion a los problemas
encontrados.

Vicepresidente de | Mejorar a la larga los indicadores de la Alto Informar continuamente sobre el avance del proyecto e

Operaciones Gerencia informar sobre los puntos de atencion.
Gerente de Ingenieria y | Mejorar los procesos del Centro de Bajo Informar continuamente sobre el avance del proyecto.
Desarrollo SAP Competencias SAP y se mejore la imagen del Consultar sobre las alternativas de solucion a los
mismo problemas encontrados.
Usuario clave de Capital | Reducir los tiempos de respuesta a los Alto Informar continuamente sobre el avance del proyecto y
Humano requerimientos/incidentes presentados. los beneficios que obtendran con la implementacion del
proyecto.

Usuario clave de | Mejorar los tiempos de respuesta del sistema. Medio Informar continuamente sobre el avance del proyecto y

Administracion y Finanzas los beneficios que obtendran con la implementacion del
proyecto.

Usuario clave de Todo | Eliminar la burocracia para la Alto Informar continuamente sobre el avance del proyecto y

Ticket solicitud/atencion de requerimientos. los beneficios que obtendran con la implementacion del
proyecto.

Usuario clave de Seguridad | Disponer de recursos humanos mejor Medio Informar continuamente sobre el avance del proyecto.

de Informacion capacitados Incluirlos en las capacitaciones previstas en el
proyecto.

Soporte SAP MaxAttention | Mejorar el servicio prestado a Banesco Bajo Involucrarlo en las actividades del proyecto

Proveedor 1 (partner SAP) No perder los privilegios o ventajas. Bajo Involucrarlo en las actividades del proyecto
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Finalmente, se presenta el Plan del Compromiso de los Involucrados a continuacion

en la tabla 7.

Tabla 7. Plan del Compromiso de los Involucrados.

Objetivos de Compromiso

1. Involucrados Miembros del Centro de Competencias SAP
(Especialistas y Gerentes), usuarios clave del
negocio, colaboradores del area de seguridad y
proveedores.

2. Nivel del compromiso Se requiere un nivel de compromiso alto,
sobre todo para aquellos involucrados que
estaran participando en el proyecto.

3. Método de compromiso Formaciéon y  desarrollo  profesional,
propuesto participacion activa y otorgamiento de
reconocimientos.

4. Tiempo Se requiere de la disponibilidad de los
involucrados para llevar a cabo las actividades
planteadas en el proyecto y/o para las
reuniones informativas.

5. Recursos Humanos Los recursos que se necesitan para llevar a
cabo el proceso de participacion, son las
habilidades y el conocimiento de los
involucrados.

6. Responsable El responsable del compromiso es el Gerente
del Proyecto.

7. Mensajes clave para “Déjame validar y te estaré informando”.
comunicar

8. Gestion del riesgo Los riesgos asociados con el compromiso, son
riesgos positivos: que se logren los resultados
esperados en el tiempo estimado, que se
mejoren los procesos, mejoras en el
rendimiento y tiempos de respuesta de las
solicitudes.

consideraciones

Si bien todos los proyectos comparten la necesidad de comunicar informacién sobre
el proyecto, las necesidades de informacion y los métodos de distribucion varian, por
lo que es necesario, para complementar el andlisis de los involucrados, definir el plan
de comunicaciones, el cual permitira determinar de qué manera seran abordadas las
necesidades de informacion de los involucrados, disminuyendo el impacto negativo
que pudieran tener sobre el proyecto. A continuacion se presentan las comunicaciones

formales del proyecto, en la tabla 8 (ver pagina siguiente).
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Informacion

Contenido

Tabla 8. Matriz de las comunicaciones.

Formato

Nivel de
Detalle

Responsable
de Comunicar

Grupo Receptor

Metodologia o

Frecuencia de
Comunicacion

Gerente del

Tecnologia

Datos y comunicacion sobre Project Proyecto Equipo del Documento
Kick Off Sy com ) Bajo yecto y proyecto y demas digital Una sola vez
la iniciacion del proyecto Charter Patrocinador . .
involucrados (presentacion ppt)
del Proyecto
Planificacion detallada del .
i ) Equipo del
Planificacion Proyecto: Alf:ance, Tiempo, Plan del Gerente del proyecto y . Documento
Costo, Calidad, RRHH, Muy alto 4 digital (PDF) via Una sola vez
del Proyecto o . Proyecto proyecto Gerente del area L
Comunicaciones, Riesgos, y . correo electronico
. de negocio
Adquisiciones
Control del E§tado Ac'tual, Progreso, Informe . Gerente del Patrocinador del Docy Ipento
Provecto Linea de tiempo, costos, del Medio rovecto Provecto digital Semanal
Y Problemas y pendientes Proyecto proy Y (presentacion ppt)
Coordinacion Inforrpacwn detalla(.ia d? ’las Minuta de Gerente del Equipo del . ]?ocumento ,
reuniones de coordinacion . Alto digital (PDF) via Semanal
del Proyecto Reunién proyecto proyecto o
semanal correo electrénico
Equipo del Documento
Cierre del Datos y comunicacion sobre | Cierre del Medio Gerente del proyecto y digital (PDF) via Una sola vez
Proyecto el cierre del proyecto proyecto proyecto Patrocinador del -
correo electronico

proyecto
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Se determindé como estrategia para el medio de comunicacion, la combinacion de
herramientas tradicionales como el correo electronico, las reuniones, presentaciones,
en conjunto con la ayuda de la herramienta para la documentaciéon SAP Solution

Manager.

De acuerdo a la matriz de comunicaciones, deben usarse los siguientes formatos:
e Project Charter
¢ Plan del Proyecto
e Informe del Proyecto
e Minuta de Reunion

e C(Cierre del Proyecto

Para cada uno de los formatos a utilizar, se debe especificar el codigo del proyecto
para mantener la traza del control del mismo. Igualmente, las comunicaciones via
correo electronico deberan tener en el asunto el codigo del proyecto, cuyo formato es
el siguiente:

Proyecto SAP-XXX-YYY
Donde:
XXX: corresponde al sistema SAP de 3 digitos o denominacion corta del proyecto.
Ejemplo: ECC, GRC, CMO.
YYY: corresponde al numero de proyecto asignado en la herramienta PCP de la

Oficina de Proyectos.

En la seccion de anexos se presentan las plantillas para la elaboracién de algunos

formatos.
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Consideraciones para el uso de la herramienta SAP Solution Manager.

Todos los documentos generados en el proyecto deberan ser cargados en la
herramienta SAP Solution Manager, la cual funcionard como repositorio centralizado

de la informacion y estard disponible en todo momento para todos los involucrados.

El gerente del proyecto sera el encargado de la configuracion del proyecto en dicha
herramienta, creando las secciones necesarias correspondientes a cada una de las
fases del proyecto. El gerente del proyecto designarad a las personas encargadas de
subir la documentacion en la herramienta y velard porque toda esta informacion esté

disponible en la misma.

Deben crearse los usuarios respectivos en la herramienta, que seran asignados a cada
uno de los integrantes del proyecto, para la consulta, modificacioén y/o eliminacion de

los documentos.

Gestion de documentos.

Para la gestion de documentos, el gerente del proyecto determinard si es necesario
designar a uno o a varios de los miembros del equipo para la transcripcion y control
de los documentos. En caso de la asignacion de un transcriptor y un controlador de
documentos, es necesario llevar a cabo el proceso presentado a continuacion en la

figura 23 (ver pagina siguiente).
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Control de documentos.

— Si
(]
© -9 ) . Solicita la transmision del
o © Realiza la solicitud . -
+—= O ‘s Revisa el ¢Tiene documento y el respaldo
[l de emisién de un Aclara las dudas ; No-» )
i) documento documento observaciones? en la herramienta SAP
P Solution Manager
Lo A
© i
Si
—_
@]
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O de generacién de ¢ Tiene dudas? No-» documento para
2] documento S,
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T o documento a documento en la
4] »
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Figura 23. Proceso: Control de documentos.
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Objetivo 4. Elaborar el Plan de Ejecucion del Proyecto.

A continuacion se presenta el Plan de Ejecucion del Proyecto, propuesto para el
Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal. El documento ha sido
derivado de una plantilla confeccionada por el Departamento del Primer Ministro
y el Gabinete, del Gobierno de Tasmania, cuya estructura se basa en las
Directrices de Gestion de Proyectos del Gobierno de Tasmania (2008). A esta
estructura se le hicieron algunas adaptaciones segun lo recomendado por el PMI y

para facilitar la comprension del documento.

Proyecto para la implementacion de la
metodologia Run SAP en el Centro de
Competencias SAP de Banesco Banco
Universal

Plan de Ejecucion del Proyecto

Version: 0.2, Fecha: 09-06-2014

Copia: no controlada
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Documento de Aceptacion

Este documento es la version 0.2. Fecha: 09-06-2014 del Plan de Ejecucion del
Proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en el Centro de

Competencias SAP de Banesco Banco Universal.

El Plan de Ejecucion del Proyecto es un documento administrado. Para la
identificacion de las enmiendas cada pagina contiene un numero de version y el
nimero de pagina. Los cambios solo se publicardan como una sustitucion
completa. Los beneficiarios deben eliminar de circulacion las versiones
sustituidas. Este documento esta autorizado para la liberacion una vez obtenidas

todas las firmas.

PREPARADO: Fecha: - -

(para aceptacion) <Nombre, Titulo>

Gerente del Proyecto

ACEPTADO: Fecha: - -

(para liberacion) <Nombre, Titulo>
Patrocinante del Proyecto
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Historial del Desarrollo del Documento

Estatus de Elaboracion:

Version Fecha Autor Descripcion Secciones
0.1 23.01.2014 Jesuels Guillén Version inicial Todas
0.2 09.06.2014 Jesuels Guillén Modificacion a la Todas

estructura

Modificaciones en esta version:

Titulo de la Nuimero de la Descripcion

Seccién Seccién

- - Se cambid la estructura, reordenando las secciones.

Distribucion:

Copia N° Version Fecha de emision Emitido para

1 0.1 23.01.2014 Centro de Competencias SAP de
Banesco Banco Universal

2 0.2 09.06.2014 Centro de Competencias SAP de

Banesco Banco Universal
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1. Introduccion

1.1. Propdsito del documento

El proposito del presente documento es detallar el Plan de Negocios del Proyecto,
definiendo cémo el equipo del proyecto llevara a cabo sus actividades para asegurar

el qué va a ocurrir.
El Plan de Ejecucion del Proyecto (PEP) es el documento operativo para el proyecto.
Es mantenido y utilizado por el Gerente de Proyecto y equipo del proyecto para

apoyar la entrega de los resultados acordados.

Este documento debe ser revisado durante la vida 1til del proyecto y modificado de

ser necesario, para satisfacer las nuevas condiciones.

1.2. Audiencia
Este documento esta dirigido a los integrantes del Centro de Competencias SAP y al
Gerente y Vicepresidente del area de operaciones SAP, quienes son los principales

interesados que se veran afectados por los resultados previstos.

Se asume que la audiencia posee un conocimiento bésico de la solucion SAP y de la

metodologia Run SAP.

A medida que este documento se revisa durante el ciclo de vida del proyecto, su

estructura, énfasis y audiencia pueden cambiar.
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1.3. Resultados del Proyecto

Se espera que con la ejecucion de este proyecto se obtengan los siguientes resultados:
e Mejorar los procesos del Centro de Competencias SAP.
e Lograr mejoras en los tiempos de atencion de los requerimientos que atiende
el CCSAP.
e Disminuir el indice de incidentes de la solucion SAP.
e Capacitar al personal sobre la metodologia Run SAP, mejores practicas de
SAP y de Gestion de Calidad.

e Lograr una mayor integracion entre los miembros del equipo del CCSAP.

2. Linea Base del Alcance

2.1. Alcance del Trabajo

El presente Plan de Ejecucion del Proyecto propone la implementacion de la
metodologia Run SAP en el Centro de Competencias SAP de Banesco Banco
Universal. El alcance de este proyecto es la evaluacion de los procesos del Centro de
Competencias SAP. No se incluyen las actividades de soporte de la cadena de valor,

ni las de mercadeo y servicio post-venta del grupo de actividades primarias.

Este proyecto es aplicable a la Gerencia de Operaciones SAP y no a la Gerencia de
Ingenieria y Desarrollo SAP, ya que la metodologia Run SAP no estd dirigida a la
gestion de proyectos sino a la gestion de aplicaciones SAP una vez que estén en

Produccion.
A continuacidon se presenta en la figura 24 la Estructura Desagregada de Trabajo
(EDT/WBS) para el proyecto propuesto (ver pagina siguiente) y en las tablas 9, 10,

11 y 12 se presenta el diccionario de la EDT/WBS.
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Figura 24. Estructura desagregada de trabajo del proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en el
Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal
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2.2. Diccionario de 1a EDT/WBS

Titulo del proyecto: Proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en

el Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal.

Tabla 9. Fase EDT/WBS: Seleccionar los procesos de la metodologia Run SAP a

implementar.

Identificador

1.1

Nombre de la fase

Seleccionar los procesos de la metodologia Run SAP a implementar

Descripcion

Proporcionar informacion sobre los procesos del CCSAP y su situacion
real. Se detallan la cadena de valor y los procesos involucrados, las
normas para cada proceso, las personas que intervienen y el diagrama
UML correspondiente. Se priorizan los procesos y se comparan con la
metodologia Run SAP para analizar las brechas encontradas.

Actividades

* Identificar y listar los procesos de la metodologia Run SAP.
+ Fijar prioridades de procesos.

* Evaluar las brechas del CCSAP por cada proceso.

* Modelar los procesos.

Hitos

* Mapa de procesos

Criterios de aceptacion

Los involucrados en cada proceso deben avalar el mapa de procesos.

Duracion

38 dias

Responsables

Equipo del proyecto

Tabla 10. Fase EDT/WBS: Seleccionar alternativas de solucion.

Identificador

1.2

Nombre de la fase

Seleccionar alternativas de solucion

Se evaluan cada una de las alternativas planteadas para cubrir las brechas

Descripcion encontradas entre los procesos del CCSAP y la metodologia Run SAP. Se
escogen las alternativas mas adecuadas a desarrollar.
. » Evaluar las posibles alternativas para cubrir las brechas.
Actividades . : .
» Seleccionar las alternativas mas adecuadas.
Hitos » Evaluacion y seleccion de las alternativas.

Criterios de aceptacion

Las alternativas de solucion deben plasmarse en un documento que debe
ser del conocimiento de todos los miembros del equipo.

Duracion

15 dias

Responsables

Equipo del proyecto
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Tabla 11.

Fase EDT/WBS: Aplicar y Documentar los cambios.

Identificador

1.3

Nombre de la fase

Aplicar y Documentar los cambios

Se ejecutan las alternativas seleccionadas para cubrir las brechas de los
procesos del CCSAP con respecto a la metodologia Run SAP. Se

Descripeion documentan los cambios realizados en la herramienta SAP Solution
Manager.
» Aplicar las alternativas seleccionadas.

Actividades * Documentar los cambios aplicados a cada proceso.
* Subir documentacion a SAP Solution Manager.

Hitos » Documentacion de los procesos del CCSAP.

Criterios de aceptacion

La documentacion debe estar completa, descrita de una forma precisa y
clara y debe estar al alcance de todos los involucrados.

Duracion 15 dias
Responsables Equipo del proyecto

Tabla 12. Fase EDT/WBS: Cerrar el proyecto.
Identificador 1.4

Nombre de la fase

Cerrar el proyecto

Se reciben las aprobaciones correspondientes sobre los entregables del

Descripcion .
proyecto y se procede a cerrar el mismo.
. * Recibir la aprobacion del area de procesos de negocio.
Actividades » Recibir la aprobacion del area de Calidad.
Hitos * Cierre formal del proyecto.

Criterios de aceptacion

Debe realizarse una reunion formal con todos los involucrados del

proyecto.
Duracion 5 dias

Gerente del proyecto, Gerente del area de procesos de negocio, Gerente
Responsables proy p &

del area de Calidad.

3. Plan del Proyecto

3.1. Cronograma y Presupuesto

A continuacidn, se presentan el cronograma y presupuesto del proyecto, ver figura 25

y tabla 13 en paginas

siguientes.

Las modificaciones al plan seran hechas por el Gerente del Proyecto, para reducir la

frecuencia de los cambios a este documento.
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Id [Nombre de tarea Duracién [0omar'14 [20mar'14 [20abr 14 [Tmay 14 [01jun'14 [2jn
Vv is[ol[L[mM[x[Jsglv ] s D [ L M [ x [ g v ]
1 |Proyecto para la impl, tacion de la metodologia Run SAP en el Centro de C SAP de B Banco U 71 dias W o
2| Sel ionar los pr de la todologia Run SAP a implementar 38 dias W v
3 Identificar y listar los procesosde la metodologia Run SAP 10 dia¢
T4 Fijar prioridades de procesos 3 diag
5| Evaluar lasbrechas del CCSAP por cada proceso 10 diay
6| Modelar los procesos 15 diaf
Z Entregable: Mapa de procesos 0 dias 72804
8|  Seleccionar alternativas de solucion 15 dias ——
9 Evaluar las posibles alternativas para cubrir lasbrechas 15 dia¢
E Seleccionar las altemativas mas adecuadas 10 dia¢
1 Entregable: Evaluacion y seleccién de altemativas 0 diag 15005
12 Aplicar y Documentar los cambios 15 dias
13 Aplicar las altemativas seleccionadas 15 dia
14| Documentar los cambios aplicadosa cada proceso 15 diaf
15 Subirdocumentaciéon a SAP Solution Manager 10 dia¢
16| Entregable: Documentacion de los procesos del CCSAP 0 dias 0506
7| Cerrar el proyecto 5 dias
E Recibir la aprobaciéon del area de procesos de negocio 5 diag
19 Recibir la aprobacion del area de Calidad 5 diag
EJ Entregable: Cierre formal del proyecto 0 diag & 12106

Figura 25. Cronograma de trabajo del proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en el Centro de

Competencias SAP de Banesco Banco Universal
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Tabla 13. Presupuesto del proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en el Centro de Competencias

SAP de Banesco Banco Universal

Actividades Cantidad de Horas Hombre

Identificar y listar los procesos de la metodologia Run SAP 80
Fijar prioridades de procesos 18
Evaluar las brechas del CCSAP por cada proceso 80
Modelar los procesos 120
Evaluar las posibles alternativas para cubrir las brechas 120
Seleccionar las alternativas mas adecuadas 80
Aplicar las alternativas seleccionadas 120
Documentar los cambios aplicados a cada proceso 120
Subir documentacion a SAP Solution Manager 80
Recibir la aprobacion del area de procesos de negocio 40
Recibir la aprobacion del area de Calidad 40
TOTAL 1.756
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4. Plan de Calidad

4.1. Introduccion

El Plan de Calidad estd basado en los siguientes componentes:
e Metodologias y estandares probados.
e Procedimientos de monitoreo efectivos.
e (estion efectiva de los cambios, problemas e incidentes.

e Procedimientos de revision y aceptacion.

4.2. Metodologias y Estandares

El Proyecto de Implementacion de la Metodologia Run SAP en el CCSAP utilizara:
e Lo indicado en la metodologia Run SAP propuesta por SAP.
e Los lineamientos de Calidad establecidos por el area de Calidad de Banesco.
e Los lineamientos de Disefo establecidos por el area de Ingenieria y Desarrollo

de Banesco.

Si alguna version de las metodologias y estandares es liberada antes de que el

proyecto esté terminado, debera evaluarse y adoptarse en tal caso.

Por cada una de las fases de la EDT/WBS se establecieron los criterios de calidad, los

cuales se presentan a continuacion en las tablas 14, 15, 16 y 17.

Tabla 14. Fase EDT/WBS: Seleccionar los procesos de la metodologia Run SAP a

implementar — Criterios de Calidad.

Identificador 1.1

Nombre de la fase Seleccionar los procesos de la metodologia Run SAP a implementar
Proporcionar informacion sobre los procesos del CCSAP y su situacion
real. Se detallan la cadena de valor y los procesos involucrados, las
Descripcion normas para cada proceso, las personas que intervienen y el diagrama
UML correspondiente. Se priorizan los procesos y se comparan con la
metodologia Run SAP para analizar las brechas encontradas.
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* Identificar y listar los procesos de la metodologia Run SAP.
* Fijar prioridades de procesos.

Actividades » Evaluar las brechas del CCSAP por cada proceso.
* Modelar los procesos.
Hitos * Mapa de procesos

Criterios de aceptacion

Los involucrados en cada proceso deben avalar el mapa de procesos.

Criterios de calidad

El mapa de procesos deben incluir todos los procesos del CCSAP.
La documentacidn debe elaborarse con claridad y de forma consistente.
Deben describirse los procedimientos de control.

Duracion

38 dias

Responsables

Equipo del proyecto

Tabla 15. Fase EDT/WBS: Seleccionar alternativas de solucidén — Criterios de

Calidad.

Identificador

1.2

Nombre de la fase

Seleccionar alternativas de solucion

Se evaltan cada una de las alternativas planteadas para cubrir las brechas

Descripcion encontradas entre los procesos del CCSAP y la metodologia Run SAP. Se
escogen las alternativas mas adecuadas a desarrollar.
. » Evaluar las posibles alternativas para cubrir las brechas.
Actividades . . .
» Seleccionar las alternativas mas adecuadas.
Hitos » Evaluacion y seleccion de las alternativas.

Criterios de aceptacion

Las alternativas de solucion deben plasmarse en un documento que debe
ser del conocimiento de todos los miembros del equipo.

Criterios de calidad

Las alternativas de solucion deben cubrir las brechas en su totalidad.

Las alternativas de solucion deben ser viables y sostenibles en el tiempo
de ejecucion del proyecto.

Nivel de detalle amplio en la documentacion de cada alternativa.

Duracion

15 dias

Responsables

Equipo del proyecto

Tabla 16. Fase EDT/WBS: Aplicar y Documentar los cambios — Criterios de

Calidad.

Identificador

1.3

Nombre de la fase

Aplicar y Documentar los cambios

Se ejecutan las alternativas seleccionadas para cubrir las brechas de los
procesos del CCSAP con respecto a la metodologia Run SAP. Se

Descripeion documentan los cambios realizados en la herramienta SAP Solution
Manager.
* Aplicar las alternativas seleccionadas.

Actividades » Documentar los cambios aplicados a cada proceso.
* Subir documentacion a SAP Solution Manager.

Hitos * Documentacion de los procesos del CCSAP.

Criterios de aceptacion

La documentacion debe estar completa, descrita de una forma precisa y
clara y debe estar al alcance de todos los involucrados.
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Toda la documentacion debe estar centralizada en SAP Solution Manager
y debe ser de facil acceso para los involucrados.

La documentacion debe estar en idioma Espafiol.

Los formatos de los documentos deben ser compatibles con las versiones
instaladas en las estaciones de trabajo de la organizacion.

La documentacion debe estar actualizada.

Criterios de calidad

Duracion 15 dias

Responsables Equipo del proyecto

Tabla 17. Fase EDT/WBS: Cerrar el proyecto — Criterios de Calidad..

Identificador 1.4

Nombre de la fase Cerrar el proyecto

Se reciben las aprobaciones correspondientes sobre los entregables del

Descripcion .
proyecto y se procede a cerrar el mismo.
.. » Recibir la aprobacion del area de procesos de negocio.
Actividades . P ., ) proc g
» Recibir la aprobacion del area de Calidad.
Hitos » Cierre formal del proyecto.
. . Debe realizarse una reunion formal con todos los involucrados del
Criterios de aceptacion proyecto

El proyecto debe estar cerrado administrativamente y contablemente.

Criterios de calidad . ., .
Se requiere el acta de aceptacion de los usuarios.

Duracion 5 dias

Gerente del proyecto, Gerente del area de procesos de negocio, Gerente
Responsables . .

del area de Calidad.

4.3. Entorno de Desarrollo.

El desarrollo de este proyecto se realizard en el Centro de Competencias SAP, con los

recursos establecidos por la organizacion

4.4. Equipo de Inspeccion, Medicion y Pruebas

Cada vez que termine una fase, los auditores asignados del area de procesos y calidad
deben revisar los entregables, validar que se apegan a los lineamientos establecidos

en la organizacion y dar su aprobacion y/u observaciones sobre los mismos.

Por cada una de las fases de la EDT/WBS se definieron sus entregables y la
inspeccion que realizan el auditor de procesos y de calidad, los cuales se presentan a

continuacion en las tablas 18, 19,20 y 21.
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Tabla 18. Fase EDT/WBS: Seleccionar los procesos de la metodologia Run SAP a

implementar — Auditoria.

Identificador

1.1

Nombre de la fase

Seleccionar los procesos de la metodologia Run SAP a implementar

Descripcion

Proporcionar informacion sobre los procesos del CCSAP y su situacion
real. Se detallan la cadena de valor y los procesos involucrados, las
normas para cada proceso, las personas que intervienen y el diagrama
UML correspondiente. Se priorizan los procesos y se comparan con la
metodologia Run SAP para analizar las brechas encontradas.

Actividades

* Identificar y listar los procesos de la metodologia Run SAP.
* Fijar prioridades de procesos.

* Evaluar las brechas del CCSAP por cada proceso.

* Modelar los procesos.

Hitos

* Mapa de procesos

Criterios de aceptacion

Los involucrados en cada proceso deben avalar el mapa de procesos.

Criterios de calidad

El mapa de procesos deben incluir todos los procesos del CCSAP.
La documentacién debe elaborarse con claridad y de forma consistente.
Deben describirse los procedimientos de control.

Mapa de procesos: el auditor de procesos verifica que el mapa de
procesos contenga la totalidad de los procesos del CCSAP y que se

Entregable/Auditoria detallen los involucrados, las normas y procedimientos. El auditor de
calidad valida la calidad en la documentacion asociada a cada proceso,
claridad, nivel de detalle y consistencia.

Duracion 38 dias

Responsables Equipo del proyecto

Tabla 19. Fase EDT/WBS: Seleccionar alternativas de solucién — Auditoria.

Identificador

1.2

Nombre de la fase

Seleccionar alternativas de solucion

Se evaltan cada una de las alternativas planteadas para cubrir las brechas

Descripcion encontradas entre los procesos del CCSAP y la metodologia Run SAP. Se
escogen las alternativas mas adecuadas a desarrollar.
.. » Evaluar las posibles alternativas para cubrir las brechas.
Actividades . . .
» Seleccionar las alternativas mas adecuadas.
Hitos » Evaluacion y seleccion de las alternativas.

Criterios de aceptacion

Las alternativas de solucion deben plasmarse en un documento que debe
ser del conocimiento de todos los miembros del equipo.

Criterios de calidad

Las alternativas de solucion deben cubrir las brechas en su totalidad.

Las alternativas de solucion deben ser viables y sostenibles en el tiempo
de ejecucion del proyecto.

Nivel de detalle amplio en la documentacion de cada alternativa.

Informe de Evaluacion y seleccion de las alternativas: el auditor de
procesos valida la incorporacion de las alternativas técnicas y financieras

Entregable/Auditoria y que las mismas sean viables y sostenibles en el tiempo del proyecto. El
auditor de calidad valida que la documentacion de las alternativas de
solucion tenga un nivel de detalle amplio.

Duracion 15 dias

Responsables Equipo del proyecto
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Tabla 20. Fase EDT/WBS: Aplicar y Documentar los cambios — Auditoria.

Identificador

1.3

Nombre de la fase

Aplicar y Documentar los cambios

Se ejecutan las alternativas seleccionadas para cubrir las brechas de los
procesos del CCSAP con respecto a la metodologia Run SAP. Se

Descripeion documentan los cambios realizados en la herramienta SAP Solution
Manager.
» Aplicar las alternativas seleccionadas.

Actividades * Documentar los cambios aplicados a cada proceso.
* Subir documentacion a SAP Solution Manager.

Hitos » Documentacion de los procesos del CCSAP.

Criterios de aceptacion

La documentacion debe estar completa, descrita de una forma precisa y
clara y debe estar al alcance de todos los involucrados.

Criterios de calidad

Toda la documentacion debe estar centralizada en SAP Solution Manager
y debe ser de facil acceso para los involucrados.

La documentacién debe estar en idioma Espafiol.

Los formatos de los documentos deben ser compatibles con las versiones
instaladas en las estaciones de trabajo de la organizacion.

La documentacion debe estar actualizada.

Documentacion de los procesos del CCSAP en SAP Solution Manager: el
auditor de procesos verifica que los cambios a la documentacion estén

Entregable/Auditoria registrados en SAP Solution Manager. El auditor de calidad verifica el
idioma y formato de los documentos y el nivel de detalle de los mismos.

Duracion 15 dias

Responsables Equipo del proyecto

Tabla 21. Fase EDT/WBS: Cerrar el proyecto — Auditoria.

Identificador

1.4

Nombre de la fase

Cerrar el proyecto

Se reciben las aprobaciones correspondientes sobre los entregables del

Descripcion .
proyecto y se procede a cerrar el mismo.
.. » Recibir la aprobacion del area de procesos de negocio.
Actividades » Recibir la aprobacion del area de Calidad.
Hitos » Cierre formal del proyecto.

Criterios de aceptacion

Debe realizarse una reunion formal con todos los involucrados del
proyecto.

Criterios de calidad

El proyecto debe estar cerrado administrativamente y contablemente.
Se requiere el acta de aceptacion de los usuarios.

Informe del Cierre formal del proyecto: el auditor de procesos y el de

Entregable/Auditoria calidad, validan que el proyecto est¢ cerrado administrativa y
contablemente y validan las actas de aceptacion de los usuarios.
Duracion 5 dias
Gerente del proyecto, Gerente del area de procesos de negocio, Gerente
Responsables proyecto, p £0C10,

del area de Calidad.
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4.5. Ciclos de Desarrollo

Para la implementacion del proyecto se propone la utilizacion de la metodologia

Front End Loading (FEL) alineado a las caracteristicas de la metodologia Run SAP.

4.6. Entregables a ser Desarrollados

El proyecto desarrollara los siguientes entregables:

Mapa de procesos del CCSAP.

Documento con la evaluacion y seleccion de las alternativas para eliminar las
brechas de los procesos del CCSAP con la metodologia Run SAP.

Documento de Gobierno, Vision y Estrategia del CCSAP.

Documento de Procesos del Centro de Competencias SAP de Banesco.
Manual de procedimiento para pruebas automatizadas desde Solution
Manager.

Documentacion de la solucion integrada de SAP existente en Banesco, dentro
de la herramienta SAP Solution Manager.

Informe de cierre formal del proyecto.

4.7. Evaluacion del Proyecto.

El proyecto serd evaluado con las métricas establecidas por la organizacion y con las

caracteristicas de cada entregable definido para el mismo.
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4.8. Registros

4.8.1. Mantenimiento del Registro

El registro debera ser documentado con los siguientes formatos:
e Registros de Gestion del Proyecto (Propuesta del Proyecto, Plan de Ejecucion
del Proyecto y Linea Base del Proyecto).
e Informes de incidentes.
e Registro de informes de incidentes.
e Informes de problemas.
e Registro de informes de problemas.
e Solicitudes de cambios.
e Registro de informes de cambios.
e Registro de riesgos.
e Registro de Issues abiertos.

e Registro de entregables aceptados.

4.8.2. Registros Requeridos por el Dueifio del Negocio

Todos los registros deberan ser publicados en el proyecto correspondiente de la

herramienta SAP Solution Manager y tendran acceso a ellos todos los miembros del

equipo del proyecto.

El Patrocinador del Proyecto tendra copia de cualquier registro que requiera.

4.8.3. Retencion de Registros

Como fue especificado en el punto 3.8.2, los registros se mantendran en SAP

Solution Manager y se conservaran ahi de manera permanente.
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5. Plan de los Involucrados
5.1. Habilidades y Requisitos de Recursos Humanos

5.1.1. Habilidades y Recursos Humanos

Se requieren los siguientes recursos humanos:
e Gerente del Proyecto (durante todas las fases).
e [Especialistas de cada mdédulo de SAP (durante todas las fases).
e Revisor del area de calidad (fase de disefio y fase final).

e Revisor del area de procesos (fase de disefio y fase final).

En cuanto a las habilidades y conocimientos necesarios para llevar a cabo los
procesos disenados, para lograr los resultados del proyecto, se requieren:

e Habilidades de gestion (para el Gerente del Proyecto).

e Conocimientos de Gestion de Calidad.

e (Conocimientos de las mejores practicas de SAP.

Se requiere la disponibilidad de los recursos al tiempo que se les sea asignado en el

proyecto.

5.1.2. Capacitacion

Se requiere capacitar a los miembros del equipo sobre la herramienta Solution
Manager y sobre Gestion Documental, para esto se propone incorporar las horas de
capacitacion para los miembros del equipo de proyecto, antes del inicio del proyecto.
Al cierre del proyecto deberd iniciarse un plan de capacitaciones para el resto del

personal que labora en el CCSAP. Igualmente, es necesario capacitar al personal del
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CCSAP sobre la metodologia Run SAP. A continuacion se presenta la tabla 22 con el

plan de capacitacion propuesto.

Tabla 22. Plan de capacitacion.

Duracion (dias) Perfil del destinatario

Introduction to SAP Solution Manager

Gerente de proyecto,

Consultor de TI, Consultor funcional,
Consultor de pruebas, Lider de
desarrollos.

Solution =~ Manager  Implementation
Methodology Overview

Gerente de proyecto,

Consultor de TI, Consultor funcional,
Consultor de pruebas, Lider de
desarrollos.

Implementation Projects with SAP
Solution Manager

Gerente de proyecto,

Consultor de TI, Consultor funcional,
Consultor de pruebas, Lider de
desarrollos.

ASAP 8.0 Methodology for
Implementation

Gerente de proyecto, Lider de
desarrollos..

Run SAP End-to-End Solution
Operations Overview

Gerente de proyecto,
Consultor de TI.

Root Cause Analysis

Consultor de TI, Administrador del
sistema, Arquitecto de solucion.

Business  Process Integration and
Automation Management

Usuarios del negocio, Consultor de
procesos, Consultor de calidad.

Change Control Management

Consultor de TI, Administrador del
sistema, Arquitecto de solucion,
Consultor de pruebas, Lideres de
desarrollos.

Test Management Overview

Usuarios del negocio, Consultor de
pruebas.

Data Volume Management

Usuarios del negocio, Consultor de
calidad, Arquitecto de solucion.

Technical Upgrade Management

Gerente de proyecto, Consultor de TI,
Arquitecto de solucion.

Custom Code Management

Lideres de desarrollos,
Desarrolladores, Consultor de calidad,

5.2. Matriz de las Comunicaciones

A continuacion en la tabla 8 (ver pagina siguiente) se presenta la matriz de

comunicaciones.
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Informacion

Contenido

Tabla 8. Matriz de las comunicaciones.

Formato

Nivel de
Detalle

Responsable

de Comunicar

Grupo Receptor

Metodologia o
Tecnologia

Frecuencia de
Comunicacion

Gerente del

Datos y comunicacion sobre Project Proyecto Equipo del Documento
Kick Off Sy o ) Bajo yeeto y proyecto y demas digital Una sola vez
la iniciacién del proyecto Charter Patrocinador . .,
involucrados (presentacion ppt)
del Proyecto
Planificacion detallada del .
i . Equipo del
Planificacion Proyecto: Alcance, Tiempo, Plan del Gerente del proyecto y Documento
Costo, Calidad, RRHH, Muy alto . digital (PDF) via Una sola vez
del Proyecto L . Proyecto proyecto Gerente del area o
Comunicaciones, Riesgos, y . correo electronico
R de negocio
Adquisiciones
Control del Es}ado Ac.tual, Progreso, Informe . Gerente del Patrocinador del Doc.u mento
Provecto Linea de tiempo, costos, del Medio rovecto Provecto digital Semanal
Y Problemas y pendientes Proyecto proy Y (presentacion ppt)
Coordinacion Informacmn detallada d? ’las Minuta de Gerente del Equipo del . Documento .
reuniones de coordinacion ., Alto digital (PDF) via Semanal
del Proyecto Reunion proyecto proyecto .
semanal correo electronico
Equipo del Documento
Cierre del Datos y comunicacion sobre | Cierre del . Gerente del proyecto y . .
. Medio ; digital (PDF) via Una sola vez
Proyecto el cierre del proyecto proyecto proyecto Patrocinador del -
proyecto correo electronico
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6. Plan de Gestion de los Riesgos
6.1. Gestion del Riesgo

Al ser identificado un riesgo, debe ser incorporado en la matriz de riesgos que se
presenta a continuacion (ver pagina siguiente). Dicha matriz debe ser revisada en las
reuniones de estatus, determinar el impacto de cada riesgo, priorizarlos y tomar las

medidas de mitigacion de dichos riesgos.
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Efecto

Tabla 23. Riesgos del proyecto.

Sintoma

Probabilidad

Impacto

Prioridad

Respuesta

Responsable de la

accion de respuesta

Que no se cuente
con la

Retraso en el

El personal realiza
otras actividades

Informar al

disponibilidad de | proyecto o | fuera del proyecto Alta Muy alto Alta Gerente del area | Gerente del proyecto
los integrantes del | suspension. y cancela las la situacion.
equipo. reuniones
Ret 1 .
Que los recursos craso en € pesconocimiento Dar
proyecto. -
no tengan los . en el uso de las capacitaciones Gerente del
. Necesidad de . . . . ‘
conocimientos y inCOrDOrar herramientas. Baja Medio Media sobre el uso de | proyecto. Area de
habilidades P Retrasos en los las Capital Humano.
. nuevos .
requeridos. entregables. herramientas.
recursos.
Que haya un Cambios en
oy las Nuevas Revision
cambio en la actividades actualizaciones de eriddica de las
metodologia a . ’ , Media Medio Media p ; Equipo del proyecto
. Posibles la metodologia metodologias 'y
implementar o en . .S
. . retrasos en el | publicadas. actualizaciones.
los lineamientos.
proyecto.
Que no se
configure en su | No puede | Retrasos en la Replanificar el
completitud la | iniciar el | configuracion de Alta Muy alto Alta inicio del | Gerente del Proyecto
herramienta SAP | proyecto. la herramienta proyecto
Solution Manager
. Retraso en el | Cambios en las
Que cambie en la .
estructura proyecto. unidades Replanificar el Gerente del Proyecto
. Posible organizativas y/o Muy alta Alto Media P y/o Patrocinador del
organizativa para . . proyecto.
ol CCSAP cambio en los | en las posiciones Proyecto
involucrados. | del CCSAP.
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6.2. Evaluacion del Riesgo

Para el proyecto se determinaron varios riesgos y se clasificaron de acuerdo a su
probabilidad de ocurrencia y a su impacto. A continuacion en la figura 26 se muestra
la matriz de riesgos, en la que se puede observar que hay 3 riesgos clasificados de alto

riesgo para el proyecto, por lo que hay que hacerle constante seguimiento.

Analisis de Riesgos

Muy alto
S Ao
Q
]
S e Ao Riesgor3
=
et 0 . .

Bajo Medio Riesgo: 1

Muy bajo 0

Muy baja Baja Media Alta Muy alta
Probabilidad

Figura 26. Evaluacion del riesgo.

Los resultados de cada evaluacion de riesgos se mantendran en la herramienta SAP
Solution Manager, en la seccion del proyecto correspondiente. La evaluacion de los
riesgos debera hacerse semanalmente en las reuniones de estatus, pero en caso de que
sea identificado un riesgo de alto impacto y que amerite una pronta respuesta, debera

hacerse una sesion extraordinaria para la evaluacion.

El Gerente de Proyecto es responsable de:
e Realizar la evaluacién de riesgos junto con el equipo de trabajo y dirigir el
desarrollo de estrategias, para gestionar dichos riesgos por cada fase del

proyecto.
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e Proporcionar una revision del riesgo dentro de los informes de situacion al

Comité de Direccion.

El Gerente de Proyecto y el equipo de proyecto deberan establecer las estrategias de

mitigacion de los riesgos y hacerles seguimiento.

6.3. Incumplimiento de la entrega

En el caso de que el proyecto sufra un desplazamiento superior al 30% de lo
estimado, entonces el plan y los productos que se entregaran en el proyecto seran
revisados por el Patrocinador del Proyecto y el Gerente de Proyecto. El Gerente de
Proyecto informara al Comité de Direccion de la situacion y recomendard el curso de
accion a seguir. El acuerdo sobre la manera de proceder serd negociado por el

Gerente del Proyecto y el Comité Directivo.

6.4. Aceptacion y periodos de revision
Todas las revisiones y aceptaciones deberan completarse maximo en dos semanas,
una vez que los entregables son proporcionados al patrocinador del proyecto. En caso
de que el periodo de revision acordado no sea cumplido, el Gerente del Proyecto
puede revisar el plan del proyecto. Los ajustes al plan por el tiempo perdido deben ser
negociados por el Director de Proyecto con todas las partes afectadas.

6.5. Problemas

Cuando surjan problemas entre algunos miembros del equipo, los mismos deberan ser

informados por escrito al Gerente del proyecto y/o al Patrocinador del Proyecto.
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6.6. Falta de disponibilidad de los recursos

En caso de que algln recurso no vaya a estar disponible en la fecha prevista del plan
de proyecto, el Gerente del Proyecto debe revisar el Plan del Proyecto. Los ajustes al
plan por el tiempo perdido deben ser negociados por el Director de Proyecto con

todas las partes afectadas.

7. Plan de Gestion
7.1. Gestion

El proyecto sera administrado por el Gerente del area de Operaciones SAP, quien sera
el Gerente del Proyecto. El Gerente del Proyecto es el responsable ante el
Patrocinador del Proyecto, el Vicepresidente del area, para la entrega de los
resultados acordados.
7.2. Informes de Estatus

Se realizaran reuniones de estatus semanales, dirigidas por el Gerente del Proyecto,
para informar sobre el estado del mismo, mostrar la linea de tiempo y puntos de
atencion.

7.3. Provision de Instalaciones y Equipos

Los integrantes del equipo del proyecto permaneceran en sus estaciones de trabajo. Se

debera contar con una sala de reuniones para el seguimiento semanal.
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7.4. Gestion de la Configuracion

7.4.1. Control de Cambios
El control de cambios lo gestionara el Gerente de Proyecto, con aprobacion del
comité directivo, de conformidad con los lineamientos establecidos por la
organizacion.

7.4.2. Informes de Problemas y Resolucion

La comunicacion de los problemas y resolucion de los mismos se realizaran con los

formatos establecidos en el Plan de comunicacion del presente proyecto.

7.4.3. Informes de Incidentes

La comunicacion de los incidentes se realizara con los formatos establecidos en el

Plan de comunicacion ya establecido.
7.4.4. Gestion de Problemas
Tal como se menciona en el punto 2.3.4 los problemas o “issues” deben ser
informados al Gerente del proyecto y/o al Patrocinador del Proyecto, quienes les
haran seguimiento y control.
7.5. Confidencialidad
Todos los miembros del equipo de proyecto deben respetar el contrato de

confidencialidad del negocio y tecnologia y no deben revelar cualquier informacién

sin el permiso por escrito de la otra parte.
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Todos los acuerdos y contratos establecidos en el proyecto deben incluir una clausula

de confidencialidad.

7.6. Revision de Salida y Aceptacion

Una vez finalizado cada entregable (documento, proceso), debe ser validado por el

revisor correspondiente y obtener la aprobacion para cerrar la fase.

7.7. Actualizacion del Plan

El plan del proyecto debe ser actualizado al menos al final de cada fase. El plan
actualizado debe ser revisado por el equipo y aceptado. La actualizacion de los

procesos deben ser aceptados por el Patrocinador del Proyecto.

8. Plan de Desarrollo
8.1. Actividades de Disefio y Desarrollo

Por cada entregable es necesario realizar una serie de actividades basicas:
e Reuniones con todas las partes involucradas.
e Disefio del proceso.
e Desarrollo del documento asociado.
e Revision del area de Procesos y Calidad.
e Aceptacion de los entregables.

e Publicacion en Solution Manager y distribucion a los interesados.
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8.2. Organizacion y Dotacion de Personal.

La organizacion proporcionara el Recurso Humano calificado para cada etapa del

proyecto en concordancia con las normas establecidas en el mismo.

8.3. Metodologia de Diseiio.

Se cumpliran los requerimientos establecidos en la metodologia Run SAP alineado a

las necesidades y prioridades de la organizacion

8.4. Entradas del Diseno

Las siguientes entradas son requisito indispensable para comenzar cualquier diseflo o
desarrollo:

e Especificacion de requisitos funcionales.

e Documentos de mejores practicas.

e Estandares de disefio y desarrollo.

8.5. Salidas del Disefo

e Documentos.

e [Especificaciones Funcionales

8.6. Inspeccion y Revision

Los requisitos basicos para los disefios de procesos son:
e Descripcion de los roles y responsabilidades.

e Diagramas UML con el flujo del proceso.
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8.7. Aprobacion y Aceptacion

Para cada entregable es necesaria la revision y aprobacion de las areas de proceso y

de calidad, asi como del Gerente del Proyecto y del Patrocinador del Proyecto.

8.8. Autorizacion y Distribucion.

La distribucion y operatividad serdn previa aprobacion del Patrocinador del Proyecto

o el ente encargado del mismo.

8.9. Actualizacion y Modificacion.

Las actualizaciones y modificaciones seran previa aprobacion del Patrocinador del

Proyecto.

9. Plan de Pruebas

9.1. Introduccion

Las entregas del proyecto estaran sujetas a las siguientes pruebas:
e Pruebas unitarias.
e Pruebas de integracion.

e Pruebas de aceptacion.
Todas las pruebas deberan mostrar la version de la salida que se prueba, la version de

las especificaciones de pruebas que fueron usadas y, para las pruebas de aceptacion,

la version de la especificacion de disefio contra la que se estd probando.
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Las pruebas seran realizadas de acuerdo con el protocolo Factory Testing de la

Metodologia Run SAP.

9.2. Pruebas Unitarias

Para cada especificacion funcional se realizaran las pruebas de calidad y aprobadas

por el comité designado.

9.3. Pruebas de Integracion

9.3.1. Enfoque

Las especificaciones de integracion se realizaran en un ambiente establecido como

prueba y se ejecutaran los protocolos de prueba de integracion de la Metodologia Run

SAP.

9.3.2. Revision

Se revisaran los resultados de las pruebas con el comité designado y se realizaran las

correcciones pertinentes.

9.4. Pruebas de Aceptacion
9.4.1. Enfoque

El duefio del negocio designara una persona para aplicar las especificaciones de las

pruebas de aceptacion del sistema.

Las especificaciones de las pruebas de aceptacion se aplicaran a la version del sistema
para comprobar que el sistema esta conforme a la version de la especificacion del

disefio.
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Cada especificacion de prueba deberd ser registrada con el resultado de la prueba.
Cuando la salida falla la prueba entonces se elevard un Informe de Incidencia. Los
informes de incidentes se pueden utilizar para identificar las fallas individuales para

su posterior consolidacion en un solo Informe de Incidencia.

9.4.2. Revision.

Se revisaran los resultados de las pruebas con el comité designado y se realizaran las

correcciones pertinentes.

9.5. Certificacion de los Resultados de la Prueba

Se requiere un certificado de aceptacion del Patrocinador del Proyecto, a quien el

entregable esta siendo entregado.

10. Implementacion y Plan de Entrega

10.1. Implementacion

Toda la documentacion generada en el proyecto debera ser publicada en la
herramienta SAP Solution Manager y debera informarse a todos los interesados. Las
nuevas normas y/o procedimientos establecidos deben ser informados y se debe velar

por el cumplimiento de los mismos.
Deben establecerse puntos de chequeo y/o aprobacion dentro de cada proceso, para

asegurar el cumplimiento de los entregables y el seguimiento de los lineamientos

establecidos.
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11. Plan de Manejo de Salidas

Las salidas seran identificadas y manejadas para asegurar que todas las partes

interesadas saben que tienen la version correcta y pueden ser informadas de cualquier

cambio y/o deficiencias.

11.1. Registro de Salidas

El registro de salidas o entregables debe contener:

Nombre/Identificador de la salida.

Tipo de salida.

Descripcion.

Version.

Ubicacion del documento.

Estatus (sin iniciar, en construccion, en revision, aprobado, probado, liberado,
no aprobado).

Fecha del estatus.

11.2. Identificacion de Salidas y Trazabilidad

Cada entregable o producto que se genere, se identificara de forma unica en el

Registro de salidas. Cuando un entregable se genere a partir de otro(s) entregable(s)

también sera identificado en el Registro de salidas. A todos los entregables se les

debera documentar la traza.
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11.3. Control de Versiones

Salidas y sub-salidas para la liberacion se identifican por un nimero de version a

partir de uno y aumentando en uno para cada version.

Las salidas pueden ser identificadas de la siguiente manera:

Todas deben tener un niimero de version (y un borrador si lo amerita el
proyecto).

El borrador original debe ser de liberacion 0.A.

Borradores posteriores deben ser liberacion 0.B, liberacion 0.C, etc.

El documento aceptado y publicado es liberacion 1.0.

Los cambios posteriores en forma de borrador seran liberacion 1.0A, 1.0B,
etc.

La segunda version aceptada y publicada se convierte en Version 1.1 o

version 2.0, seglin lo determinado por el Gerente de Proyecto.

La primera salida debe ser publicada en Solution Manager y las posteriores

modificaciones deben hacerse sobre la primera, ya que la herramienta SAP Solution

Manager es un controlador de versiones.

11.4. Manejo de Librerias

11.4.1. Migracion.

Esta actividad se realizard en concordancia a las normas establecidas en la

organizacion
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11.4.2. Copia de Seguridad
Todos los documentos relacionados con el proyecto(s) en fase de desarrollo y el
sistema implementado seran publicados en el proyecto correspondiente de la
herramienta SAP Solution Manager. Los respaldos de dicha herramienta seran los ya

planificados por el area correspondiente.

Al finalizar el proyecto, el proyecto de SAP Solution Manager debera llevarse a la

solucion definitiva en dicha herramienta.

11.5. Inconformidad con la Salida
Cuando una salida no es aprobada por las areas correspondientes, las observaciones
deben ser dadas al equipo de proyecto y este debe ser revisarlas y hacer los ajustes
correspondientes. El Gerente del Proyecto debe revisar la viabilidad de dicho cambio
y el impacto que tendria en el Plan del Proyecto.

12. Plan de Mantenimiento.

Estas actividades se realizaran en concordancia a lo establecido por el Patrocinador

del Proyecto y el ente a cargo.

13. Revision de la Evaluacion del Proyecto

Las revisiones se llevaran a cabo al entregarse una salida y al final de cada fase, antes

del cierre del proyecto.
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Cada revision cubrira:
e Una revision de los procesos utilizados para producir los resultados.
e Una revision técnica de los resultados del proyecto.

e Una revision del éxito del proyecto.

Las revisiones las haran los designados por cada area (procesos, calidad y expertos de
cada médulo de SAP). Los informes deberan ser entregados al Patrocinador del

Proyecto, quien daré las observaciones pertinentes y aceptacion.

Después de las pruebas de aceptacion e implementacion exitosas, deberan utilizarse
los entregables resultados del proyecto en el Centro de Competencias SAP de

Banesco.
Los registros de calidad resultantes de las pruebas y cualquier peticion de informes de

problemas/cambios después de la implementacion, sera un aporte importante para la

revision posterior a la ejecucion.
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CAPITULO VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En relacion a la propuesta desarrollada en esta investigacion, la cual fue desarrollar
un Plan de Ejecucion del proyecto para la implementacion de la metodologia Run
SAP en Banesco Banco Universal, se conformaron 4 objetivos especificos para dar

respuesta a cada una de las interrogantes de la investigacion.

Tal como se mencion6 en el Marco Metodologico, el tipo de investigacion aplicada
fue la investigacidon-accion, mediante la cual se investiga la condicion de la unidad en
estudio, para luego realizar intervenciones que permitan el logro de la condicion
deseada. En este sentido, se hizo un analisis de la situaciéon real del Centro de
Competencias SAP, identificandose los procesos que soportan la cadena de valor. Se
consideran las actividades primarias de innovacion, produccion y logistica como las
actividades medulares de la cadena de valor del CCSAP, relacionadas directamente
con los productos y servicios generados en el mismo. Estas actividades medulares
determinan el éxito de los productos y servicios del negocio, por lo que es necesario

lograr la optimizacién de los procesos gracias a la experticia del personal.

Mediante una comparaciéon de estos procesos identificados con lo indicado en la
metodologia Run SAP, se pudo observar que un 67% de los aspectos mas importantes
de la metodologia no se cumplen a cabalidad. Estas brechas se clasificaron por
impacto y prioridad, algunas fueron consideradas de impacto medio/alto y podran ser
eliminadas mediante la implementacioén de la metodologia Run SAP, pero otras deben
eliminarse antes de dicha implementacién, como la completitud en la configuracion
de la herramienta SAP Solution Manager, para modelar los procesos del CCSAP y
monitorearlos de manera automatica. Es necesario también enlazar esta herramienta

con la de gestion de eventos corporativa, para darle soporte eficiente al usuario final.
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El equipo del CCSAP debe tener conocimientos y habilidades sobre el uso de la
herramienta SAP Solution Manager, por lo que la organizaciéon debe invertir en
adiestramiento del personal. También, se debe invertir en recursos (tiempo y
personal) para completar la configuracion de la herramienta y cargar toda la

documentacion asociada, necesaria para implementar la metodologia Run SAP.

Se aplico el cuestionario de SERVQUAL a los empleados del CCSAP para medir su
expectativa y percepcion con respecto al nivel de calidad de la prestacion del servicio
que ofrecen a los clientes. En los resultados obtenidos se presentd un balance
ventajoso para la percepcion, en las dimensiones de empatia, elementos tangibles y
seguridad, al contrario de las dimensiones de confiabilidad y respuesta, para las que la
percepcion es mucho menor en relacion a la expectativa que se tiene. Estos resultados
evidencian que los empleados del CCSAP no se encuentran satisfechos con el
servicio otorgado a los clientes, hay fallas en la capacidad de realizar el servicio
prometido de forma exacta y confiable y no hay buena voluntad de ayudar a los
clientes y de proporcionar un servicio rapido. Es necesario que la organizacion haga
un estudio para encontrar las causas que originan estas fallas y se puedan generar

acciones que permitan mejorar la calidad del servicio.

Luego de realizar un analisis de los involucrados en la implementacion de la
metodologia Run SAP, se determind que las personas que laboran en la unidad en
estudio son los involucrados claves, aquellos a los que se les debe mantener cercanos
y se les debe dar empoderamiento para la toma de decisiones, ya que tienen un nivel
de influencia/interés elevado. Otros que se consideran de gran influencia son los
clientes, por lo que hay mantenerlos involucrados en el proyecto para asegurarse que

sus necesidades y preocupaciones son entendidas y atendidas.

Finalmente, se elabor6 el Plan de Ejecucion del Proyecto para implementar la

metodologia Run SAP en el CCSAP de Banesco. Se elabor6 la Estructura
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Desagregada de Trabajo, para la cual se identificaron cuatro (4) entregables
principales que luego se fueron disgregando en actividades, las cuales deben llevarse
a cabo para obtener dichos entregables. Estas actividades se detallaron en un
cronograma, el cual se propone para la implementacion del PEP, aqui se definieron
las duraciones, las prelaciones y paralelismos de las actividades, asi como los hitos.
También se elabor6 el presupuesto asociado, basado en la cantidad de horas hombre

estimadas para cada actividad.

Para implementar este PEP, se debe conformar el equipo del proyecto, identificar los
procesos del CCSAP, clasificarlos y realizar el mapa de los mismos, es necesario
evaluar los riesgos de la aplicacion de la metodologia Run SAP, asi como evaluar los
costos y beneficios de la implementacion de cada alternativa de solucion, para la
disminuciéon de las brechas encontradas. También es necesario contar con la
herramienta SAP Solution Manager y documentar en ésta los cambios aplicados a
cada proceso. De igual forma, es necesario que la organizacion estructure una serie de
certificaciones sobre la metodologia Run SAP, que puedan ser impartidas a todos los

integrantes del CCSAP, en especial aquellos que conformaran el equipo del proyecto.
Luego del analisis de los resultados, considerando el objetivo general establecido en

el presente Trabajo Especial de Grado, se puede decir que se logré su cumplimiento a

través de los cuatro (4) objetivos especificos planteados.
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CAPITULO VII. LECCIONES APRENDIDAS

El presente Trabajo Especial de Grado propone un plan de ejecucion del proyecto
para la implementacion de la metodologia Run SAP en el Centro de Competencias
SAP de Banesco Banco Universal. Sobre la base del estudio realizado, se puede decir
que se dio respuesta a cada una de las interrogantes planteadas en el Capitulo I del

presente TEG y se cumplieron en su totalidad cada uno de los objetivos planteados.

El Plan de Ejecucion del proyecto propuesto, no sélo se consideré como una
necesidad de primer orden sino también se consider6 un proyecto factible, ya que se
dispuso de los recursos humanos, materiales y financieros necesarios para su
desarrollo, asi como la facilidad de acceso a la informacidn técnica especifica del

proyecto.

Se logré desarrollar un PEP que fuese realmente util a las actividades de la cadena de
valor del CCSAP y cuyo contenido esta completamente alineado con las directrices

establecidas en el PMBOK para este tipo de planes.

Como un hallazgo se puede citar el hecho de que el CCSAP desempena proyectos
operativos de gran envergadura, como actualizar toda la plataforma SAP y controlar
el crecimiento de los datos, sin aplicar necesariamente todos los procedimientos que

establece el PMBOK para la gerencia de proyectos.

Aun cuando las empresas desarrollen sus actividades de manera exitosa, existen
oportunidades de mejora para sus procesos, que permitiran llevarlos a cabo de la
manera mas eficiente. Es por ello que para futuras investigaciones, pudiera incluirse

la integraciéon de SAP con otras herramientas colaborativas de la empresa, como lo
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son HP Services Manager y HP Quality Center, permitiendo conectar el servicio de
atencion al cliente de la empresa con los procesos de gestion de servicios en SAP y
gestion de pruebas. También se pueden incorporar mejoras a los procesos de
documentaciéon de los proyectos y aplicaciones en la herramienta SAP Solution

Manager, destinada para tal fin.

El presupuesto ejecutado para este TEG fue de Bs. 35.438,4 y como leccion
aprendida se puede mencionar que hay que tener en cuenta los posibles ajustes a la
unidad de crédito y la inflacion del pais, que segiin el Banco Central de Venezuela
(BCV) fue de 56,2% durante el afio 2013, aumentando 35,6% con respecto al afio

2012, esto se ve reflejado en el aumento de los costos estimados.

En la elaboracion del presente TEG fue muy beneficioso el hecho de tener
experiencia en el area de SAP y ser parte del Centro de Competencias SAP de
Banesco, ya que esto facilitd la investigacién y la obtencidén de la informacion que
sustento la argumentacion realizada en este trabajo. Igualmente, haber participado en
implementaciones de otros proyectos y relacionarse con personas que participaron en

los mismos, permitio la retroalimentacion de sus experiencias y lecciones aprendidas.

Igualmente, el desarrollo de este TEG, permitié a la investigadora afianzar sus
conocimientos en Gerencia de Proyectos y en la metodologia Run SAP para gestion

de las operaciones.

Como reflexiones finales, para la implementacién de un proyecto es necesario tomar
en cuenta lo siguiente:

e A pesar de que el proyecto sea implementado por recursos internos de la

organizacion, es recomendable realizar una estimacion de los costos asociados

a los recursos humanos que participaran en el mismo.
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Es importante tomar en cuenta a todos los involucrados con la ejecucion del
proyecto, incluso si son personas y/o areas que solo reciben los servicios del
area en estudio.

Hay que saber identificar el problema real, analizar las alternativas y
comunicarlas, para que todos las comprendan y ayuden a tomar las mejores
decisiones.

El patrocinador del proyecto tiene un rol muy importante promoviendo y
facilitando las comunicaciones con otros involucrados (stakeholders) de la
empresa.

Se puede negociar mejor con la organizacion si se comunican todas las
decisiones del proyecto y se genera una percepcion positiva del mismo.

Es necesario documentar las lecciones aprendidas de cada proyecto, para dar
aporte al trabajo realizado y permitir a otros tomarlas en cuenta en sus propios

proyectos.
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CAPITULO VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuaciéon se presentan las conclusiones y recomendaciones identificadas
durante el desarrollo del presente Trabajo Especial de Grado, en el que se propone un
Plan de Ejecucion del Proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP

en el Centro de Competencias SAP de Banesco Banco Universal.

Conclusiones

De acuerdo a lo planteado en el presente Trabajo Especial de Grado y para dar

respuesta a los objetivos planteados, se puede concluir que:

Objetivo 1. Describir los procesos del Centro de Competencias SAP de la
organizacion en estudio.

e Se hizo un levantamiento de informacion de los procesos que soportan la
cadena de valor del CCSAP. Se enfocé en las actividades primarias de
innovacion, produccion y logistica y se desarrollaron 5 procesos claves en la
generacion de valor de la unidad en estudio, detallando por cada uno de ellos
su finalidad, normas, roles y responsabilidades, asi como el diagrama UML
asociado. De esta manera se pudo obtener una vision clara sobre la situacion
real del Centro de Competencias SAP.

e En los procesos de gestion del CCSAP se evidencid la ausencia de
procedimientos estandarizados y documentados para gestionar la seguridad en
SAP, lo cual trae un impacto negativo en la 6ptima asignacion de los roles y

permisos dentro de los sistemas de SAP
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Objetivo 2. Evaluar los procesos del Centro de Competencias SAP de la unidad en

estudio, basados en la metodologia Run SAP.

Se realiz6 un analisis comparativo (benchmarking) entre la metodologia Run
SAP y los procesos del CCSAP y se encontraron varias brechas de impacto
medio/alto que podran ser eliminadas mediante la implementacién del PEP.
No se cuenta con la herramienta SAP Solution Manager configurada en su
totalidad, siendo ésta una actividad categorizada de alto impacto y que debe
ser realizada antes de la implementacion del PEP propuesto, ya que segtn lo
planteado en la metodologia Run SAP, es en esta herramienta donde se
configurardn los procesos del CCSAP para realizar el monitoreo automatico
de los mismos.

El documento de procesos se encuentra incompleto, ya que no cuenta con
informacion necesaria como lo son las normas para la operaciéon de la
solucion SAP y la Gestion de Calidad.

Los resultados del cuestionario de SERVQUAL, aplicado a los empleados del
CCSAP para medir el nivel de calidad en la prestacion de sus servicios,
determinaron que el nivel de percepcion de las dimensiones confiabilidad y
respuesta es menor a la expectativa que se tiene de las mismas. De esto se
puede concluir que los empleados del CCSAP estan conscientes de que los
productos generados no estan cumpliendo con los requisitos exigidos por los

clientes y no se estdn dando respuestas rapidas.

Objetivo 3. Analizar los involucrados (stakeholders) en la implementacion de la

metodologia Run SAP.

Se realizd6 un andlisis de los involucrados y se determin6d su nivel de
influencia/interés en la implementacién de la metodologia Run SAP. A los
involucrados que son miembros del CCSAP se les valor6 con un nivel de

interés e influencia altos, son considerados stakeholders claves, por lo cual se
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les debe mantener cercanos y se les debe dar empoderamiento para la toma de
decisiones. Cabe mencionar que la determinacioén de un cierto grado de interés
e influencia es una valoracion subjetiva que se basa en el juicio de expertos,
respaldada con la informaciéon que se conoce del stakeholder, esta
informacion serd muy util al momento de desarrollar las estrategias de gestion

de las expectativas de los involucrados.

Objetivo 4. Elaborar el Plan de Ejecucion del Proyecto.

Se elaboro el PEP para implementar la metodologia Run SAP en la unidad en
estudio, se desglosaron 4 entregables en actividades que se presentaron en un
cronograma y se present6 el presupuesto del proyecto, el cual fue elaborado
en base a las horas hombre a ser trabajadas para mantener la confidencialidad
de los costos del CCSAP.

Se identificaron algunos riesgos que deben ser tomados en cuenta durante la
ejecucion del proyecto, ya que pueden retrasar el mismo o generar su
suspension definitiva, como lo son la indisponibilidad de los recursos y/o la
falta de las habilidades requeridas.

Debe delimitarse muy bien el alcance del proyecto, el tiempo de ejecucion y
los recursos asignados, ya que por la carga operativa del dia a dia, si los
recursos no cuentan con disponibilidad, puede generar retrasos en el proyecto.
El proyecto se implementara con recursos internos de la organizacion, por lo
que en caso de requerir algiin apoyo externo no se cuenta con un presupuesto
asignado. Es importante hacer una revision de las actividades y de la
disponibilidad de los recursos del CCSAP, para determinar la necesidad de
contratar recursos externos a la organizacion.

La implementacion del PEP propuesto para la implementacion de la

metodologia Run SAP en el CCSAP es factible técnica, operativa y
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econdmicamente y no es considerada de complejidad alta su preparacion

previa y aplicacion.

Finalmente, como se puede apreciar en lo anteriormente expuesto, se cumplioé con el
objetivo general planteado en el presente Trabajo Especial de Grado, ya que se
propone un PEP adaptado a la necesidad de implementar la metodologia Run SAP en
el CCSAP de Banesco y cuyo contenido cumple con las mejores practicas en

Gerencia de Proyectos.

Recomendaciones

Luego de haber analizado los datos y elaborado la propuesta del Plan de Ejecucion
del Proyecto para la implementacion de la metodologia Run SAP en el Centro de
Competencias SAP de Banesco Banco Universal, se hace necesario plantear las
siguientes recomendaciones en funcion de lograr mejoras en la organizacion, en sus
procesos del Centro de Competencias SAP:

e [a organizacion debe realizar una nueva evaluacion de los procesos
identificados en este TEG, en mesas de trabajo conjuntas con los responsables
involucrados en la Gerencia de Operaciones SAP.

e Implementar la metodologia Run SAP, basados en el PEP propuesto en el
presente TEG y luego evaluar su ejecucion, con miras a agilizar los procesos y
mejorar la rentabilidad.

e El CCSAP debe planificar e iniciar un proyecto de elaboracion de Manuales
de procedimiento, formularios y listas de chequeo para la planificaciéon y el
control de los proyectos y/o requerimientos, basdndose en las mejores
practicas de SAP y en Gerencia de Proyectos, alineados con las directrices de

la organizacion.

161



Darle impulso al uso de la herramienta SAP Solution Manager, para mantener
la soluciéon SAP integrada, totalmente automatizada, cumpliendo con los
lineamientos de la organizacion y a su vez con las recomendaciones y mejores
practicas de SAP.

Mantener un programa de capacitacion para reforzar los conocimientos del
equipo en el uso de la herramienta SAP Solution Manager y otras
herramientas de SAP, asi como en Gestion de Calidad, para mejorar los
procesos del CCSAP.

Aplicar continuamente técnicas de benchmarking para mejorar el rendimiento
en la operacion de las aplicaciones SAP.

El interés y/o la influencia de los involucrados pueden cambiar a medida que
progresa el proyecto, por lo tanto, es necesario volver a evaluarlos
continuamente e identificar nuevos actores, asi como su nivel de participacion
en las diferentes etapas del proyecto. Se debe definir una estrategia para
disminuir el impacto que pueda generarse por los involucrados, asi como
desarrollar las estrategias de gestion de las expectativas de los mismos.
Reforzar las politicas de Conozca a su Cliente y evaluar los tiempos de
respuesta que les da el CCSAP a sus clientes.

Revisar los indicadores que permiten medir que la cadena de valor del
CCSAP sea eficiente, competitiva en costo y que entregue productos y
servicios de acuerdo a la calidad y valor esperado por el cliente.

Definir un sistema de incentivos de acuerdo a los objetivos y resultados
esperados, negociados con el personal responsable de las actividades
medulares.

Aplicar SERVQUAL a medida que se implementa la metodologia Run SAP.
La organizacion debe evaluar la asignacion de sus recursos internos y
replanificar el cronograma de ser necesario, tomando en cuenta la alta

cantidad de carga operativa.
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I. Diagramas de Flujo de los Procesos del CCSAP

A continuacién se presentan cada uno de los procesos del Centro de Competencias
SAP que fueron estudiados para entender la situacion real de dicho Centro de
Competencias. Se presentan los diagramas de flujo de dichos procesos, basados en el
Lenguaje Unificado de Modelado (UML). Los componentes usados para modelar
estos diagramas son:

Q Inicio del flujo

Actividad

: : Decision

Fin del flujo

Relacion o flujo de las actividades
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Responsable

Marco de responsabilidad (agrupa las actividades
por responsable)
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Disefio de la Solucién

©
Soo
2°7%
83
O = Realizar sesion de
g <Lz identificacion de la Elaborar dggum_ento
Z necesidad o de gspemflcamon
S funcional y aclarar
requerimiento del

— . dudas

© cliente

S -
6 ‘o Seleccionar y Canlwbllar el Contactar al cliente
= c o asignarse el requerimiento al para agendar sesion
=] < requerimiento enla | | estatus ™ de levantamiento de Contactar al Actualiza el esfuerzo del
= R herramienta correspondlgnte enla informacion proveedor para pedir | | requerimiento en la
Q0 herramienta estimacion de tiempo/ herramienta y cambia el
O 8 costo estatus

N L

-

! v
¢ Realiza el

disefio de la
solucién

Realizar estimacion
de tiempol/costo del
requerimiento

Proveedor

Figura 17. Proceso: Disefo de la Solucién
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Desarrollo de la Solucion

defectos?

¢ Se tienen

Ejecutar pruebas

integrales

v Si
- ; - Recibir y revisar el 2 Se tienen lo!
—
[e] Dlsenar’ la Validar la _comp\etltud > ambiente de permisos i Construir la solucién  — Reahza.r p.ruebas
o Solucion de los insumos - unitarias
© desarrollo requeridos?
©
=
g rN
[0
o
No Si
~
8 o 4
E < v
cw
@ QO Gestionar los accesos
o 5 . Gestionar transporte
= requeridos Documentar la ¢ Se tienen "
c 3 Gestion de solucionenla | No defectos? de la solucion al
. ’ biente d lidad
§ o Q Cambios herramienta SAP  [% amoiente ge calida
wn O
2 c Solution Manager e
8 2
o
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2°8
s3>
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Figura 18. Proceso: Desarrollo de la Solucion
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Gestion de Requerimientos

©
Too
g © 8 Registrar la Negar el Ir al foro de
Qo 8 o nece5|dat_1 del No requerimiento iniciativas
o= O negocio
c<C Z
LE Verificar y complementar la
informacién de la necesidad Cumple 123
del cliente para validar que éondicﬁanes’)
) cumple con las condiciones g
T o de un requerimiento
q’ —_—
© 8 8 Asignar personal a A Conceptualizar la
N 5 la iniciativa LSi———p necesidad del
>Q' 8 () cliente
o =
[a
v O
T T o ) N
N D5 ¢La solucion requierg [l ¢
..0_-) 8 [e] intervencién de TI?
c oD Desarrollar
9 8 % Postular la soluciones de
Q= Si——» iniciativa al procesos de . AN
O i Estimar negocio
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P . 4 portafolio para el errar &
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% r
wn
O
(@)
=
o ¢ Solucién en . ..
R3] manos de S So\lcna;;?cz?gucmn al
S Tercero?
@
m v
®
ﬁ Documentar la
B Desarrollar la solucién en la Gestion de
8 No solucion herramienta SAP Cambios
% Solution Manager
L

Figura 19. Proceso: Gestion de Requerimientos
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Gestion de Incidentes (1 de 2)

Areas
Usuarias

O

Detectar situaciones
en aplicaciones o >
servicios

Notificar incidente o
degradacion del

servicio

4

v

Identificar y registrar el
incidente

—» Clasificar el incidente

(Elincidente es
asivo o mayor?

z

CIM

Actualizar registro del
Si incidente y notificar al

Resolver incidente en
primer nivel

si ™

¢Incidente
resuelto?

Realizar escalamiento

Registrar el
incidente

funcional

Centro Integral de Monitoreo | Analista del Service Desk

Detectar el incidente

Actualizar el impacto al

™ servicio

Actualizar registro del
incidente y escalar

Realizar escalamiento

funcional: notificar el

incidente a los grupos
solucionadores

Realizar escalamiento
jerarquico: notificar a las areas
corresponsables del servicio,

Service Desk, Riesgo,
Continuidad del Negocio y
Coordinador de Operaciones.

¢lIncidente de
prioridad alta o Umbral
alcanzado?

¢ Tipo de
incidente?

[ Mayor

P 2]

o © O

o £ c

®ao o .

E 58 00 Incidentes
'g o © g Mayores
o] % joX

g O

Figura 20. Proceso: Gestion de Incidentes
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Gestion de Incidentes (2 de 2)

Ox

Recibir notificacion del
incidente

Compara con la Base
de Datos de
Conocimiento

Analizar y diagnosticar

la solucion

Grupo Solucionador (CCSAP)

()

la solucién?

v

Cambios

¢Es necesario algin
componente para desarrollar

» Restaurar el servicio

pertinentes

Elaborar los informes |

¢ Solucién en
manos de
Tercero?

No

v

Desarrollar la

v

solucién

Solicitar la solucion al
tercero

Documentar el caso

Solution Manager

en la herramienta SAP

Cerrar el incidente

Notificar al CIM la
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servicio
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Figura 20. Proceso: Gestion de Incidentes. continuacion
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Gestion de Cambios (1 de 2)

Disefiar
Solucién

Desarrollar la

solucién

Especialista
Técnico

Componente
nuevo o
actualizado

Solicitar el transporte a
Produccién

v

CCSAP

Crear solicitud de
cambio (RFC) g

Escalar el RFC para el
siguiente nivel de
aprobacion

Iniciador de
Cambios del

|

Revisar que el RFC
cumpla lo requerido

Aprobador
Primario del
CCSAP

Z

¢ Se aprueba el
RFC?

Si—w

¢

Escalar el RFC para el
siguiente nivel de

aprobacion

!

Revisar que el RFC
cumpla lo requerido

Coordinador de
Cambios del
CCSAP

No-

¢ Se aprueba el
RFC?

Si—p

Escalar el RFC para el
siguiente nivel de
aprobacién

Cerrar el RFC con
el resultado
obtenido

|

Revisar que el RFC
cumpla lo requerido

Departamento de
administracion de
Cambios

Z

¢ Se aprueba el
RFC?

¢

Si—p

Escalar el RFC para el
siguiente nivel de
aprobacién

Figura 21. Proceso: Gestion de Cambios

177



Gestion de Cambios (2 de 2)

Se evalla la prioridad,
riesgo e impacto del

¢ Se aprueba el
RFC?

cambio

Comité de
Cambios

Qi
Ol

v

Ejecuta el RFC en la
fecha y hora
planificadas

y

Equipo Basis
del CCSAP

Cerrar la tarea del
RFC conel
resultado obtenido

Figura 21. Proceso: Gestion de Cambios. continuacion
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II. Cuestionario SERVQUAL

El siguiente cuestionario tiene como objetivo cumplir con un requisito para el
desarrollo del Trabajo Especial de Grado “Plan de Ejecucion del Proyecto para la
Implementacion de la Metodologia Run SAP en el Centro de Competencias SAP de
Banesco Banco Universal”, para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos, otorgado por la Universidad Catolica Andrés Bello.

Instrucciones: Basado en su experiencia como consumidor de servicios SAP, piense
en el tipo de Centro de Competencias que brindaria una excelente calidad en el
servicio. Piense en el tipo de Centro de Competencias con el que usted estaria
complacido de hacer negocios.

Por favor, indique el grado que usted piensa que un Centro de Competencias debe
tener respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados. Si usted
siente que la caracteristica no es totalmente esencial, encierre el numero 1. Si cree
que la caracteristica es absolutamente esencial para un Centro de Competencias,
encierre el nimero 7. Si su decision no es muy definida, encierre uno de los nimeros
intermedios.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo interesa obtener un nimero que
realmente refleje lo que usted piensa respecto a los Centros de Competencias que
ofrecen una excelente calidad en el servicio.

Cuestionario de medicion

1. Los Centros de Competencias deben tener equipos modernos

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo
2. Las instalaciones fisicas de los Centros de Competencias deben ser ergondémicas.
Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo
3. Los empleados de los Centros de Competencias deben tener buena apariencia.
Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

4. Los materiales asociados con el servicio (presentaciones, documentos, etc.) deben
estar disponibles en los Centros de Competencias

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo
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5. Cuando los Centros de Competencias prometen hacer algo en un cierto tiempo, lo
cumplen.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

6. Cuando un cliente tenga un problema, los Centros de Competencias mostraran un
interés sincero en resolverlo

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muyde acuerdo
7. Los Centros de Competencias desempanaran el servicio correcto a la primera vez.
Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

8. Los Centros de Competencias proveen sus servicios en el tiempo que ellos
prometieron hacerlo.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

9. Los Centros de Competencias insisten en llevar sus registros y documentos libres
de errores

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

10. Los empleados de los Centros de Competencias informaran exactamente cuando
seran desempenados los servicios

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

11. Los empleados de los Centros de Competencias daran un pronto servicio a los
clientes.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

12. Los empleados de los Centros de Competencias siempre estan dispuestos a
ayudar a los clientes.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

13. Los empleados de los Centros de Competencias nunca deben estar tan ocupados
como para no atender a un cliente.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo
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14. El comportamiento de los empleados de los Centros de Competencias debe
inspirar confianza.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

15. Los clientes deben sentirse seguros en sus negociaciones con los Centros de
Competencias

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

16. Los empleados de los Centros de Competencias seran consistentemente amables
con los clientes.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

17. Los empleados de los Centros de Competencias deberan estar capacitados para
responder a las preguntas de los clientes.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo
18. Los Centros de Competencias deberdn dar a sus clientes atencion individual.
Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

19. Los Centros de Competencias deberan tener horarios flexibles para todos sus
clientes y cumplir con la LOTTT.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

20. Los Centros de Competencias deben tener empleados que den a los clientes
atencion personal.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ()4 ( )5S ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

21. Los Centros de Competencias de Excelencia se preocuparan por cuidar los
intereses de sus clientes.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo

22. Los empleados de los Centros de Competencias deberan entender las necesidades
especificas de sus clientes.

Endesacuerdo ( )1 ( )2 ( )3 ( )4 ( )5 ( )6 ( )7 Muydeacuerdo
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II1. Resultados del cuestionario aplicado

La evaluacion de los servicios que brinda el Centro de Competencia SAP, se realiz6 a
través los resultados obtenidos, luego de aplicar el cuestionario SERVQUAL a la
unidad de estudio, en donde se analizaron las cinco (5) dimensiones:

1. Expectativas y percepciones sobre la confiabilidad.
Expectativas y percepciones sobre la capacidad de respuesta.
Expectativas y percepciones sobre la seguridad.

Expectativas y percepciones sobre la empatia.

M

Expectativas y percepciones sobre la tangibilidad.
Para cada una de las preguntas del cuestionario se les dio una valoracion en la escala

tipo Likert (del 1 al 7) y los resultados obtenidos fueron tabulados y se muestran a

continuacion.
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EXPECTATIVA | Elementos tangibles Confiabilidad
| Encuestados | 1|

Encuestado 1

7

Tabla 24. Valoracion de las expectativas de los encuestados.

BN
6 6 7

5|6

6

Respuesta

Seguridad

Empatia

| Respuesta | Seguridad |
s Lo Lo L2 s Laa Las e Jaz] s o a0 a1
6 7 7 7 7 7 7 7 7 6 71 6 6 6 7

Encuestado 2

Encuestado 3

Encuestado 4

Encuestado 5

Encuestado 6

Encuestado 7

Encuestado 8

Encuestado 9

Encuestado 10

Encuestado 11

[N N B ko)W KV B ko) W Ko )N AV, B R0, B Ko N Ko

RN EN BN I Fo N Ko N Ko N EN BN Fo N BN R

[N V. NN I KV, I I NI Ko )W R, T Ko )W O, T RO

N |0 NN (NSNS

NI EN B Ko N Ko N EN BN EN B ke S ke N AN N = B R
N | NN NN

WD (N [ [ [N N[ [ | &

NN N RN RN B o N N XN R RN

NI Ko S DN DN B DN BN B ke N Ko N ke R RN |

RN RN B e N BN B e N N N N e R

N | N (9NN

[« N RN BN BN e N N N RN RN

[N I "N o N Ko )N KV, T BN B o N Ko AN KV, I Ko )Y

NI EN BN BN B e e N N N e N RN RN

[« 0N EN BN RN EN BN Ko N ES E A R I BN I o)

R RN B Ko N N B o N BN B BN B Ko U 9, T KoY

RN RN BN RN N R RN RN

[o N RV, B Ko W DN I D B Ko N Ko N Ko N 9, I RV

[« X0 ko) U Ke N SN B Ko N LV, B RV, T Ko N N B RN |

[« X3 ko) Ko N LV, B Ko N SN B RN Ko )N RO, B R V)]

RN Eo NN NI BN RN RS R E N R

B EN B Ko N BN RN RN S e N RN RN RN

Promedio por
pregunta

5,91

6,55

5,45

6,36

6,55 ] 6,45

5,82

6,82

6,64

6,73

6,82

6,73

5,82

6,73

6,73

6,36

2

5,91

6,09

5,91

6,73

6,82

Desviacion
estandar

0,7

0,52

0,82

0,67

0,52 | 0,52

0,75

0,4

0,5

0,47

0,4

0,47

0,87

0,47

0,47

0,67

0,7

0,7

0,7

0,47

0,4

Promedio por
dimension

6,07

6,45

6,52

6,70

6,29
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Tabla 25. Valoracion de la percepcion de los encuestados.

PERCEPCION | Elementos tangibles Confiabilidad Respuesta Seguridad Empatia

Encuestados | 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 14 | 15 | 16 | 17 18 19 20 21 22
Encuestado 1 7 6 7 7 5 7 6 6 7 6 6 7 4 7 7 7 7 6 7 6 7 7
Encuestado 2 7 7 7 7 6 7 5 6 7 5 6 7 6 7 6 7 6 6 5 6 7 6
Encuestado 3 6 7 7 7 6 6 5 5 6 6 5 6 6 6 7 6 7 7 6 5 6 7
Encuestado 4 7 6 7 7 5 6 6 5 7 6 6 6 5 7 7 7 7 6 7 5 7 7
Encuestado 5 6 7 7 7 5 7 6 6 6 5 5 7 6 7 7 6 7 6 7 7 7 7
Encuestado 6 7 7 6 7 7 6 6 7 6 4 6 7 6 6 6 7 6 6 7 7 7 7
Encuestado 7 6 7 7 7 6 7 5 5 7 5 6 6 4 7 7 7 7 7 6 6 6 6
Encuestado 8 7 6 7 6 7 7 4 5 7 6 5 7 5 7 7 6 6 7 6 6 6 7
Encuestado 9 7 7 7 7 6 7 6 6 7 6 6 6 6 7 6 7 6 6 7 6 7 7
Encuestado 10 7 7 7 7 5 6 5 7 6 5 5 6 5 6 7 7 7 7 7 6 7 7
Encuestado 11 6 7 7 7 5 6 5 6 7 6 6 6 6 7 7 7 7 6 7 6 7 7
Promedio por

pregunta 6,64 16,73 16,91]6,91|5,73|6,55|5,36|5,82]6,64|5,45]5,64|6,45(5,36|6,73|6,73|6,73|6,64|6,36|655| 6 |6,73 6,82
Desviacion 0,510,47| 03 |03]0,79|0,52|0,67|0,75| 0,5 |0,69| 0,5 |0,52|0,81{0,47|0,47|0,47| 0,5 | 0,5 | 0,69 [0,63|0,47 | 0,4
estandar

Promedio por

dimension 6,80 6,02 5,73 6,70 6,49
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IV. Plantilla para documentar las minutas de las reuniones

Minuta de Reunion

DDMONYY Hora

Redactor

Participantes Convocado Asistencia
() i)
) {1
| [

Lista de distribucion

RESUMEN DE LA REUNION

Temas tratados

Acuerdes

Acciones Responsable Fecha compromiso
DOMONYY
DOMONYY

&, Centro de Competencias 17 —
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IV. Plantilla para documentar el informe de avance semanal

L Reporte de Actividades
- Ban esco Semanales
OBJETIVO

El presente reporte recopila las actividades realizadas durante una semana por los miembros del Equipo
de Proyecto. La informacion agqui plasmada es utilizada como insume para actualizar 2l cronograma ded
proyecto y para generar los reportes de avance.

Es responsabilidad del Lider del Equipo proveer 1a informacion en forma precisa y oportuna a fin
de garantizar que se esta reportando comectamente el avance del proyecto.

Este reporte debe ser elaborado semanalments y enviado al Gerente del Proyecto via comeo
electronico los dias hasta las L

La informacion recopilada en este informe sera uiilizada en las reuniones gerenciales de control y
seguimiento a realizarse los dias ¥ para ser enviada a

Mombre det Proyecio CF { Humero el Proyects Emum
Mombre del Cllante Mamero del Clisnts Facha planeada infciod Fin
Patrocinador gal Proyects Gerents del Programa Garents de Planificacion
Garente del Proyecto [S4F) Gerents de Proyecto Tecnice Clients | Gerents de Proyecto Funcional Clisnts
Periodo Reportado Fecha de Elaboracidn:
Elaborado por: Enviado a:

. .

a Lentro de Lompetencias : ;
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Reporte de Actividades

[ ]
]
<, Banesco Semanales

WEBS # Acvidad y % da Avance Raallzada por

Mota: Los % de avance se reportaron siguiendo la escala siguiente:
= D%  Actividad sin iniciarse

o Z5%  Actividad Iniciada

= Actividad con avance significativo

»  T5% Actividad enfregada para validacion yio en espera de aprobacion

=  100% Actividad Finalizada

DAD . A REALIZAR EM LA SE

WES # Actividad Responsable
PLAN DE ACCION
Plan 'WES Humber

"l:; Lentro de Competencias I.-__;

(]
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]
< Banesco

Reporte de Actividades

Semanales

A continuacion se detallan las actividades del Plan de Chogue con fecha de inicio para el
¥ sus porcentajes de avance comespondientes.

Avance del PLAN DE CHOQUE

Para finalizar se listan los puntos de atencion, entendiendo por ello, aguellos temas que puedan
estar afectando el buen desempefio del proyvecto.

Descripcion

Asignado a:

S

Lentro de Comoetencias

SARd

o
=y

[
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V. Plantilla para documentar las solicitudes de cambio

Formato de Requerimiento de

.‘
«;Banesco Cambio

Proposito

El Formato de Requerimiento de Cambio es un documento que detalla la descripeidn del cambio analiza
&l impacto del cambio en el Proyecto y el Negocio, si este coumiera y para documentar la aprobacion de
la respuesta. Después gue el equipo de proyecto analiza esta informacion, este puede ser usado para
poblar ef Registro de Control de Cambios.

Cualguier cambio en esta Declaracién de Trabajo ("SOW”) debe estar de acuerdo, por escrito, por ambas
paries. Bl siguiente procedimiento (ya sea solicitado por parte del Banesco o 5AP) se pusde utilizar para
controdar todos kos cambios. Todas las solicitudes de cambio ("REC") al 300 debe hacerse por escrifo v
deberd ser presentada por el Gerente del Proyecto comespondiente. Cada solicitud debera contener la
siguiente informacion:

= El cambio solicitade; = El impacto. en su caso, en el producto de trabajo existentes; » Estimacion del
impacio, en su caso, o cronograma del proyecto, y - Estimacion del cambic, en su caso, en honoranos
de consuitoria. El Gerente del Proyecto debera revisar y aceptar o rechazar la RFC. Si se rechazara el
RFC sera devuelto & la parie que presenta por escito las razones de rechazo y, en su caso, ofras
altemativas.

Todos los RFC aprobados seran incorporados en la Orden de Cambio a esta Declaracion. SAP no
llevara a cabo cualquiera de los Senvicios fuera de la SOW hasta que el RFC se haya firmado.

1. Describir & cambic solicitadac

2. Definir &l impacts, en su caso, sobre las tareas existentes:

3. Definir las tareas adicionales necesarias como consecuencia de la modificacion solicitada, en su caso:

4. Definir el impacto, en su case, a la programacion del proyecio existente. Proporcionar un cronograma
del proyecto actuaizado, en su caso.

5. Proporcionar una aciualizacion de tareas y ka Lista de Servicios de Pago. en su caso.

.-_?; Centro de Compeatencias \-I: !
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Formato de Requerimiento de

[ ]
< Banesco Cambio

Aceptacion de los Cambios

ACEPTADO: Fecha: - -

MNombre, Cargo
<Fiol en el Proyecto=

ACEPTADO Fecha: - -
Nondbre, Cargo
=Pl en el Proyecto=

,-.?'-’ Centro de Compatancias ..E.: ™y
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Formato de Requerimiento de

Cambio

INFORMACION INICIAL DEL REQUERIMIENTO DE CAMBIO

Informacian del Requerdmiento de Camblo

Tema '

Prioridad [[] Ata [ Media [ Baja

Tipo de [ Adicién al Aleance [ Froceso [ Funcicnal

Requerimiento de [] Reduceién n [ Téecnico [] Desarmollo
bio Aleance O Recursas [ Cronograma

Entregable '

Requerido por '

Requerimiento de '

cambic Nomero

(aslgnado por FMO)

DescrIPCION DEL PROPOSITO DEL CAMBIO
Detalle & requenmianto inkcial def camiblo ¥ Aprobacion por &f Lider de Equipo y &f Duefio oe Process del Negocio

Descripcion de la '
situacion inicial

Descripcion del '
requerimiento de
cambio
» Razones de y veniajas del cambio
. »  Consecuencias de no llevar acabo el cambio:
Explicacion

*  Implicaciones iniciales para el Proyecto:

dd.mm.aaaa

Fecha dal requenimiento Fima de quien elanor requenmianto

dd.mm.aaaa

Fecha de Aprobacion Fima oel Lider del Equips

I'.?'J Centro de Combataencias -.': P
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:. Formato de Requerimiento de
< Banesco Cambio

dd.mm.aaaa

Fecha de Aprobackin Fima dal Duefio &l Procaso

AnAvusis IniciaL oeL CamBeio ProPuEsTO (COMITE DE CAMBIOS)

Angiits!s kol para & Comité de Control Cambios pare proceder con &l andiisls

Analisis Aprocbado [] Para ser reenviado [ Rechazado []

El estimado de esfuerzo para el analisis del requerimiento de cambio es

Andlisis de esf i personas dia. Bl coste del analisis:

Costo [] Es cubierto par el presupuesto de Proyects

[] Requiere una adicion de Presupuesto

Adicién Presupuestal La Adicion presupuestal para el analisis del requenmisnta de cambio es

provisto por
N
Notas
N
dd.mm.aaaa
Fecha de Analsls Firma del Clemnte Fima del Ganante de Proyecto SAP

ANALISIS Y REVISION DEL CAMEIO
Angitsls y Resision de I3 propuesia e camblo pars ef respectivo procesa, [ider Funcional, wio Tecnieo
Revisor Fecha dd.mm.aaaa

. =  Entregable Mombre y Version
Entregables afectados

Ewaluacion de Impacto Impacto en el Negocio
Complejidad Funcional
Complejidad Técnica

a) Descripciondela =«
Alternativa A
{el., solucion con la
aplicackn esiandar SAR)

b} Descripciondela =
Alternativa B
{ek-, soluckin usando
modiicadon o
amigkacion)

Costo (en personas dia) de:

Disefic Conceptual

Baja[] Media[] ara[d
Baja [] Media[J ama[]
Baja [] Media[J ara[]

Realizacion

I'.?& Centro de Compatencias -.’. >
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:_ Formato de Requerimiento de
« Banesco Cambio
a) Alternativa A personas dias personas dias
b) Alternativa B personas dias personas dias
ReEVSION ¥ EVALUACION DEL CAMBIO
Rewisitn y Evaluacin del Camblo Propuesto por &f Gevente de Proyecto SAP
Gerente de Proyecto  Mombre y Apellido Date dd.mm.aazaa
a) Efectos de la Efectos del cambic en términos de:
alternativa A

= Alcance de Proyecto
= Deadlines [(Ajustes en términos de cronograma de Proyecio)
=  Presupuesio
= Recursos
Evaluacion de = Total horas Laboradas:
s »  Total Estimado de Costos del Requerimiento:
»  Porcentaje de horas de labor externa:
= Porcentaje de horas de labor Intema: Interna
= Total Estimado de Costos:

Comentarios:
b) Efectos de la Efectos del cambic en términos de:

altemativa B = Alcance de Proyecto
= Deadlines (Ajustes en térmings de cronograma de Proyecio)
=  Presupuesio
= Recursos

Evaluacion de =  Total horas Laboradas:

Costos

= Total Estmado de Costas del Requerimientao:

=  Porcentaje de horas de labor externa:

= Porcentaje de horas de labor Intema: Interna
= Total Estimado de Costos:

Comentarios:

REsSOLUCION

Rewision y decision por parfe del Change Control Board
Cambio Aprobado [] Rechazado [] Diferido [] Cerrado [

.-_?; Centro de Combeatenclas -.’. b
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} Formato de Requerimiento de
«,Banesco Cambio
Alternativa Aceptada | [ Alternativa A

[ Atternativa B
Adicion de Una adicion de presupuesto de personas dias es autorizado.
Presupuesto
Motas

dd-mm.zaaaa

Facna de Decision Fimma Cli2nie Finmra Geseme g2 Proyecin SAP

é-, Centro de Competencias 0T
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