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RESUMEN

Las entidades financieras deben estar siempre en constante estudio de sus procesos y
disefo de nuevas estrategias que les permitan competir en un mercado tan globalizado,
con el fin de mantener su rentabilidad y subsistir en el tiempo. Esto permite que las
organizaciones estén apuntando a la utilizacién de las tecnologias de informacién para la
automatizacion de sus procesos de negocio. En aras de dar cumplimiento a sus
lineamientos estratégicos la Entidad Financiera en estudio, tiene la necesidad de
automatizar su modelo de apertura de cuenta internacional con el fin de brindar mejor
calidad de servicio y poseer mayor control y monitoreo del proceso. A través del
presente proyecto se desarrolld el Trabajo Especial de Grado cuyo producto final fue un
plan de gestidon para dar respuesta a la planificacion en las areas de alcance, tiempo,
riesgo e integracién de la gerencia de proyectos. Este proyecto se realiz6 a través de las
siguientes fases: a) realizar el diagndstico de la situacion actual del modelo de solicitud
de apertura de cuenta internacional, b) determinar los requerimientos funcionales del
sistema de solicitud de apertura de cuenta internacional, c) disefiar los planes
subsidiarios correspondiente a las areas de alcance, tiempo y riesgo segun el enfoque
del PMI, para la automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta
internacional, d) elaborar el plan de gestion integrado para la automatizacién del
proceso de solicitud de apertura de cuenta internacional. La investigacion utilizada para
el desarrollo de este trabajo fue de tipo aplicativa. El disefio de la investigacion fue de
fuente mixta. Las técnicas para la recoleccién de datos que fueron utilizadas son la
entrevista, los cuestionarios y los documentos y textos.

Palabras clave: Gerencia de Proyectos, Procesos, Plan de Gestion, Tecnologias de
Informacion.
Linea de trabajo: Gerencia de Proyectos Tecnoldgicos.
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INTRODUCCION

La Entidad Financiera se ha planteado como uno de sus objetivos estratégicos la
evaluacion constante de sus procesos de negocio con el fin de mejorar e innovar en sus
modelos de servicio, con el propdsito de brindar un servicio de calidad a sus clientes

disminuir costos y horas hombre y aumentar su rentabilidad.

Para el cumplimiento de sus lineamientos estratégicos la Entidad Financiera posee una
lista de iniciativas que desean desarrollar, dentro de estas se encuentran el redisefiar el
modelo de servicio para el area internacional, el cual consiste en la automatizacion del
proceso de solicitud de apertura de cuenta con el fin de mejorar el servicio y llevar un

mejor control del mismo.

En tal sentido el desarrollo de la presente investigacion tuvo como objetivo disefiar el
plan de automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional, que
permitiera dar respuesta a la planificacion en las areas de alcance, tiempo, riesgo e
integracion de la gerencia de proyectos, para garantizar la correcta ejecucion del

proyecto y minimizar los eventos negativos adversos.
Esta investigacion esta estructurada en seis(6) capitulos:

Capitulo I Propuesta de investigacion: presenta el planteamiento, los objetivos de la

investigacion, la justificacion y alcance y limitaciones de la propuesta.

Capitulo II Marcos Tedricos y Conceptual: ofrece los antecedentes de esta propuesta y

las bases tedricos que sustentan la investigacion.

Capitulo III Marco Metodoldgico: presenta el marco metodoldgico de la propuesta de
investigacién: tipo de investigacion, disefio de investigacion, unidad de analisis, las
técnicas e instrumentos, consideraciones éticas, recursos a utilizar en la investigacion,
procedimiento adoptado para la realizacion del proyecto, operacionalizacién de los

objetivos, estructura desagregada de trabajo.



Capitulo IV Marco Organizacional: describe la institucion financiera de estudio, una
breve resefia histdrica, su mision, visidén, valores, descripcion del area donde se

desarrollara la investigacion y su organigrama.

Capitulo V Desarrollo de los Objetivos: viene representado por la ejecucion de cada uno
de los obijetivos especificos, logrando asi los planes subsidiarios de alcance, tiempo y

riesgo y el plan de gestion del proyecto.

Capitulo VI Evaluacién del Proyecto: presenta la evaluacion de los resultados obtenidos,

basados en el fiel cumplimiento de los objetivos general y especifico.

Adicionalmente se presentan las Conclusiones y Recomendaciones lo cual representa lo

mas relevantes a las que se llegd con la realizaciéon del presente TEG.

Por ultimo se presentan las referencias bibliograficas y apéndices que fueron utilizados

como soporte para elaborar el presente trabajo.



CAPITULO I: PROPUESTA DE INVESTIGACION

En este capitulo se presenta el planteamiento del problema, los objetivos (general y
especifico), los cuales se desarrollaron a lo largo de este Trabajo Especial de Grado,

ademas de la justificacion, el alcance y limitaciones.

1.1. Planteamiento del Problema

El constante incremento en la competitividad financiera de los ultimos afios, ha
obligado a las empresas de esta rama estar en constante estudio y disefio de sus
estrategias, con el fin de mantener su rentabilidad y subsistir en este mercado tan
cambiante. La definicion de la linea de estrategia, estara siempre ubicada en la
reduccion de costos, la gestién de tecnologias de informacion, la reconversion de los
recursos humanos y la mejora de la calidad de servicio. Todo esto bajo un enfoque de
innovacion, entendida ésta como la utilizacidon de las tecnologias aplicables en todos los

ambitos de la organizacion.

Dentro de la Gerencia de Proyectos, en ambito de la Gerencia de Proyectos
Tecnoldgicos se vincula en la compresién y manejo de las técnicas y herramientas que
permiten la introduccion de nuevas tecnologias en los proyectos, de alli que se cree
pertinente la realizaciéon de un estudio dirigido a la automatizacién de procesos de

entidades financieras que aseguren el seguimiento, control y la gestidon de resultados.

La Entidad Financiera en estudio, ofrece una serie de servicios a sus clientes de
productos activos y pasivos. Dicha entidad posee alianzas con Bancos Internacionales, y
permite ofrecer a sus clientes tanto Naturales como Juridicos, la oportunidad de ser
referidos para abrir cuentas de ahorro y corriente en el extranjero. Actualmente en el
referimiento, su rol principal es suministrar a los clientes informacién basica del proceso,

asi como los formatos y listas de recaudos necesarios para la apertura segun las



condiciones de los bancos internacionales. Su radio de accion esta limitado solo a esta

actividad, por las restricciones presentes en el pais asociadas al control cambiario.

El cliente con la informacion recibida, debe realizar el proceso de generacion de
expediente de forma manual, es decir llenar cada uno de los formatos, recolectar los
recaudos, ordenar el expediente y luego enviarlo por Courier al Banco Internacional

para revision y aprobacion de la cuenta.

Este proceso manual genera errores en el llenado e informacion incompleta en los
formatos de la solicitud y expediente con recaudos faltantes, trayendo como
consecuencia el alza en los tiempos de apertura, inconformidad del servicio recibido por
parte de los clientes, mala imagen proyecta del banco internacional, participacion del
area operativa de las entidades financieras, para informarle al cliente sobre las
modificaciones que debe realizar en el expediente enviado; esta intervencidon esta
provocando que ocupen tiempo en actividades que no les corresponde. Ademas de lo
anterior, en este proceso a nivel gerencial no existe un control de clientes referidos, ni
un seguimiento del proceso en vivo, los reportes de gestién de cuentas abiertas es
llevada de forma manual por el banco internacional, trayendo como consecuencia
retraso en la entrega de la informacion, asi como fallas en los indicadores de gestion.
De continuar esta situacion, el banco estaria propenso a perder tanto la credibilidad de

sus clientes, como las alianzas con los bancos internacionales.

Por tal motivo se propuso realizar un plan bajo el enfoque del PMI, para el disefio de un
Sistema Web para la automatizacion del proceso de solicitud de apertura de cuentas en
Banco internacionales, que permita realizar el referimiento del cliente, la autogestion
del cliente en el llenado de la solicitud, llevar el control y seguimiento de todo el

proceso, y que permita llevar la gestion de resultados.
En el referido contexto surgieron las siguientes interrogantes:

¢Cudles es la situacidn actual en el proceso de solicitud de apertura de cuenta

internacional?



¢Cudles son los requerimientos que debe contener el nuevo sistema de informacion para

la automatizacion del proceso de solicitud?

¢{Como se define y planifica el alcance, tiempo, y los riesgos en un proyecto de

automatizacion de procesos?

¢Como se integraran las areas de alcance, tiempo y riesgos de la gerencia de proyectos

en un plan para la automatizacion del modelo de apertura de cuenta internacional?

La presente investigacion tuvo como proposito responder a las inquietudes planteadas,
ademas de lograr que los resultados obtenidos, las conclusiones vy las
recomendaciones, puedan ser utilizadas como herramientas para futuros proyectos de

automatizacion de procesos.

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Disefiar el plan de automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta

internacional para una entidad financiera

1.2.2. Objetivos Especificos

1. Realizar el diagndstico de la situacidon actual del modelo de solicitud de apertura de
cuenta internacional

2. Determinar los requerimientos funcionales del sistema de solicitud de apertura de
cuenta internacional

3. Disefar los planes subsidiarios correspondiente a las dreas de alcance, tiempo y
riesgo segun el enfoque del PMI, para la automatizacion del modelo de solicitud de
apertura de cuenta internacional

4. Elaborar el plan de gestidn integrado para la automatizacion del proceso de solicitud

de apertura de cuenta internacional



1.3. Justificacion del Proyecto

Los procesos de la globalizacion han generado que las empresas y organizaciones se
cologuen a la par con las nuevas innovaciones de la tecnologia, aunque para muchas de
ellas estas nuevas técnicas pueden resultar una amenaza, para otras pueden reflejar un
gran beneficio para el cumplimiento de sus tareas y requerimientos, y una nueva forma
de organizar y mostrar resultados de su gestion, al respecto Pérez (2011), manifiesta
que “las empresas y negocios necesariamente requieren adherirse a la sociedad de la
informacion, ya que de lo contrario no podran competir en igualdad de condiciones,
perderan mercados, seran menos rentables y con altos costos de operacion, no podran

ofrecer los productos y servicios en la forma como los clientes los demandaran.”

El estudio fue parte de una solucién a las necesidades actuales de la Entidad
Financiera en estudio, en sus procesos de banca internacional, especificamente en su
modelo de apertura de cuenta internacional, en el cual desean desarrollar un sistema
en plataforma Web que gestione todo los procesos involucrados en la apertura de
cuenta internacional y de esta manera llevar un mejor control, seguimiento e
intercambio de informacién de la gestidén con los bancos internacionales. Este sistema
de informacién en plataforma Web, garantizara la reduccion de tiempo en el proceso de
apertura de cuenta en banca internacional, calidad de servicio, seguridad de la
informacion, alto nivel de competitividad, ademas de resultados que ayudaran a la toma

de decisiones a nivel gerencial.

Para todo lo anterior, en el presente proyecto se planted el disefio de un plan de
automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional para la
Entidad Financiera en estudio. Dicho plan fue desarrollado acorde con las mejores
practicas de la gerencia de proyectos, de manera que fueron tomados en cuenta todos
los factores que pudiesen afectar el desarrollo del proyecto en cuanto a la etapa de

planificacidn y riesgos, y de esta manera garantizar el éxito del proyecto.



1.4. Alcance y Limitaciones

La investigacion estuvo dirigida a establecer los lineamientos necesarios para el disefo
del plan de automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional

para una Entidad Financiera.

El plan de automatizacién estuvo regido por las mejores practicas de la Gerencia de
proyectos del PMI, documentadas en el PMBOK para las areas del conocimiento:

integracion, alcance, tiempo y riesgos.

Dentro de esta investigacion no se incluyeron los planes subsidiarios de adquisicion y
costo, recursos humanos, calidad y comunicacidon ya que seran llevadas por otras areas

de la Entidad financiera.

Asimismo, la revisién, aprobacién e implementacion del plan disefiado, no estuvieron

dentro del alcance de este trabajo de investigacion.



CAPITULO II: MARCOS TEORICOS Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Arguedas (2010), desarrollo el “Plan de Gestion para la implementacion de un sistema
de software para la administracion, control y consolidacion de cuentas por cobrar no
asociadas a operaciones crediticias del Banco de Costa Rica”, enfocado en las areas de
alcance, tiempo, recursos humanos y comunicaciones. Esto se logré a través de una
investigacion analitica — sintético y cumplid con las siguientes fases: El andlisis de las
plantillas disponibles para la administracién de proyectos, con el fin Ultimo de mejorarlas
y contar con un buen Plan de Gestion de proyecto. La definicién completa del trabajo a
realizar y entregables que deriven en el logro de las expectativas de los interesados se
alcanzara mediante el desarrollo del plan de gestion del alcance. La implementacion del
plan de gestion del tiempo, el cual permitira la estimacion de tiempos para las
actividades y la relacién entre las mismas, permitiendo asi, una mejor ejecucién del
proyecto y el cumplimiento del alcance del proyecto en el plazo establecido. Asimismo,
la definicidn de roles y responsabilidades permitira que los miembros del equipo tengan
claridad de su papel y desempeno dentro del proyecto, esto mediante la elaboracion del
plan de los recursos humanos. Por Ultimo, se contara con una estrategia de
comunicacién efectiva y oportuna, mediante la confeccidén del plan de gestion de las
comunicaciones. Este trabajo tuvo un aporte significativo ya que ayudo6 a determinar los
lineamientos que contribuyeron al mejor cumplimiento del alcance y duracién de

actividades, requeridos para cumplir los objetivos de un proyecto tecnolégico.

Elizondo (2009), en su trabajo especial de grado elabord un “Plan de gestion modelo
para proyectos de desarrollo e implementacion de plataformas WEB orientadas al
vendedor en una empresa comercializadora de productos de consumo masivo”. Esta

investigacion se fundamentd en una investigacién de campo vy el plan de proyecto cubrié



los siguientes aspectos: creacion de un plan de gestion de alcance lo suficientemente
robusto que permitid delimitar el proyecto tomando como base las expectativas de los
clientes para lograr los entregables del proyecto, se elabord un plan de gestion de
tiempo con todos los procesos necesarios para cumplir el proyecto a tiempo, se cred un
plan de gestion de los recursos humanos para asegurar los recursos del proyecto con la
debida definicion de los roles y responsabilidades del mismo, se elabord un plan para la
gestion de riesgos con la finalidad de mantener un registro de los eventos adversos y
su debida respuesta en caso de presentarse, y por ultimo todo este proceso se aplico a
un caso de estudio real para asegurar un efecto practico dentro de este modelo de
ensefianza. El desarrollo de este plan de gestién en las areas de alcance, tiempo,
recursos humanos y riesgos de proyectos en aplicaciones Web tipo Workflow, deja como
paso importante la creacién de un modelo que ayude con este proceso a los directores
de proyectos y sus equipos. Este antecedente fue de gran importancia para el presente
trabajo ya que aplicaba las mejores practicas de planeacion para desarrollo de
proyectos tecnoldgicos, dando como herramienta un modelo a seguir, el cual fue

tomado en cuenta para el desarrollo de los entregables de esta TEG.

Brito (2008), elabord el “Plan de Gestion del Proyecto para la Implantacion de un
Sistema de Documentacion de Proyectos en la Gerencia General de Ingenieria y
Proyectos de C.V.G Ferrominera Orinoco C.A”, este estudio fue orientado bajo la
modalidad de proyecto factible, y concreta la elaboracién de un plan de gestidn
completo, que permite cubrir seis de las nueve areas del conocimiento, que comprende
el modelo de gestidn de proyectos elaborado por el Program Management Institute
(PMI), bajo las mejores practicas para la elaboracidn, desarrollo y control de proyectos a
nivel mundial. Para la generacidon del Plan de Gestion, se elabord el plan de las seis
areas de conocimiento tratadas en esta investigacion: alcance, tiempo, costo, recursos
humanos, comunicaciones, y adquisicion. Con este plan se logré con éxito la
implantacion del sistema de documentacion que permite un mejor manejo, resguardo y
recuperacion de la documentacidn que permita un mejor manejo, resguardo vy
recuperacion de la documentacion generada en los proyectos. Este antecedente

9



guardaba relacion con el presente trabajo ya que parte de sus objetivos especificos eran
la realizacion de los planes de gestidon de alcance y tiempo, los cuales fueron parte de

las areas explotadas en el presente trabajo.

Duque (2008), elabord el “Disefo del plan de automatizacidon de gestion y control de
pacientes para el “Laboratorio Clinico Lic. Alba Ramirez de Duque” basado en la mejora
de los procesos administrativos”. Esto se logro a través de un proyecto de investigacion
y desarrollo que cumplid con las siguientes fases: a) recolectar informacion de los
procesos de gestidon y control de pacientes, b) describir la metodologia a utilizar para
elaborar el sistema de ingenieria de software, c) elaborar los diagramas de procesos
actuales y proponer las mejoras a realizar para alcanzar la optimizacion de los mismo, y
d) disenar los planes de gestion de alcance y tiempo para la automatizacion de los
procesos administrativos. Con ello se generd oportunidades de mejora en la aceleracion
y automatizacion de los procesos, y de esta forma se aprovechd las ventajas
competitivas que ofrecen las nuevas tecnologias de la informacion. Esto implica que el
laboratorio pudo mantener su competitividad dentro del mercado, mejorando el servicio
que ofrece a los pacientes. Este antecedente se relacioné de forma importante con el
presente trabajo ya que para definir el diagnostico de las situacion actual, hicieron uso
del andlisis de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de los procesos de
la empresa en estudio, el cual fue tomando en cuenta para el analisis de la situacion

actual de esta investigacion.

Urbina (2007). Elaboré el “Disefo y planificacion de la actualizacion de la plataforma
de hardware de BANESCO Banco Universal”. El objetivo de este trabajo es el disefio y
planificacion de un plan para la actualizacién de la plataforma de hardware de
BANESCO, a fin de garantizar la capacidad de estructura tecnoldgica, con miras al
crecimiento del negocio. Para el logro de dicho objetivo se realizd un proyecto del tipo
Investigacion y Desarrollo que contempla 6 fases: 1. Definir el alcance del proyecto, 2.
Levantamiento de requerimientos tecnoldgicos, infraestructura fisica y gestion de

cambio. 3. Disefio de matriz de impacto. 4. Desarrollo del plan maestro de ejecucion
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para la actualizacién del Hardware, 5. Implementacion del cambio, 6. Documentacion de
los resultados para el cierre del proyecto. Finalmente presenta una evaluacion del
proyecto, con la cual se pretende examinar el desempefo del proyecto. Este
antecedente ofrecid un significativo aporte ya presentd una metodologia para la

implantacion de proyectos tecnoldgicos basada en las areas del conocimiento del PML.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 éQué es un Proyecto?

“Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y
un final definidos” (PMI, 2013. p.2).

También se puede hacer mencion del concepto dado por Palacios (2008), “Un proyecto
es un trabajo que realiza la organizacién con el objetivo de dirigirse a una situacion
deseada. Se define como un conjunto de actividades orientadas a un fin comin que

tiene un comienzo y una terminacién” (p.17)

Llorens (2005) indica que, “es una actividad compleja, multidisciplinaria de naturaleza
Unica, que se ejecuta para alcanzar un objetivo especifico y cuya en ejecucion se

combina finita de diferentes recursos” (p. 9)

A las definiciones anteriores se puede afiadir que un proyecto es Unico, y que ademas
de tener una fecha de inicio y una fecha fin, estd compuesto por un conjunto de
actividades ordenadas cronoldgicamente e interrelacionadas, con recursos limitados y

con alcance defino, que generan un resultado Unico.
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2.2.2 Proyectos de Tecnologia de la Informacion

Los proyectos de Tecnologia de la informacién, han generado grandes dolores de
cabeza para la mayoria de las empresas, ya que en la mayoria presentan gran
frustracion con relacién al progreso de estos. Llorens (2005), indica que la mayor parte

de los problemas detectados vienen dado por lo siguiente:

e Los proyectos de con mucho retraso y, por lo general los costos llegan a niveles
muy por encima de lo planificado

e Muchos de los proyectos que logran finalizar no satisfacen los requerimientos de
los usuarios.

e Los proyectos que terminan en forma exitosa lo hacen a costa de haber generado
un gran estrés, tanto al personal técnico como a los usuarios y de haber

requerido una gran cantidad de trabajo en sobre tiempo.

Llorens (2005), indica que con el fin de evitar estos problemas las organizaciones han
adoptado las disciplinas de la gerencia de proyectos que les permiten anticiparse a las
dificultades. Esto ha ayudado a mitigar los retrasos, los riesgos, los costos y ademas a

administrar de mejor manera los recursos.

2.2.3  Gestion de Proyectos de Software

Pressman (2005), da su vision e indica que Gestidon de Proyectos de Software involucra
la planificacidn, supervisidn y control del personal, el proceso y los eventos que ocurren
mientras el software evoluciona desde un concepto preliminar hasta una
implementacion operativa. En resumen, segun Pressman la gestion eficaz de la gestion
de proyectos de software se enfoca sobre las cuatro P: personal, producto, proceso y

proyecto. A continuacion se describe cada una de ellas:

e Personal: El factor humano es tan importante que el Software Engineering
Institute ha desarrollado un modelo de madurez de capacidad de gestion de
personal que define las siguientes areas clave practicas para el personal de

12



software: reclutamiento, seleccion, gestion de desempefio entrenamiento,
retribucidn, desarrollo de la carrera, disefio de la organizacion y el trabajo, y el
desarrollo de la cultura de equipo. Las organizaciones que lograr altos niveles de
madurez en el area de gestién de personal, tienen una mayor probabilidad de

implementar efectivas practicas de ingenieria de Software. Pressman(2005).

Segun Pressman (2005), este modelo de madurez de la gestién de personal
define ocho (8) areas claves: reclutamiento, seleccién, gestién del desempeiio,
entrenamiento, retribucion, desarrollo de carrera, diseno de la organizacién y el
trabajo y desarrollo de la cultura de equipo. Las organizaciones que logran
alcanzar el nivel de madurez en la gestién de personal tienen mayor probabilidad

de implantar efectivas practicas de ingenieria de software.

Producto: Al inicio de todo proyecto, se debe tener definido de forma clara y
precisa que es lo que de desea, por esa razdn, en los proyectos de software
segun Pressman (2005), el desarrollador y el cliente deben reunirse y fijar los
objetivos y el alcance del producto. El objetivo identifica las metas globales del
producto y el alcance o el ambito contendra los datos primarios, las funciones y

comportamientos que caracterizaran el producto.

Procesos de Software: Pressman (2005) define un proceso de Software,
“Como un marco de trabajo para las tareas que se requieren en la construccion
de software de alta calidad” (p. 60). Un pequefio nimero de actividades del
marco de trabajo es aplicable a todos los proyectos de software sin importar su
tamafio o complejidad. Algunos conjuntos de tareas diferentes (tareas, hitos,
productos de trabajo y puntos de control de calidad) permiten que las actividades
del marco de trabajo se adapten a las caracteristicas del proyecto del software,

asi como a los requisitos del equipo de trabajo.
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Ademas Pressman (2005), indica que el proceso de software es importante ya
que permite ofrecer la estabilidad, control y organizacion a una actividad que
puede volverse cadtica si no se controla. El proceso que se adopte depende el
software que se esta construyendo. Es distinto un proceso para un sistema

aeronautico, al indicado para la creacion de una pagina Web.

El proyecto: Los proyectos en general incluyendo los proyectos de software se
deben realizar de manera planificada y controlada por la simple razén de que no
existe otra manera de gestionar la complejidad. Para evitar los fracasos de los
proyectos de software el gestor de proyectos y los ingenieros de software deben
comprender todo aquello que puede salir mal y los factores de éxito que
conducen a una buena gestién de proyecto y desarrollar de forma conjunta el

enfoque que les ayudara a la planificacion, supervision y control de proyectos.

2.2.4 Gerencia de Proyectos

El presente trabajo de investigacion esta basado bajo los principios generales de

Gerencia de Proyecto del PMI, donde segun el PMI (2013) “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.” (p. 47)

Procesos que conforman la gerencia de proyectos segun el PMI:

Lo primero que habria que explicar que es un proceso, segun el PMI (2013) “Un proceso

es un conjunto de acciones y actividades interrelacionadas realizadas para obtener un

producto, resultado o servicio predefinido. Cada proceso se caracteriza por sus

entradas, por las herramientas y técnicas que puedan aplicarse y por las salidas que se
obtienen.”(p.47)

14



Los procesos de direccidon de proyectos se agrupan en cinco categorias conocidas como

Grupos de Procesos de la Gestion de Proyectos:

e Grupo del Proceso de Iniciacion. Aquellos procesos realizados para definir un
nuevo proyecto 0 una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante la
obtencion de la autorizacidén para comenzar dicho proyecto o fase.

¢ Grupo del Proceso de Planificacion. Aquellos procesos requeridos para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de
accidn necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendio el
proyecto.

¢ Grupo del Proceso de Ejecucion. Aquellos procesos realizados para completar
el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a fin de cumplir con
las especificaciones del mismo.

e Grupo del Proceso de Seguimiento y Control. Aquellos procesos requeridos
para dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del
proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera cambios y para iniciar
los cambios correspondientes.

e Grupo del Proceso de Cierre. Aquellos procesos realizados para finalizar todas
las actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar

formalmente el proyecto o una fase del mismo.

Los grupos de procesos son actividades superpuestas que tiene lugar a lo largo de todo

el proyecto. La salida de un proceso normalmente se convierte en la entrada de otro.
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Grafico 1: Superposicion de los grupos de proyectos
Fuente: PMI (2013)

2.2.5 Areas de Conocimiento

Existen diez (10) areas del conocimiento a considerar en la administracion de proyectos,

donde para el correcto desarrollo de cada area interactian los cinco grupos de procesos

expuestos anteriormente. Las areas del conocimiento definidas en el

Management Institute para la gerencia de proyectos se ilustran en la figura 1.

Proyect

16



Gestion de
Alcance

Gestion de
los
interesados

Gestion del
Tiempo

Gestién de
las
adquisiciéne
s

Gestion de
los Costos

Gestion de la
Integracion del
Proyecto

Gestion de la
Calidad

Gestion de
Riesgo

Gestion de
los Recursos
Humanos

Gestion de la
comunicacio
n

Figura 1: Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Fuente: PMI (2013)

Cabe destacar que en esta investigacion el enfoque estuvo dado especificamente en la

Gestidn de la Integracién, Alcance, Tiempo y Riesgo.

2.2.5.1 Gerencia de la Integracion:

Es el area fundamental de todo proyecto, ya que se encarga de asegurar que los
diferentes elementos del proyecto estén coordinados (Chamoun, 2002). La integracion
comprende el desarrollo del Plan del Proyecto, donde se enmarcara la planificacién de
las distintas areas del conocimiento. Adicionalmente en esta area se recopilan los
cambios y se lleva un control integrado de cambios. (Chamoun, 2002). En proyectos de
Tecnologia de Informacidon (TI) es comlUn que se presenten cambios durante la

implantacion de soluciones de hardware o software, lo importante es evaluar el impacto
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de los cambios sobre el proyecto, evaluar acciones a tomar y finalmente documentarlos

mediante un método de control de cambios que puede ser automatizado o no. Los

procesos de la Gestidn de la Integracidn son los siguientes:

Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto: donde se elabora un
documento que autoriza formalmente un proyecto, documentando los requisitos
iniciales de los interesados. (PMI, 2013).

Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto: es el proceso que
consiste en definir, preparar, integrar, coordinar y documentar, en un unico plan,
todos los planes subsidiarios de las ocho (8) areas restantes (PMI, 2013).

Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto: Es el proceso que consiste en
ejecutar el trabajo definido en el plan para la direcciéon del proyecto para cumplir
con los objetivos del mismo (PMI, 2013).

Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto: es el proceso que consiste
en monitorear, revisar y regular el avance a fin de cumplir con los objetivos de
desempefio definidos en el plan para la direccidon del proyecto (PMI, 2013).
Realizar el Control Integrado de Cambios: es el proceso encargado de la
gestion y aprobacidon de cambios que afectan al proyecto en cuanto a
entregables, activos de los procesos de la organizacién, documentos del proyecto
y plan para la direccién del proyecto (PMI, 2013).

Cerrar el Proyecto o Fase: es el proceso completar formalmente el proyecto o
una fase del mismo. (PMI 2013)

Los principales entregables del area de integracion son:

Acta de Constitucion del Proyecto.
Plan para la Direccién del Proyecto.
Documentacion de los Controles de Cambio.

Acta de Cierre.
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2.2.5.2 Gestion de Alcance

Incluye los procesos necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo (y
Unicamente todo) el trabajo requerido para completarlo con éxito. El objetivo principal
de la Gestidn del Alcance del Proyecto es definir y controlar qué se incluye y qué no se
incluye en el proyecto (PMI, 2013).

Los procesos generales de Gestion de Alcance son los siguientes:

e Planificar Gestion de Alcance: Es el proceso de crear un plan de gestién del
alcance que documenta como se definira el alcance del proyecto, validado y
controlado.

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

¢ Definir el Alcance: Es el proceso que consiste en desarrollar una descripcién
detallada del proyecto y del producto.

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

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

e Controlar el Alcance: Es el proceso que consiste en monitorear el estado del
alcance del proyecto y del producto, y en gestionar cambios a la linea base del
alcance. (PMI, 2013)

2.2.,5.3 Gestion de Tiempo

La Gestidn del Tiempo del Proyecto incluye los procesos requeridos para administrar la
finalizacion del proyecto a tiempo (PMI, 2013). Los procesos generales de Gestion del

Tiempo del Proyecto, a saber:
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¢ Planificar Gestion del Cronograma: Consiste en el establecimiento de las
politicas, procedimientos y la documentacién para planificacion, desarrollo,
gestion, ejecucidn y control de la programacién del proyecto. (PMI,2013)

o Definir las Actividades: Es el proceso que consiste en identificar las acciones
especificas a ser realizadas para elaborar los entregables del proyecto.
(PMI,2013)

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

e Estimar los Recursos de las Actividades: Es el proceso que consiste en
estimar el tipo y las cantidades de materiales, personas, equipos 0 suministros
requeridos para ejecutar cada actividad. (PMI,2013)

o Estimar la Duracion de las Actividades: Es el proceso que consiste en
establecer aproximadamente la cantidad de periodos de trabajo necesarios para
finalizar cada actividad con los recursos estimados. (PMI,2013)

e Desarrollar el Cronograma: Es el proceso que consiste en analizar la
secuencia de las actividades, su duracion, los requisitos de recursos y las
restricciones del cronograma para crear el cronograma del proyecto. (PMI,2013)

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

linea base del cronograma. (PMI,2013)

2.2.5.4 Gestion de Costos

La Gestion de los Costos del Proyecto incluye los procesos involucrados en planificar,
estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto aprobado. A continuacion se da una descripcion general de los

procesos de la gestion de los costos del proyecto:
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Planificar la gestion de costos: Es el proceso que establece las politicas, los
procedimientos y la documentacion de la planificacion, la administracion, gastos y

control de los costos del proyecto. (PMI, 2013)

Estimar los Costos: Es el proceso de determinar cuanto dinero hace falta para
poner a trabajar y adquirir todos los recursos requeridos para desarrollar las

distintas actividades para completar el proyecto. (Palacios, 2009)

Determinar el Presupuesto: Es el proceso que consiste en sumar los costos
estimados de actividades individuales o paquetes de trabajo para establecer una
linea base de costo autorizada. (PMI, 2013)

Controlar los Costos: Es el proceso que consiste en monitorear la situacion del
proyecto para actualizar el presupuesto del mismo y gestionar cambios a la linea
base de costo. (PMI, 2013)

2.2.5.5 Gestion de Calidad

La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los procesos y actividades de la

organizacion ejecutante que determinan responsabilidades, objetivos y politicas de

calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por la cuales fue emprendido.

Implementa el sistema de gestidon de calidad por medio de politicas y procedimientos,

con actividades de mejora continua de los procesos llevados a cabo durante todo el

proyecto, segun corresponda. A continuacién se brinda un panorama general de los

procesos de la Gestién de Calidad:

Planificar la Calidad: Consiste en determinar los indicadores de calidad o
especificaciones que son realmente importantes, y como lograr obtenerla durante
la ejecucién del proyecto. (Palacios, 2009)

Realizar el Aseguramiento de Calidad: Es el proceso que consiste en auditar

los requisitos de calidad y los resultados de las medidas de control de calidad,
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para asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas y las definiciones
operacionales. (PMI, 2013)

¢ Realizar el Control de Calidad: Es el proceso por el que se monitorean vy
registran los resultados de la ejecuciéon de actividades de control de calidad, a fin

de evaluar el desempeno y recomendar cambios necesarios. (PMI, 2013)

2.2.5.6 Gestion de Recursos Humanos

Incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto. El
equipo del proyecto esta conformado por aquellas personas a las que se les han
asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto. El tipo y la cantidad de
miembros del equipo del proyecto pueden variar con frecuencia, a medida que el
proyecto avanza. Los miembros del equipo del proyecto también pueden denominarse
personal del proyecto. Si bien se asignan roles y responsabilidades especificos a cada
miembro del equipo del proyecto, la participacion de todos los miembros en la toma de
decisiones y en la planificacion del proyecto puede resultar beneficiosa. La intervencion
y la participacién tempranas de los miembros del equipo les aportan su experiencia
profesional durante el proceso de planificacion y fortalecen su compromiso con el

proyecto. A continuacién se describen los procesos de la gestion de Recursos Humanos:

e Desarrollar el Plan de Recursos Humanos: Es el proceso por el cual se
identifican y documentan los roles dentro de un proyecto, las responsabilidades,
las habilidades requeridas y las relaciones de comunicacion, y se crea el plan
para la direccion de personal. (PMI, 2013)

¢ Adquirir el Equipo del Proyecto: Es el proceso por el cual se confirman los
recursos humanos disponibles y se forma el equipo necesario para completar las

asignaciones del proyecto. (PMI, 2013)
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¢ Desarrollar el Equipo del Proyecto: Es el proceso que consiste en mejorar las
competencias, la interaccion de los miembros del equipo y el ambiente general
del equipo para lograr un mejor desempefo del proyecto. (PMI, 2013)

o Dirigir el Equipo del Proyecto: Es el proceso que consiste en dar seguimiento
al desempefio de los miembros del equipo, proporcionar retroalimentacion,
resolver problemas y gestionar cambios a fin de optimizar el desempefio del
proyecto. (PMI, 2013)

El equipo de direccién del proyecto es un subgrupo del equipo del proyecto y es
responsable de las actividades de liderazgo y direccidn del proyecto, tales como iniciar,
planificar, ejecutar, monitorear, controlar y cerrar las diversas fases del proyecto. (PMI,
2013).

2.2.5.7 Gestion de las Comunicaciones

Incluye los procesos requeridos para asegurar una planificacion oportuna y apropiada, la
recopilacion, la distribucidn, el almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de
la informacidn del proyecto sean adecuados y oportunos. Los directores del proyecto
pasan la mayor parte del tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros
interesados en el proyecto, tanto si son internos (en todos los niveles de la
organizacion) como externos a la misma. Una comunicacion eficaz crea un puente entre
los diferentes interesados involucrados en un proyecto, conectando diferentes entornos
culturales y organizacionales, diferentes niveles de experiencia, y perspectivas e

intereses diversos en la ejecucion o resultado del proyecto.

A continuacién se da la descripcién general de los procesos de Gestidn de las

Comunicaciones del Proyecto:
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¢ Planificar las Comunicaciones: Consioste en de desarrollar un enfoque y un
plan apropiado para las comunicaciones del proyecto en base a las necesidades y
requerimientos de informacién de las partes interesadas, y los activos de la
organizacion disponibles. (PMI, 2013)

e Administrar Comunicaciones: El proceso de creacién, recopilacion,
distribucion, almacenamiento, recuperacion y la disposicion final de Ila
informacion del proyecto de acuerdo con el plan de gestion de las
comunicaciones. (PMI, 2013)

e Control de Comunicaciones: El proceso de seguimiento y control de las
comunicaciones a través de todo el ciclo de vida del proyecto para garantizar las
necesidades de informacion de los interesados en el proyecto se cumplen. (PMI,
2013)

2.2.5.8 Gestion de Riesgo

La Gestidon de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos relacionados con llevar a
cabo la planificacion de la gestidn, la identificacion, el andlisis, la planificacion de
respuesta a los riesgos, asi como su monitoreo y control en un proyecto. Los objetivos
de la Gestidn de los Riesgos del Proyecto son aumentar la probabilidad y el impacto de
eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el impacto de eventos negativos para el

proyecto. A continuacién se describen los procesos generales de la Gestion de Riesgo:

¢ Planificar la Gestion de Riesgos: Es el proceso por el cual se define cdmo
realizar las actividades de gestién de los riesgos para un proyecto. (PMI, 2013)

o Identificar los Riesgos: Incluye determinar cudles riesgos podrian afectar de
manera adversa el objetivo del proyecto (Clement, 2009)

e Realizar el Analisis Cualitativo de Riesgos: Es el proceso que consiste en

priorizar los riesgos para realizar otros analisis 0 acciones posteriores, evaluando
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y combinando la probabilidad de ocurrencia y el impacto de dichos riesgos.
(PMI,2013)

Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos: Es el proceso que consiste en
analizar numéricamente el efecto de los riesgos identificados sobre los objetivos
generales del proyecto. (PMI, 2013)

Planificar la Respuesta a los Riesgos: Es el proceso por el cual se desarrollan
opciones y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los
objetivos del proyecto. (PMI, 2013)

Monitorear y Controlar los Riesgos: Es el proceso por el cual se implementan
planes de respuesta a los riesgos, se rastrean los riesgos identificados, se
monitorean los riesgos residuales, se identifican nuevos riesgos y se evalla la

efectividad del proceso contra riesgos a través del proyecto. (PMI, 2013)

2.2.5.9 Gestion de los interesados

La gestién de los grupos interesados, incluye los procesos requeridos para identificar a

las personas, grupos u organizaciones que podrian afectar o ser afectados por el

proyecto, para analizar las expectativas de las partes interesadas y su impacto en el

proyecto, y para desarrollar estrategias de gestion adecuadas para la participacion

efectiva de los interesados en las decisiones del proyecto y ejecucién. (PMI, 2013)

A continuacién se da la descripcion general de los procesos de Gestion de los

stakeholder:

Identificar a los interesados: Consiste en identificar a las personas, grupos u
organizaciones que podrian afectar o ser afectados por una decision, la actividad,
o el resultado del proyecto; y analizar y documentar la informacion pertinente
relativa a sus intereses, la participacion, la interdependencia, influencia y

potencial impacto en el éxito del proyecto. (PMI, 2013)
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o Planificar la gestion de los interesados: Es el proceso que consiste en
desarrollar estrategias de gestién adecuadas para participar de manera efectiva
las partes interesadas durante todo el ciclo de vida del proyecto, basado en el
analisis de sus necesidades, intereses y potencial de impacto en el éxito del
proyecto. (PMI, 2013)

e Gestionar el compromiso de los interesados: Es el proceso de
comunicacién y de trabajo con las partes interesadas para satisfacer sus
necesidades / expectativas, problemas de direccion que se producen, y fomentar
el compromiso de las partes interesadas apropiadas en las actividades del
proyecto durante todo el ciclo de vida del proyecto. (PMI, 2013)

e Controlar el compromiso de los interesados: Consiste en el seguimiento de
las relaciones generales de las partes interesadas del proyecto y ajustar las

estrategias y planes para involucrar a los interesados. (PMI, 2013)

2.2.6 Plan de Gestion del Proyecto

“Desarrollar el Plan de Gestion de Proyectos es el proceso de definir, preparar y
coordinar todos los planes subsidiarios y su integracion en un plan integral de gestion
de proyectos. La principal ventaja de este proceso es un documento central que define
la base de todo el trabajo del proyecto” (PMI, 2013, p.72).

En la Guia de los Fundamentos de la Direccidon de Proyectos del PMI, se expone que los
procesos de planificacion componen el plan para la direccion del proyecto. Esta
definicion se complementa con la conceptualizada por el autor Luis Palacios, donde se
expone que el plan integral implica ensamblar un plan que contemple todas las areas
para su correcta ejecucion, de forma que cumpla con las restricciones y supuestos del

proyecto, que sea eficiente y coherente con la realidad del proyecto.

Los procesos necesarios para la elaboracién del plan e gestidn son los siguientes:

e Desarrollar el plan de gestion de proyectos

26



e Desarrollar el plan de gestion de alcance
e Recopilar requisitos

e Definir el alcance

e Crear la EDT

o Definir el plan de gestion del cronograma
e Definir las actividades

e Secuenciar las actividades

e Estimar los recursos de las actividades

e Estimar la duracién de las actividades

e Desarrollar el cronograma

e Planificar la gestion de costos

e Estimar los costos

e Determinar el presupuesto

e Planificar la calidad

e Desarrollar el plan de recursos humanos
¢ Planificar las comunicaciones

e Planificar la Gestidon de Riesgos

e Identificar los Riesgos

e Realizar el Andlisis Cualitativo de Riesgos
e Realizar el Andlisis Cuantitativo de Riesgos
e Planificar la respuesta a los riesgos

¢ Planificar las adquisiciones

e Plan de Gestion de los stakeholder

En la figura siguiente se aprecia como interactian de los procesos del grupo de
planificacion mencionados anteriormente, donde cada area del conocimiento contribuye
a la elaboracién del plan de gestion. En el area de integracion es donde se coordinan y
unifican los resultados de las otras areas del conocimiento para la creacion del plan de

gestion:
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Figura 2: Grupo de Procesos de Planificacion

Fuente: PMI (2013)



2.2.7 Gestion del Riesgo en Proyectos de Software

El analisis y la gestion de riesgo para Pressman (2005), son una serie de pasos que
ayudan a un equipo de software a comprender y manejar la incertidumbre. Un riesgo es
un problema potencial: puede que ocurra o no, lo importante es identificarlo, evaluar la

probabilidad de que ocurra, estimar su impacto y establecer un plan de contingencia.

Segun Pressman (2005), cuando hablamos de riesgo en ingenieria de software siempre
se evidencian las tres bases conceptuales de Charette:

e El futuro es una preocupacion de primer orden: ¢Qué riesgos causarian que un
proyecto de software salga mal?

e El cambio es una preocupacion central éCoOmo afectaran la actualidad y el éxito
global los cambios en los requisitos del cliente, las tecnologias de desarrollo, los
entornos que se tienen como objetivos y todas las otras entidades vinculadas con
el proyecto?.

e Es necesario enfrentar las opciones. éQué métodos y herramientas se deben
usar, cuantas personas deben estar involucradas, cuanto énfasis sobre la calidad

es “suficiente”?

Para identificar los riesgos en los proyectos tecnoldgicos Pressman (2005) precisa que
se debe crear una lista de verificacion de riesgos, enfocandose en un subconjunto de
riesgos predecibles y genéricos tales como:
e Tamafo el producto: Asociados al tamafo global del software que se construira o
modificara.
e Impacto en el negocio: restricciones existentes en el mercado o en la gerencia
e Caracteristicas del cliente: en lo solicitado por el cliente y la forma de

comunicacion con él.
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Definicién del proceso: Riesgo asociado con el grado en que se ha defino el
proceso de software y en que le da el seguimiento la organizacion que lo
desarrolla.

Entorno de desarrollo: Riesgos asociados con la disponibilidad y calidad de las
herramientas que se usaran en el desarrollo del producto.

Tecnologia que construir: Riegos asociados con la complejidad del sistema que se
construira y lo novedoso de la tecnologia que estda empaquetada en el sistema.
Tamafo y experiencia de la plantilla de personal: Riesgo asociados con la
experiencia global técnica y en el proyecto de los ingenieros de software que

haran el trabajo.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo describe los distintos métodos y técnicas que servieron como base para

llevar a cabo de la investigacion y de este modo dar respuesta al problemas planteado.

3.1 Tipo de Investigacion

El presente estudio estuvo enmarcado dentro de un tipo de investigacion clasificado por
Valarino y Yaber (2003), como aplicativa, orientado a la investigacion y desarrollo, ya
que se basa en el andlisis y disefio de una solucién para la futura generaciéon de un

producto para la organizacion.

Para afianzar lo antes mencionado Valarino y Yaber (2003), indican que el tipo de
investigacion y desarrollo tiene como propdsito indagar sobre las necesidades del
ambiente interno o entorno de una organizacion, para luego desarrollar un producto o
servicio que puede aplicarse en la organizacion, en tal sentido el estudio se basd en la
necesidad que tenia la Entidad Financiera en estudio, con respecto a la apertura de

cuenta en bancos internacionales.

3.2 Diseino de la Investigacion

El presente proyecto estuvo enmarcado dentro del disefio de investigacion de fuente de
mixta, la cual segun Hurtado (2008), es aquella que combina el disefio de campo con el
disefio documental. En donde el disefio de campo es aquel que se obtiene directamente
de las fuentes en su contexto natural y el disefio de campo se obtiene directamente de

las fuentes en su contexto natural.

En consideracién a lo anterior, la investigacion documental en el presente trabajo se

basd en los documentos dados por la entidad financiera relacionada con el proceso en
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estudio, y la de campo se apoyd en la recoleccion de datos que realizado a través del

area de Coordinacion Multinacional de la Entidad Financiera en estudio.

3.3 Unidad de Analisis

El presente trabajo apoyd a la Vicepresidencia Ejecutiva de Coordinacién Multinacional
de la Entidad Financiera en estudio, especificamente a la Gerencia de Coordinacién de
pasivos, en la elaboracion de plan para la automatizacion del modelo de apertura de
cuenta internacional. Esta unidad cuenta con un (1) Vp. Ejecutivo, un (1) Gerente y un

(1) consultor.

3.4 Teécnicas e instrumentos

Un instrumento de recoleccion de datos es, en principio, cualquier recurso de que se
vale el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos la informacién

necesaria (Sabino, 2002).

3.4.1 Entrevista

La entrevista es un contexto formal de interaccion entre el/la analista y las personas
investigadas que se utiliza para obtener informacion sobre el punto de vista y la
experiencia de las personas y los grupos que analizan (Rueda, 1999). Existe diversidad
de modalidades de entrevistas, que varian desde el nimero de participantes (individual

o grupal) hasta el nivel de estructuracion (abierta, estructurada o semiestructurada).
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Para la presente investigacion se utilizd la entrevista grupal y estructurada. En la

entrevista estructurada se realizd un guiodn para dar respuesta a preguntas cerradas.

La entrevista fue aplicada al Gerente de Coordinacion de Pasivos, el Gerente de Apoyo,

un Gerente de Fuerza de Ventas y un ejecutivo de fuerza de venta.

3.4.2 Documentos y Textos

La finalidad de utilizar estos instrumentos fue recopilar la mayor informacion posible que
sirviera como base para la elaboracion del plan de proyecto para la automatizacion del
modelo de apertura de cuenta. Dentro de ese material se revisd: libros, tesis
(antecedentes), revistas, articulos publicados en internet, documentos organizacionales,

formatos.

3.4.3 Cuestionarios

Segun Kendall y Kendall (1997), “Los cuestionarios son una técnica la recopilaciéon de
informacion que permite que los analistas de sistema estudien actitudes, creencias,
comportamientos y caracteristicas de varias personas principales de la organizacién que
pueden ser afectadas por los sistemas actuales y propuestos” (p, 147). De un
cuestionario basado en preguntas abiertas y/o cerradas es posible obtener informacién
relevante al momento de organizar los datos y asi obtener la vision de la situacion

actual del proceso en analisis.

En esta investigacion se realizd un cuestionario que sirivio como herramienta para la
entrevista grupal que se ejecutd para el levantamiento de informacion de la situacién
actual del proceso. Este cuestionario fue aplicado al Gerente de Coordinacién de
Pasivos, el Gerente de Apoyo, un Gerente de Fuerza de Ventas y un ejecutivo de fuerza

de venta.
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3.4.4 Matriz DOFA

Es un método utilizado para realizar el analisis y diagndstico de cualquier organizacion.
A través de la matriz DOFA se identifican las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas de la empresa, cada uno de estos aspectos se debe validar por separado.
Lépez y Correa (2007) definen la matriz DOFA como “una estructura conceptual para el
analisis sistematico, que facilita la comparacion de las amenazas y oportunidades

externas con las fuerzas y debilidades internas de la organizacion”. (p. 32)

3.5 Consideraciones Eticas

Para el desarrollo del presente trabajo fue necesaria una serie de consideraciones
éticas, donde incluye el resguardo y la confiabilidad de la informaciéon de la Entidad

Financiera en estudio, respetando asi la integridad de la empresa.

Las consideraciones éticas tomadas en cuenta para la ejecucién de este proyecto se
basaron en el Cédigo de Etica y Conducta profesional del PMI y el Cddigo de Etica

vigente del Colegio de Ingenieros de Venezuela.

El Cddigo de Etica y Conducta Profesional del PMI (2006), dicta cuatro (4) valores
fundamentales: responsabilidad, respeto, equidad y honestidad; en el cual se
mencionan las normas ideales y obligatorias. Entre la normativa que aplica al presente

Proyecto de Trabajo Especia de Grado se encuentran las siguientes:

e Proteccion de la informacidon confidencial o de propiedad exclusiva que se haya
confiado.

e Informarse acerca de las politicas, reglas, normativas y leyes que rigen las
actividades laborales, profesionales y voluntarias y respetarla.

e Demostrar sinceridad en las comunicaciones y conductas.

e Proporcionar informacion precisa y oportuna.
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El Codigo de Etica vigente del Colegio de Ingenieros de Venezuela (2011) dicta, entre
otras cosas, lo que se considera contrario a la ética e incompatible con el digno ejercicio

de la profesion, para un miembro del Colegio de Ingenieros de Venezuela:

Actuar en cualquier forma que tienda a menoscabar el honor, la responsabilidad y

aquellas virtudes de honestidad, integridad y veracidad que deben servir de base

a un ejercicio cabal de la profesion.

e Descuidar el mantenimiento y mejora de sus conocimientos técnicos,
desmereciendo asi la confianza que al ejercicio profesional concede la sociedad.

e Ofrecerse para el desempefio de especialidades y funciones para las cuales no
tengan capacidad, preparacion y experiencias razonables.

e Elaborar proyectos o preparar informes, con negligencia o ligereza manifiestas, o

con criterio indebidamente optimista.

Basado en todo lo anterior se puede mencionar que este proyecto fue realizado de una
manera justa y honesta, haciendo siempre referencia a la bibliografia consultada,
respetando asi los derechos de autor. Ademas cabe destacar que esta investigacion fue
desarrollada solo con fines académicos y no sera presentado a la competencia evitando

asi los posibles danos que se podrian acarrear.

3.6 Recursos utilizados en la investigacion

En la tabla 1 se muestran los recursos utilizados para la elaboracién de este trabajo.
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Tabla 1 :Recursos utilizados en la investigacion

Recursos Utilizados

520 horas hombre, correspondientes a 65 dias habiles

Documentacién de la Empresa en estudio

Implementos de oficina necesarios para el proceso de investigacion tales como: material de

oficina, computadora con internet, impresora, papel

Costo estimado 6584 Bs, lo cual incluye:
Impresion y encuadernado de dos (2) borradores del tomo 800 Bs
Inscripcidn de la materia Tesis de Grado 4094 Bs
Impresion de tres (3) tomos 1200 Bs
Empastado de tres (3) tomos 450 Bs
Dos (2) discos con informacion digitalizada 40 Bs

3.7 Procedimiento

El procedimiento adoptado para la realizacion del proyecto transcurrié en 4 fases,

definidas continuacion:

Fase 1: Realizar el diagnostico de la situacion actual del modelo de solicitud de

apertura de cuenta internacional:
Actividades:

1. Recopilar documentacién de los procesos actuales de apertura de cuenta
internacional.

2. Analizar los procesos actuales.

3. Disenar cuestionario para las entrevistas a la unidad de negocio.

4. Elaborar entrevistas al negocio en estudio, para el levantamiento de

informacion de la situacion actual.
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5. Realizar el analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
de los procesos actuales.

6. Elaborar documentacion de la situacion actual, que describa las necesidades
del negocio.

Herramientas y Técnicas: Se realizd el analisis de la informacion recolectada,

ademas se utiliz6 las entrevistas y la matriz DOFA.

Entregables: Informe de la situacion actual y matriz DOFA.

Fase 2: Determinar los requerimientos funcionales del sistema de solicitud de

apertura de cuenta internacional:
Actividades:

1. Elaborar el cuestionario de preguntas para la determinacion de
requerimientos, basados en los procesos actuales.

2. Aplicar el cuestionario de preguntas a los involucrados en el proyecto.

3. Analizar la informacién recolectada en los cuestionarios aplicados.

4. Realizar la matriz de requerimientos.

Herramientas y Técnicas: Se utilizd el cuestionario y se realizd el analisis de

la informacion recolectada.

Entregables: Los requerimientos fueron presentados en una matriz de

requerimientos donde se especificaron de forma detallada cada uno de ellos.

Fase 3: Disefar los planes subsidiarios correspondientes a las areas de alcance,
tiempo y riesgo segun el enfoque del PMI, para la automatizacion del modelo de
solicitud de apertura de cuenta internacional.
Disefar los planes de gestién de Alcance
1. Diseiar el plan de gestion de Alcance:
a. Elaborar Enunciado Detallado de Alcance.
b. Desarrollar EDT.
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c. Elaborar el diccionario de la EDT.
2. Disefar el plan de gestion del tiempo:
a. Definir las actividades y secuencia.
b. Estimar la duracion y los recursos para cada actividad.
c. Crear cronograma del Proyecto.
3. Disenar el Plan de Riesgo:
a. Establecer niveles de probabilidad e impacto del proyecto.
b. Identificar los riesgos del proyecto.

c. Elaborar la Matriz de Riesgos del proyecto.

Herramientas y Técnicas: Cada area se analizd por separado tomando como

metodologia para su desarrollo la dada por el PMI en el PMBOK.

Entregables: Esta fase did como resultado los planes de gestion de alcance,

tiempo y riesgo.

Fase 4: Elaborar el plan de gestion integrado para la automatizacién del proceso de
solicitud de apertura de cuenta internacional.
Actividades:
1. Integrar cada uno de los planes realizados en la fases 3, en un plan de

gestion de proyecto.

Herramientas y Técnicas: Se utilizara la informacién dada por el PMI en el

PMBOK, para la gestion de integracion.

Entregables: En esta fase se obtuvo como resultado el plan de gestion para la

automatizacion del modelo de apertura de cuenta internacional.
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3.8 Operacionalizacion de los Objetivos

Tabla 2: Operacionalizacién de los Objetivos

EVENTO

OBJETIVO

VARIABLE

INDICADOR

TENICAS HERRAMIENTAS

FUENTES

Disefio del plan de
automatizacion del
modelo de solicitud
de apertura de
cuenta
internacional

Diagnostico de la situacién
actual del modelo de
solicitud de apertura de
cuenta internacional

Situacion actual
del proceso

Matriz DOFA

Informe de la
situacion actual del
modelo

Investigacion documental
Investigacion de Campo
Cuestionarios

Entrevistas

DOFA

Documentos de proceso

Expertos del negocio

Determinacion de los

Requerimientos

Listado de

Investigacion de Campo

Expertos del negocio

requerimientos funcionales | Funcionales requerimientos
del sistema de solicitud de funcionales para la Cuestionarios Informe de la situacion
apertura de cuenta automatizacion de actual del modelo
internacional modelo de apertura Entrevistas

de cuenta

internacional L ) . )

Analisis de la informacion obtenida

Disefio de los planes | Planes de Planificacion del Analisis y PMBOK del PMI
subsidiarios gestion de alcance, tiempo y organizacion de la

correspondiente a las areas
de alcance, tiempo vy
riesgo segin el enfoque
del PMI

alcance, tiempo
y riesgo

riesgos

informacién para el
grupo de procesos
de planificacion

Técnicas del PMI

Listado de los
requerimientos
funcionales para la
automatizacion del
modelo de apertura

Elaboracién de un plan de
gestién integrado para la
automatizacion del proceso
de solicitud de apertura de
cuenta internacional

Plan de Gestion
de Proyectos

Disefio de un plan
integrado adecuado a
los requisitos de la
entidad financiera en
estudio

Desarrollo del plan

de gestidn en base

las mejores

practicas del area

de integracién dadas por el PMI

PMBOK del PMI

Plan del alcance, tiempo

y riesgo
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3.9 Estructura Desagregada de Trabajo

A continuacidon se presenta el desglose de las actividades que se ejecutaron en el
trabajo especial de grado

Plan de automatizacion del modelo
de solicitud de apertura de cuenta
internacional
|

| | 1
Inicio Ejecucién | Cierre
|
Capitulo I: [ Capitulo V: B [ Capitulo VI:
== Propuesta de la Desarrollo de los == Evaluacion del
Investigacion Objetivos ‘ Proyecto
W | Realizarel .
- . . Conclusiones y
== Marco Teorico - == diagnostico de la| == .
- y Recomendaciones
Conceptual situacion actual |
CApitulo Ill: | Determinar los
- Marco = requerimientos |&= Elaborar el Tomo
Metodoldgico funcionales
Capitulo IV: " Disefiar los planes—‘
— Marco == subsidiarios de alcance,
Organizacional tiempo y riesgo |
[ Elaborar el plaﬂ
== de gestion
integrado

Figura 3: Estructura Desagregada de Trabajo

Cabe destacar que se cumplieron con éxito todas las actividades definidas en el
cronograma de trabajo para el desarrollo de este TEG.
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CAPITULO IV. MARCO ORGANIZACIONAL

4.1 Resena Historica de la Institucion

El origen de la institucidon Financiera puede ser trazado desde 1.985, cuando establecid
su Casa de Bolsa, la cual crecid rapidamente hasta convertirse en lider del mercado en
Venezuela. Hacia 1.991, esta Casa de Bolsa adquirié el grupo de empresas dentro de las
cuales se encontraba un banco comercial, un banco hipotecario, un fondo de activos

liguidos, una arrendadora financiera y una casa de cambio.

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

avanzada tecnologia disponible.

Debido a una estrategia bien disefada, la institucién crecié rapidamente en el sector
bancario, posicionandose como un proveedor importante de servicios financieros de
primera calidad que representan una porcion significativa del mercado. En el desarrollo
de sus negocios, se unid con otras compafias dentro del Grupo y se convirtié en banco
universal. Luego adquirié seis entidades de ahorro y préstamo para fusionarlas en una
nueva, mas grande, la cual se convirti6 en la institucion mas importante en este

segmento del mercado.
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4.2 Mision

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

rentabilidad al accionista y bienestar a la comunidad.

4.3 Vision

Duplicar el valor econdmico del Banco respecto al cierre del afio 2012, 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.

4.4 Valores

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

nuevas realidades, mercados y culturas en la ejecucion de sus negocios.
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4.5 Vicepresidencia Ejecutiva Coordinacion Multinacional

La Vicepresidencia Ejecutiva de Coordinacion Multinacional, es la encargada de llevar las
relaciones de negocio con los bancos filiales internacionales, ademas de administrar,

planificar, ejecutar y controlar los proyectos relacionados entre si.

4.6 Organigrama del Area en Estudio: Vicepresidencia Ejecutiva

Coordinacion Multinacional

Vicepresidencia
Ejecutiva Coordinacidn
Multinancional

Gerencia de . .
Coordinacién de Gerencia de Gerencia de
. Coordinacion de ADN Coordinacion de Apoyo
Pasivos
Consultor Consultor Consultor

Figura 4: Organigrama de la Vicepresidencia Ejecutiva de Coordinaciéon Multinacional

La gerencia de Coordinaciéon de Pasivos es la responsable del proyecto de
Automatizacion del Modelo de Apertura de Cuenta Internacional. Estd gerencia es la
encargada de monitorear todas aquellas operaciones relacionados con los productos
pasivos llevados a cabo entre los bancos internacionales filiales y la Entidad Financiera
en estudio. Estos productos pasivos son las cuentas corrientes, cuentas de ahorro y

depdsitos a plazo fijo.

43



CAPITULO V. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS

En este capitulo se describe la forma como se desarrollaron cada uno de los objetivos

especificos que llevaron a la elaboracion del plan de gestidn, siendo éstos los siguientes:

5.1

Objetivo 1: Realizar el diagndstico de la situacion actual del

modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional

Para el logro de este primer objetivo se procedié a identificar y recopilar todo aquella

informacion que poseia la Entidad Bancaria sobre el proceso actual de Apertura de

Cuenta Internacional, para lo cual se realizaron las siguientes actividades:

1. Se disefid un cuestionario preliminar con aquellas preguntas necesarias hacer a

los involucrados, con el fin de identificar la situacion actual del proceso de
apertura de cuenta.

Con el fin de dar respuesta al cuestionario, se realizaron dos (2) mesas de
trabajo con las areas involucradas en el proceso de Apertura de Cuenta
Internacional, esto incluyo al Gerente de Coordinacién de Pasivos, Gerente de
Apoyo, Gerente de Fuerza de Ventas y ejecutivos de fuerza de venta, donde se
identificd la manera en que se realiza actualmente el proceso, ademas fueron
suministrados la documentacion e indicadores actuales. Adicionalmente en esta
reunion se identifico de forma general la vision que tiene el negocio para mejorar
el proceso de apertura de cuenta. En el Apéndice A se encuentra el cuestionario

con cada una de las preguntas y el detalle de las respuestas obtenidas.

. Se realiz6 un diagrama que resume el proceso actual de Solicitud de Apertura de

Cuenta Internacional (Ver figura 5).
Se verificaron y analizaron los indicadores del proceso actual suministrados por la
Gerencia de Coordinacion de Pasivos Internacionales, el cual dan una vision

amplia del comportamiento del mismo.

44



5. Con la informacién obtenida en la mesa de trabajo se realizd un matriz DOFA, la
cual describe las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la
situacion actual del proceso.

6. Se realizd un diagrama con la visidon del nuevo proceso, segun lo expuesto por el
negocio en la mesa de trabajo, que identifica la forma como se relacionara el
sistema de solicitud de apertura de cuenta con las actividades del proceso
propuesto por el negocio.

Los entregables de cada uno de los puntos relatados anteriormente se describen a

continuacion:

e Para el entendimiento de la situacidon actual se realizd un diagrama que explica

las actividades mas importantes del proceso y los actores involucrados:

Gestionar

- Gestion de
Solicitar Apertura Solicitud de

Apertura

(Cliente) apertura
(Fuerza de Ventas)

Reparos de Reparos de
' Expedienfe ' Expediente '

(Fébrica — Banca
Internacional )

* Solicitar * Dar informacion al * REC'_b" EXDEd'_E"tE
informacion cliente . Rewgar expedientes
« Llenar formatos » Imprimir formatos * Gestionar reparos
* Recopilar recaudos » Asistiren el llenado * Aprobar cuentas
+» Consignar de formatos
expediente » Carga en el eIBS
» Solventar reparos » Atender consultas
* Recibir y revisar
expediente
» Escanear recaudos
y enviarlos a

Banco Internacional
= Enviar expediente

a al Banco Internacional
+ Gestionar reparos

Figura 5: Situacion actual del modelo de apertura de cuenta

45



Es importante destacar que la Gerencia de Coordinacion de Pasivos realizd un
trabajo previo de mediciones e indicadores del proceso actual de solicitud de
apertura de cuenta internacional, en donde se identificd el comportamiento del
proceso Yy las fallas o problemas las cuales sirven como base para las mejoras del
mismo, a continuacién de describen algunos datos relevantes resultantes de la

investigacion:

En el grafico siguiente se visualiza el volumen de solicitudes de apertura de
cuentas internacional desde el mes de enero hasta el mes de septiembre de
2013, se puede visualizar que entre los meses de julio y septiembre se
incrementaron las solicitudes de apertura y el promedio de estos diez (10) mes

fueron 635 solicitudes.

Volumen de Solicitudes

1400 Promedio 635
«» 1200 8
]
°
2 1000
S
S 800
S
o 600
©
o o
S 400 Y 4
C
<< 3
© 200
0
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
Mes

Grafico 2: Volumen de Solicitudes de Apertura de Cuenta Internacional
Fuente: Gerencia de Coordinacion de Pasivos internacionales (2013)

El tiempo de apertura de cuenta internacional se puede observar el grafico
siguiente, alli se identifica que las solicitudes de apertura que tiene reparos (fallas
o informacién incompleta) tardan en promedio 39 dias en abrir la cuenta,
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mientras que aquellas que no poseen fallas tardan en promedio 16 dias, mejorar

estos tiempos es de unos de los objetivos del negocio.

Tiempo de Apertura de cuenta Internacional

60,0
Promedio 39
50,0
40,0 ,8
4 .
g 30,0 Z Promedio 16
23,8
20,0 19,7
18,5 19,1 7
14552674 168 1477
10,0 976
0,0
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
Mes
=—=Tiempo Promedio Apertura con Rep Tiempo Promedio Apertura sin Rep

Grafico 3: Relacion de Tiempo de Apertura de Cuenta Internacional
Fuente: Gerencia de Coordinacion de Pasivos Internacionales (2013)

En el grafico siguiente se visualiza el porcentaje de solicitudes de apertura de
cuenta con reparos (solitudes de apertura con falla o informacion faltante) por mes
que hubo desde enero hasta septiembre del afio 2013. Se puede visualizar que en
promedio al menos el 72% de las solicitudes de apertura poseen fallas. La
prioridad con este proyecto para el negocio es disminuir al menos en un 10% los

reparos.
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Grafico 4: Porcentaje de Solicitudes de Apertura de Cuenta Internacional en Reparo
Fuente: Gerencia de Coordinacion de Pasivos Internacionales (2013)

En la siguiente tabla se detalla la distribucién de las causas de los motivos de

reparo en las solicitudes de apertura de cuenta, colocando a “Error en el registro

de informacidon” como la mayor causa con un 29%

Tabla 3: Motivo de Reparo de Solicitudes de Apertura de Cuenta Internacional

Fuentes: Gerencia de Coordinacién de Pasivos Internacionales (2013)

Motivo del Reparo % % Acum
Error en el registro de informacion (Formato) 29% 29%
Ausencia del Formato / Recaudo 16% 45%
Documento Ilegible 13% 58%
Falta de Informacion en el Formato 11% 69%
Firma del cliente variada 5% 74%
Inutilizar los espacios en blanco con N/A 4% 78%
Documento Vencido 4% 81%
Resto de las causas 19% 100%
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Adicionalmente se realizd la Matriz DOFA donde se especifican las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas del proceso actual, asi como las estrategias

sugeridas:
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Tabla 4: Matriz DOFA

Fortalezas

El conocimiento, la experiencia y especializacion del capital
humano del area Internacional

La buena disposicion del personal de la Fuerza de Ventas en
colaborar con el proceso

Contar con una gran Red de agencias a nivel nacional en
Venezuela con mas de 500 agencias, para prestar el servicio de
apertura de cuenta internacional a los clientes.

La nueva estructura del area Internacional que ayudard a
impulsar el nuevo modelo y a realizar mejora continua del
mismo

Oportunidades

Estrategias FO

El producto de Apertura de Cuenta Internacional es una
opcion interesante para los clientes en Venezuela, y siempre
tendran demanda para el producto

Respaldo de los Bancos Internacionales con mas de 20
agencias y 1000 personas

El apoyo que ofrecido por las alianzas de los Bancos
Internacionales para el mejoramiento de los procesos de
apertura, el cual es una estrategia de negocio que beneficia
a ambos

Mejoramiento del proceso con aplicacion de tecnologia de
punta para brindar un mejor servicio al cliente y logran
mayor captacion

Apoyo de las areas internas del banco, fuerza de ventas,
legal, mercadeo, tecnologia, PMO para el desarrollo del
nuevo proyecto para el mejoramiento del proceso de
apertura de cuenta internacional

Colocar todos los esfuerzos en optimizar el modelo de solicitud
de apertura de cuenta internacional, aprovechando Ila
experiencia del personal

Amenazas

Estrategias FA

Entorno econdmico: Limitantes en cuanto a los productos
que pueden ofrecer

Limitaciones en las opciones para transformar bolivares a
ddlares

Competencia en cuanto al servicio (los
competidores son Mercantil y Provincial)

principales

Aprovechar la gran red de ventas para promocionar el servicio
de apertura de cuenta internacional




Tabla 4: Matriz DOFA

Debilidades

El proceso de Apertura de cuenta internacional se realiza de forma manual, no
existe ningln sistema automatizado que ayude con la gestion del proceso

El tiempo del proceso de apertura de cuenta desde que realizar la solicitud hasta
que se apertura la cuenta es muy largo lo cual trae molestias al cliente

Costos elevados: La red de ventas se encarga de imprimir todos los formatos
acarreando costos para la organizacion

Trabajo fuera de sus funciones: La red de ventas realiza actividades en el proceso
de apertura de cuenta que no le corresponde, como el escaneo de los
documentos, la gestion de reparos con el clientes, el envio del expediente al banco
destino, pudiendo invertir esas actividades en hacer mejor sus funciones

Fallas en el llenado del formatos de apertura: Al realizar el llenado de los formatos
de forma manual, existe una gran posibilidad que estos contengan errores los
cuales se traducen en devolver toda la documentacion al cliente para reparar o
arreglar los errores, aumentando esto los tiempos del proceso

Falta de control y seguimiento del proceso: No se lleva un control formal del
comportamiento del proceso, cada involucrado lleva su propia matriz de control en
documentos aislados lo cual acarrea no poseer informacion certera para la toma
de decisiones

La gestion de reparos de los expedientes consumo gran tiempo de procesos, ya
que el banco internacional debe primero contactar a la red de ventas para que
este gestione con el cliente

Oportunidades

Estrategias DO

El producto de Apertura de Cuenta Internacional es
una opcion interesante para los clientes en
Venezuela, y siempre tendran demanda para el
producto

Respaldo de los Bancos Internacionales con mas de
20 agencias y 1000 personas

El apoyo que ofrecido por las alianzas de los Bancos
Internacionales para el mejoramiento de los
procesos de apertura, el cual es una estrategia de
negocio que beneficia a ambos

Mejoramiento del proceso con aplicacion de
tecnologia de punta para brindar un mejor servicio
al cliente y logran mayor captacion

Apoyo de las areas internas del banco, fuerza de
ventas, legal, mercadeo, tecnologia, PMO para el
desarrollo del nuevo proyecto para el mejoramiento
del proceso de apertura de cuenta internacional

« Desarrollar un sistema Web donde se puedan automatizar todos los
formatos de solicitud con el fin de disminuir los errores de llenado

« Incluir dentro del sistema Web el control y seguimiento del proceso de
apertura, donde se puedan conocer el estatus de la solicitud.

+ Realizar un sistema que sea amigable e intuitivo para el clientes,
mejorando asi la calidad de servicio

« Enfocar los esfuerzo en que el nuevo modelo de solicitud de apertura
disminuya los tiempos de apertura de cuenta internacional con el fin de
abarcar un mayor numero de clientes

« Realizar acuerdos de servicio con los banco internacionales para cumplir
con los tiempos de apertura con los clientes

- Estudiar la posibilidad de agregar un nuevo actor en el proceso que se
encargue de parte de las funciones que lleva actualmente el promotor de la
fuerza de venta

Amenazas

Estrategias DA

Entorno econdémico: Limitantes en cuanto a los
productos que pueden ofrecer

Limitaciones en las opciones para transformar
bolivares a délares

Competencia en cuanto al servicio (los principales
competidores son Mercantil y Provincial)

» Optimizar el modelo de solicitud de apertura de cuenta, colocando como
prioridad la disminucidon de los tiempos de apertura, el control y
seguimiento, y la mejora en la calidad de servicio para el cliente, con el fin
de estar a la par de mis competidores

+ Realizar campanas de relanzamiento del producto de apertura de cuenta
internacional desde Venezuela, mostrando las bondades de su servicio
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e Luego de analizados los datos recolectados de la situacion actual e identificadas
las fallas y errores, se pudo disefiar el modelo inicial propuesto de apertura de
cuenta internacional, que estara apalancado por el sistema web, a continuacion
se muestra una figura con la idea principal del modelo de apertura de cuenta

propuesto segun las necesidades del negocio.

Sistema de Solicitud de Apertura
. AR
‘_'._J_.-é 214

e " Pt Lirw

Solicitud de Apertura .. .
Actor: Cliente Referir al Cliente

{Autogesticn, Actor: Fuerzao de

Courier

Gestion de
Seguimiento Apertura
Actor: Ejecutivo de Actor: Fabrica —
Apoyo Banca Internacional )

constitucion Expediente] Ventas

Envig del correo con link del sistemz

Gestion de Resultodos
Actor: Alta Gerencia

Figura 6: Modelo propuesto de Solicitud de Apertura de Cuenta Internacional

Donde se incorporara como habilitador tecnoldgico el Sistema Web de Solicitud de
Apertura de cuenta internacional, el cual suplantara todos los formatos manuales y
hara que el cliente se autogestione en el llenado de la informacién, ademas la
Fuerza de Venta solo cumplird con la tarea de referir al cliente (eliminado todas
aquellas tareas que no agregaban valor y no eran parte de sus funciones), se
incorpora un nuevo actor Ejecutivo de Apoyo quien recibira el cliente referido y
realizara el trabajo previd de analizar, contactar y realizar seguimiento al cliente

antes de enviar el expediente al Banco Internacional.
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Como se puede observar una de las principales estrategias del negocio esta
enfocada en la disminucién del tiempo del proceso de apertura de cuents,
disminucién de los reparos de las solicitudes y eliminacion de tareas a la Fuerza de
Ventas. Todo esta apalancado con el sistema web para el proceso de solicitud de

apertura asi como normalizacion formal de todos los subprocesos que intervienen.
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5.2 Objetivo 2: Determinar los requerimientos funcionales del

sistema de solicitud de apertura de cuenta internacional

Para cumplir con las necesidades del negocio en la automatizacién del proceso de
Apertura de Cuenta Internacional el sistema debera contemplar tres (3) componentes
medulares que son Referimiento, Solicitud de Apertura y Control y Seguimiento.
Adicionalmente, tendra un modulo de apoyo para la Gestién de Resultados, todo esto
segun lo especificado en el modelo propuesto (ver figura 6) y de acuerdo con lo
manifestado por el negocio en las mesas de trabajo. A continuacion se describe el

detalle de cada componente:

e Referimiento: Permitira al personal de fuerza de venta, realizar la carga de los
datos basicos del cliente que esté interesado en la solicitud de apertura de cuenta en
bancos internacionales, vy realizar el referimiento al ejecutivo de apoyo que le dara
continuidad al proceso; iniciando asi el control y seguimiento del mismo. Para esto se
debe contemplar las siguientes opciones:
— Crear, consultar, modificar, eliminar referimientos
— Debe poseer un sistema de colas, que distribuya el trabajo entre los
ejecutivos de apoyo.
— Notificacion por correo de los nuevos referimientos a los ejecutivos de
apoyo.
— Debe contemplar las tablas de informacidn de los ejecutivos de fuerza de
Venta, que incluya datos basicos como nombre, apellido, cddigo de
ejecutivo, correo electrdnico, la informacion de la agencia a la que
pertenece, ente otros.
— Debe contemplar las tablas de informacién de los ejecutivos de Apoyo
(que incluya datos basicos como :nombre, apellido, correo electrdnico,

region a la que pertenece)
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— Contemplar tablas de informacién de los productos que sean ofrecidos

por el banco internacional

e Solicitud de Apertura: Permitira al usuario realizar la gestién de solicitud del
producto y llevar el seguimiento de su proceso. Para esto se debe contemplar las

siguientes opciones:

— Un area de registro de usuario que permita al cliente crear su usuario y
contrasena para acceder a la aplicacion

— Una opcidn de registro de solicitud de producto, que permita registrar
solicitudes identificando si es para persona natural o juridica. Para
ambos casos deben tener todas las secciones que permita introducir los
datos correspondientes a la solicitud del producto

— Una opcidén de gestion de solicitudes, que permita al cliente consultar,
editar, eliminar, descargar las solicitudes y verificar estatus de las
mismas

— En la descarga de solicitudes, el sistema debe imprimir todos los
formatos y separadores de recaudos que le indiquen al cliente en qué
orden debe consignar el expediente al banco internacional

— Una seccion de informacion en donde el cliente pueda descargar su
ayuda en linea, o cualquier otro documento necesario para el proceso

— El sistema debe permitir el envio de notificaciones automaticas por correo
al cliente (indicando informacion detallada del caso) cuando la solicitud
cambie de estatus y sea necesaria su intervencion

— ElI médulo de solicitud debe tener relacion con el modulo de referimiento
para asi tener la informacion del ejecutivo de fuerza de venta asociado y
los datos del ejecutivo que esta brindando el apoyo. En el momento que
el cliente se registre en el sistema y cree una solicitud, automaticamente

deberia reflejarse esa informacion

55



e Control y Seguimiento: Permitira llevar el control y seguimiento de la
solicitud, desde el referimiento hasta la entrega del producto final, llevando el
tracking de la gestion del proceso de solicitud. Debe contemplar las siguientes

opciones:

— Llevar los estatus del proceso, con las fechas y observaciones respectivas

— Levantar alertas entre los tiempos de cada fase del seguimiento.

— Monitorear las colas de trabajo (funcién del supervisor)

— Monitorear la gestion realizada por los ejecutivos (funcion del
supervisor)

— Reasignar referimientos (funcién del supervisor)

e Gestion de Resultados: Permitira realizar consultas parametrizadas sobre las
variables del proceso de solicitud, generando reportes con informacién de la
gestion, ademas de permitir seguir los KPI necesarios para la medicion y estudio de

cifras.

— Consulta de informacién sobre Cumplimiento de metas del negocio

— Informacién en linea para la toma de decisiones

A continuacion se presenta una figura que describe el modelo propuesto para el

proceso de solicitud de apertura de cuenta internacional:
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Estrategias de Negocio

Referir Gestionar Gestionar = Politicas y Normas

Cliente Servicio Apertura = * Riesgos Operativos
(BO) (BO /BD) (BD) * Métricas e Indicadores

Control y seguimiento

Gestion de Resultados
Arquitectura

J ! ¢ {

— * Estandar
Médulo de Médulo de Modulo de Modulode * Escalable
Referimient Solicitud Control y Gestiénde | ° Parametrizable
eferimiento olicitudes b « Seguridad de Datos
seguimiento resultados |
* Interfaces
* Amigable

Arquitectura Tecnoldgica

BO: Banco Origen
BD:BancoDesting

Figura 7: Modelo Propuesto de Solicitud de Apertura de Cuenta Internacional
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5.3 Objetivo 3: Disenar los planes subsidiarios
correspondientes a las areas de alcance, tiempo y riesgo
segun el enfoque del PMI, para la automatizacion del

modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional

5.3.1 Plan Subsidiario del Alcance

El plan subsidiario del alcance del proyecto determinara el trabajo a realizar durante la
ejecucion del mismo, permitiendo asi delimitar todas aquellas acciones que se deben
llevar a cabo para lograr exitosamente la automatizacion del Modelo de Solicitud de

Apertura de Cuenta Internacional.

Este plan documenta la definicidon detallada del alcance del proyecto, la desagregacion
de los paquetes de trabajo y entregables del proyecto. Para el desarrollo del area de
conocimiento del alcance se utilizd como insumo la informacion desarrollada en los

objetivos uno (1) y dos (2) del presente TEG.

Enunciado del Alcance

El proyecto para Automatizar el Modelo de Solicitud de Apertura de Cuenta
Internacional para la Entidad Financiera, tiene como alcance automatizar los procesos
de solicitud de apertura de cuenta internacional, referir clientes, gestionar solicitud,

realizar control y seguimiento y gestionar resultados.

Para la automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional se

deben contemplar los siguientes componentes dentro del alcance:
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Creacidon de los procesos de cada mddulo del manejador de contenidos que
poseera el sistema la Tienda Virtual que conformaran el sistema de
automatizacion.

Definicién e implantacion de los documentos que establezcan las normas vy
responsabilidades de cada uno de los subprocesos establecidos en el modelo de
solicitud de apertura de cuenta.

Creacion de la documentacién de ayuda para la autogestion del cliente.
Capacitacion al personal tanto de la fuerza de ventas como de Ia
Vicepresidencia Ejecutiva de Coordinacién Multinacional, involucrado en cada
uno de los procesos.

Definir e implantar las politicas de respaldo.

Premisas:

El plan de gestion esta regido por las mejores practicas de la Gerencia de
proyectos documentadas en el PMBOK para las areas del conocimiento:
integracion, alcance, tiempo y riesgos.

Por decisidon de la Vicepresidencia Ejecutiva de Coordinacién Multinacional, el
desarrollo del sistema de solicitud de apertura de cuenta internacional sera
realizado por una empresa de consultoria externa.

Actualmente estd culminada la procura del proyecto. Incluye seleccion de la
consultoria externa encargada del desarrollo del sistema de solicitud de apertura
de cuenta internacional.

La informacidén de los costos ofrecidos por empresas de consultoria para la

migracion de aplicaciones es confidencial.
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Criterios de Aceptacion:

El sistema de Solicitud de Apertura de Cuenta Internacional debe cumplir con
cada uno de los requerimientos funcionales elaborado por el usuario final en
cuanto a las funciones que debe realizar la aplicacion, reglas de negocio y
tiempo de respuesta.

Las pruebas de certificacion firmadas por usuarios finales y si en los resultados
existen puntos por corregir, la empresa consultora debe realizar las respectivas
modificaciones para la puesta marcha del sistema.

Se considera culminada la actividad de la empresa consultora externa
encargados del desarrollo del sistema, dos meses después de la puesta en
produccién del sistema de solicitud de apertura de cuenta y este esté

estabilizado.

Entregables

El entregable final de este proyecto esta representado por el sistema de solicitud de

apertura de cuenta internacional instalado, configurado y certificado por el negocio,

ademas los documentos de procesos que lo respaldan, publicados y divulgados a la

organizacion.

A continuacion se listan los entregables por cada fase el proyecto:

Tabla 5: Lista de Entregables

Fase Entregable

Alineacion e Documento de Definicion del Proyecto Aprobado

e Plan de Gestion del Proyecto

Definicion e Documento de requerimientos funcionales aprobado

por los usuarios expertos y entregado a la consultora

externa

Construccion e Documentos de Procesos aprobados
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Aplicativo de solicitud de apertura de cuenta

internacional

Implementacién Documento con pruebas usuario certificadas
Documento que indica que el Ambiente de produccidn
esta listo
Certificado de capacitacion

Seguimiento Minutas publicadas y comunicadas

Cierre Acta de cierre del contrato, debidamente firmado por

el gerente del proyecto y el representante del
proveedor seleccionado

Documento de Cierre del Proyecto
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Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)

Sistema de Solicitud de Apertura de Cuenta Internacional

Alineacién

Definicion

Construccion

Implementacidn

Seguimiento

Cierre

Figura 8: Estructura Desagregada de Trabajo

]
Definicion del Plan de Gestion del |_ Requerimientos Documento de Pruebas Reuniones de .
L - Cierre Contractual
proyecto Proyecto funicionales Procesos Certificadas Avance
[ Definicidon del Desarrollar el IPreparar ambiente) Cierre
alcance sistema de produccidn Administrativo
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Diccionario de las EDT

A continuacidn se describe de forma detallada cada uno de los paquetes de trabajo

que conforman las fases del proyecto:

Fase de Alineacion

Tabla 6: Diccionario EDT

Paquete de Trabajo

Definicién del Proyecto

Descripcion

En este paquete se definen los objetivos del proyecto,
alcance, justificacion y se identifican los interesados
que participaran en el proyecto

Hitos Documento de Definicion del Proyecto Aprobado
Principales Conformar el equipo del proyecto

Actividades Definir el documento del proyecto

Recursos Gerente del Proyecto, Lider funcional, Lider técnico,

lider de procesos.

Paquete de Trabajo

Plan de Gestion del Proyecto

Descripcion

En este paquete se realiza un plan de gestion del
proyecto el cual servira para llevar un mejor control y
seguimiento del mismo

Hitos Plan de Gestion del Proyecto
Principales Definicion del Alcance
Actividades Elaborar la EDT
Elaborar el Cronograma de Trabajo
Elaborar el Plan de Riesgos
Integracion de todos los planes en un Plan de Gestidn
Recursos Gerente del Proyecto.

Fase de Definicion

Paquete de Trabajo

Requerimientos funcionales

Descripcion

En este paquete se definiran los requerimientos
funcionales del sistema que seran el insumo para el
desarrollo del sistema de solicitud

Hitos

Documento requerimientos funcionales aprobados por
los usuarios expertos y entregado a la consultora
externa
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Principales

Definir Requerimientos

Actividades Aprobacion de los requerimientos funcionales por parte
de los usuarios expertos
Entregar formalmente requerimientos a la consultora
externa

Recursos Gerente de proyectos, Lider funcional, Lider técnico,

lider de procesos, lider técnico de proveedor

Fase de Construccion

Paquete de Trabajo

Documentos de Proceso

Descripcion

En este paquete se disefiaran los documentos del
proceso de apertura de cuenta que apoyaran al sistema
de solicitud de apertura de cuenta internacional

Hitos Documentos de Proceso aprobados

Principales Diagramacion de los procesos

Actividades Creacion de las normas y responsabilidades
Validacion de los documentos de proceso con los
usuarios expertos

Recursos Lider de procesos, consultor de procesos

Paquete de Trabajo

Desarrollar el sistema de solicitud de apertura de
cuenta internacional

Descripcion

En este paquete se destaca el desarrollo del sistema de
solicitud de apertura de cuenta internacional

Hitos

Aplicativo de solicitud de apertura de cuenta

internacional

Principales
Actividades

Desarrollar el médulo de Solicitud de apertura
Desarrollar el médulo de referimiento

Desarrollar el médulo de Control y Seguimiento
Desarrollar el médulo de Gestion de Resultados
Desarrollar el mddulo de administracion vy
mantenimiento

Recursos

Lider técnico proveedor

Fase de Implementacion

Paquete de Trabajo

Pruebas de Certificacion

Descripcion

En este paquete se destaca el desarrollo del sistema de
solicitud de apertura de cuenta internacional

Hitos

Documento con pruebas usuario certificadas

Principales

Generar plan de pruebas
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Actividades

Preparar ambiente de calidad de pruebas
Creacién de Script de Prueba

Envio de las scritp de pruebas
Comunicar comienzo de pruebas

Realizar pruebas segun el plan
Documento con resultado de pruebas
Solucién a problemas encontrados

Recursos

Lider técnico, gerente de proyecto, lider de procesos,
ejecutivos de apoyo y rede de ventas, lider técnico de
proveedor

Paquete de Trabajo

Preparar ambiente de produccion

Descripcion

En este paquete se destaca el desarrollo del sistema de
solicitud de apertura de cuenta internacional

Hitos

Documento de que indica que el Ambiente de
produccidn esta listo

Principales

Preparar los servidores web del banco

Actividades Instalar Base de datos
Pruebas de verificacion del ambiente de produccién
Recursos Lider Técnico

Paquete de Trabajo

Capacitacion

Descripcion

Este paquete abarca el adiestramiento que se debe
impartir a cada uno de los usuarios sobre el manejo del
sistema e induccién del proceso de solicitud de apertura

Hitos Certificado de capacitacion
Principales Plan de Capacitacién
Actividades Creaciéon de material de capacitacion
Elaborar Material de autoayuda para el cliente
Impartir capacitacién segun el plan
Recursos Gerente de Procesos, consultor de procesos, lider de

procesos

Paquete de Trabajo

Puesta en marcha

Descripcion

En este paquete se instala la aplicacion en los
servidores del banco que fueron previamente preparado
y se comunica implementacién del nuevo proceso

Hitos Documento de puesta a produccion
Principales Instalacion de la aplicacién
Actividades Parametrizacién y Configuracidon de usuarios

Pruebas de conectividad
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Publicar procesos

Comunicacion interna al banco, informando la
implementacion del nuevo procesos de solicitud de
apertura de cuenta

Documento de pase a produccién

Recursos

Lider funcional, lider de procesos

Fase de Seguimiento

Paquete de Trabajo

Reuniones de Avance

Descripcion

En este paquete se refiere a la reuniones que el equipo
realizara a lo largo del proyecto, para verificar el avance
del proyecto y entrega de productos

Hitos Minutas publicadas y comunicadas
Principales Reuniones de Seguimiento
Actividades

Recursos Gerente de Proyecto

Fase de Cierre del Proyecto

Paquete de Trabajo

Cierre Contractual

Descripcion

Verificacion de entregables del proyecto y cierre
administrativo del contrato del proveedor

Hitos

Acta de cierre del contrato, debidamente firmado por el
gerente del proyecto y el representante del proveedor
seleccionado

Principales
Actividades

Manuales del sistema
Aceptacion formal del producto

Recursos

Lider técnico de proveedor, lider funcional, gerente de
proyecto

Paquete de Trabajo

Cierre administrativo

Descripcion

Verificaciéon y documentacion de los resultados del
proyecto

Hitos Documento de Cierre del Proyecto
Principales e Documentacion de lecciones aprendidas
Actividades e Publicar documentacion del proyecto
Recursos Gerente de Proyecto
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5.3.2 Plan Subsidiario del Tiempo

Tomando como insumo los paquetes de trabajo definidos en el plan de alcance, se
determinaron las acciones a realizar para terminar el proyecto dentro de plazo
establecido. Para la estimacidon de tiempo de las actividades se tomaron en cuenta las

siguientes premisas:

e Las estimaciones de tiempo para las fases de alineacidn, seguimiento y cierre
son parametros establecidos por la PMO de la entidad bancaria para proyectos
de desarrollo de sistemas.

e Para las fases de definicion se tomaron en cuenta tiempos historicos utilizados
por el area de Procesos de la organizacidn en proyectos que tenian esta
actividad en comun.

e En la fase de Construccién, para la documentacion de los procesos se tomaron
en cuenta los tiempos a juicio experto dados por el Consultor de Procesos segun
la complejidad de las actividades a realizar. Con respecto a los tiempos para el
desarrollo del aplicativo, se solicité a la consultora externa el cronograma de
ejecucion y se tomé la duracién de dicho plan.

e Con respecto a la implementacion, para la duracién de las pruebas certificadas
se tomd en cuenta los tiempos a juicio experto dados por el consultor de
procesos y la consultora externa.

e La duracion de la Capacitacion y Puesta en Marcha fue determinada por el

consultor de procesos y el consultor de tecnologia de la Entidad Bancaria

Luego de definir las actividades y su duracién se identificaron las relaciones entre las
mismas, mediante una secuencia légica que contribuyan al logro de cada entregable.
Seguidamente se asignaron los recursos para cada actividad, estos fueron asignados

segun la responsabilidad que tienen por cada paquete de trabajo.
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El gerente de proyecto sera el responsable de llevar el cronograma de proyecto,
controlarlo y hacerle seguimiento. Si se detecta algun cambio en el cronograma este
debe ser discutido y autorizado por el lider funcional y ademas el control de cambio

debe quedar evidenciado por escrito.

Se recomienda que el Gerente de proyecto realice el control y seguimiento periddico

del cronograma incorporando la técnica de valor ganado.

Como resultado de este plan se tiene la lista de actividades con secuencia y duracién,

los recursos asignados y el Cronograma del Proyecto.

Listado de Actividades con su secuencia, duracion y recursos

Cabe destacar que el equipo de trabajo esta conformado por un gerente de proyecto,
lider funcional, lider de procesos, lider técnico, lider técnico de proveedor, consultor de

procesos, ejecutivo de apoyo y un ejecutivo de la red de ventas.

A continuacién se presenta el listado de las actividades del plan de trabajo con su
duracidn, la secuencia de ejecucion y los recursos asignados a cada una de las tareas a

realizarse en cada fase del proyecto.
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Nombre de tarea

= Plan de Ejecucién del Proyecto de Automatizacion del Modelo de Solicitud
de Apertura de Cuenta Internacional

= Alineacién
Reunidn inicial con los interesados
= Definicién del proyecto
Conformar Equipo del Proyecto
Definir documento de proyecto

Hito: Docurmento de definicién del Proyecto Aprobado
- Plan de Gestion del Proyecto

Definir el Alcance
Elaboracién de las EDT
Elaboracién del Cronograma de trabajo
Elaborar plan de Riesgo
Integracidn de todos los planes

Hito: Plan de Gestién de Proyecto

= Definicidn

Definir Reguerimientos funcionales del sistema
Certificar requerimientos con los usuarios afectados
Reunion con el proveedor para la entrega de reguerimientos
Hito: Documento de requerimientos funcionales certificado por el Negocio
=/ Construccién
= Documentos de Procesos

Diagramar los procesos de solicitud de apertura de cuenta
internacional

Creacidn de normas y responsabilidades
Validacién de los documentos de proceso con el Megocio

Hito: Documentos de procesos aprobados por el Negocio
- Desarrollar el Sistema de Solicitud de Apertura de Cuenta

Desarrollar el médulo de solicitud de apertura
Desarrollar el médulo de referimiento
Desarrollar el médulo de control y seguimiento
Desarrollar el médulo de Gestién de resultados
Desarrollar el médulo de administracion y seguimiento

Hito: Aplicativo de Solicitud de apertura de Cuenta internacional

= Implementacién
Crear plan de implementacién

=/ Pruebas de Certificacion
Preparar plan de prugba

Preparar ambiente de calidad para la pruebas
Creacidn y divulgacién del script de pruebas
Realizar las pruebas

Solucidn a problemas encontrados
Hito: Documento con pruebas de usuario certificada
- Preparar el ambiente de produccion para la puesta en marcha
Configuracidn de Servidores Web
Configuracién de Base de datos
Pruebas de Verficacidn del ambiente de produccidn
Hito: Documente que indica que el ambiente de produccién esta listo
- Capacitacion
Crear plan de induccidn
Elaborar material de induccidn
Realizar capacitacidn
Elaborar Material de autoayuda para el cliente
Hito: Certificado de capacitacién
= Puesta en Marcha
Aprobacidn de la puesta en marcha
Parametrizacién y configuracion de la aplicacién
Publicar procesos en la intranet del banco
Comunicar a la organizacidn el pase a produccién del nuevo proces
Hito: Documento de pase a produccién
= Seguimiento
+ Reuniones de Avance
= Cierre
=/ Cierre contractual
Entrega de manuales operativos
Aceptacidn formal del prodcuto

Hito: acta de cierre del contraro, firmado por el banco y la consultora
= Cierre Administrativo
Documentar las lecciones prendidas de cada fase
Publicar documentacion del proyecto
Hito: Documentos del cierre del proyecto

Duracién
201 dias

35 dias
1 dia
7 dias
2 dias
5 dias

0 dias
27 dias
4 dias
4 dias
7 dias
10 dias
2 dias
0 dias
13 dias

10 dias

Zdias

1 dia

0 dias

90 dias
27 dias
20 dias

5 dias

2 dias

0 dias
90 dias
20 dias
20 dias
20 dias
20 dias
10 dias

0 dias
53 dias

2 dias

37 dias
2 dias

5 dias
5 dias
20 dias

30 dias
0 dias
3 dias
3 dias
2 dias
2 dias
0 dias

10 dias

1dia

5 dias

5 dias

5 dias

0 dias

4 dias

1 dia

3 dias

1 dia
1dia

0 dias
200 dias
200 dias

7 dias
2 dias

1 dia
1 dia

0 dias
7 dias
5 dias
2 dias
0 dias

Comienzo
lun 20/01/114

lun 20/01/14
lun 20/01/14
mar 21/01/14
mar 21/01/14
jue 23/0114

mié 29/01/14
jue 30/0114
jue 30/01/14
mig 050214
mar 11/0214
jue 20/0214
jue DB/0314
vie O7/03/14
lun 10/0314

lun 10403014
lun Z24/03M14
mig 26/03/14
mié 26/03/14
jue 2710314
jue 2710314
jue 2710314

jue 24/04/14

jue 01/05/14

vie 02/05/14
jue 27103114
jue 2710314
jue 24/04/14
jue 22/05/14
jue 19/06/14
jue 17107114
mié 30/07/14
jue 31/0714
jue 3107114

lun 04/08/14
lun 04/08/14

mig D6/08/14
mié 06/08/14
mié 123/08/14

mié 13/08/14
mar 23/09/14
mié 24/09114
mié 24/09/14
mié 24/09/14
mig 240914
jue 25/09/14
mié 24/09114
mié 24/09/14
mié 24/09/14
mig 0110014
mié 24/09/14
mar 0710/14
mié 08/10114
mié 08/10/14
jue 09M0/14
jue 091014
vie 101014
lun 131014
mar 21/01/114
mar 21/01/14
mar 1410/14
mar 14/10/14
mar 14/10/14
mié 15/10i14

mié 15/10/14
mar 141014
mar 141014
mar 2110/14
mié 22/10i14

Fin Predecesora:| Mombres de los recursos

mar 28/10/14

vie 07/03/14
lun 20/01/14
mié 29/01/14
mié 22/01/14
mié 29/01/14

w

m

mié 29/01/14
vie 07/03/14
mar 04/02/14
lun 10/02/14 9

mié 19/02/14 10
mié 05/03M14 11
vie 07/03M14 12
vie 07/03M14 13
mié 26/03114 2

L=

vie 21/03/14

mar 25/03/14 | 16

mig 26/03/14 17
mié 26/03/14 18
mié 30/07/14
vie 02/05/14 15
mié 23/04/14

mié 30/04/14 22

vie 02/05/14 23

vie 02/05/14 24
mié 30/07/14 15
mié 23/04/14

mié 21/05/14 | 27
mié 18/06/14 28
mié 16/07/14 29
mié 30/07/14 30
mié 30/07114 31
lun 13/10/14 20
vie 01/08/14

mar 23/09/14 | 34
mar 05/08/14 34

mar 12/08/14 36
mar 12/08/14 | 36
mar 09/09/14 38

mar 23/09/14 38
mar 23/09/14 40
vie 26/09/14 35
vie 26/09/14
Jue 25/09/14
jue 25/09M4
jue 25/09/14 45
mar 0710/14 | 35
mié 24/09/14
mar 30/09/14
mar 07/10/14 49,48
mar 30/09/14
mar 0710114 50
lun 1310114 47
mié 08/10/14
lun 13/10i14 54
jue 0910114 54
vie 10/10/14 56
lun 13/10M14 57 55
mar 281014 3
mar 28/10/14
mié 2211014 | 33
mié 15/10/14
mar 14/10/14
mié 15/10/14 97

mié 15/10/14 98
mié 22/10/14
lun 20/10/14
mié 22/10M14 101
mié 22/10/14 102

Gerente de Proyecto[8]

Gerente de Proyecto[16],Lider Funcional[16]

Gerente de Proyecto[40] Lider
Funcional[40],Lider de Procesos[40] lider

Gerente de Proyecto[8]
Gerente de Proyecto[32]
Gerente de Proyecto[32]
Gerente de Proyecto[56]
Gerente de Proyecto[80]
Gerente de Proyecto[16]
Gerente de Proyecto[1]

Gerente de Proyecto[1,6],Lider de
Procesos[41,6] lider Técnico[0,4],Lider

Gerente de Proyecto[80], Lider Funcional[80] lider
Lider de Procesos[16]
Lider de Procesos[8] Lider Técnico de Proveedaor

Lider de Procesos[160],Consutor de
Procesos[160]
Lider de Procesos[40],Consutor de Procesos[40]

Lider de Procesos[16]

Lider Técnico de Proveedor[160]
Lider Técnico de Proveedor[160]
Lider Técnico de Proveedor[160]
Lider Técnico de Proveedor[160]
Lider Técnico de Proveedor(30]
Lider Técnico de Proveedor[1]

Gerente de Proyecto[16] Lider de
Procesos[16]lider Técnico[16]

lider Técnico[16] Lider Técnico de
Proveedor]16],Lider de Procesos[16]

lider Técnicol40]
lider Técnico[40] Lider de Procesos[40]

Ejecutivo de Apoyo; Red de Ventas[160] Lider de
Procesos[160]lider Técnico[160]

Lider Técnico de Proveedor[240] lider Técnica[24

lider Técnico[24]
lider Técnico[16]
lider Técnico[16]
lider Técnico[1]

Gerente de Proyecto[8] Consutor de Procesos[8]
Consutor de Procesos[40]
Consutor de Procesos[40] Lider de Procesos[40]
Consutor de Procesos[40]

Lider Funcional[8]
lider Técnicol24]
Lider de Procesos[8]
Lider de Procesos[8]

Gerente de Proyecto[1.584]

Lider Técnico de Proveedor[s]

Lider Técnico de Proveedor]s] Lider
Funcional[8], Gerente de Proyecto[8]

Gerente de Proyectol40]
Gerente de Proyecto[16]

Figura 9: Listado de actividades con su secuencia, duracion, recursos
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Cronograma del proyecto

La duracion del proyecto se traduce en 201 dias, desde el 20/01/2014 al 22/10/2014.
No se contemplan como laborables los dias 03 y 04 de marzo, 17 y 18 de abril, 01 de

mayo, 02, 23, 24 de junio, 24 de julio, 18 de agosto.

El cronograma posee un total de 62 actividades de las cuales 29 son criticas. Tomando
en cuenta estos valores se calculé el indice de criticidad (IC) del proyecto, dando
como resultado 47%. Por ser el IC>30%, este se encuentra en un nivel alto, lo cual
hace necesario que el gerente del proyecto realice un seguimiento del proyecto de
forma frecuente y estricto con el fin de generar alertas tempranas y prevenir el

retraso de las actividades.

A continuacion se muestra el cronograma asociado al proyecto con su gantt:
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Nombre de tarea

= Plan de Ejecucion del Proyecto de Automatizacion del Modelo de Solicitud de b4

Apertura de Cuenta Internacional
= Alineacion
Reunion inicial con los interesados
- Definicidn del proyecto
Conformar Equipo del Proyecte
Definir documento de proyecto
Hito: Documento de definicién del Proyecto Aprobado
- Plan de Gestion del Proyecto
Definir ¢l Alcance
Elaboracion de las EDT
Elaboracion del Cronograma de trabajo
Elaborar plan de Riesgo
Integracidn de todos los planes
Hito: Plzn de Gestidn de Proyecto
- Definicion
Definir Reguerimientos funcionales del sistema
Certificar requerimientos con los usuarios afectados
Reunion con el proveedor para la entrega de requerimientos

Hito: Documento de requerimientos funcionales certificado por el Negocio y entreg

- Construccion

- Documentos de Procesos

Diagramar los procesos de solicitud de apertura de cuenta internacional

Creacion de normas y responsabilidades
Validacion de los documentos de proceso con el Negocio
Hito: Documentos de procesos aprobados por &l Negocio
= Desarrollar el Sistema de Solicitud de Apertura de Cuenta
Desarrollar &l médulo de solicitud de apertura
Desarrollar &l modulo de referimiento
Desarrollar &l médulo de control y seguimiento
Desarrollar el madulo de Gestion de resutados
Desarrollar el médulo de administracion y seguimiento
Hito: Aplicativo de Solictud de apertura de Cuenta internacional
= Implementacion
Crear plan de implementacion
- Pruebas de Certificacion
Preparar plan de prueba
Preparar ambiente de calidad para la pruebas
Creacion y divulgacion del script de pruebas
Realizar las pruebas
Solucidn a problemas encontrados

Hito: Documento con pruebas de usuario certificada

- Preparar el ambiente de produccion para la puesta en marcha

Configuracién de Servidores Web
Configuracién de Base de datos

Pruebas de Werficacidn del ambiente de produccion

Hito: Documento que indica que el ambiente de produccion esta listo

- Capacitacion
Crear plan de induccion
Elaborar material de induccion
Realizar capacitacion
Elaborar Material de autoayuda para el cliente
Hito: Certificado de capacitacion
- Puesta en Marcha
Aprobacion de la puesta en marcha
Parametrizacion y configuracion de la aplicacion
Publicar procesos en la intranet del banco

Comunicar a la organizacion el pase a produccion del nuevo proceso de solic

Hito: Documente de pase a produccion
- Seguimiento
+ Reuniones de Avance
- Cierre
- Cierre contractual
Entrega de manuales operativos

Aceptacion formal del prodcuto

Hito: acta de cierre del contrare, firmado por & banco y la consultora

- Cierre Administrativo
Documentar las lecciones prendidas de cada fase
Publicar documentacidn del proyecto

Hito: Documentos del cierre del proyecto

enero febrero | marzo abri mayo

octubre novigmore

diciembre | ene

v =9

Gérente de Proyectol!

Gerentg de Proyetcto[32]
Gerente de Proyecto[3Z]
rente de Proyectd[56]

ite de Proyecto[16]

Gerente de Froyecto[16],Lider: Funcional[16]
- Gerente de Proyecto[40] Licer Funcional[40] Lider d
& 3001

royecto[&0],Lider Fu
Procesos[16]

Procesos[8]

v
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lider Técnico[24]

ider de Procesos[8]
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[40]

Consutor de Procesos[40],Lider
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Proyecto[40]
Proyectof16]

Figura 10: Diagrama de Gantt
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5.3.3 Plan Subsidiario de Riesgo

El objetivo de este plan es la identificacion y andlisis de los riesgos del proyecto a fin
de planificar la respuesta a cada uno de ellos. Para llevar a cabo la planificacién se

realizaron las siguientes actividades:

e Se ejecutaron tres (3) reuniones con el equipo del proyecto, en la primera
reunién se realizd un mesa de trabajo que consistio en realizar una tormenta de
ideas con el fin de levantar informacidn en cuanto a los posibles riesgos que se
pueden presentar durante la ejecucién del proyecto.

e Luego en la segunda reunion se definieron los diferentes niveles de probabilidad
e impacto tomando como base el juicio experto de los miembros del equipo de
proyecto. Se clasificaron cada uno de los riesgos definidos por orden de
prioridad y de acuerdo a su impacto sobre los objetivos del proyecto.

e Se fijaron cada una de las acciones para dar respuesta a los riesgos,
identificando también las estrategias de repuesta y se presenté la matriz al

equipo del proyecto para su aprobacion.

A continuacion se presenta la Escala de Probabilidad, Niveles de Impacto, y finalmente

la matriz de riesgo:
Escala de Probabilidad

e Probabilidad de Ocurrencia Muy Alta: 0.9
e Probabilidad de Ocurrencia Alta : 0.7

e Probabilidad de Ocurrencia Media: 0.5

e Probabilidad de Ocurrencia Baja: 0.3

e Probabilidad de Ocurrencia Muy Baja: 0.1

Niveles de Impacto

e Nivel de Impacto Muy Alto: 0.9
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e Nivel de Impacto Alto: 0.7

e Nivel de Impacto Medio: 0.5

e Nivel de Impacto Bajo: 0.3

¢ Nivel de Impacto Muy Bajo: 0.1

Matriz de Riesgo

Luego de tener las escalas de probabilidad y los niveles de impacto, se identificaron
los posibles riegos que se pueden presentar a lo largo de la ejecucion del proyecto y se
le asignaron a cada uno de ellos la probabilidad de ocurrencia, el impacto relativo
sobre los objetivos, se calculd la exposicién en el proyecto que vienen dado por la
multiplicacion de la probabilidad de ocurrencia por el impacto y se definieron las

acciones a tomar.
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Tabla 7: Matriz de Riesgo

. Tipo de | Probabilidad de | Impacto FEDE L .
Riesgo : . . en el Acciones a tomar
Riesgo Ocurrencia Relativo
Proyecto
. . Mitigar: colocar como punto claves en las
Vulnerab|l|da_d <_je| 5|st¢_ema que Eyen_to 0,3 0,9 0,27 pruebas certificadas la verificacion de posibles
pueda ocurrir sin previo aviso Técnico - X )
debilidades de seguridad del sistema.
El pr-oveed-or realiza . . Mitigar: Tener un documento de control de
versionamientos en el sistema sin ’ X ,
g . . Evento versiones aprobado previamente por el lider
notificar, impactando el ambiente 0,3 0,9 0,27 .
- Externo funcional del proyecto Documentos de control
de produccion y afectando los .
. . de cambios.
expedientes cargados en sistema
Mitigar- Solicitar al proveedor entregas
Incumplimiento por parte del Evento parciales para ver el avance de los
proveedor de los tiempos de 0,3 0,7 0,21 requerimientos. Identificar oportunamente
Externo : ! . Ly
entrega situacion que afecten la salida a produccion
con el fin mitigarlas a tiempo
Mitigar- Realizar ajustes de recursos con el fin
de cumplir con las expectativas de los
stakeholders y evitar retrasos en la ejecucién
Cronograma ajustado RRHH 0,3 0,5 0,15 del cronograma.
Establecer un plan de trabajo con base al
compromiso con el controlador de proyecto
para generar alertas de forma preventiva.
Mitigar- Se tiene la prioridad por ser un
. proyecto de alto impacto que afecta la
Recursos asignados con otras compra y venta de equipos en la corporacion
prioridades que no sea el proyecto RRHH 0,3 0,5 0,15 ompra 'y quip - P !
. . si alguno de los recursos se utilizara para otro
CoOmo primera opcion iy
proyecto el gerente de proyecto debe emitir
una alerta.
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La divulgacién de la informacién Evento Mitigar:_ _Establecer un acuerdo de
confidendial Externo, 0,1 0,9 0,09 confiabilidad con el proveedor sobre la
Técnico informacién suministrada
. - Mitigar: Realzar actividades de integracion
Ba]a disponibilidad fje los con el equipo de proyecto. Reforzar los roles
integrantes del equipo para las RRHH 0,1 0,5 0,05 o )
-2 y responsabilidades de cada integrante del
actividades del proyecto equipo
Evitar: Realizar un material de capacitacion
claro y preciso, establecer, capacitaciones
Problema de Capacitacion RRHH 0,1 0,5 0,05 posteriores para fortalecer el conocimiento de
usuarios. Procurar que todos los interesados
realicen el curso de capacitacion
. . Mitigar: Acompafiamiento por parte del
F?)Irlar?adbeelr 2?‘:2312 da(l Idn;pflgrmeantar consultor de procesos a los usuarios
i?]completa fas bruebas de RRHH 0,1 0,5 0,05 func_i(_)nales enla reali_zacién de_: Iz?s pruebas
certificacion certificadas, para rgallzar seguimiento y
certificar la ejecucidn de las mismas
Mitigar- Poseer memoria descriptiva y
documentacién de cada una de las
Fuga de recursos inesperado RRHH 0,1 0,3 0,03 actividades a realizar a fin de que el personal
nuevo pueda comprender rapidamente el
proyecto
Mitigar- Realizar reuniones periodicas de
Falta de comunicacién en el equipo seguimiento con minutas desctiptivas de lo
RRHH 0,1 0,3 0,03 gue ocurre, Compromisos y proximos pasos el

de trabajo

cual sera enviado a todos los involucrados del
proyecto
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5.4 Objetivo 4: Elaborar el plan de gestion integrado para la
automatizacion del proceso de solicitud de apertura de

cuenta internacional

Para realizar el plan de gestion integrado, seran tomados como insumo los planes
subsidiarios desarrollados en la seccidén anterior. Este plan de gestién integrara en un
solo documento cada una de las areas de alcance, tiempo y riesgo y servira como guia
para la ejecucidon e implementacién de la Automatizacion del Modelo de Solicitud de

Apertura de Cuenta Internacional para la Entidad Bancaria.

Es importante que este plan de gestion sea revisado y actualizado segun los cambios
que se presenten durante la ejecucion del proyecto. A continuacidon se presenta en

forma detallada el plan antes mencionado:
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PLAN DE GESTION PARA LA AUTOMATIZACION DEL MODELO DE
SOLICITUD DE APERTURA DE CUENTA INTERNACIONAL
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Seccion I. Preliminares
1. Objetivo:

Definir, de forma clara como se manejara el proyecto de “Automatizacién del modelo
de solicitud de apertura de cuenta internacional” a lo largo de su ciclo de vida, con el

fin de lograr los objetivos planteados de forma eficaz, eficiente y efectiva.
2. Alcance:

El presente documento integra las areas de alcance, tiempo y riesgo para el proyecto
de “Automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional”.
Comprende todas aquellas actividades necesarias para que el proyecto se lleve a cabo,
desde la definicién de los requerimientos funcionales del sistema, la documentacion de
los procesos que respaldan el modelo de solicitud, el desarrollo de cada uno de los
componentes del sistema, hasta la puesta en marcha del nuevo modelo que estara

apalancado por el sistema de solicitud.
3. Modo de Uso:

El plan de Gestion debe ser usado por Gerente de proyecto para definir la planificacion
del mismo. Periddicamente se deben analizar las variaciones presentadas en la etapa
de construccién e implementacién, y en caso de que afecten el plan de gestion o los
documentos de planificacién, deberd generarse una solicitud de cambio que, en caso
de ser aprobado, podria modificar el plan de gestion del proyecto. Estas modificaciones

son responsabilidad del Gerente del proyecto.
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Seccion II. Actividades del Plan
A manera de introduccidn se presenta el contenido del Project Charter del proyecto
Situacion Actual

Actualmente el proceso de solicitud de apertura de cuenta internacional se maneja por
medio de formatos manuales los cuales deben ser llenados por el cliente con ayuda del
promotor de la fuerza de venta, esto incurre a muchos errores los cuales producen
retraso y costo en el proceso, adicionalmente los promotores de la red de ventas tiene
gran parte de las actividades del proceso, ya que deben suministrar los formatos,
traspasar la informacion al sistema, escanear y enviar la informacion al banco
internacional y gestionar los reparos de las solicitudes con el cliente. Estas actividades
estan fuera de sus funciones, ademas el control que se lleva del proceso de solicitud
de apertura es minimo ya que se depende es de las matrices de control que llevan los

promotores y la informacidén suministrada por el banco internacional.

Proposito

Ante la situacidon actual el proyecto tiene como propdsito optimizar el modelo de

solicitud de apertura de cuenta internacional.
Objetivo General

Automatizar el modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional

Objetivos Especificos

e Levantar requerimientos asociados a los procesos de solicitud de apertura de
cuentas.
e Documentar los procesos.
e Desarrollar el sistema de solicitud de apertura.
e Realizar las pruebas certificadas con el negocio.
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e Capacitar a los usuarios

e Implementar el modelo de solicitud de apertura de cuenta

Descripcion de la Solucion
La solucion planteada contempla lo siguiente dentro del alcance:

e Levantamiento de informacién de los requerimientos del sistema de solicitud.

e Creaciébn de los documentos de procesos junto con sus normas Yy
responsabilidades asociados al modelo de solicitud de apertura de cuenta.

e Desarrollo del sistema de solicitud de apertura de cuenta internacional.

e Generacion de Pruebas certificadas.

e Capacitacion a los usuarios.

e Implementaciéon del modelo de solicitud de apertura de cuenta.
Entregables

e Documentos de los procesos asociados al modelo de solicitud de apertura.
e Sistema de solicitud de apertura de cuenta certificado.

e Capacitacion de los usuarios.
Beneficios

e Mayor Servicio al Cliente.

e Reduccién de los reparos.

e Disminucion de los tiempos de apertura de cuenta internacional.

e Disminucion de los tiempos de intervencion de la fuerza de venta en el
proceso de apertura de cuentas.

e Mayor control y seguimiento de los procesos de solicitud.

e Informacién de la solicitud centralizada.

e Manejo de indicadores de gestion.
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Criterios de éxito

e La puesta en produccién debe ser ejecutada antes de culminar el ultimo
trimestre del 2014.

82



Plan de Gestion del Alcance del Proyecto

El Plan de gestidn del alcance del proyecto describe el trabajo necesario para alcanzar
los objetivos del proyecto. La descripcidon y entregables del proyecto fueron definidos
a través tiempos histéricos de proyectos ejecutados por la organizacion, por tiempos
parametrizados por la PMO y por juicio de expertos del equipo de procesos, tecnologia

y la consultora externa que han liderado proyectos de este tipo.

Gestion del alcance

La gestion del alcance de este proyecto sera responsabilidad del Gerente del Proyecto.
El seguimiento y control del alcance se llevara a cabo a través de reuniones de

seguimiento quincenales con el equipo de proyecto.

Debido a que en este proyecto, gran parte de su ejecucién es responsabilidad de un
proveedor externo, es necesario ser estrictos en el seguimiento y control de las
actividades ejecutadas. Por ende se contara con el apoyo y supervision del lider
técnico y el lider de procesos, quienes a su vez seran responsable de que
semanalmente se completen objetivos puntuales y sean comunicados al equipo de

proyecto en las reuniones de seguimiento.

Los entregables son responsabilidad del gerente del proyecto y seran aprobados por el

duefio del proyecto, representado en este caso por el lider funcional.

El lider técnico es el encargado de velar por que cada entregable esté técnicamente

aceptable y cumpla con los criterios de calidad solicitados.

La gestidn del alcance es responsabilidad del gerente del proyecto y cualquier cambio
en el alcance debe ser discutido con el equipo de proyecto para tomar medidas en

conjunto, a fin de evitar retrasos en los tiempos de entrega del producto final.
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Adicionalmente, el gerente de proyectos debera elaborar un informe de cambio de
alcance, donde se documentan los cambios y analisis del impacto que dichos

generaran a la ejecucion del proyecto.

Los cambios de alcance deben ser aprobados por el lider funcional.

Enunciado del alcance

El alcance del proyecto contempla las actividades necesarias para llevar a cabo la

automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional.
Dentro del alcance se contempla:

e Crear los documentos de procesos del modelo de solicitud apertura de cuenta
internacional.
e Desarrollar el sistema de solicitud de apertura de cuenta internacional.

e Implementar el nuevo modelo de solicitud de apertura de cuenta.

La fase de Construccidn se compone por:

o Documentos el Proceso: El cual consiste en disefiar y documentar cada uno
de los subprocesos que componen el modelo de solicitud de apertura de cuenta
internacional, con sus normas y responsabilidades.

e Desarrollar el sistema de solicitud de apertura de cuenta: El consiste en
disefiar y desarrollar cada uno de los mddulos que contendra el sistema tales
como: solicitud de apertura, referimiento, control y seguimiento, gestion de

resultados y administracion y mantenimiento.

La fase de implementacion consta de:
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Pruebas de certificacion: Incluye las pruebas de los usuarios y del equipo del
proyecto el cual certificara la calidad del producto y el buen funcionamiento del
mismo.

Preparar el ambiente de produccion: El cual consiste en configurar los
servidores del banco para la implementacion del sistema, configurar la base de
datos y certificar que el ambiente esta listo para la implementacion.
Capacitacion: Capacitar a cada uno de los interesados en la nueva
herramienta y los procesos a implementar.

Puesta en Marcha: En eta etapa se realizan las actividades referentes a
garantizar la implementacion o la puesta en produccidon del nuevo modelo de

apertura de cuenta internacional.

Entregables

El entregable final de este proyecto es el sistema de solicitud de apertura de cuenta

internacional debidamente implementado junto con los documentos de procesos. Para

el logro de este entregable es necesario finalizar cada uno de los entregables de las

fases del proyecto, a continuacioén se lista cada uno de ellos:

Fase de Alineacion:

Documento de Definicion del Proyecto Aprobado

Plan de Gestion del Proyecto

Fase de Definicion:

Documento requerimientos funcionales aprobados por los usuarios expertos y

entregado a la consultora externa

Fase de Construccion:

Documentos de Proceso aprobados
Aplicativo de solicitud de apertura de cuenta internacional
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Fase de Implementacion

e Documento con pruebas usuarios certificadas
e Documento de que indica que el Ambiente de produccién esta listo

e Certificado de capacitacion
Fase de Seguimiento:
e Minutas publicadas y comunicadas

Fase de Cierre:

e Acta de cierre del contrato, debidamente firmado por el gerente del proyecto y
el representante del proveedor seleccionado

e Documento de Cierre del Proyecto

Verificacion del alcance

A lo largo del avance del proyecto el gerente del proyecto verificara en cada reunion
de seguimiento, los resultados del trabajo ejecutado contra el alcance original. Para la
aceptaciéon formal de los entregables, si pertenecen a la fase de definicion,
construccion e implementacion deberan estar certificado por los responsables de cada
actividades y revisado por el lider funcional y adicionalmente el gerente del proyecto
debera hacer una inspeccion del entregable. Los entregables de las demas fases seran

responsabilidad del gerente del proyecto.
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Control del alcance

El Gerente y el lider funcional llevaran a cabo esfuerzos conjuntos para monitorear el

estado del trabajo realizado y detectar cambios que afectaran el alcance.

El control de cambios de alcance debe ser discutido en el equipo de proyectos y

aprobado por el lider funcional
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Plan de Gestion del Tiempo del Proyecto

Basandose en el desglose del trabajo definido en el alcance se definid la lista de
actividades por cada paquete de trabajo para culminar el proyecto a tiempo, luego se
identificaron las relaciones entre las mismas, mediante una secuencia légica que

contribuyan al logro de los entregables.

Segun lo descrito por la organizacién, el criterio de éxito de este proyecto, es la
puesta en produccion del nuevo modelo se solicitud de apertura de cuenta
internacional antes de culminar el Gltimo trimestre del 2014, es por ello que se elabord
un cronograma que culpa con lo dicho anteriormente, el cual posee las siguientes

caracteristicas:

Duracion del proyecto: Se traduce en 201 dias, desde el 20/01/2014 al 22/10/2014.
No se contemplan como laborables los dias 03 y 04 de marzo, 17 y 18 de abril, 01 de
mayo, 02, 23, 24 de junio, 24 de julio, 18 de agosto. Cada dia es de ocho (8) horas

laborales
Hitos

Fase de Alineacion:
e Documento de Definicion del Proyecto Aprobado: Es el documento que da inicio
al proyecto, se estiman 7 dias para su elaboracion y aprobacion
e Plan de Gestion del Proyecto: Es el documento que tiene la planificacién del

proyecto, se estiman 27 dias para elaboracion y aprobacion

Fase de Definicion:
e Documento requerimientos funcionales aprobados. Es el documento que

contiene los requerimientos funcionales del sistema, se estiman 13 dias para su
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elaboracion y aprobacidn por los usuarios expertos y entregados a la consultora

externa.

Fase de Construccion:

Documentos de Procesos: Son los documentos que describen los sub-procesos
involucrados en el modelo de apertura de cuenta, junto con sus normas y
responsabilidades, se estiman 27 dias para su elaboracién y aprobacion por
parte de los usuarios expertos.

Aplicativo de solicitud de apertura de cuenta internacional: Es el sistema de

solicitud de apertura desarrollado, se estiman 90 dias para su elaboracion

Fase de Implementacion

Documento con pruebas usuario certificadas: Documento que certifica que las
pruebas fueran ejecutadas y documentadas por los usuarios expertos, se estima
tener la certificacion de los usuarios en 37 dias

Documento el Ambiente de produccion: Indica que el ambiente de produccion
esta listo para la instalacion del sistema de solicitud, se estima 3 dias para la
preparacion del ambiente de produccion

Certificado de capacitacion. Es el documento que certifica la asistencia de los
usuarios a los cursos de capacitacion. Se estima que la capacitacion sera dada
en 10 dias

Documento de puesta a produccion: Indica que fue implementado en ambiente
de produccion el sistema de solicitud de apertura y se publicaron los

documentos de procesos. Se estima que la puesta en produccion dure 4 dias

Fase de Seguimiento

Minutas publicadas y comunicadas: Son documentos de minutas generados en

cada reunion de seguimiento. Se estima publicar cada 15 dias

Fase de Cierre
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o Acta de cierre del contrato: Documento donde el lider funcional y el
representante del proveedor firmar indicando la aceptacion del producto
desarrollado, se estima 2 dias.

e Documento de Cierre del Proyecto: Es el documento donde el duefio del
proyecto y el gerente del proyecto aceptan formalmente la culminacion del

proyecto. Para el cierre del proyecto se estiman 7 dias.

Gestion del tiempo

e El gerente del proyecto es el responsable de velar por el cumplimiento de los
tiempos de cada actividad y controlar los cambios en el cronograma base.

e Dado que las actividades son secuenciales y la ruta critica se encuentra en la
fase de construccidon e implementacion, al atrasar una actividad como
consecuencia se atrasaran las siguientes.

e El lider de funcional ejecutara el trabajo necesario para la documentacion
definida como hitos, bajo la supervisidn directa del gerente de proyectos.

e El Gerente del Proyecto dara seguimiento al progreso del proyecto e identificara
cualquier retraso.

e En cada reunion de seguimiento mensual, el gerente de proyecto aclarara
puntos sobre cualquier variacidon representativa en el cronograma y tomara
acciones correctivas en caso de ser necesario.

e La herramienta utilizada por el Gerente del Proyecto para el desarrollo del
cronograma base es Microsoft Project.

e En caso que la consultora externa ocasionan retrasos representativos en el
cronograma base, el gerente del proyecto debera reunirse con ellos y tomar
medidas para acelerar el proyecto a fin de no causar retrasos en las actividades
siguientes. En caso que continle el retraso, entonces el gerente del proyecto

debera comunicarlo al lider funcional para que tome acciones al respecto.
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Los retrasos por causa de desastres naturales o de fuerza mayor seran
considerados en una reunidn con el equipo de proyecto para planificar un nuevo

cronograma de actividades, que sera sometido a aprobacion del lider funcional
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Plan de Gestion de los Riesgos del Proyecto

Para la definicidon del plan de Riesgo, primero se determind la escala de ocurrencia del
riesgo y el nivel de impacto, esto se definid con el equipo de proyecto y se tom6 como
base la experiencia de los miembros. Luego se desarrollé una la matriz de riesgos (ver
tabla Nro:6), donde se definieron los riesgos que pudiesen ocurrir durante la ejecucion
del proyecto y se asignd a cada uno de ellos la escala de ocurrencia, el nivel de
impacto, y a partir de alli se calculé exposicion en el proyecto, organizandolos luego
de mayor a menor exposicién. Adicionalmente se presentan los planes de accidn a

tomar para cada uno de ellos.

Los riesgos identificados en el proyecto, ordenados segun su exposicion, son:

e Vulnerabilidad del sistema que pueda ocurrir sin previo aviso.

e El proveedor realiza versionamientos en el sistema sin notificar, impactando el
ambiente de produccion y afectando los expedientes cargados en sistema.

e Incumplimiento por parte del proveedor de los tiempos de entrega.

e Cronograma ajustado.

e Recursos asignados con otras prioridades que no sea el proyecto como primera
opcion.

e La divulgacion de la informacién confidencial.

e Baja disponibilidad de los integrantes del equipo para las actividades del
proyecto.

e Problema de Capacitacion.

o Fallas del sistema al implementar por haber ejecutado de forma incompleta las
pruebas de certificacion.

e Fuga de recursos inesperado.

e Falta de comunicacién en el equipo de trabajo.
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Gestion de riesgos

A lo largo del proyecto, el gerente del proyecto sera el encargado de identificar,
revisar, analizar y finalmente definir con la ayuda del equipo del proyecto las
acciones a tomar.

El gerente del proyecto debe generar alertas al equipo del proyecto al
encontrarse ante un riesgo, a fin de tomar acciones en conjunto para tratarlo.
En caso de que un riesgo se traduzca en cambios de alcance en el proyecto,
estos cambios deben ser discutidos por el equipo, aprobados por el duefio del
proyecto y documentados.

El equipo del proyecto esta en la obligacion de comunicar oportunamente al

gerente de proyectos cualquier amenaza que sea detectada.
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CAPITULO VI. EVALUACION DEL PROYECTO

En el presente Trabajo Especial de Grado fueron definidos cuatro (4) objetivos
especificos, que juntos lograrian cumplir con el objetivo general de disefiar el plan de
automatizacion del modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional para una
entidad financiera. Se puede exponer que cada uno de los objetivos especificos fue
cumplido en un 100% Yy a continuacién se describe la manera en que se logré cada

uno de ellos:

Primer objetivo especifico. Realizar el diagnostico de la situacion actual del modelo de
solicitud de apertura de cuenta internacional: Se desarrolld un cuestionario que sirvid
de guia para el levantamiento de informacion de la situacion actual del modelo. Se
identificaron los actores que intervienen el proceso y las principales actividades
ejecutadas, se recopilaron y analizaron los principales indicadores del proceso y se
identificaron las principales fallas, con esta informacion recolectada se desarrolld una
matriz DOFA donde se describid el diagndstico de la situacion actual del modelo de
apertura de cuenta internacional. Adicionalmente se creé un esquema del nuevo
modelo propuesto de solicitud de apertura que estara apalancado por el desarrollo de

del sistema de solicitud.

Segundo objetivo especifico. Determinar los requerimientos funcionales del sistema de
solicitud de apertura de cuenta internacional: Se realizd una mesa de trabajo donde se
pudo levantar las necesidades del negocio y se definieron los componentes y
caracteristicas que debera tener el sistema de solicitud de apertura para que cumpla
con lo requerido por el negocio. De todo lo anterior se obtuvo como resultado el

documento de requerimientos funcionales del sistema.

Tercer objetivo especifico. Disenar los planes subsidiarios correspondientes a las areas
de alcance, tiempo y riesgo segun el enfoque del PMI, para la automatizacion del
modelo de solicitud de apertura de cuenta internacional. Para el cumplimiento de este

objetivo se utilizd como guia el Project Management Body of Knowledge (PMBOK,

94



2013) para la gerencia de proyectos. Se obtuvieron como resultado los documentos de
cada plan: el enunciado detallado del alcance, los entregables con su descripcion, la
EDT y el diccionario de la EDT, todo esto correspondiente al Plan de Alcance.
Adicionalmente para el Plan de Tiempo se obtuvieron, el listado de actividades con su
secuencia, duracion, recursos y se desarroll6 el cronograma del proyecto. Finalmente
para el Plan de Riesgos se disend la matriz de riesgos junto con su plan de accion,

para dar respuesta a los posibles riesgos que puedan afectar el proyecto.

Cuarto objetivo especifico. Elaborar el plan de gestidn integrado para la automatizacién
del proceso de solicitud de apertura de cuenta internacional. El plan de gestion del
proyecto se desarrolld basado en las mejores practicas del area de integracién
definidas en el PMBOK. Se extrajo la informacion mas relevante de los planes
subsidiarios y de esta manera se pudo definir claramente el plan de integracion.

Ademas fue agregado el Project Charter aprobado en la entidad financiera.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con la Ejecucion del presente Trabajo de Especial de grado se pudo obtener el plan
para la automatizacién del modelo de apertura de cuenta internacional. Por medio de
mesas de trabajo con los interesados y con ayuda de un cuestionario, se pudo realizar
el levantamiento de informacién del modelo actual de solicitud de la apertura de
cuenta internacional. Adicionalmente fueron suministrados indicadores de gestiéon que
pudieron dar a conocer de forma tangible la problematica del modelo actual y las fallas

que debian mejorar.

En base a lo concluido en la situacion actual, los principales aspectos a considerar por
el negocio para el desarrollo de esta iniciativa de automatizacion del modelo de
solicitud de apertura de cuenta internacional fueron la reduccion de los errores o
reparos de las solicitudes, disminucion de tiempo del proceso de apertura, disminucion
del tiempo de intervencién de la fuerza de venta, mayor control y seguimiento,

ademas de prestar un mejor servicio a sus clientes.

Se definid junto con los interesados, el modelo propuesto de solicitud que diera
respuesta a sus necesidades y el cual estara apalancado con el desarrollo de un
sistema se solicitud de apertura. Al mismo tiempo se definieron sus componentes y la

descripcion de los requerimientos funcionales.

Se definid la EDT del proyecto la cual comprende seis (6) fases: Alineacion, Definicion,
Construccidn, Implementacidon, Seguimiento y Cierre. La duracién del proyecto se
traduce en 201 dias, desde el 20/01/2014 al 22/10/2014.

El plan de gestién definido en este Trabajo especial de Grado, detalla los planes
subsidiarios de Alcance, Tiempo y Riesgo e indica la manera en cémo se llevara a cabo
el proyecto para cada area. Describiendo de forma clara el alcance del mismo, sus

actividades con su secuencia, duracidn y recursos asignados, sus entregables por cada
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fase, ademas de los planes de accién que se deben tomar en cuenta en el caso que

ocurra algun riesgo.

Recomendaciones

Es importante definir los requerimientos técnicos y de seguridad, necesarios para la

implementacion y buena ejecucién del sistema de solicitud.

Los documentos de planificacion del proyecto deben ser revisados y actualizados
periddicamente segun los cambios que se vayan generando a lo largo de la ejecucién

del proyecto.

Es importante que el seguimiento y control realizado a la consultora externa se haga
de forma rigurosa y periddica, asegurando asi la revision del estado de los entregables,

permitiendo tomar acciones correctivas en caso que ocurra algun retraso.

Los criterios de aceptacion de los entregables deben estar definidos de forma clara y
medible ya que de esta forma se garantizara que el producto final sea de calidad y

cumpla con lo solicitado.

Es importante que una vez implementado este nuevo modelo de solicitud de apertura
de cuenta internacional, sea revisado continuamente con el fin de incorporar cambios

que conlleve a la mejora continua de los procesos.

Para el éxito del proyecto es importante que los integrantes del equipo del proyecto se
comprometan con sus responsabilidades y cumplan de forma eficiente, eficaz y

efectiva con sus actividades asignadas.
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APENDICE A - CUESTIONARIO LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Obijetivo de la entrevista grupal

Levantar la informacidn de la situacion actual del proceso de solicitud de apertura de
cuenta internacional

Entrevistados:
Gerente de Pasivo, Gerente de
Apoyo, Gerente de Red de Ventas,
Ejecutivo de Apoyo y ejecutivo de
Red de ventas

1. éCudl es el alcance actual del proceso de solicitud de apertura de cuenta
internacional?

Prestar asesoria a los clientes que manifiesten interés en la apertura de cuenta
en alguno de los bancos del grupo, asi como seguimiento durante todo el
proceso de apertura.

Comienza desde que el cliente se interesa en abrir una cuenta en los bancos
internacionales, para esto el Ejecutivo de la red de venta debe imprimir y
suministrar todos los formatos que debe llenar el cliente, apoyar en el llenado
de los formatos, revisar los documentos de la solicitud del cliente, escanear y
enviar dicho documentos al banco destino, realizar la carga previa en el sistema
IBS, y gestionar la correccion de errores con el cliente. Luego de llegados los
documentos en el banco destino, los ejecutivos procesan la apertura de cuenta,
si existe alguna falla deben notificar por correo a promotor de la red de venta
que gestione el reparo con el cliente.

2. ¢Quiénes intervienes en el proceso de apertura de cuenta internacional? (Indicar
solo cargos)

Ejecutivos y analistas de la red de ventas en el banco origen (Venezuela) y en el

banco destino (bancos internacionales), oficiales de cumplimiento, departamento
legal, gerente de cuentas internacionales en el banco destino.
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5.

6.

¢A qué tipo de clientes va dirigido este proceso de apertura de cuenta
internacional?

A cualquier cliente que manifieste su intencidon de abrir la cuenta en un banco
internacional ya sea persona natural o Juridica, cuya antigliedad con el banco
origen sea mayor a 6 meses y que disponga de los montos minimos de apertura
del banco destino donde desea abrir la cuenta.

¢Cudles son los recaudos y formularios necesarios para la apertura de cuenta
internacional para persona Natural?

Solicitud de apertura de cuenta de ahorro persona natural

Solicitud de Titulares / Firmantes Adicionales
Contrato Unico

Autorizacion de Referencias

Aceptacion de Cargos por Seguro para tarjetas de Crédito/Débito

Dos (2) Tarjetas de Firma por cada firmante

Figura Politica de Alto Nivel

Solicitud para recibir confirmaciones de transferencias internacionales-PN

Se "o o0o

¢Cudles son los recaudos y formularios necesarios para la apertura de cuenta
internacional para persona Juridica?

Solicitud de Apertura de Cuenta de Ahorro Persona Juridica
Solicitud qe Titulares / Firmantes Adicionales
Contrato Unico

Autorizacion de referencias

Dos (2) tarjetas de firma por cada firmante

Figura Expuesta Publicamente

Registro de perfiles de usuario banca en linea empresarial Resolucion
general

h. Solicitud para recibir confirmaciones de transferencias internacionales-PJ

@ mpooTow

¢Cudl es el producto final del proceso de apertura de cuenta internacional?

La cuenta abierta en el banco internacional y con fondos disponibles.
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7.

10.

11.

12.

¢Cudles son los tipos de control que tiene actualmente en el proceso de apertura
de cuenta internacional (manual, automatico, ambos)?

Manuales y Automaticos.

¢Indicar los controles segun su tipologia?

Manual: la revision por parte del ejecutivo de los formularios y recaudos, tanto
en el banco origen como en el destino. Matriz en Excel con la relacién de los
clientes referidos.

Automatico: Sistema IBS llevado por el Banco Internacional para el
procesamiento de la informacién del cliente, apertura de la cuenta.

¢Existe actualmente un compromiso en tiempo con el cliente para la apertura de
cuenta internacional? En caso de ser afirmativo, indique cual es.

1 semana.

¢Cual es el tiempo actual estimado para la apertura de cuenta internacional?
10 dias habiles.

¢Existe algun punto critico en el proceso de solicitud de apertura de cuenta
internacional? éPor qué es considerado asi? ¢Qué impacto tiene en el proceso
actual?

El cliente invierte mas tiempo del estimado en el llenado de los formatos, existe
muchos errores en el llenado de los formularios el cual se traduce en mas
tiempo para la apertura de la cuenta e inversion de hora hombre en actividades
que no agregan valor. Adicionalmente los Ejecutivos de la fuerza de venta estan
realizando actividades que no le corresponden

El tiempo de respuesta del banco internacional, en algunas oportunidades no se
cuenta con la cantidad suficiente de ejecutivos para atender todas las
solicitudes.

¢Poseen algun tipo de herramienta tecnoldgica que ayude con el control del
proceso de apertura de cuenta internacional?.
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13.

14.

15.

16.

17.

Se cuenta con una matriz de control que es llevada por los ejecutivos de cuenta
para llevar la relacion de los clientes atendidos y referidos. De forma diaria esta
informacion es enviada a su jefe inmediato para el control de los potenciales
clientes de la banca internacional.

En el banco destino se lleva el sistema IBS, del cual emiten un reporte que es
enviado mensualmente a la Gerencia de Apoyo Yy de Pasivos, con la relacion de
las solicitudes realizadas en Venezuela y abiertas.

¢Existen indicadores formales definidos para el proceso de apertura de cuenta?
¢Cudles son?

Si, Numero de solicitudes por status, tiempos promedios del proceso y por
status, montos aproximados, solicitudes por ejecutivo o analista.

En el caso de si llevar indicadores, ¢Existe una Unidad responsable de
manejarlos.¢é Indique cual es?

Gerencia de Coordinacion de Pasivos.

En caso de si llevar indicadores, ¢Esta definida la regularidad de emision de
reportes con la informacion de estos indicadores? éCudl es?

Actualmente son llevados de forma mensual.

¢Qué metas y objetivos tienen planteado para el mejoramiento del proceso de
apertura de cuenta

Disminucion de los tiempos del proceso, eliminacién de actividades que no
agregan valor, mayor calidad de servicio al cliente, mayor control en el proceso
de apertura, mejorar el tiempo las cuentas abiertas reciban los fondos en los
tiempos previstos por el banco internacional.

¢Cudl es el alcance que tienen previsto en la automatizacion del proceso de
solicitud de apertura de cuenta?

Automatizar todos los formatos solicitados a los clientes, llevar un tracking con
los estatus del proceso, informar al cliente cualquier inconveniente con su
solicitud, control y seguimiento del proceso de solicitud de apertura, llevar
indicadores del proceso dentro de la aplicacion.
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18.

¢Cudles son las expectativas para el nuevo proceso de apertura de cuenta?
Cumplir con la promesa al cliente en cuanto al tiempo de apertura,

aprovechamiento de los recursos, aumentar la demanda, disminuir los errores
en el proceso.
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