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RESUMEN

El presente trabajo especial de grado, estd enmarcado dentro de las condiciones
metodoldgicas de una investigacion aplicada, ya que persiguié generar una solucién
pertinente a un problema planteado y tuvo como objetivo general disefiar la
propuesta de un proyecto basada en la metodologia Front-End-Loading (FEL) para
la implantacion de un sistema para la digitalizacion y gestion de documentos de
clientes en una institucién financiera. Obedece a un disefio mixto contemporaneo,
sus fuentes de informacion provinieron tanto de la consulta de documentos de
diversas areas del Banco y de entrevistas que se realizaron a actores del proyecto,
todo esto se llevé a cabo durante el segundo semestre del afio 2014. Como técnicas
de recoleccion de datos fueron utilizadas la revisién documental, la observacion y la
entrevistas aplicadas sobre la informacién existente de la nueva plataforma de
hardware, licencias de software disponibles, diversas versiones del software
recomendado, se pudo determinar las configuraciones y versiones adecuadas para
la nueva plataforma. Asimismo las entrevistas fueron realizadas a las personas
involucradas al proyecto, es de destacar que este tipo de investigacion se realiz
por fases, cada una de las cuales obedecié a los objetivos especificos planteados,
donde se especificaron los datos requeridos, procedimientos e interpretacion de la
informacion encontrada. Seguidamente se operacionalizaron estos objetivos, se
realizé el cronograma de trabajo y las consideraciones éticas fueron basadas en el
Cédigo de Etica del Project Management Institute (Project Management Institute,
2006) y el Codigo de Etica del Colegio de Ingenieros de Venezuela.

Palabras Claves: Plan de ejecucién, Proyecto de Digitalizacion de documentos,
Front End Loading.

Linea de Trabajo: Definicion y Desarrollo de proyectos, Gerencia Proyectos
Tecnologicos
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INTRODUCCION

La evolucién mundial de la gestion gerencial, asi como la competitividad
laboral y las distintas innovaciones empresariales llevadas a cabo por la
humanidad, aunado al proceso de globalizacién, han incidido en la
transformacion de los procesos organizacionales. Por ello, se observa como
hoy dia se plasman diferentes modelos corporativos, como por ejemplo la
nueva estructura organizacional, la inclusion de modernos enfoques de
gestion de personal; el almacenaje de distintos tipos de informacion, su
tratamiento, la utilizacién de sistemas digitales en los diversos procesos
realizados en las empresas, ademas, de los diversos puntos de vista de valor
agregado al talento humano. Aunado, a que la gestion del talento humano
desempefia un rol fundamental dentro de las organizaciones modernas,
motivado a que a través del mismo, se administra eficazmente el capital
humano que integra a cada organizacion, ademas al contar con un personal
motivado, armonico e identificado con la organizacién cada meta empresarial
sera mas factible de lograr y que busca la pronta realizacion de sus labores

de una forma segura.

Estas empresas y sobre todo las dedicadas al ramo bancario, siempre han
sido pioneras en lo que a tratamiento de la informacion que manejan se
refiere, por lo que en forma pronta, han ido adoptando sistemas informéticos
que les permitan agilizar sus procesos. Cabe destacar que los recursos
materiales, tecnoldgicos y fisicos desempefian un rol fundamental; sin
embargo, lo que diferencia a cada empresa es su activo humano, su calidad,
habilidades, competencias de los trabajadores, entusiasmo, satisfaccion, la
lealtad hacia la organizacion debido a que esta influira sobre los resultados

de eficacia y supervivencia de la misma.

Especificamente en Venezuela, dentro el ramo bancario, debido al

crecimiento a través de los afos la demanda de almacenar y controlar una



gran cantidad de usuarios y las transacciones que ellos realizan es cada vez
mayor y debido a la problematica que se presenta en cuanto al almacenaje
de estos datos se debe minimizar y agilizar, por ende los niveles de
seguridad se deben incrementar, actualmente los administradores del
sistema financiero bancario no escapan de esta problematica cuando
realizan ciertos tipos de actualizacion a los registros establecidos en las base
de datos del sistema bancario, pues los documentos se guardan en los
almacenes fisicos que cuenta la institucion ocupando espacios cada vez
mayores cuando se expenden a solicitud de los clientes, por lo que es

necesario un archivo digital en donde se concentre esta informacion.

De alli surge la presente investigacion, la cual se encuentra conformada por
capitulos desglosados de la siguiente manera:

El Capitulo I, contiene la propuesta de la investigacion, el planteamiento de
la situacién de estudio, los objetivos generales y especificos, justificacion y
alcance de la misma.

El Capitulo 1, denominado Marco Tedrico y que comprende los antecedentes
de investigaciones previas, las bases tedricas que fundamentan el
planteamiento de los objetivos especificos, las bases legales
correspondientes y la definicién de términos.

El capitulo Ill, Marco Metodoldgico, en él se especifica el tipo y disefio de
investigacién, la unidad de analisis, las técnicas y procedimientos de
obtencién de datos, fases de investigacion; procedimientos por objetivos,
operacionalizacion de los objetivos, cronograma de trabajo y consideraciones
éticas pertinentes.

El Capitulo IV, contiene el marco organizacional con la respectiva resefia
historica.

El Capitulo V es la parte central del proyecto porque constituye el desarrollo

de los objetivos especificos del proyecto.



El Capitulo VI es el andlisis de los resultados de la ejecucion del proyecto.

El Capitulo VII son las lecciones aprendidas de cada objetivo que se ha

desarrollado dentro de la ejecucion del proyecto.

El Capitulo VIII contiene las conclusiones y recomendaciones del desarrollo

del proyecto.

Finalmente se encuentran las referencias bibliograficas utilizadas.



CAPITULO |: PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se desarrollé la propuesta de la investigacion, el
planteamiento de la situacion de estudio, los objetivos generales y

especificos, justificacion y alcance que tuvo el proyecto desarrollado.

1.1 Planteamiento de la Investigacion

El avance tecnologico de las ultimas décadas ha influido en todos los
campos en que el ser humano se moviliza. Incontables han sido los
progresos que se han logrado basados en estas tecnologias; que hoy es

imposible no tenerla presente en cualquier hecho cotidiano.

Por ello, alineado con la tendencia global de incorporar la tecnologia en
todos los procesos del sistema financiero, surge la necesidad de digitalizar
los documentos y expedientes que involucren al cliente en base a los
servicios prestados por parte de una institucién financiera. Esto permitird un
acceso distribuido de la informacion al personal autorizado en las sucursales
y en sedes principales en donde opere la Institucion que sin lugar a dudas
impacta positivamente la gestibn del area de Control de Expedientes y

servicio ofrecido al cliente.

Debido a que el espacio fisico destinado actualmente a la custodia de los
expedientes es insuficiente, ademas el tiempo de respuesta es
excesivamente lento para cualquier solicitud de algun expediente por parte
de areas internas de la institucién e incluso por el mismo cliente, la duplicidad
de documentos que se tiene por cada cliente en los almacenes es enorme ya
que existe documentacion comun entre los diversos productos que se

ofrecen en la institucién. De alli que surgi6é la necesidad de optimizar este



proceso a través de la digitalizacién de dichos documentos.

En las instituciones bancarias se maneja la documentacién respectiva por
cada uno de los productos que se manejan o se ofertan al cliente natural o
juridico, este tipo de documentacion se vuelve repetitivo ya que por no
poseer un sistema que centraliza toda la documentacion perteneciente a
cada cliente se presenta la situacion que por cada producto que el cliente
quiera solicitar a la entidad bancaria debe hacer entrega de documentos que
son comunes entre los productos como lo son la cédula, referencias
personales, estados de cuenta, entre otros; ahora bien estos documentos se
guardan en los almacenes fisicos que cuenta la institucion ocupando un
espacio que si tomamos en cuenta que por cada cliente que posea la entidad
se repite esta situacion los espacios que poseen para almacenar
documentos se van abarrotar de informacién duplicada que puede ser
minimizados si en alguna forma se pueda centralizar la informacion por cada
cliente por asi decirlo mantener una carpeta o archivo digital en donde se

concentre esta informacion.

A raiz de la situacion que se presenta en la entidad financiera con respecto al
gran volumen de documentos fisicos que se encuentran en los depdsitos, se
hace necesario la implantacion de un sistema que se encargue de poder
digitalizar, asi como también realizar la gestion documental, ya que se puede
cambiar esos grandes volimenes de documentos que se tiene resguardado
en archivos electronicos, ademas de permitir la ampliacion del acceso,
preservacion y conservacion de los mismos; redundando en la reduccion de
costos, optimizacién fisica del espacio de almacenamiento fisico, la
transformacion de los servicios que se haran en menor tiempo y también se

podr& recuperar informacién que se pensaba deteriorada.

El anterior prondstico expuesto ayudara al personal que maneja estos

documentos asi como también al cliente, ya que al momento de solicitar un



nuevo producto al banco, hara entrega solamente de la documentacion
relacionada a dicho producto pero los documentos comunes entre productos
(copia de cédula, estados de cuenta, referencias personales, entre otros) ya
No sera necesaria su entrega, a menos que el que mantenga el banco en sus

bases de datos digital se encuentre vencido.

En caso de no poder realizar la implantacion de este proyecto, la entidad
financiera seguird presentando problemas para el manejo de los
documentos, asi como para realizar el procesamiento de clasificacién de
documentos de forma rapida y efectiva, tanto fisica como econémicamente,
ademas de seguir trabajando en una organizacion sin papeles; aumentando
el costo de impresion, fotocopiado, distribucion y publicacion de documentos;
aumento de horas de profesionales afectadas a la busqueda de informacion
asi como el costo de almacenamiento y traslado de escritos; no se podra
acceder a la informacion de manera simultanea desde diferentes lugares en
forma rapida, segura y protegida. Tampoco se podria aprovechar la misma
para la toma de decisiones, ni rendir los espacios destinados a guardar
archivos fisicos sistematizando los procesos; lo que redunda en un aumento
de los tiempos de respuesta a clientes internos, externos, auditorias y entes
de fiscalizacion y control. Por el contrario, se seguira recibiendo documentos
por parte de los clientes que ya ha entregado anteriormente por una solicitud
previa de algun producto, se presentan retrasos al momento de ser requerido
por algun area de legales el expediente de algun cliente por no saber su
ubicacion exacta asi como también el tiempo empleado en su bldsqueda y

traslado a la unidad solicitante.

Con base a la problematica descrita, surge la siguiente interrogante: ¢Qué
elementos deben ser incluidos en el Plan de Ejecucién del Proyecto (PEP) de
Digitalizacion de Documentos de Clientes de una Institucion Financiera para

poder abarcar y satisfacer las necesidades de la institucion financiera?



1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Formular el Plan de Ejecucion del Proyecto de “Digitalizacién de Documentos

de Clientes de una Instituciéon Financiera”.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Describir la gestidn de los expedientes de los clientes de la institucion
bancaria en estudio.

- Determinar el Key Performance Indicator (KPI) y Key Risk Indicator (KRI)
gue intervienen en el proceso de digitalizacién y gestion de documentos
de clientes en una institucion financiera.

- Elaborar un plan de ejecucién para la implantacion de un sistema para la
digitalizacion y gestion de documentos de clientes en una institucion

financiera

1.3 Justificacion de la Investigacion

De acuerdo a la normativa SUDEBAN en la politica “Conozca su cliente”, a
partir del afio 2005, se estableci6 un mecanismo de control y manejo de
expedientes de clientes a través del cual se busca garantizar la adecuada
conformacién de los documentos con la ejecucion de un proceso de
resguardo fisico en forma centralizada. Sin embargo, motivado a que el
proceso de conformacion documental, actualmente se encuentra separado
por cada producto o servicio que el cliente posee en el banco, se genera mas
de un expediente por cada cliente, lo que conlleva la redundancia de

informacion y por ende duplicidad de trabajo.



Unido a esto, dicha informacion sélo se encuentra resguardada fisicamente,
lo que genera dificultad a la hora de acceder a la misma y poder conocer la
documentacion existente del cliente en el banco, lo que a su vez se traduce
en un mal servicio para los clientes. Por otro lado, la demanda de resguardo
documental cada vez se hace mayor y los espacios fisicos se hacen

insuficientes para su almacenamiento.

Como parte del referido proyecto, el Banco ha decidido emprender un
proyecto que se encargue de la Digitalizacion y Gestion Documental, que
permita convertir grandes volumenes de documentos fisicos en documentos
electrénicos y contribuir a facilitar la autogestion de consulta de informacién

en el Banco, lo cual justifica el presente estudio.

De esta manera, se asegura la consulta integral de las imagenes y garantiza
la integridad y proteccion del documento original en fisico, bajo condiciones
Optimas, seguras, permitiendo el aumento de la productividad y eficiencia en
los procesos de la organizacion garantizando importantes ahorros de

espacio, mobiliario y recurso humano.

Adicionalmente, el tener la documentacion en forma electrénica, permite
contar con un Plan de Recuperacion de Desastres, alineado a los temas
relativos a Continuidad del Negocio.

1.4 Alcance

En cada organizacién existen proyectos por administrar. Considerando como
un proyecto a un conjunto de actividades con un inicio y fin determinados,
dirigidas a cumplir un objetivo especifico y entendiendo por administraciéon
los procesos de planear, organizar, dirigir y controlar actividades y recursos

para alcanzar un objetivo.



Con lo antes expuesto podemos expresar que el proyecto tiene como
alcance el desarrollo de un plan de ejecucion para elaborar la propuesta de
un proyecto basada en la metodologia Front-End-Loading (FEL) para la
implantacion de un sistema para la digitalizacion y gestion de documentos de
clientes en una institucién financiera, con base en las mejores practicas de
Gerencia de Proyectos establecidas por el PMI (2013). Sin embargo, los
planes asociados a las areas de conocimiento de Costo y Adquisiciones no
fueron desarrolladas en este Plan de Ejecucion de Proyecto (PEP) por las

razones descritas a continuacion.

Las siguientes actividades no fueron reflejadas en el plan desarrollado en

esta investigacion:

- Las actividades correspondientes al area de conocimiento Gestion de
Costo, ya que el presupuesto del proyecto debe ser determinado por la
institucion financiera.

- Las actividades correspondientes al area de conocimiento de
Adquisiciones, debido a que la adquisicion de los equipos necesarios
para la implantacion de este proyecto como lo son escaneres,
almacenamiento digital (espacio en disco), equipos de computacion (en
caso de que presenten deficiencia tecnoldgica), entre otros, estara sujeta
a la evaluacion previa de estos componentes y en caso de que el
resultado de dicha evaluacion evidencie que se deben realizar algunas
adquisiciones, sera la entidad financiera la encargada de determinar el
procedimiento a seguir para estas adquisiciones.

Asi mismo, cabe mencionar que la ejecucién del plan a desarrollar no

estuvo contemplada como parte de las actividades de este proyecto.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

A continuacion se presentan los antecedentes de investigaciones previas que
apoyan la investigacién, las bases teodricas que fundamentan el
planteamiento de los objetivos especificos, las bases legales

correspondientes y la definicion de términos
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Nufiez (2014). “Plan para la Reingenieria del Data Warehouse
Corporativo del Banco de Venezuela.” Expone en el trabajo de grado que
dentro de una institucion bancaria publica debido a las necesidades de
distintas areas del banco se hace necesario la realizacion de un proyecto de
reingenieria del Data warehouse corporativo del Banco de Venezuela, con la
aplicacion de este proyecto se puede ofrecer la posibilidad de mantener en
un repositorio Unico e integral de toda la informacién que posee la institucion
para posteriormente ser explotada y consultada a través de los Datamarts o
haciendo uso de los software de Inteligencia de Negocios de la institucion.

El proyecto anterior nos aporta que dentro de las instituciones bancarias hay
vision estratégica en la mejora de las plataformas tecnoldgicas que apoya las
operaciones y la realizacion de cambios para ajustarse a las necesidades de
las distintas areas del banco que asi lo requieran, en este trabajo se plasma
la aplicacion de planes de ejecucién haciendo uso de la metodologia Front-
End-Loading (FEL) en donde se pueden visualizar las etapas de

Visualizacion, Conceptualizacion y Definicién del Proyecto.

Palabras Clave: Data warehouse, datamarts, base de datos, mineria de

datos, reingenieria, ciclo de vida de proyectos, Front End Loading.
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Yanez (2014). “Plan maestro para el desarrollo de un sistema de gestion
financiera para una institucion bancaria del sector privado” Esta
investigacion tuvo como objetivo general la definicion del plan maestro para
el desarrollo de un sistema de gestion financiera siguiendo la metodologia
Front End Loading (FEL) para un Banco Universal. Este sistema incorporo el
conocimiento funcional del célculo de la rentabilidad generando un criterio
anico y homogéneo de gestion financiera para todas las areas de negocios,
ademas contempla la consolidacion de la informacion del banco a nivel
transaccional, automatizando el capital intelectual existente en las areas de
negocio y por ello se persigue contar con informacion relevante a estados
financieros, variaciones en carteras, comportamiento de los clientes;
brindando a las areas de negocio una herramienta muy poderosa a la hora
de obtener oportunidades de negocios y rentabilidad de cada producto,
cliente, ejecutivo de negocio que maneja la cartera de clientes, agencias,
agrupar estas agencias en direcciones regionales y por ultimo consolidando

la informacioén a nivel nacional.

Este estudio aporta a nuestra investigacion que se realiza utilizando la
metodologia Front-End-Loading (FEL) que es la metodologia utilizada en el
presente Plan de Ejecucién de Proyecto (PEP) y se abarcaron las fases de
inicializacion y planificacion del proyecto, en este caso particular las fases
Visualizacion, Conceptualizacién y Definicion del Proyecto, ademas el
proyecto se busca consolidar informacion de relevante para las areas de la
institucién bancaria de tal manera poder suministrar informacion suficiente al
momento de que sea solicitado personal del banco indistintamente de su

ubicacion geografica.

Palabras Clave: Sistema de Gestion Financiera, Rentabilidad, Sistema de

Informacién. Bussines Inteligence. Front end Loading.
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Avila (2014). “Plan de Ejecucién del Proyecto (PEP) de migracién de la
plataforma tecnolégica de una arrendadora de vehiculos” En este
trabajo se expone las necesidades que se estaban presentando en la
empresa de arrendamiento de vehiculos debido a que el software que se
maneja en la empresa es de propiedad extranjera no se pueden realizar las
modificaciones requeridas por la empresa para cumplir con el mercado de
clientes que manejan, por estas necesidades se planted desarrollar una Plan
de Ejecucién de Proyecto (PEP) para la migracion de la plataforma
tecnologica del sistema de operaciones implementando la metodologia de
Visualizacion-Conceptualizacién-Definicion (VCD). Con la realizacion de este
trabajo se apoyd a la empresa obteniéndose los insumos necesarios para
que dicha empresa tome la decisibn de poner en marcha las fases de

Ejecucion y Operacion de este proyecto.

El aporte de este importante trabajo de investigacién fue que se encuentra
altamente enriquecido con herramientas y conocimientos factibles para el
desarrollo de un PEP, asi como también contribuyd en la definicion de las
técnicas necesarias para lograr el desarrollo del Plan de Ejecucion de

Proyecto (PEP) que se plantea en esta investigacion.

Palabras Clave: Migracion, Plataforma Tecnolégica, Gerencia de Proyectos,
Plan de Ejecuciéon de Proyecto (PEP), Capacity Planning IT, Metodologia
VCD.

Flores (2014). “Plan de Ejecucion del proyecto de mejoras para los
procesos logisticos y de procura para radio nacional de Venezuela” En
la empresa Radio Nacional de Venezuela (RNV) especificamente en la
Gerencia de Administracion en el departamento de adquisiciones debido a
gue no contaban ni se cumplian los requerimientos en los distintos procesos,

ocasionaban retrasos en las obras de la empresa alterando asi las
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planificaciones anuales lo cual generaba grandes pérdidas econémicas, por
lo antes expuesto que se disefid un plan de mejoras en los procesos
logisticos y de procura, lo cual brindé las herramientas necesarias para el
desarrollo de perfeccionar los procesos del departamento de adquisiciones el

cual fue donde se realizo el estudio de este proyecto.

Como aporte de esta investigacion podemos resaltar que la aplicacion de un
plan de ejecucién de proyectos (PEP) puede aplicarse en un sinfin de areas
ya que esta herramienta comprende los planes y metodologias de control
necesarias para la completacion exitosa del proyecto que se esta planteando

y el mismo se ejecute dentro de las metas de costo, tiempo y calidad.

Palabras Clave: Disefio, Gestion, Proyecto, Procesos, Analisis,

Herramientas, Estrategias, Evaluar.

Arillo (2011). “Mejora del rango dinamico en la digitalizacion de
documentos desde una perspectiva patrimonial: evaluacion de métodos
de alto rango dinamico (HDR) basados en exposiciones maultiples.”
Expone en este articulo el problema de bajo rango dinamico en los
dispositivos de captura de imagenes de graficos utilizados durante el proceso
de digitalizacion de documentos. La solucion potencial del uso de alto rango
dindmico (HDR) de las técnicas de imagen se presenta, y el articulo ofrece
métodos de evaluacién de la calidad de los documentos digitalizados,
ademas de la viabilidad de la utilizacion de las técnicas de HDR en el

contexto del patrimonio cultural también se discuten.

El estudio anterior se puede indicar como un aporte a la investigaciéon que
seflala la ampliacibn del acceso, preservacibn y conservacion de
documentos graficos en el momento de la digitalizacion, lo que esta ligado
directamente a la calidad que debe tener este proceso, ademas de

representar una reduccion de costos, optimizacion fisica del espacio de
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almacenamiento y transformacion de servicios con mayor calidad.
Palabras clave: Digitalizaciéon de Documentos, Fotografia, Rango Dinamico,
Alto Rango Dinamico (HDR), Calidad, Evaluacion de Calidad.

Howard-Reguindin (2007). “Iniciativas de digitalizacion, indizacién vy
preservacion de peridodicos en Kenia’. Los dos principales diarios
kenianos se estén aprovechando de las tecnologias actuales y ofrecen
acceso en linea, por medio de agregadores, y gran variedad de servicios
incluyendo el envio por SMS de titulares de noticias. También tienen planes
para poner ediciones anteriores de sus periédicos en linea. El "Proyecto
Indexkenya" indiza selectivamente varios peridédicos kenianos, a partir de
1980, digitaliza los articulos y los pone a disposicion de los investigadores

por un precio médico.

Este articulo muestra que el proceso de digitalizacion es usado desde hace
algun tiempo y con ello coloca al alcance de las personas en una especie de
base de datos para el consumo o uso de los periédicos de Kenia, con ello
ayuda a los investigadores, periodistas y lectores a poder consultar de forma
rapida la informacion precisada. Con el uso de esta base de datos también
se ahorran dinero en espacio fisico donde puedan guardar estos periddicos.

Palabras clave: Digitalizacion, Diario, Base de Datos, Periédicos, Indizacion.

Franquet y Villa-Montoya (2010). “Gestores de contenido en la
arquitectura de la produccion multiplataforma. El caso de Television de
Catalunya.” Se analiza un gestor de contenidos adaptado a las necesidades
de Television de Catalunya a partir de un software que se comercializé con el
nombre de DeliverTy, como sistema tecnologico para la produccién
audiovisual multiplataforma. Del analisis se extraen conclusiones sobre las
contribuciones de los gestores de contenidos a la produccion de la

informacion. Entre las ventajas del sistema se puede destacar la
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simplificacion de las tareas de administracion de los documentos y archivos
generados por los trabajadores del medio televisivo y la facilidad para derivar

dichos contenidos hacia las nuevas plataformas.

El aporte de esta investigacion a la actual, radica principalmente en la
demostracion de la simplificacion de las tareas para mejorar el acceso al
documento, cuya disponibilidad permite que un ndmero mayor de
investigadores tengan acceso al documento, y puedan realizar estudios de
forma mas accesible, permitiendo revisar documentos que antes hubieran
sido imposibles investigarlos y luego hacer llegar dicho contenido a nuevas
plataformas como notebooks, teléfonos moviles y pcs de escritorio utilizadas

dentro de cualquier empresa.

Palabras clave: Gestores de contenido, Digitalizacion, CCMA, Television de
Catalunya, Multiplataforma, Rutinas productivas, Gestion audiovisual,
Internet, Web.

Marcos-Recio y Otros (2011). “Uso en publicidad de fotografias de bancos
de imagenes espafoles.” Estos autores expresan que las agencias y
fototecas ofrecen millones de documentos fotograficos dispuestos para su
uso. En la dltima década el sector ha cambiado radicalmente por el impacto
digital y por la globalizacion del negocio, renovando las estructuras,
realizando grandes inversiones en la digitalizacién y, al mismo tiempo,
generando nuevos modelos de comercializacion. Se estudia el uso en
publicidad de las fotografias de los bancos de imagenes comerciales en
Espafia, tomando como referencia siete agencias de diferentes tamafos y

con distintos objetivos.

La contribucién del estudio anterior a la investigacién actual, radica en que el
uso de las técnicas de digitalizacion se implementan en diferentes ambitos

de trabajo como lo denotan los autores en este articulo, en nuestra
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investigacion puede ayudarnos a visualizar que la digitalizacion de los
documentos no son solamente de documentos de texto sino también de
documentos en donde se anexen imagenes (créditos hipotecarios, créditos
de auto, entre otros) o muy bien imagenes emitidas por sistemas que apoyen
el negocio bancario y con ello tener la posibilidad de que puedan ser
consultadas para una posible revision o aprobaciéon en el momento

requerido.

Palabras clave: Agencias, Bancos de imagenes, Fotografia, Fotografia
publicitaria, Fototecas, Publicidad, Aisa, Asa, Album, Latinstock, Oronoz,

Prisma, Quickimage.

Luque (2009). “Preservacion documental en repositorios institucionales.”
En este articulo se hace un breve analisis de los fundamentos de la
preservacion de documentos y repositorios institucionales. Se aborda la
creacion de repositorios digitales, sus conceptos basicos y los problemas de
la conservacién de documentos digitales. Se presentan las alternativas que
ofrece el paradigma de "acceso abierto" para atender la problematica de la
produccion documental institucional, y se finaliza con la descripcion de
algunos repositorios y proyectos de digitalizacion en el ambito universitario

local y regional.

La autora en este articulo habla sobre puntos que al momento de emprender
el proceso de digitalizacion y almacenamiento de documentos muchas
empresas no son tomados en cuenta para el dimensionamiento de su
estructura fisica y légica que conlleva el aplicar los procedimientos de
digitalizacion, habla también de la poca experiencia que hay sobre la
preservacion de digital, los marcos juridicos van evolucionando, los cambios
informaticos que se van generando dia a dia, entre otros, todos estos

aspectos se pueden presentar al momento de la implantaciéon del
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procedimiento que se esta planteando en donde se estara digitalizando la

documentacion que se genera en las entidades financieras.

Palabras clave: Preservacion de documentos; Documento digital;
Repositorio institucional; Repositorio digital; Acceso abierto; Biblioteca

universitaria.

Documentos digitales, permanencia y accesibilidad. (2007). Boletin de la
Asociacion Andaluza de Bibliotecarios. El articulo se centra en la
reproduccion digital de mas de un millon de imagenes y documentos del
Patrimonio Documental Andaluz. El objetivo del proyecto es preservar los
documentos y la informacion que contienen. Se presentan los criterios de
seleccion para la digitalizacion. El articulo concluye con una lista de varios
documentos reproducidos digitalmente en los Archivos del Sistema Andaluz

de Archivos.

La relacion de este boletin con la investigacion actual, viene relacionada con
el hecho que al realizar la digitalizacion, indexacién y almacenamiento de
imagenes y documentos, se puede tener esta informacion a la mano durante
un largo tiempo o hasta que las personas responsables asi lo decidan,
también aporta cuales pueden ser los criterios de seleccion de estos
documentos o imagenes para ser almacenados y asi evitar duplicidad en la
informacion o almacenar informacion que no es valiosa o que no apoya
ningun proceso de la organizacion. De este articulo se pueden extraer las
técnicas o mejores practicas para evaluar la documentacién que se reciba en
las oficinas bancarias y posteriormente se necesite digitalizar, en las
instituciones se almacenan una buena cantidad de documentos que no
deben ser guardados y con el tiempo genera un volumen sustancial que
genera gastos innecesarios a la organizacion el hoy en dia es espacio fisico

pero si se aplica el mismo proceso al momento de digitalizar los gastos se
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generaran en los espacios de los servidores donde se almacenen las

imagenes.

Palabras clave: Biblioteca; Digitalizacion, Andaluza, Documentos.

2.2 Bases Tedricas

Luego de describir el problema que pretende abordar esta investigacion, el
cual es, identificar que elementos deben ser incluidos en el plan de ejecucion
del proyecto para la implantacion de un sistema para la digitalizacion y
gestion de documentos de clientes en una institucion financiera, se hace
necesario establecer los conceptos que conforman la base tedrica para llevar
a cabo su desarrollo, para ello se presentan a continuacién las bases
tedricas asociados a la gerencia de proyectos y a tecnologias de informacién

involucrados en el proyecto objeto de estudio.

221 Conceptos de Gerencia de Proyectos

2.2.1.1 Proyecto

De acuerdo al PMI (2013), un proyecto es “un esfuerzo temporal que se lleva
a cabo para crear un producto, servicio o resultado unico” (p. 3).

De esta definicion se desprenden dos caracteristicas basicas de los
proyectos, la primera de ellas es que es temporal, es decir que debe estar
enmarcado dentro de un inicio y un final. Este final puede darse debido al
logro de los objetivos del mismo, porque ya no existe la necesidad que le dio
origen o0 porque los objetivos definidos no podran ser alcanzados; sin
embargo esta caracteristica no indica la duracién del proyecto la cual puede
ser corta o larga pero siempre sera finita. La segunda caracteristica es la de
generar un resultado Unico, por lo tanto no existen dos proyectos iguales,

aun cuando sus resultados presenten similitudes.
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2.2.1.2 Que se entiende por metodologia

Segun Sampieri, Collado y Lucio (2010), una metodologia “es aquella guia
gue sigue a fin de realizar acciones propias de una investigacion” (p. 45). En
términos mas sencillos se trata de la guia que nos va indicando que hacer y

como actuar cuando se quiere realizar algun tipo de investigacion.

La metodologia es una disciplina filoséfica que tiene por objeto el estudio
sistematizado de los métodos, y que nos indica las vias convenientes a fin de

lograr realizar determinada actividad.

Al intentar comprender la definicion que se hace de lo que es una
metodologia no es lo mismo que la técnica de investigacion. Las técnicas son

parte de una metodologia.

2.2.1.3 Metodologia Front-End-Loading (FEL)

La metodologia Front-End-Loading (FEL), segin Tovar (2012) es un conjunto
de procesos que tienen en consideracion todos los factores clave que
permiten traducir la estrategia de la compafiia en un proyecto viable. Esta es
una metodologia basada en el concepto de portones de aprobacion, donde
en cada portdn se aprueba, 0 no, el pasaje a la siguiente etapa. Cada etapa
implica un desarrollo cada vez mayor de los estudios involucrados,
disminuyendo la incertidumbre, pero que requiere mayor presupuesto y

tiempo para su ejecucidon que su etapa anterior.

Esta metodologia brinda soporte a la toma de decision ya que divide la
planificacion e ingenieria del proyecto en etapas escalonadas, reduciendo los
riesgos, y manteniendo los costos y los plazos acotados por fase. Cada fase,
antes de ser iniciada, debe estar correctamente planificada, y su fase anterior

auditada y aprobada.
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FrontEnd Loandig (FEL)

Figura N° 1. Ciclo de Vida segun Constructién Industry Institute
Fuente: Construction Industry Institute.

La metodologia Front End Loading cuenta con las siguientes fases segun

Tovar (ob. cit.):

FEL 1. Fase de identificacion de oportunidad (Visualizar), sirve para
validar la oportunidad del negocio y se basa en estudios de factibilidad
técnico-econodmicos. El proyecto esta en el “mundo de los negocios” y no
requiere intervencion de gran cantidad de personal técnico.

FEL 2: Fase de proyecto conceptual (Conceptualizar), es el inicio del
planeamiento del proyecto a fin de seleccionar una alternativa
tecnoldgica y avanzar en las definiciones de la misma. Hasta aqui no se
ha desembolsado gran cantidad de dinero. En esta etapa el proyecto
pasa a manos de ingenieria de proyecto y es vital tener un Project
Manager asignado. Esta fase aun puede realizarse puertas adentro de la
compaifiia.

FEL 3: Fase de ingenieria basica (Definir), en esta fase se desarrolla
detalladamente el alcance, se elabora la ingenieria béasica, se crea el
plan de ejecucion de la Ingenieria, Procura y Construccion (EPC), por
sus siglas en inglés) y se logra una la estimacion final de las inversiones

con un minimo error. Esta fase requiere en general que se contrate una
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empresa de ingenieria para su desarrollo. Hasta aqui el desembolso de
inversién no ha superado el 10%-15% del total programado.

- Fase de Ejecucion (EPC): se trata de la obra en si, e incluye la ingenieria
de detalle, la construccion y el montaje. Es la fase en la que mas tiempo
y dinero se invierten, y su éxito en parte queda determinado por la
calidad de las fases anteriores. EI EPC no constituye parte de la
metodologia FEL, pero se incluye ya que es el “objetivo” de toda la

planificacion anterior.

Cabe destacar que cada fase antes de ser iniciada debe estar planificada lo
mejor posible y su fase anterior auditada y aprobada. En cada una de ellas
se debe cumplir una serie de actividades y puntos de verificacion y control, y
asi obtener la autorizacion de los niveles correspondientes de la
organizacién, esto se hace antes de avanzar a la siguiente fase para asi no

comprometer recursos del proyecto.

2.2.1.4 Procesos de la Direccion de Proyectos

La direccion de proyectos es “la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los
requisitos del mismo” PMI (2013). Las necesidades que un proyecto requiere
satisfacer, deben ser identificadas en base a las expectativas manifestadas
por los involucrados del proyecto, las cuales deben ser gestionadas y
documentadas de forma adecuada.

Dentro de la direcciébn de proyectos se encuentran inmersos procesos que
deben ser llevados a cabo de forma eficaz a fin de garantizar la correcta
ejecucion del mismo, estos procesos establecidos por el PMI (2013), se
encuentran agrupados de la siguiente forma:

- Grupo del Proceso de Iniciacion: Procesos realizados para definir y

obtener la autorizacion de comienzo de un nuevo proyecto 0 una nueva
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fase de uno ya existente.

- Grupo del Proceso de Planificacion: Procesos llevados a cabo para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso
de accidn necesario para alcanzar los objetivos planteados.

- Grupo del Proceso de Ejecucion: Procesos efectuados a fin de completar
el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto.

- Grupo del Proceso de Seguimiento y Control: Procesos requeridos para
dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del
proyecto.

- Grupo del Proceso de Cierre: Procesos realizados para finalizar todas las
actividades, a fin de cerrar formalmente el proyecto o una fase del
mismo.

Todos los grupos de procesos se encuentran relacionados entre si, debido a

que las salidas generadas por unos procesos se convierten en la entrada de

otros, asi mismo estos no son eventos Unicos ya que pueden repetirse a lo
largo del proyecto, mas aun si el proyecto divide sus ciclo de vida en varias
fases estos procesos se llevaran a cabo durante cada una de ellas segun
sea requerido. En la Figura N° 2 se puede observar la interaccion entre los
grupos de procesos, en esta imagen se visualiza como los procesos de

Seguimiento y Control interactian con los otros grupos de procesos, asi

mismo se puede ver como se solapan los procesos de los grupos de

planificacion con los de ejecucion, esto se debe a lo mencionado

anteriormente de la relacion existente por las salidas que cada uno genera.
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Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de Grupo de
Procesos Procesos de Procesos de Procesos de Procesos
de Inicio Planificacién Ejecucion Monitoreo y Control  de Cierre

Nivel de
Interaccion
entre
Procesos

Inicio Fin

TIEMPO

Figura N° 2. Los grupos de procesos que interactian en una fase o proyecto.
Fuente: Project Management Institute (PMI, 2013).

2.2.1.5 Ciclo de Vida del Proyecto

Segun Chamoun (2002) el Ciclo de Vida del Proyecto es simplemente “el
ciclo por el que pasan los proyectos: inicia, se desarrollan en varias etapas o
fases y terminan” (p. 250).

El PMI (2013) define el ciclo de vida del proyecto como “un conjunto de fases
que atraviesa un proyecto. Las fases son generalmente secuenciales, cuyo
nombre y nimero se determinan por las necesidades de gestidn y control de
la organizacién u organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza
propia del proyecto y su area de aplicacion” (p. 22).

Los proyectos varian en tamafio y complejidad. Todos los proyectos, sin
importar cudn pequefios o grandes, o cuan sencillos o complejos sean,
pueden configurarse dentro de la siguiente estructura del ciclo de vida (ver
Figura N° 3):

Inicio,

- Organizacién y preparacion,

Ejecucion del trabajo y

Cierre.

23



Inicio | Organizacién Ejecucidn del Trabajo Cierre del
del y Preparacidn Proyecto
_ Proyecto -"-------"‘s
‘.g P “H
3 s’ i
— ¥ *
8 it ’ '
e ’ ]
= P 1
0 1]
ga : ‘l.
O ow * | ]
[ *
- * L1
*
o - "
= " *
= e | B
. - hd
_ | | |
Salidas de Acta de Plan de Entregables Documentos
la Direccion  Constitucion  Direccion para Aceptados del Proyecto
de Proyectos  del Proyecto el Proyecto Tiempo > Archivados

Figura N° 3. Niveles Tipicos de Costo y Dotacion de Personal durante el Ciclo de Vida
del Proyecto
Fuente: Project Management Institute (PMI, 2013).

2.2.1.6 Plan de Ejecucién de Proyecto (PEP)

En general se considera que el Plan de Ejecucién del proyecto (PEP), es un
documento importante que integra dentro del marco de la metodologia del
PMBOK®, los procesos de la fase del proyecto a ser desarrollada. “El Plan
Integral contempla: la definicion del alcance, la planificacion del tiempo, de
los fondos, de la calidad, de los recursos humanos, de las comunicaciones,
de la procura de materiales y equipos, de la identificaciébn de riesgos y el
desarrollo de las contingencias para afrontarlos. En fin es un proceso de
integracion de la planificacién” (Palacios, 2005, p.321).

Puede decirse entonces que el PEP es la herramienta que comprende los
planes y metodologias de control necesarias para la completacion exitosa del
proyecto y se ejecute dentro de las metas de costo, tiempo y calidad. El PEP
se elabora durante la fase de visualizacion y se va enriqueciendo durante las
diferentes fases del proyecto con la informacion que se va generando a

medida que éste progresa.
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2.2.1.7 Key Performance Indicator (KPI)
Segun Pérez (2012) el Key Performance Indicator (KPI) se definen como una
métrica que mide el desemperio o el logro de la organizacion en la busqueda

y ejecucion de sus objetivos estratégicos.

De este concepto podemos indicar que los KPI son disefiados para mostrar
“‘como” se progresa en un aspecto concreto, de igual manera los KPI tienen
como objetivos principales medir el nivel de servicio, realizar diagndsticos de
la situacion, comunicar e informar sobre la situacidén y los objetivos, motivar
los equipos responsables del cumplimiento de los objetivos, progresar
constantemente, entre otros. Al momento de que una organizacion crea
necesario conocer sus KPI se recomienda que deba tener en cuenta las

siguientes cualidades:

- Tener predefinido de antemano un proceso de negocio.

- Tener claros los objetivos/rendimiento requeridos en el proceso de
negocio.

- Tener una medida cuantitativa/cualitativa de los resultados y que sea
posible su comparacion con los objetivos.

- Investigar variaciones y ajustar procesos 0 recursos para alcanzar metas
a corto plazo.

- Deben estar basados en datos reales.

- Al momento de ser analizados deben ser facilmente entendibles.

2.2.1.8 Key Risk Indicator (KRI)

El autor Pérez (2012) define el Key Risk Indicator (KRI) una métrica que
proporciona informacion sobre el nivel de exposicion a un riesgo operacional
especifico en el que se encuentra la organizacidon en un momento dado del

tiempo. Al analizarlo evolutivamente indica en forma temprana la aparicion
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emergente de riesgos.

De lo expresado anteriormente por el autor obtenemos que esta métrica
permite determinar que tan posible es que la probabilidad de un evento,
combinada con sus consecuencias, supere el apetito de riesgo de la
organizacion (es decir, el nivel de riesgo que la compafia esta preparada
para aceptar), y tenga un impacto profundamente negativo en la capacidad

de tener éxito de una organizacion.

El desafio para una organizacion no es solo identificar cuales indicadores de
riesgo deben ser identificados como claves (los mas importantes), sino
también comunicar esa informacion de tal manera que todo el mundo en la

organizaciéon entienda claramente su significado.

Las organizaciones son diferentes tamafios y se encuentran en diferentes
ambientes es por ello que cada empresa debe aplicar su propio KRI y al
momento de ser aplicado aportara beneficios tales como:

- Proporcionar una alerta temprana: una accion proactiva puede tener
lugar

- Proporcionar una vision que mira hacia atras en los eventos de riesgo,
por lo que la leccién se puede aprender del pasado

- Proporcionar una indicacion de que el apetito por el riesgo se alcanzan y
la tolerancia

- Proporcionar inteligencia procesable en tiempo real a los responsables

politicos y los gestores de riesgos

2.2.1.9 Areas de Conocimiento de la Direccién de Proyectos
El PMI (2013) ha identificado 10 areas relacionadas a la direccion de
proyectos, definidas por sus requisitos de conocimientos, las cuales son

descritas en términos de sus procesos de componentes, practicas, datos
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iniciales, resultados, herramientas y técnicas. Estas areas de conocimiento
son complementarias entre si y dentro de cada una de ellas se encuentran
definidos procesos de los grupos de procesos mencionados anteriormente.

A continuacion se detallan las diez areas de conocimiento de la direccion de

proyectos.

Gestion de la Integracion

La Gestion de la Integracion del Proyecto incluye los procesos y actividades
necesarios para identificar, definir, unificar y coordinar los diversos procesos
y actividades de la direccion de proyectos. Esta area del conocimiento
implica tomar decisiones en cuanto a la asignacion de recursos, balancear
objetivos y alternativas contrapuestas y manejar las interdependencias entre
las areas del conocimiento de la direcciébn de proyectos. Los procesos
incluidos en esta area son los siguientes:

- Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto.

- Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto.

- Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto.

- Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto.

- Realizar el Control Integrado de Cambios.

- Cerrar Proyecto o Fase.

Gestion del Alcance

La Gestion del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para
garantizar que el proyecto incluya todo (y uUnicamente todo) el trabajo
requerido para completarlo con éxito, su objetivo principal es definir y
controlar que se incluye y que no se incluye en el proyecto. Los procesos
incluidos en esta area son los siguientes:

- Planificar la Gestién del Alcance

- Recopilar Requisitos.

- Definir el Alcance.
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- Crear la EDT/WBS.
- Validar el Alcance.

- Controlar el Alcance.

Gestion del Tiempo

La Gestion del Tiempo del Proyecto incluye los procesos necesarios para
administrar la finalizacion del proyecto a tiempo, para ello se deben llevar a
cabo procesos que determinen las actividades y recursos requeridos para
completar el alcance definido. Los procesos incluidos en esta area son los
siguientes:

- Planificar la Gestién del Cronograma.

- Definir las Actividades.

- Secuenciar las Actividades.

- Estimar los Recursos de las Actividades.

- Estimar la Duracién de las Actividades.

- Desarrollar el Cronograma.

- Controlar el Cronograma.

Gestion de los Costos

La Gestion de los Costos del Proyecto incluye los procesos involucrados en
estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete el
proyecto dentro del presupuesto aprobado. Los procesos incluidos en esta
area son los siguientes:

- Planificar la Gestién de los Costos.

- Estimar los Costos.

- Determinar el Presupuesto.

- Controlar los Costos.

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

la organizacion ejecutora que establecen las politicas de calidad, los
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objetivos y las responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga
las necesidades por las cuales fue emprendido. Los procesos de ésta area
de conocimiento tratan sobre la gestion de la calidad del proyecto como del
producto del proyecto. Los procesos incluidos en esta area son los
siguientes:

- Planificar la Gestion de la Calidad.

- Realizar el Aseguramiento de la Calidad.

- Controlar la Calidad.

Gestion de los Recursos Humanos

Los procesos incluidos en esta area de conocimiento son los encargados de
organizar, gestionar y conducir el equipo del proyecto. Este equipo esta
conformado por aquellas personas a las que se le han asignado roles y
responsabilidades para completar el proyecto. Los procesos incluidos en esta
area son los siguientes:

- Planificar la Gestién de Recursos Humanos.

- Adquirir el Equipo del Proyecto.

- Desarrollar el Equipo del Proyecto.

- Dirigir el Equipo del Proyecto.

Gestion de las Comunicaciones

La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos
requeridos para garantizar que la planificacion, recopilacion, creacién,
distribucién, almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y
disposicion final de la informacion del proyecto sean oportunos y adecuados.
Los procesos incluidos en esta area son los siguientes:

- Planificar la Gestion de las Comunicaciones.

- Gestionar las Comunicaciones.

- Controlar las Comunicaciones.
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Gestion de los Riesgos

La Gestion de Riesgos del Proyecto incluye los procesos relacionados con
llevar a cabo la planificacion de la gestion, la identificacion, el andlisis, la
planificacion de respuesta y control de los riesgos en un proyecto, su objetivo
es aumentar la probabilidad y el impacto de eventos positivos, y disminuir la
probabilidad y el impacto de eventos negativos. Los procesos incluidos en

esta area son los siguientes:

Planificar la Gestion de Riesgos.

- ldentificar los Riesgos.

- Realizar el Andlisis Cualitativo de Riesgos.
- Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos.
- Planificar la Respuesta a los Riesgos.

- Controlar los Riesgos.

Gestion de las Adquisiciones

La Gestidn de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de compra
o adquisicién de productos, servicios o resultados que es necesario obtener
fuera del equipo del proyecto, adicionalmente comprende los procesos de
gestion del contrato y de control de cambios requeridos para desarrollar o
administrar contratos u Ordenes de compra emitidas por miembros
autorizados del equipo del proyecto. Los procesos incluidos en esta area son
los siguientes:

- Planificar la Gestién de las Adquisiciones.

- Efectuar las Adquisiciones.

- Controlar las Adquisiciones.

- Cerrar las Adquisiciones.

Gestion de los Interesados
La Gestion de los Interesados del Proyecto incluye los procesos necesarios
para identificar a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar

o ser afectados por el proyecto, para analizar las expectativas de los
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interesados y su impacto en el proyecto, y para desarrollar estrategias de
gestién adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de los interesados en
las decisiones y en la ejecucion del proyecto. La gestion de los interesados
también se centra en la comunicacién continua con los interesados para
comprender sus necesidades y expectativas, abordando los incidentes en el
momento en que ocurren, gestionando conflictos de intereses y fomentando
una adecuada participacion de los interesados en las decisiones y
actividades del proyecto. Los procesos incluidos en esta area son los
siguientes:

- ldentificar los Interesados.

- Planificar la Gestion de los Interesados.

- Gestionar la Participacion de los Interesados.

- Controlar la Participacion de los Interesados.

La relacion de las 10 areas de conocimiento con los 5 grupos de procesos se
establece mediante la interaccidn entre éstos y los 46 procesos de la
gerencia de proyectos, esta informacion se evidencia dentro de la Figura N° 4

mostrada a continuacion.
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Figura N° 4. Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento.
Fuente: Project Management Institute (PMI, 2013).
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Los procesos y entregables de las etapas de: Visualizar, Conceptualizar y
Definir, son las que se llevaran a cabo a fin de obtener el Plan de Ejecucion
de Proyecto (PEP) de este trabajo especial de grado.

A continuacion en la figura N° 5, se puede observar la relacion que hay entre
las etapas del FEL con los procesos y las &reas de conocimiento del PMI, se
puede evidenciar que los mismos se encuentran implicitos dentro de las
fases mencionadas anteriormente como lo por ejemplo las fases de

Conceptualizacion y Definicion.

Pre-Fel Visualiza conceptu> Definici6|> Ejecuclé,> Operaciény
cién lizacién Feedback

*Plan de ‘Identificar -Cuantificar | | *Ingenieria ‘Disefio ‘Plan de
Recursos oportunidad costos basica detallado seguimient

esy o vs Plan
*Definir escenarios ‘Definir ‘Plan de *Plan de real
Roles ideas y operacione logistica

*Clasificar portafolio s *Mediciones
*Definir riesgos *Manejo de
Criterios de *Alinear ‘Plan de riesgos *‘Monitoreo
Exito ‘Alinear Objetivos riesgos KPI

Objetivos *Ejecucion
*Definir Priorizar ‘Contrataci *Plan de
modelos y Identificar por valor, ones Supervisio correctivos
alcance victorias riesgo y n

tempranas esfuerzo *Sanciones

requerido *Medicion

Figura N° 5 - Metodologia FEL.
Fuente: Oil& Gas Financial Journal (2008)

2.3 Bases Legales

El basamento legal que sustenta el presente trabajo viene dado a través de
la seleccion de documentos que rigen las acciones en el pais. Entre ellas se
encuentra la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela. (1999),

en su articulo 110:
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Articulo 110: El Estado reconocera el interés publico de la
ciencia, la tecnologia, el conocimiento, la innovacion y sus
aplicaciones y los servicios de informacion necesarios por ser
instrumentos fundamentales para el desarrollo econdémico, social
y politico del pais... El Estado destinara recursos suficientes y
creara el sistema nacional de ciencia y tecnologia... El sector
privado debera aportar recursos para los mismos.

En el mismo orden de ideas, la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién en Gaceta Oficial N° 37.291 del 26-09-2001 expresa, en la

exposicion de motivos:

Desde hace varias décadas, nuestro pais ha venido
realizando un esfuerzo persistente por desarrollar la ciencia y la
tecnologia. Asi, se han creado instituciones, mecanismos Yy
programas que procuran incrementar y mejorar la calidad de la
investigacion cientifica y tecnologica, ampliar su presencia y
sumar los sectores sociales y productivos a esta tarea.

De acuerdo a lo expuesto en este aparte legal, se puede sefialar que el reto
de la llamada tercera revolucion industrial exige un aumento constante de
inversiones en investigacion e innovacion a fin de mantenerse en la
vanguardia del cambio tecnoldgico. Esta tercera revolucidén industrial se
sustenta, principalmente, en la microelectronica, la informatica, las redes de
comunicacion, y la incorporacion masiva de conocimientos, para producir de
manera flexible un conjunto cambiante de bienes y servicios. Definir las
lineas prioritarias de actuacion en materia de investigacion cientifica y
desarrollo tecnoldgico, para programar y racionalizar el uso de los recursos y
coordinar las actuaciones de los sectores productivos, institutos de

investigacién e institutos de educacién superior.

En base a lo anterior, la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion

sefala en sus Articulos 3 y 4 lo siguiente:
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Articulo 3:

“Forma parte del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia
e Innovacidn, las Instituciones publicas o privadas que generen y
desarrollen conocimientos cientificos y tecnoldgicos y procesos de
innovacion, y las personas que se dediquen a la planificacion,
administracion, ejecucion y aplicacion de actividades que
posibiliten la vinculacion efectiva entre la ciencia, la tecnologia y a
la sociedad. A tal efecto forman parte del Sistema:

1. EIl Ministerio de Ciencia y Tecnologia, sus organismos
adscritos y las entidades tuteladas por éstos....

2. Las Instituciones de educacién superior y de formacion
técnica, academias nacionales, colegios profesionales,
sociedades cientificas, laboratorios y centros de investigacion
y desarrollo, tanto publicos como privados.

3. Los deméas organismos publicos y privados que se
dediquen al desarrollo, organizacién, procesamiento,
tecnologia e informacion.

4. Los organismos del sector privado, empresas,
proveedores de servicios, insumos y bienes capitales, redes
de informacion y asistencia que sean incorporados al Sistema.
5. Las personas que a titulo individual o colectivo, realicen
actividades de ciencia, tecnologia e innovacion.

Articulo 4:

De acuerdo con este Decreto-Ley, las acciones en materia de
ciencia, tecnologia e innovacién estaran dirigidas a:

1. Formular, promover y evaluar planes nacionales que en
materia de ciencia, tecnologia e innovacién, se disefien para
el corto, mediano y largo plazo.
2. Estimular y promover los programas de formacion
necesarios para el desarrollo cientifico y tecnoldgico del pais.
3. Establecer programas de incentivos a la actividad de
investigacion y desarrollo y a la innovacién tecnoldgica.
4. Concentrar y ejecutar las politicas de cooperacion
internacional requeridas para apoyar el desarrollo del Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.
5. Impulsar el fortalecimiento de una infraestructura
adecuada y el equipamiento para servicios de apoyo a las
instituciones de investigacion y desarrollo y de innovacion
tecnoldgica.
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6. Estimular la capacidad de innovacion tecnoldgica del

sector productivo, empresarial y académico, tanto publico

como privado.

7. Estimular la creacion de fondos de financiamiento a las

actividades del Sistema....

8. Desarrollar programas de valoracion de la investigacion a

fin de facilitar la transferencia e innovacion tecnoldgica.

9. Impulsar el establecimiento de redes nacionales vy

regionales de cooperacién cientifica y tecnoldgica.

10. Estimular la participacion del sector privado, a traves de

mecanismos que permitan la inversion de recursos financieros

para el desarrollo de las actividades cientificas, tecnologicas y

de innovacion.
Entre otras aseveraciones, en la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, se contempla en su Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, coordinar las actividades del Estado que en el area de tecnologia
de informacién fueran programadas, asumir competencias que en materia de
informacion tales como: Actuar como organismo rector en materia de
tecnologia de informacién, fomentar y desarrollar acciones conducentes a la

adaptacion y asimilacion de las tecnologias de informacion por la sociedad.

Asimismo, el articulo 45 de la Ley de Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
manifiesta que los investigadores de las instituciones de educacién, de
formacion técnica,... podran participar, en el marco del Plan Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion, en actividades como: formacion de nuevas
empresas,... basadas en resultados de investigaciones y desarrollo; y en
proyectos de investigacion y desarrollo en el seno de empresas, la
instrumentacién de los mecanismos correspondientes se realizard de mutuo

acuerdo empresa e institucion.

Por otro lado la Ley de Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras (2002), contempla:
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De los Servicios Desmaterializados

Articulo 70. Los servicios al publico que presten los bancos,
entidades de ahorro y préstamo, y demds instituciones
financieras, a través de medios en los cuales el soporte
documental se encuentre desmaterializado, deberan cumplir
con la normativa prudencial que dicte la Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras, y las leyes
especiales que regulen la materia.

El uso y avance de la tecnologia informatica, se ha hecho presente en las
operaciones tradicionales de la banca. En efecto, las denominadas
operaciones en tiempo real, que se caracterizan principalmente por la no
presencia del usuario en el espacio fisico de la institucion, y la
desmaterializaciéon del soporte documental de la operacion realizada, son

cada vez mas frecuentes en el mercado bancario.

Ante la necesaria seguridad juridica que se requiere en este ambito, la Ley
faculta a la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
para regular los servicios prestados por medios magnéticos, telefénicos y
electrénicos; y aquellos bancos, entidades de ahorro y préstamo y demas
instituciones financieras que aspiren realizar operaciones por esos medios,

requeriran autorizacion del ente supervisor.

En todo caso, los bancos, entidades de ahorro y préstamo y demas
instituciones financieras no podran prestar ni ofrecer, a través de la banca
virtual, productos o servicios distintos a los contemplados en este Decreto
Ley, o autorizados por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones

Financieras.

La tecnologia de digitalizacion es ampliamente utilizada por la banca ya que
se procesan miles de documentos diariamente, desde escrituras y contratos
hasta autorizaciones e informes. Gestionar estos documentos implica
pesadas actividades como archivado, copia, ingreso y almacenamiento de

datos, y su acceso en el momento de requerir estos documentos puede llevar
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desde minutos a horas o dias, dependiendo del documento que se trate.

2.4

Definicién de Términos

Proyecto: Un proyecto en un esfuerzo temporal con un inicio y un final
definidos que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado
anico (PMI 2013)

PEP: Un Plan de Ejecucion de Proyecto (PEP) es un documento
importante que integra dentro del marco de la metodologia PMBOK®, los
procesos de la fase del proyecto a ser desarrollada. “El plan Integral
contempla: la definicién del alcance, la planificacion del tiempo, de los
fondos, de la calidad, de los recursos humanos, de las comunicaciones,
de la procura de materiales y equipos, de la identificacion de riesgos y el
desarrollo de las contingencias para afrontarlos. En fin, es un proceso de
integracion de la planificacion” (Palacios 2005)

Digitalizacién: Los procesos de digitalizacion, consistentes en la
transformacién de documentos fisicos a imagenes digitales para su
visualizacion instantanea desde cualquier equipo de cOmputo. La
digitalizacion documental consiste en convertir un documento fisico o
papel en un archivo digital o imagen electrénica, mediante equipos
especializados para ello, llamados escaneres. Como concepto podemos
decir que el término digitalizacion, hace referencia al proceso de crear
imagenes digitales de objetos, como registros en papel o fotografias y
almacenarlos en soportes electronicos, como discos Opticos. La
digitalizacion es en la actualidad la herramienta de preservacion mas
completa y satisfactoria que nos brinda la tecnologia, nos permite
ademas preservar un original en un formato estandar que no dependa de
una tecnologia o hardware en especial para su posterior recuperacion y
lectura. (Arillo, 2011)

Gestion Documental: La gestion documental consiste en un conjunto de

técnicas y practicas usadas para administrar toda la documentacion de
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una organizaciéon (emails, PDFs, Words, planos, audios, videos, etc.). No
existen dos organizaciones idénticas, por lo que la gestion de esos
documentos debera adaptarse a cada empresa. (Arillo, 2011)

Estrategia: Principios y rutas fundamentales que orientaran el proceso
administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una
estrategia muestra como una institucion pretende llegar a esos objetivos.
Se pueden distinguir tres tipos de estrategias, de corto, mediano y largo
plazos segun el horizonte temporal. Término utilizado para identificar las
operaciones fundamentales tacticas del aparato econdémico. Su
adaptaciéon a esquemas de planeacion obedece a la necesidad de dirigir
la conducta adecuada de los agentes econdmicos, en situaciones
diferentes y hasta opuestas. En otras palabras constituye la ruta a seguir
por las grandes lineas de accion contenidas en las politicas nacionales
para alcanzar los propdsitos, objetivos y metas planteados en el corto,
mediano y largo plazos. (Arillo, 2011)

Sudeban: La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario
es el ente de regulacion del sector bancario bajo la vigilancia y
coordinacion del Organo Superior del Sistema Financiero Nacional. Es
una institucion autébnoma con personalidad juridica y patrimonio propio e
independiente de los bienes de la Republica, y se regira por las
disposiciones que establezcan la Ley Organica del Sistema Financiero
Nacional y la Ley de las Instituciones del Sector Bancario.
(http://sudeban.gob.ve/)

39


http://sudeban.gob.ve/

CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

De acuerdo al articulo 2 de las Disposiciones Generales sobre el Trabajo
Especial de Grado de la Universidad Catdlica Andrés Bello “el Trabajo
Especial de Grado se concibe dentro de la modalidad de investigacion cuyo
objetivo fundamental es aportar soluciones a problemas y satisfacer
necesidades tedricas o practicas ya sean profesionales, de una institucion o
de un grupo social....” Reforma parcial aprobada por el Consejo General de

los Estudios de Postgrado en sesion del dia 24 de Febrero del 2010.
3.1 Tipo de Investigacion

De acuerdo a Valarino, Yaber y Cemborain (2010), una investigacion cumple
con dos propositos fundamentales: producir conocimientos y teorias
(investigacion bésica, pura o cientifica) y resolver problemas préacticos
(investigacion aplicada).

El tipo de investigacion del presente estudio reune las condiciones
metodoldgicas de una investigacion aplicada, ya que persigue generar una
solucion pertinente a un problema planteado. Las investigaciones aplicadas
de acuerdo a Valarino, Yaber y Cemborain (2010), pueden ser clasificadas
en base a su propdsito en tres tipos: Investigacion y desarrollo, Investigacion
evaluativa e Investigacibn — accion, esta investigacion se enmarca
especificamente en una del tipo Investigacion y Desarrollo al tener presente
como objetivo principal el desarrollo de un producto para cubrir una
necesidad investigada.

La Investigacion y Desarrollo tiene como propésito indagar sobre las
necesidades del ambiente interno o entorno de una organizacion, para luego
desarrollar una solucion que pueda aplicarse en una empresa o mercado
(Valarino, Yaber y Cemborain, 2010, p.94).
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3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion “se refiere a donde y cuando se recopila la
informacion, asi como la amplitud de la informacion a recopilar, de modo que
se pueda dar respuesta a la pregunta de investigacion de la forma mas
idénea posible” Hurtado (2010, p.147).

Al referirse al donde se alude al lugar y estado de las fuentes de informacion,
si son vivas y se recopilan en su ambiente natural se denomina disefio de
campo, si se recopila en un ambiente artificial son llamadas disefio de
laboratorio, si no se utilizan fuentes vivas sino documentos el disefio es
documental, adicionalmente existen los disefios de fuente mixta que abarcan

tanto fuentes vivas como documentales.

Al revisar el cuando del disefio se alude a la perspectiva temporal, si se
refiere a hechos pasados se denomina historico, si por el contrario el objetivo
de la investigacion es obtener informacion de un evento actual el disefio es

contemporaneo.

En base a lo anteriormente expuesto, la investigacion realizada se enmarca
en un disefio mixto contemporaneo, ya que las fuentes de informacion
provinieron de la consulta de documentos de diversas areas del Banco, asi
como de entrevistas realizadas a diversos actores del proyecto, todo esto se
llevé a cabo en durante el segundo semestre del afio 2014.

3.3 Unidad de Andlisis

Para Hurtado (2010), una vez que se define el evento a estudiar, se hace
necesario determinar en qué o en quién se va a investigar ese evento, es
decir determinar las unidades de estudio, éstas son las entidades (personas,

objetos, regiones, instituciones, documentos, productos...) que poseen el
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evento de estudio (p. 140).

De acuerdo al planteamiento anterior la unidad de estudio o andlisis de este
Trabajo Especial de Grado lo conformaron las siguientes entidades

pertenecientes a entidades financieras:
- Personal de la Gerencia de Control de Expedientes.
- Almacenes de documentos fisicos.

- Plataforma Tecnologica (hardware y software) de la entidad financiera.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

De acuerdo a Hurtado (2010.p. 153), las técnicas tienen que ver con los
procedimientos utilizados para la recoleccién de datos, éstas pueden ser de
revisibn documental, observacion, encuesta y técnicas sociométricas, entre
otras, los instrumentos son las herramientas con las que se van a recoger los
datos, ejemplo lista de cotejo, cuestionario e instrumentos de medicién

dependiendo de la investigacion.
Adicionalmente Hurtado (2010) define varios tipos de instrumentos, a saber:

- Instrumentos de Captacién: permiten percibir los eventos y en algunos

casos ampliar los sentidos.

- Instrumentos de Registros: Son respaldos de informacién recuperables
cuando lo necesite el investigador.

Es importante mencionar que Hurtado (2010) sefiala que “para que un
instrumento sea de medicién, debe captar informacién de manera selectiva y
precisa” (p.154), indicando que a la selectividad se le llama validez y a la
precision confiabilidad.
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En base a lo mencionado anteriormente las técnicas de recoleccion de datos
que se emplearon en esta investigacion son la revision documental, la

observacion y la entrevista.

Las técnicas mencionadas anteriormente fueron aplicadas sobre la
informacion existente de la nueva plataforma de hardware, las licencias de
software disponibles, las diversas versiones del software recomendado, a fin
de determinar las configuraciones y versiones adecuadas para la nueva

plataforma.

Las entrevistas seran realizadas a las personas involucradas dentro del
proyecto, a saber: Especialista de Seguridad Informatica, Especialista de
Soporte Plataforma Web, Especialista Soporte Unix, Gerente Sistemas,
Especialistas Sistemas, personal de Control de Expedientes y almacenes
fisicos. Estas se llevaron a cabo con la finalidad de recabar informacion
especifica de cada area, que sirvieron de apoyo para identificar restricciones,
expectativas, riesgos, asunciones, asi como las actividades propias del

proyecto.

3.5 Fases delalInvestigacion

Las fases de la Investigacion son las diferentes actividades que realizara el
investigador para concretar los objetivos planteados en la investigacion
(Hurtado, 2010).

Durante esta investigacion se contemplaron cuatro fases, cada una de las
cuales correspondieron con el logro de cada objetivo especifico planteado, a

continuacion se presenta un resumen de cada una de ellas.

Fase I: El objetivo de esta fase fue el logro del primer objetivo especifico que
es describir la gestion de los expedientes de los clientes de la institucion

bancaria en estudio, para ello se debe recopilar informacion sobre la
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documentacion manejada por las unidades de la entidad financiera asi
como también analizar los procesos criticos y no criticos que tienen estas
unidades para el manejo de los documentos. Luego de tener conocimiento
de las necesidades levantadas en la evaluacion antes mencionada, se debe
presentar el entregable principal de esta fase el cual debe ser el Project
Charter en el cual se deben presentar todos los aspectos fundamentales del
proyecto, en este documento se debe realizar la delimitacion del alcance,
definir los objetivos, se asignan responsabilidades, entre otros, este
documento requiere ser aprobado por : El Sponsor, Grupo de Revisiéon de
Proyecto, Gerente de Proyecto, Gerente de Calidad y todo aquel que tomara

decisiones en el desarrollo del proyecto.

Fase Il: En esta fase las actividades requeridas para determinar el Key
Performance Indicator (KPI) lo cual permitié conocer el desempefio, medir el
nivel de servicio que presta la entidad financiera, realizar diagnosticos de la
situacién actual con respecto al manejo de los documentos del cliente y una
vez aplicada esta métrica se debe informar sobre la situacion para que los
responsables de llevar a cabo los objetivos tengan una vision mas amplia de
lo que deben hacer para que se cumplan los objetivos planteados, durante
esta fase se aplicé el Key Risk Indicator (KRI) el cual permiti6 conocer el
nivel de exposicidén a un riesgo operacional especifico en el que se encuentra
la institucion financiera, al aplicar esta métrica se conoci6 de manera
adelantada la aparicion de riesgos emergentes y asi evitar el impacto
negativo y a su vez no permita tener el éxito esperado durante la
implantacion del plan de ejecucién de proyecto, asi mismo se realizaron
mesas de trabajo con el personal involucrado directa o indirectamente en el
proyecto, por cada area fue asignada una persona al proyecto, las cuales
contaron con conocimiento sobre la parte tecnolégica asi como también
personal con amplio conocimiento sobre el manejo de documentos; también

se realizé una revisién detallada de las normas, politicas y procedimientos

44



establecidas por el area de Seguridad Informatica, los entes reguladores de
la banca como por ejemplo SUDEBAN, en esta fase se aplicaron
metodologias de analisis de riesgos con el fin de determinar los riesgos
inmersos en los procesos del proyecto y determinar un plan de gestion de los
mismos al cual se pudo realizar un constante seguimiento durante el
proyecto y en caso de presentarse algin nuevo riesgo se actualizé dicho
plan de gestidn. El resultado fundamental de esta fase fue el entregable el

cual fue la Matriz de riesgos identificados en el proyecto.

Fase lll: Esta fase es en la cual se elabor6é un plan de ejecucion para la
implantacion de un sistema para la digitalizacién y gestion de documentos de
clientes en una institucion financiera, para ello se tomaron como inicio el
analisis de la situacion actual, los factores que influyeron en el proyecto que
fueron determinados en las fases previas y los riesgos identificados en la
fase anterior y con esto se genero el entregable de la fase el cual fue el Plan

de Ejecucion del Proyecto.

Fase IV: En esta fase se estuvo llevando a cabo el cierre del proyecto en
donde se efectuaron los pagos a los proveedores, cierres administrativos y
se realizara el Trabajo Especial de Grado (TEG) el cual es el entregable

principal de esta fase.

3.6 Procedimiento por Objetivos

En la siguiente tabla se esboza de una forma mas detallada, todo los

procedimientos que apoyen al logro de los objetivos planteados.
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OBJETIVOS

Tabla N° 1 - Procedimientos por Objetivos

DATOS A REQUERIR

PROCEDIMIENTO DE
OBTENCION

INTERPRETACION DE LA
INFORMACION

Describir la
gestion de los
expedientes de
los clientes de la
institucion
bancaria en
estudio

Procesos y
procedimientos para el
manejo de documentos en
la institucion bancaria

Entrevistas con el personal
asignado para el manejo de
documentos en las
agencias y servicios
centralizados

Sugerencias del personal
interno 'y del personal
experto en el manejo de
documentos.

- Mesas de trabajo con
personal interno.
-Mesas de trabajo con los
expertos en manejo de
documentacion.

- Solicitud formal a través de
correos electrénicos.

En base a la situacion actual se
determinar4d cuales son los
procesos criticos y no criticos
gque manejan documentacién
fisica que sea necesario aplicar
un proceso de digitalizacion de
los mismos

Determinar los
factores que
intervienen en el
proceso de
digitalizacion y
gestion de
documentos de
clientes en una
institucion
financiera.

Personal de la institucion
financiera involucrado en el
procedimiento de
digitalizacion y manejo de
documentos

Clientes que solicita a la
entidad financiera un
producto que ofrece la
institucién financiera

Plataforma tecnolégica que
cuenta la entidad financiera

Adiestramiento  para el
personal involucrado
directa o indirectamente

- Mesas de trabajo con
personal interno.
-Mesas de trabajo con los
expertos en manejo de
documentacion.

- Mesas de trabajo con el
personal de tecnologia.

- Solicitud formal a través de
correos electronicos.

- Key Performance Indicator
(KPI)

- Key Risk Indicator (KRI)

De acuerdo a la informacién que
sera suministrada por las
personas involucradas en el
proceso de digitalizacion se
podra determinar las persona y
elementos necesarios para el
proceso de digitalizacion de
documentos asi como también
la gestion de dichos
documentos dentro de la
entidad financiera

Elaborar un plan
de accion para la
implantacion de
un sistema para la
digitalizacion y
gestion de
documentos de
clientes en una
institucion
financiera

Cronograma preliminar y

alcance  aceptado  del
proyecto.

Lista de riesgos
identificados.

Todos los documentos y
acuerdos para llevar a cabo
el proyecto de digitalizaciéon
de documentos.

Solicitud formal por parte del
usuario funcional hacia el
area de sistemas o area
tecnologia (Lider Técnico)
encargada de velar por la
implantacion del sistema de
digitalizacién de documentos

Se lograra estimar todas las
actividades necesarias para
garantizar la exitosa
implantacion del proyecto, asi
como también las
responsabilidades inherentes al
a cada area de la organizacion
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3.7

Operacionalizacion de las Variables

En este apartado se presenta la operacionalizacion de las variables

planteadas.

Evento

Tabla N° 2. Operacionalizaciéon de las Variables

Plan de
Ejecucion del
Proyecto
Digitalizacion
de Documentos
de Clientes de
una Institucién
Financiera

implantacion de
un sistema para
la digitalizacion
y gestion de
documentos de
clientes en una
institucion

financiera

actividades del

area técnica de
la entidad
financiera.

Plan de
ejecucion de
proyecto

FEL

Sinergia Indicios Indicadores Instrumento Fuente
(Objetivos VEUELIES))
Especificos)
Investigacion
Describir la Encuesta Personal
gestion de los Definicion de Documento Interno
expedientes de procesos . . Mesas de
. informativo con : .
los clientes de | actuales para el 2 trabajo con el Clientes
R . la evaluacion
la institucion manejo de de la situacion personal
bancaria en documentos involucrado
estudio directa o
indirectamente
Determinar los Documento
factores que sobre la
intervienen en Componentes configuracion Entrevistas Personal del
el proceso de ponel tecnolégica area de
digitalizaci6 Tecnolbgicos P
igitalizacion 'y para el proceso tecnologia
L actuales - Mesas de
gestion de de gestion trabajo con el
dqcumentos de Procesos de documental personal Usuarios
clientes en una - Key . Funcionales
A gestion involucrado
institucion documental Performance directa o
financiera. Ind|cator.(KP|) indirectamente Manuales
Key Risk
Indicator (KRI)
Elaborar un
plan de acci6n
para la Definicion de Documentacion

existente del
proyecto.
Alcance del
proyecto.
Cronograma de
actividades.

3.8

Estructura Desagregada de Trabajo

En este apartado se presenta mediante la Figura N° 6, la Estructura

Desagregada de Trabajo (EDT) de la Investigacion, la cual permite tener una

visién gréfica de su alcance. Esta se encuentra divida en las cuatro fases

definidas como fases de la investigacion.
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Fasel

»Recoplar  informacion
sobre [a - documentacidn
menejada por [as unidades
delaentidadfinanciera.
YRealizar Mesas Técnicas
»Validacion del impacto en
¢l proceso de recepcion de
documentos en las éreas
involucradas.

»Desarrollo preliminar del
proyecto (Project Charter).

Entregable
Informe Ejecutivo de Gestion

Fasell

»Determinacion de factores
deintervencion.
Yldentificar
funcionales.
»Definicion del proceso de
la gestion documental,

Unidades

Entregable
Informe Ejecutivo de Gestion
Key Performance Indicator (KP)

Key Risk Indicator (KR!)

C Fasell

»Ejecucion de plan de accion
para mplantacion del sistema
de digitalizacin.
»Elaboracion de cronograma
detrabajo y lista de riesgo.
Realizacion de actividades
necesanas para garantizar la
exitosa  implantacin el
proyecto.

Entregable
Plan de Ejecucion del Proyecto

FaselV

YElaboracion del Trabajo
Especial de Grado (TEG).
»PagoalaUCAB.

»Cierre Administrativo.

Entregable
Trabajo Especial de Grado

(TEG).

Figura N° 6. Estructura Desagregada del Trabajo de Investigacion.

3.9

Cronograma

Un aspecto esencial en toda investigacion consiste en planificar el proceso

determinando la duracion en tiempo y las etapas a cumplir; el investigador

debe especificar cada uno de los pasos, la secuencia, la prioridad y el
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momento en el cual los llevara a cabo.

El diagrama de Gantt consiste en una tabla de doble entrada, en las filas se
anota el listado de las actividades descritas en el apartado correspondiente
del proyecto y en las columnas, el tiempo que durara cada una de ellas,
marcando con una “X” a lo largo de qué periodo de tiempo (semanas, meses,
trimestres, etc.) esta previsto realizar dicha actividad. Una barra horizontal

frente a cada actividad va a representar su duracion.

A continuacion se presenta una figura donde se visualiza el cronograma de
forma resumida, en la cual se observa la duracion de cada una de las fases

definidas anteriormente.
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o Nombre de tarea » |Duracion

1 EIPLAN DE EJECUCION DEL PROYECTO DIGITALIZﬁCIéN DE 62 iias
DOCUMENTOS DE CLIENTES DE UNA INSTITUCION FINANCIERA

2 FASEI 19 dias

12 FASEN 18 dias

22 FASEI 16 dias

29 Fase IV 9 dias

Comienzo

Iun 09/03/15

lun 09/03/15
vie 03/04/15
mié 29/04/15
jue 2105115

-

Fin

mar 02/06/15

jue 02/04/15

mar 28/04/15
mié 20/05/15
mar 02/06/15

|23 mar 15

15 |15 mar 15 |12 akr'15 | 26 abr '15 [Lomay '~
s{x o] JeJvIm]s[x|[opJaJc]v]m][s [x[p]IFE
5,
Informe de resumen manual .

Tarea; PLAN DE EJECUCION DEL PROYECTO DIGITALIZACION DE
RSy CUMENTOS DE CLIENTES DE UNA TNSTITUCTON FINANCIER..,

Comienzo programado: lun 09703715

Fin programado: mar 02/06/15

Duracion: 62d ————

Figura N° 7. Cronograma de trabajo Nivel 1

Adicionalmente en la figuras N° 8, 9, 10 y 11 se presentan el cronograma de forma mas detallada, donde se

pueden observar las actividades definidas.

o Mambre de tarea - |Duracién L Comienzo + (Fin
1 El PLAN DE EJECUCION DEL PROYECTO DIGITALIZ}\CIC‘N DE 62 dias Iun 09/03/15 mar 02/06/15
DOCUMENTOS DE CLIENTES DE UNA INSTITUCION FINANCIERA

2 | | EIFASEI |19 dias Tun 090315 jue 0210415

3 |EH Recopilar informacion sobre la documentacion que manejas las 5 dias lun 0970315 vie 13/0315
unidades de |a entidad financiera para el proyecto

4 Recopilar recomendaciones de configuracion de hadware Idias lun 160315 mié 18/031 5
Recopilar recamendaciones de usuarios funcionales sobre el Zdias jue 1940314 vie 2000315
manejo de la documentacion

(] validar la integracidn de los componentes de la aplicacidn conel 1 dia lun 2300315 lun 2300315 H
hardware existente

7 walidar el impacto en el proceso de recepeidn de documentos en 3 dias mar 24/0315 jue 2Bi03/15 1
las areas involucradas

] Mesatécnica de definicidn de configuraciones de hardware 1 dia vig 2700315 vie 2710315

9 Mesatecnica de definicidn de componentes de software a instalar 1 dia lun 3000315 lun 30i03M 5 H

10 Elabuorar del Informe Ejecutivo de Gestidn Zdias rmar 3100315 mié 01404115 L

11 Entrega y Presentacion del Informe Ejecutivo de Gestidn 1dia jue 0204115 jue DZi04/15

12 ASEN 18 dias vie 03/04/15 mar 28/04/15

22 ASEN 16 dias mié 29/04/15 mié 20/05/15

29 Fase IV 9 dias jue 21/05/15 mar 02/06/15

|29 mar '15

15 |15 mar '15 |12 abr 15 |26 abr '15 |10 may '«
slx o Ja o] im[s[x o[y [Lr[vm][s[x][op] =
¥

Resumen

Tarea: FASEL

Comienzo de karea: lun 09/03/15
Fin de tarea: jue 02/04/15
Duracion: 19d

=

Figura N° 8. Cronograma de trabajo detallado Fase |I.
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[ Nombre de tarea - |Duracién . |Comienza . (Fin - | [ 129 mar'is [12abr '15 [26 abr'15 [10 may 15 |24 may 15 -
[vIwm]s[x[opJaJio]JvIm][s[x][oJasJc]v]m][s]x[5
1 I PLAN DE EJECUCION DEL PROYECTO DIGITnLIZ}iCI()N DE 62 dias lun 09/03/15 mar 02/06/15
DOCUMENTOS DE CLIENTES DE UNA INSTITUCION FINANCIERA :
2 FASE| 19 dias lun 09/03/15 jue 02/04/15 —
12 I EIFASE N |18(Iias vie 03/04/15 mar 28/04/15 -
— - - R :
13 Mesas tecnicas para identificar componentes tecnoldgicos 2 dias wie 0300415 lun DBMO4/15 Tarea: FASE Hesumen :
existentes en la entidad financiera Comienzo de tarea: vie 030415 :
. . N . . - Fin de tarea; mar 28/04/15 :
14 Mesastecnicas para identificar unidades funcionales en la 2 dias mar 0704115 mie 08/04M1 5 Duracién: 13d :
entidad financiera gue paticiparan en el proyecto :
15 Revisidn detallada de contrato de sericios establecido con el 2 dias jue 08/04/148 vie 10/04515
proveedor :
16 Entrevistas con involucrados principales del proyecto 3 dias lun 13/04/115 migé 150415
17 Aplicar Key Performance Indicatar (kPI) 3 dias jue 16/04/15 lun 20/04/15 :
18 Aplicar Key Risk Indicatar (KRI) I dias mar 21504115 jue 2300415
19 Presentacidn de los resultados de la aplicacion del Key 1 dia vie 2410415 vie 24104115 ;
FPerfarmance Indicator (KPy Key Risk Indicatar (KR :
20 Elaborar del Infarme Ejecutivo de Gestidn 1 dia lun 27/04/15 lun 2704115 Q% :
21 Entrega, Presentacion y Revisidn del informe Ejecutivo de Gestion 1 dia mar 28004115 mar 28104145
22 FASE I 16 dias mié 29/04/15 mié 20/05/15 L -
29 Fase IV 9 dias ue 210515  mar 0206/15 ——p
Figura N° 9. Cronograma de trabajo detallado Fase Il
(' Mombre de tarea - |Duracién . |Comienza . Fin . | r'is |26 abr '15 [L10 may '15 |24 may '15 [ 07 jun'15 [21 jur«
JJeJvim] s [x|pJasJirJvIm]s][x[oJaTJrL]v]wmE
1 £l PLAN DE EJECUCION DEL PROYECTO DIGITALIZ}’ACI()N DE 62 dias Iun 090315 mar 02/06/15
DOCUKMENTOS DE CLIENTES DE UNA INSTITUCION FINANCIERA
2 FASEI 19 dias Iun 090315 jue 02/04/15
12 FASE Il 18 dias vie 03:04/15 mar 28/04/15 g
22 | EIFASE I |16 dias mié 29/04/115  mié 20/05115 ¥ ) :
23 Organizartodos los documentos y recomendaciones generadas 3 dias mié 2000415 vie 01/05/15 Tarea: FASE IRI?s“me”
enlas fases anteriores Comienzo de tarea: mié 29/04/15
24 Establecer la priotidad de ejecucidn de los procesos del provecto 2 dias lun 04/05/1 5 mar 05/051 5 Elﬂrgiiétﬁri:;dmle 20f05{15
25 (Ohtener el alcance de nivel 1 del proyecto en base ala 2 dias mie 08/05/15 jue 07/05/15 :
informacidn obtenida en fases anteriores :
26 Establecer las actividades requeridas por el proyecto 4 dias vie 08/05/15 mié 13/05/15
27 Elaborar el Plan de Ejecucidn del Proyecto de"Digitalizacidn de 4 dias jue 14/0815 mar 1905815
Documentos de Clientes de una Institucion Financiera” :
28 Presentacidn y revision con los involucrados del plan de ejecucion 1 dia mié 20/0515  mie 2000514
definido :
28 Fase IV 9 dias jue 21/05/15 mar 02/06/15 =!

Figura N° 10. Cronograma de trabajo detallado Fase lll
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o MNombre de tarea » |Duracion . |Comienza . Fin -
1 El PLAN DE EJECUCION DEL PROYECTO DIGITnLIZ}iCION DE 62 dias lun 090315 mar 02/06/15
DOCUMENTOS DE CLIENTES DE UNA INSTITUCION FINANCIERA

2 19 dias Iun 090315 jue 02/04/15

12 18 dias vie 03/0415 mar 28/04/15
22 16 dias mié 29/04/115  mié 20/05115
29 | | =l Fase IV |9 dias jue 21105115 mar 02/06/15
30 Elaboracion de Trabajo de Grado 5 dias jue 21/0514 mié 27105148
31 Realizar pagos a la UCAB 1 dia jue 28/0815 jue 28i08M5

32 Cierre Administrativo 3 dias wie 29/05/15 mar 020615

Figura N° 11. Cronograma de trabajo detallado Fase IV

br'1s |26 abr '1L5

|10 may '15

|24 may '15 |07 jun'15 |21 jur =

[t JvIm][sx

[p ]

LfvmIs[x [p]JaJL]v][w

Resumen manual
Tarea: Fase IV
Comienzo de tarea: jue 21/05/15
Fin de tarea: mar 02/06/15

Duracidn: 9d
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3.10 Recursos

Los recursos utilizados para llevar a cabo esta investigacion son los

siguientes:

- Documentacién existente en la institucion relacionada al proyecto objeto

de esta investigacion.

- Personal usuario la cual se encarga del manejo de la documentacion del

cliente en la entidad financiera
- Bibliografia relacionada a metodologias de investigacion.

- Disponibilidad del personal perteneciente a las areas involucradas en el

desarrollo del proyecto.
- Asesoria metodolégica y técnica.

- 62 dias habiles, para la realizacion de las actividades de acuerdo a la

planificacion.

Material de oficina, herramientas informaticas y equipos de hardware.

3.11 Aspectos Eticos

Los cbdigos de ética sobre los cuales se basé la presente investigacion son:
El Codigo de Etica del Project Management Institute (Project Management
Institute, 2006) y el Codigo de Etica del Colegio de Ingenieros de Venezuela

(Colegio de Ingenieros de Venezuela, 1996).
Cadigo de Etica y Conducta Profesional

El Codigo de Etica y Conducta Profesional (PMI, 2006), se divide en cinco
capitulos, de los cuales, los ultimos cuatro contienen normas de conducta

que se corresponden con los cuatro valores identificados como los
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fundamentos que guian la toma de decisiones y la actuacion de los
profesionales pertenecientes a la comunidad de la direccién de proyectos.

Los valores que la comunidad global de la direccion de proyectos definié

como mas importantes fueron:
- Responsabilidad, respeto, equidad y honestidad.

Cada uno de los cuatro capitulos mencionados, incluye normas obligatorias y
normas que constituyen un ideal. Las normas ideales describen la conducta
gue nos esforzamos por mantener como profesionales. Por su parte, las
normas obligatorias establecen requisitos en firme y, en algunos casos,
limitan o prohiben determinados comportamientos por parte de los

profesionales
Cadigo de Etica profesional del Colegio de Ingenieros de Venezuela

El cédigo de Etica Profesional (Colegio de Ingenieros de Venezuela, 1996)
es el conjunto de principios y normas fundamentales que guian el deber y la
normalidad que deben cumplir los profesionales colegiados en el ejercicio de
su profesion y en actos conexos con la misma. A continuacion se presenta

una lista con los articulos mas resaltantes.

Se considera lo contrario a la ética e incompatible con el digno ejercicio de la
profesion, para un miembro del Colegio de Ingeniero de Venezuela (1996):

- Articulo Primero (virtudes): 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.

- Articulo Segundo (ilegalidad): Violar o permitir que se violen las leyes,
ordenanzas y reglamentaciones relacionadas con el cabal ejercicio

profesional.
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Articulo Tercero (conocimiento): Descuidar, el mantenimiento y mejora de
sus conocimientos técnicos, desmereciendo asi la confianza que al

ejercicio profesional concede a la sociedad.

Articulo Séptimo (remuneracion): Elaborar proyectos o preparar informes,
con negligencia o ligereza manifiestas, 0 con criterio indebidamente

optimista.

Articulo Noveno (obras): Encargase de obras, sin que se hayan
efectuado todos los estudios técnicos indispensables para su correcta
ejecucion, o cuando para la realizacion de las mismas se hayan sefialado

plazos incompatibles con la buena practica profesional.

Articulo Décimo Octavo (autoria): Utilizar estudios, proyectos, planos,
informes u otros documentos, que no sean el dominio publico, sin la

autorizacion de sus autores y/o propietarios.

Articulo Décimo Noveno (secreto): Revelar datos reservados de indole
técnico, financiero o profesionales, asi como divulgar sin la debida
autorizacion, procedimientos, procesos 0 caracteristicas de equipos
protegido por patentes o contratos que establezcan las obligaciones de
guardas de secreto profesional. Asi como utilizar programas, discos
cintas u otros medios de informacién, que no sea de dominio publico, sin
la debida autorizacibn de sus autores y/o propietarios, o utilizar sin
autorizacion de cédigos de acceso de otras personas, en provecho

propio.
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CAPTULO IV: MARCO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se presenta la resefia histérica de las entidades financieras
asi como también las estructuras de sistema bancario como el del
departamento encargado de llevar a cabo este proyecto.

4.1 Resefa Historica

De acuerdo a lo expuesto por Fragoza (2011), el nacimiento de los bancos
es casi tan antiguo como la aparicion de las organizaciones humanas, ya que
las personas siempre han necesitado de alguien que financie las ideas y

proyectos que ellas tienen.

Se puede decir que los bancos nacieron con la necesidad de realizar simples
operaciones de cambio y crédito a niveles personales, pero pronto se
comenzaron a desarrollar funciones mas amplias, a abarcar mas personas y

pasaron a contar con organizaciones mas complejas.

Asi es como, a partir del siglo IV A.C. en varias ciudades griegas se
constituyen bancos publicos, administrados por funcionarios especialmente
destinados a esta labor. Estas instituciones, ademas de su rol propiamente
bancario (ligado a operaciones de cambio y crédito), recaudaban impuestos y
acufiaban moneda. Por su parte, en el mundo romano, en sus primeros
tiempos de pueblo de agricultores, se recurre al "mutuum”; esto es, al crédito

mutual. Mas tarde, adoptan el modelo griego de bancos privados y publicos.

En la época de Justiniano, emperador de Bizancio, en el siglo VI, se
reglamentan con precision los usos y costumbres del mundo romano en
materia bancaria y se fija la tasa de interés en un 6% al afio, con algunas
excepciones, considerando el riesgo de las operaciones. Los préstamos
maritimos, por ejemplo, pueden alcanzar al 12% al afio y los acordados a las

iglesias no pueden superar el 3%.
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La sociedad occidental de la edad media conoce profundos cambios hacia el
término del siglo XI, cuando por la conquista de Inglaterra por los normandos,
se pone fin a las grandes invasiones y los cristianos terminan de imponer su
presencia en el mediterraneo. Su interés por las innovaciones y los
intercambios los lleva a redescubrir la banca, después que Carlomagno
prohibié a los laicos prestar cobrando interés. En estos momentos surge la

lucha que daria la iglesia contra la usura.

Entre el siglo XII'y XIV los bancos conocieron un renacimiento importante, ya
gue los hombres de negocios de Italia del norte desarrollaron notablemente
las operaciones de cambio. No solamente fueron expertos manipuladores de
piezas metélicas, sino también, mediante una letra de cambio, podian
acreditar a una persona, en una fecha determinada, en moneda nacional o
extranjera, ante un determinado corresponsal. Asi, muchos comerciantes
recurrian a los bancos para tratar sus negocios con terceros. Estos, por una
comision, los representaban o se comprometian por ellos, con lo que eran

comerciantes y banqueros al mismo tiempo.

Mas alla de los Alpes, los banqueros italianos se instalaron en Cahors, en la
época gran ciudad comercial de la Aquitania (que hoy corresponde a la zona
central de Suiza). A partir de alli, se extendieron hacia todas las grandes
ciudades de Europa occidental, principalmente a Londres y Paris. Con esta
expansion, ademas del financiamiento de negocios, estos banqueros
prestaban a los particulares, hacian préstamos con garantia prendaria y, en

ocasiones, prestaban a los poderes publicos.

En el siglo XIX, los bancos conocen una época de crecimiento y estabilidad,
marcada por el desarrollo de los institutos de emision, la multiplicacion de las
casas de "alta banca", que actian como consejeros, corredores o0
mandatarios en grandes operaciones financieras; la creacion de los grandes

bancos comerciales, cuyo capital estaba altamente distribuido en el publico, y
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el nacimiento de las instituciones para-bancarias, destinadas a responder a

las necesidades especificas de la clientela.

La guerra de 1914 precipita la evolucion de los bancos desde una época de
reglas y normas, a una de sistemas. Se habla ahora de los sistemas
bancarios, integrados por diferentes componentes, no ya solo bancos del
estado o privados, sino también aquellos que pertenecen a colectividades
locales o regionales, a sindicatos o0 cooperativas, bancos universales y
especializados.

A nivel mundial, el sistema bancario en los ultimos afios se ha proyectado
como un negocio de alta competitividad y rentabilidad, de alli que ha
colocado herramientas de alta tecnologia, no solo enfocados a satisfacer las
necesidades del cliente sino también para optimizar el rendimiento de sus
recursos materiales, financieros y humanos; estos son aspectos importantes

a considerar en los obijetivos fijados por las instituciones financieras.

Es por ello que la globalizacion le ha permitido al usuario tener multiples
accesos por diferentes medios para realizar sus operaciones cotidianas
(transferencias, consultas de saldo, pago de servicios, pago de tarjetas de
crédito, informacion general, afiliaciones y/o domiciliaciones, entre otros.); a
estos medios se les conoce como canales alternos. De alli pues, que la
globalizacion es definida como la “internacionalizaciéon de los mercados

financieros u otros fenbmenos econémicos en general’.

El sistema financiero venezolano evolucioné en consonancia a la dinamica
de la actividad econOmica, se inicia como banca comercial para financiar la
importante actividad de exportacion agricola de las casas comerciales
europeas del siglo IXX, y se diversifica por los efectos de la explotacién
petrolera y sus requerimientos de financiar el modelo de industrializacién

para la sustitucion de importaciones. La actividad comercial estimulada por el
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ingreso petrolero impulsé el crecimiento de la banca comercial, y los
procesos de urbanizacion, construccion de infraestructura publica,
industrializacion y diversificacion econdémica, permitieron la aparicion gradual
de la banca hipotecaria, de inversion, arrendamiento financiero, entidades de
ahorro y préstamo, fondos de activos liquidos y fondos mutuales, entre otras.
En la década de los afios cuarenta del siglo XX, aparecen las instituciones
reguladoras del sistema, Banco Central de Venezuela y Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras, institucionalizandose la supervision
y reglamentacion del funcionamiento de las entidades bancarias. En este
contexto, el sistema financiero venezolano se estructura bajo el concepto de
banca especializada, concentrandose en el segmento de banca comercial
hasta la década de los noventa. La crisis bancaria de 1994, impacta un
sistema financiero vulnerable por su elevada concentracion y
descapitalizacién, obligando a la reestructuracion del mismo mediante dos
elementos novedosos para el sistema financiero venezolano: la banca

universal y la inversion extranjera en el sector bancario.

En el caso de las instituciones financieras venezolanas para la década
anterior se relacionaron con bancos extranjeros. Estas empresas
multinacionales han introducido al mercado una serie de avances,
operaciones via Internet, cajeros automaticos y banca telefénica de alta
eficiencia y tecnologia que han logrado colocar a disposicion de sus clientes;
sin embargo podrian estar siendo no utilizadas y de igual manera
incorporarse gran cantidad de usuarios en las taquillas a realizar

transacciones.

La Estructura del sistema bancario venezolano esta organizada alrededor de
un banco central, al cual le corresponde regular las facultades de circulacién
monetaria (limites de la emision), centralizar las reservas y vigilar el comercio
de oro y divisas (cambios), emitir con exclusividad los billetes (unicidad de la

emision), promover la liquidez y solvencia del sistema bancario (bancos de
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bancos). Al lado del banco central funcionan bancos comerciales,
(nacionales y extranjeros, publicos y privados) que cumplen la funcién de
recibir depoésitos al publico y proporcionar créditos a corto plazo;
principalmente sociedades financieras (publicas y privadas), que suministran
créditos a mediano y largo plazo

4.2. Estructura Organizacional del Sistema Bancario

Ministerio de Consejo
Banco Central
de Venezuela Finanzas Bancarlo
Naclonal
Sudeban Fogade

Asoclaclién
Instituciones Bancarla de
Venezuela

Banca Universal Banca
y Comercial Especlalizada

Figura N° 12. Estructura Organizacional del Sistema Bancario.
Fuente: Tomado de Fragoza (2011)

Los importantes avances que han fortalecido las politicas de financiamiento
al desarrollo, no solo con manifestacién en el tradicional apoyo crediticio a la
gran empresa, sino la multiplicacion del esfuerzo para alcanzar las nuevas
formas de asociacion y protagonismo social y econOmico, misiones,

cooperativas, consejos comunales, microempresarios, empresas de
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produccién social, empresas nacionalizadas, requieren extender la cobertura
financiera a escala nacional. El rescate del ingreso petrolero permite financiar
la adquisicion de esa infraestructura necesaria, en la transicion hacia el

nuevo modelo econémico este sera un nuevo éxito del gobierno bolivariano.

4.3. Estructura organizacional propuesta del departamento encargado

La estructura organizacional propuesta de la institucion financiera podria
clasificarse como una estructura jerarquica lineal, compuesta por la
Presidencia, la primera linea formada por la Vicepresidencia Ejecutiva, cada
Vicepresidencia Ejecutiva pudiera estar conformada por Vicepresidencias de
Area, las mismas poseen Vicepresidencias de Apoyo que a su vez
conforman Gerencias de apoyo en la cuales se encuentran las

coordinaciones.

En la Figura N° 13 se aprecia la distribucion jerarquica propuesta del
departamento encargado de llevar a cabo la Plan De Ejecucién del Proyecto
Digitalizacion de Documentos de Clientes de una Institucion Financiera

representada de forma gréafica a través del Organigrama.

-
42,
AL

presidencia

ecutiva2

L)

Gerencia
de Apoyon

F.igura N° 13 - Estructura Organizacional Propuesta

Gerencia
de Apoyo 1
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CAPTULO V: DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

En el presente capitulo se documenta el desarrollo de cada uno de los

objetivos especificos del presente Trabajo Especial de Grado.

5.1 OBJETIVO 1. DESCRIBIR LA GESTION DE LOS EXPEDIENTES DE
LOS CLIENTES DE LA INSTITUCION BANCARIA EN ESTUDIO.

Dentro de la institucion bancaria en estudio el manejo de los expedientes de
los clientes es de forma manual, el cliente se dirige a la agencia de su
preferencia, hace entrega de la documentacion necesaria para solicitar el
producto que ofrece esta institucion bancaria y que se adapte a sus
necesidades, luego de que el asesor de negocio recibe esta documentacion,
valida la documentacién entregada, si cumple con los requerimientos del
productos el asesor procesa la solicitud del cliente, una vez finalizado el
mismo debe realizar el proceso de envio a través de valija del expediente del
cliente hacia el edificio central del Banco, oficinas o deposito donde son
recibidos por el departamento que se encarga del manejo, custodia y

resguardo de expedientes.

A continuacién se muestra el proceso que debe realizar en las oficinas de la

entidad financiera al momento de que un cliente solicite un producto:
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Solicitud de Producto en Entidad Financiera

Notificacién y Entrega de Documentacion >

Revision y Gestion

Entrega del Expediente > Archivo

v l> v l>
. . . .
] ] ] ]
. ] ' ' '
Inicio - . ] ) [)
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Q
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producto a Entrega la 4 ' H H
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. . . .
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' ' ' '
. . . .
M M M M
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Figura N° 14 — Proceso de Solicitud de Producto en la Entidad Financiera
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Ahora bien puede presentarse la situacion de que algun departamento de la
institucién bancaria solicite algun expediente para validar informacion del
cliente, realizar algun proceso de auditoria, entre otros. Este proceso es muy
lento y en ocasiones no se pueden ubicar los expedientes en el tiempo de
servicio estimado porque la institucion cuenta con varios archivos fisicos
(Edificio Central, oficinas, depoésitos) y se encuentran ubicados a nivel
nacional, una situacion que ayuda a que el proceso sea lento e ineficiente es
que la documentacién se almacena por producto solicitado y no por cliente,
por dar un ejemplo un mismo cliente puede tener cuatro (4) expedientes ya
que realiz6 una apertura de cuenta corriente, realizé solicitud de una tarjeta
de crédito, solicitdé un crédito hipotecario y solicitd un crédito de autos todos
estas solicitudes las realizé en distintas fechas por lo cual estos expedientes
pueden estar ubicados en cualquiera de los archivos antes mencionados,
cabe destacar que no se cuenta con un proceso de depuracion el cual
permitiria tener la informacion necesaria y actualizada dentro de los archivos
y con esto se reduciria el espacio utilizado para almacenar los expedientes y

permitir una ubicacién efectiva de los mismos.

En base a lo antes mencionado y tomando en consideracion la relacion que
existe entre productos-cliente se estima que la cantidad de expedientes que
se encuentran en los depositos es de aproximadamente once (11) millones
para persona natural y trescientos mil (300.000) para persona juridica. A
continuacion se presenta el grafico 1, donde se puede visualizar la cantidad
aproximada de expedientes manejados por la institucion financiera durante
los afios 2012, 2013 y 2014.
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Grafico N° 1 - Cantidad Promedio de Expedientes manejados por la Institucion Financiera durante los afios 2012, 2013 y 2014
Fuente: Departamento de Control de Expedientes del Banco de Venezuela (2015)
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De acuerdo a lo observado en el grafico anterior, la diferencia de expedientes
manejados por la institucion, es visualmente exponencial afio a afo,
observandose picos elevados durante los meses de abril, agosto, septiembre
y octubre del afio 2014, lo cual representa un alarmante incremento de uso
de material en la confeccién de cada expediente, que supera en mucho los
generados para el afio 2013 y sobrepasa ostensiblemente al afio 2012.

Es importante sefalar que la elaboracion de esta cantidad de expedientes
obliga a la utilizacién de papel y segun el Worldwatch Institute (2009), la
fabricacion y consumo de papel y el futuro de los bosques “estan
estrechamente unidos” (p.12), aunque frecuentemente la cantidad de madera
empleada en la fabricacion de pastas virgenes para la elaboracién de papel,
se infravalora al no contabilizarse los consumos de restos y residuos de
aserraderos. Lo cierto es que cerca del 40% de toda la madera talada para
usos industriales en el mundo se destind a la produccién de papel: el 25%
son cortas directas para la industria del papel, mientras que el otro 15%
restante procede de subproductos de otros sectores (aserrin, fabricacion de

tableros, etc.).

En este mismo orden de ideas, el sector papelero mundial todavia utiliza el
cloro en el proceso de blanqueo de la pasta para elaboracion de papel, bien
sea como cloro gaseoso (cloro elemental) o diéxido de cloro (ECF, libre de
cloro elemental). Asi, los compuestos organoclorados generados durante el
proceso, entre los que se encuentran las dioxinas, siguen comprometiendo la
salud de los ciudadanos y la del planeta. Indica Worldwatch Institute (2009),
que fabricar mil kilos de papel blanco supone el consumo de 100.000 litros
de agua, un bien cada vez mas escaso. De ellos, un 10% altamente
contaminado se vierte a los rios. La industria papelera esta entre las mas
contaminantes (produce un 27% de los residuos toxicos producidos, segun

estimaciones de Greenpeace) Yy su alta toxicidad es debida
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fundamentalmente al proceso de blanqueo con cloro.

En la institucion financiera que permitio realizar la investigacion para este
TEG (aunque sus politicas de la organizacion obligan a la estricta
confidencialidad de informacién), se manejé un alto nimero de expedientes
de clientes durante el afio 2014 siendo la mayoria de personas naturales, es
decir, del 100% de ellos, aproximadamente el 70% pertenecen a estas
personas naturales, quedando asi un 30% para clientes juridicos. A
continuacion se presenta una tabla con el promedio de expedientes que se

reciben mensualmente:

Tabla N° 3. Promedio de Expedientes Recibidos Mensualmente

Cantidad Promedio Mensual de

Tipo de Expediente Porcentaje (%) Expedientes
Persona Natural 70 178074
Persona Juridica 30 76317
Total 100 254391

Fuente: Departamento de Control de Expedientes del Banco de Venezuela (2015)

Como se puede observar, estos 254.391 expedientes de clientes son
recibidos mensualmente y al llevar este promedio a lo que se manejé durante
todo el afio 2014, se obtiene una cifra aproximada de 3.052.692 expedientes
abiertos, los cuales fueron admitidos y almacenados de manera manual en

los distintos archivos fisicos con que cuenta la institucion financiera.

De igual manera como se menciond anteriormente la recepcion vy
almacenamiento de los expedientes se hace por producto a continuacién
presentamos una tabla en donde se muestra como se encuentran
distribuidos por productos los 254.391 expedientes recibidos mensualmente

durante el periodo del afio 2014.
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Tabla N° 4. Promedio de Expedientes Recibidos Mensualmente por Producto

Producto Cantidad Promedio Mensual
de Expedientes por Producto

Créditos de Autos 554
Créditos Personales 21.086
Créditos Hipotecarios 1.596
Aperturas de Cuentas Pasivas 103.963
Aperturas de Cuentas Masivas 3.164
Combos ofrecidos a Comercios 20
Afiliaciones de comercios a POS 900
Encartes de Chequera 946
Encartes de Tarjetas de Débito 122.142
Otros 20
Total 254.391

Fuente: Departamento de Control de Expedientes del Banco de Venezuela (2015)

Dado los numeros mostrados en la tabla N° 4, se puede observar que la
mayor cantidad de expedientes que se manejan mensualmente son los de
Encartes de Tarjeta de Débito con un promedio mensual de 122.142, seguido
por las Aperturas de Cuentas Pasivas con un promedio de 103.963, se
puede intuir que estas cantidades de expedientes al ser manejados
manualmente corren el riesgo de pérdida asi como también mezclarse entre
ellos ya que hay ocasiones en gque no vienen grapados ni con cinta adhesiva,
dentro de los archivos la manipulacion de los mismos se hace de manera
brusca, es decir, sin tener cuidado al manejarlos, ya que contienen
informacion importante de los clientes y de los productos que solicitaron a

través de las vias que ofrece la institucion financiera.
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Hallazgos encontrados para el Objetivo Especifico N°1

Luego de analizadas estos datos sobre la gestion de los expedientes de los
clientes de la institucion bancaria en estudio, se pudo demostrar la cantidad
de expedientes que se manejan mensualmente dentro de la institucion, es
elevada y si se considera la produccion anual de los mismos se pudo
detectar que su numero se ha ido elevado de forma visible, desde el afio
2012 al 2014.

Es de hacer notar que el 100% de los expedientes tratados en la institucion
financiera, el 70% corresponde a personas naturales y solo un 30% a
personas juridicas, lo cual abulta claramente la cantidad de papel utilizado en
cada expediente al cumplir cada cliente con los requisitos exigidos por el

banco para cada operacion.

En concordancia con esto, la tabla N° 4, permite sefialar que los encartes de
tarjetas de crédito es el rubro que ocasiona mas apertura de expedientes,
seguido de la apertura de cuentas pasivas y son por lo tanto, las que
generan mayor abultamiento de expediente debido a la cantidad de
documentos requeridos para su apertura y funcionamiento. Seguidamente
estan los créditos personales y la apertura de cuentas masivas. Con esto se
demuestra la excesiva cantidad de documentos existentes dentro de la
institucion financiera, por lo que en razén de su numero se da la posibilidad
de pérdida o extravio de alguna documentacidén o pericia, que son de vital

importancia.

De lo anterior se puede concluir que la cantidad de expedientes abiertos por
las distintas cuentas que se manejan dentro de la institucion financiera,
provocan una acumulacion excesiva de material impreso en papel, facilmente
podria ser archivado de forma digital; lo cual disminuiria el tiempo de
consulta de documentos, facilitaria el trabajo manual de los operadores de

estas oficinas y sobre todo, contribuiria con el medio ambiente; al convertirse

69



el almacenamiento digital en una herramienta ecologica si se quiere por el no
consumo de papel, en razén de ello cada empresa socialmente responsable,
tiene el compromiso de cuidar el medio ambiente, factor clave para el
desarrollo sustentable de la region. El cuidado del entorno natural, los
recursos renovables y no renovables es responsabilidad de todos, la premisa
debe ser que cualquier accién a favor del medio ambiente ayuda a hacer una

diferencia.

De alli que la razon por la cual hoy en dia la institucion financiera estudiada
debe preocuparse por conocer el impacto real del uso, consumo y abuso del
papel en sus operaciones debe ser el cambiar la vieja manera de trabajar por
un sistema mas eficiente. Todo el problema del flujo efectivo de la
informacion en la institucion se reduce al manejo de los papeles.
Inexorablemente, la informacién que se genera o que se recibe viene en
formato de papel; y los problemas surgen cuando la informacién debe llegar
a los usuarios y no llega; cuando la informacion existe pero el que la necesita
no sabe que existe; cuando se archiva indebidamente, se traspapela o
sencillamente se pierde. La diferencia entre el caos y la eficiencia viene dada

por la forma en que se administran esos papeles.
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5.2 OBJETIVO 2. DETERMINAR EL KEY PERFORMANCE INDICATOR
(KPl) Y KEY RISK INDICATOR (KRI) QUE INTERVIENEN EN EL
PROCESO DE DIGITALIZACION Y GESTION DE DOCUMENTOS DE
CLIENTES EN UNA INSTITUCION FINANCIERA.

Para el desarrollo de este objetivo especifico se presenta una propuesta en
donde se puede visualizar el proceso de digitalizacion de los expedientes de
clientes desde el momento en que el cliente hace entrega al asesor de
negocios de los recaudos necesarios para solicitar el producto de su
preferencia hasta que se archive la documentacion en fisico dentro de los

archivos o depositos de la entidad financiera.

Para la realizacion de este proceso se hizo basamento en la nomenclatura
ANSI que segun lo indicado por Suarez (2011) la American National
Standard Institute (ANSI) ha desarrollado una simbologia para que sea
empleada en el procedimiento electronico de datos con el propésito de
representar los flujos de informacién, de la cual se han adoptado
ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo

dentro del trabajo de la diagramacion administrativa.
siMBOLO REPRESENTA siMBOLO REPRESENTA

Terminal. Indica el inicic o la
terminacién del flujo, puede ser
accién o lugar; ademas se usa para
indicar una unidad administrativa o

Documento. Representa cualquier
tipo de documento que entra, se
utilice, se genere o salga del
perscna que recibe o proporciona procedimiento.
informacién.

Disparador. Indica el inicio de un

procedimiento, contiene el nombre Archive. Representa un archivo
de éste o el nombre de la unidad comun y corriente de oficina.
administrativa donde se da inicio

Operacién. Representa la realizacién
de wuna operacién o actividad
relativas a un procedimiento.

Conector. Representa una conexién
o enlace de una parte del diagrama
de flujo con otra parte lejana del
mismo.

Conector de pagina. Representa
una conexién o enlace con otra
hoja diferente, en la que continda
el diagrama de flujo.

Decisién o alternativa. Indica un
punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos alternativos.

diagrama de flujo, es un elemento la transmisién de informacion de un
que se adiciona a una operacién o lugar a otro mediante?
actividad para dar una explicacién.

Nota aclaratoria. No forma parte del \ Linea de comunicacién. Proporciona

Figura N° 15 — Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo
Fuente: Suarez Diagramacion (2011)
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Solicitud de Producto en Entidad Financiera
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Figura N° 16 — Proceso Propuesto de Solicitud de Producto en la Entidad Financiera
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Figura N° 17 — Continuacion del Proceso Propuesto de Solicitud de Producto en la Entidad Financiera
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Solicitud de Producto en Entidad Financiera
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Figura N° 18 — Continuacion del Proceso Propuesto de Solicitud de Producto en la Entidad Financiera
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Una vez visualizado el proceso propuesto de Solicitud de Producto en la
Entidad financiera se hace uso del documento
KPI1_Process_Guidance_Note.pdf que fue publicado en la pagina web de la
Universidad de Oxford en donde expone la metodologia para aplicar la
evaluacion de los KPI al proceso mostrado anteriormente en este TEG, en
este documento indica que los servicios de estado ha seleccionado un
conjunto conciso de KPIs, haciendo referencia a los interesados previa
consulta, y acordaron un cuadro de mando integral con las siguientes
categorias: proceso, finanzas, medio ambiente, personal y satisfaccion del

cliente.

Tabla N° 5. Cuadro de mando con los KPIs seleccionados por el servicio de estado

Categoria Indicador de Claves de Desempeiio

. L Tiempo promedio para cerrar defectos.
La satisfaccion dia d i6n de Evaluacion de P del .
del cliente Media de puntuac!(?n e Evaluacion de | royectos”e anuncio
Media de puntuacién Publicar Ocupacion Evaluacion
. El consumo de energia (MWh/m2/afio) (gas, electricidad y calefaccion)
Ambiental ; -5 . S
% En peso, de residuos de la construccién enviado para su reciclaje
Finanzas % De contingencia utilizado
% De variacion entre el presupuesto y la liquidacién final predicho o real
Accidente tasa/incidente por numero de horas-hombre trabajé
Personal : : o
Contratistas considerados puntuacion
Avances contra el programa (dias detrds o antes de lo previsto,
Procesos expresados en %)
% De los informes requeridos entregados a tiempo
Numero de defectos en 1 mes de perfeccionamiento practico

Fuente: Universidad de Oxford, KPI_Process_Guidance_Note (2010)

El cuadro de mando antes mencionado va ser aplicado al “Proceso de
Solicitud de Producto en la Entidad Financiera” (Figuras 16, 17 y 18), cabe
destacar que para este analisis se va hacer uso de las categorias “La
Satisfaccion del Cliente”, “Personal”’ y “Procesos”.

Tomando en consideracion lo indicado por Pérez (2012) con respecto a los
KPI esta métrica mide el desempefio o logro de la organizacion en la
busqueda y ejecucion de sus objetivos se puede indicar que al analizar en
detalle el proceso propuesto la satisfaccién del cliente va ir creciendo ya que

al momento de querer solicitar algun tipo de producto en la entidad financiera
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la atencion del personal es mejor, va sentir atendido por el asesor y con esto
el cliente va sentir satisfaccion del servicio el cual hoy por hoy puede dejar
mucho que desear ya que el proceso como se esta implementando en las
entidades financieras no es el deseado por la gran mayoria de clientes del
pais, esta satisfaccién del cliente también va hacia el tiempo de respuesta a
sus solicitudes ya que al tener la documentacién digitalizada los
departamentos encargados de realizar el analisis de los mismos los tienen
disponibles una vez que las imagenes de cada uno de los recaudos
entregados por el cliente sea digitalizado e indexado por el asesor de
negocios y con ello poder minimizar los tiempos de respuesta hacia el cliente
en cuanto a las solicitudes realizadas a través de las agencias u oficinas de
la entidad financiera, una manera de poder determinar que el proceso esta
cumpliendo una de las metas de la empresa es la satisfaccion del cliente ya
que a través del mismo se va obteniendo respuestas positivas y va
aumentando la credibilidad asi como también la confianza sobre la empresa.
En cuanto a la categoria de personal, esta métrica se enfoca en que el
empleado de la entidad financiera ejecuta horas hombre de manera efectiva
y con el proceso que se propone la calidad del trabajo del mismo se va ver
afectada de manera positiva ya que se elimina procesos manuales de
revision, aprobacion, respuesta a los clientes, proporciona un mejor nivel de
atencion y con todo esto se llega a la satisfaccion del personal en que su
trabajo sera productivo para la empresa en este la entidad financiera.

A nivel de procesos las actividades o tareas ser ven impactadas porque se
cambia el paradigma del manejo de documentos en papel y esto lleva a que
la entidad financiera obtenga ganancias a nivel de econémico (se reduce el
gasto en envios de las valijas, pagos de alquileres de depdsitos, entre otros)
y sobretodo los niveles de aprobacion o gestion de las solicitudes es mas
expedito dandole asi mas dinamismo a este proceso que hoy por es de gran

volumen en cualquier entidad financiera del pais.
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Estos KPI no se deben perder de vista y deben ser evaluados
constantemente ya que en caso de no obtener el resultado esperado poder
tomar las correcciones necesarias en el proceso que se esté evaluando y
con ello generar resultados positivos tanto para el cliente como para la

entidad financiera.

Luego de analizar los KPI que se pueden visualizar en el proceso de
digitalizacion y gestion de documentos de clientes en una institucién
financiera se realiza el anadlisis de los KRI de dicho proceso y para ello la
investigacion se apoyaré en el documento “Aligning IT risk management with
the enterprise through effective KRIS” que fue presentado por la empresa
KPMG.

Este documento indica que los KRI son indicadores que demuestran los
riesgos que una organizacion se enfrenta. Ellos son la base del cumplimiento
de medicion y estableciendo el apetito de riesgo de la empresa. Definir y
lograr un consenso para KRI y sus umbrales, y supervisar su eficacia, es una
empresa importante que se acopla a las unidades de negocio, gestion del
riesgo empresarial, y la auditoria interna. Biblioteca KRI de una organizacion
debe contener KRI que son suficientemente alta para permitir consistente
medicion y orientacién a la junta y externa las partes interesadas, pero
también lo suficientemente granular para proporcionar orientacién en la toma
de decisiones y garantias a la administracion. Cada indicador debe tener una

perspectiva de futuro, sin dejar de ser basado en datos historicos.

De igual manera KPMG presentan el proceso que se debe cumplir con los
KRI para su atencion, este proceso se divide en tres subprocesos los cuales
son Definir, Monitorear y Revisién, a continuacion se muestra la Figura 19

con el detalle de este proceso y subprocesos:

77



KRI Process

Provide KRI data

Decision based on KR data and thresholds Define
identified by Risk Management

Set thresholds
Monitor thresholds Monitor

Identify patterns and risks

Figura N° 19 — Proceso Key Risk Indicator (KRI)
Fuente: KPMG. Aligning IT risk management with the enterprise through effective KRIs
(2014)

Segun lo indicado por el KPMG en la Figura 19 y al aplicar el flujo de
procesos de KRI se inicia con el subproceso definicibn ya que luego de
determinar los procesos criticos se proporciona los datos o la informacién
necesaria para tomar decisiones y asi poder continuar con el subproceso que
es el de monitorear en donde se puede contribuir a la toma de decisiones a
través del establecimiento de umbrales minimos y rangos de tolerancia para
los diversos riesgos. Estos umbrales se pueden ajustar posteriormente para
ser alineados con la dinamica del entorno de negocios, luego del
establecimiento de estos umbrales, hacer sus revisiones se pone de
manifiesto el tercer subproceso el cual es la revision en donde se debe
ofrecer una garantia independientemente de que los riesgos se estén
mitigando de que el proceso se debe estar cumpliendo sin dejar a un lado las

metas que se hayan propuesto para la optimizacion del proceso en cuestion.

Realizando el estudio del proceso de Solicitud de Producto en Entidad
Financiera (Figuras 16, 17 y 18) se puede determinar que los procesos
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criticos o de mayor riesgo son los siguientes:

» Verifica el Cliente en el Sistema de Consulta de Expedientes

Digitalizados.
» Digitaliza toda la documentacién entregada por el cliente.

» Digitaliza la documentacion entregada por el cliente que se encuentre

vencida.
» Realiza el proceso de indexacién de la documentacion digitalizada.

De estos procesos se deriva un riesgo importante el cual es el ancho de
banda con que cuentan cada una de las oficinas, para la transmision de
imagenes desde las oficinas hacia el repositorio principal se hace necesario
gue las mismas cuenten con un ancho de banda de buena calidad para que
no se vean afectados los demas sistemas que se manejan a diario y las
imagenes se almacenen en la base de datos o repositorio sin ningun
inconveniente, se pueden presentar situaciones en donde las oficinas o
agencias financieras cuenten con ancho de bandas diferentes por su

ubicacion geografica o por la empresa que suministra el servicio de red.

Tabla N° 6. Ancho de banda por region

Frame Relay vy
Frame Relay Metro Ethernet Metro Ethernet
Capital 22 21 102
Centro Occidente 12 02 21
Occidente 25 10 67
Los Andes 07 02 14
Oriente 50 08 48
Total 116 43 252

Fuente: Departamento de Redes y Telecomunicaciones del Banco de Venezuela (2015)

Al presentarse la variedad de ancho de bandas que cuenta las oficinas de la

entidad financiera los responsables de la organizacion debe crear los rangos

79



de tolerancia o umbrales de monitoreo como lo pueden ser tiempo de
transmision de las imagenes, impacto en los sistemas que manejan en la
oficinas, entre otros, al tener estos resultados se puede definir que acciones
tomar, presentar procesos de respaldo o backup en caso de que los
resultados demuestren que no se esta cumpliendo con el resultado esperado
0 simplemente se haga necesario definir un nuevo proceso para realizar la
digitalizacion en aquellas oficinas o agencias de la entidad financiera donde
se presenten los inconvenientes con el ancho de banda para la transmision

de las imagenes digitalizadas.

Con lo indicado anteriormente se presentan dos (2) opciones que se pueden
definir como procesos de respaldo o backup, para esto se tomara como
ejemplo una oficina del Banco de Venezuela ubicada en la region Oriental
especificamente en El Callao donde el ancho de banda que cuenta es Frame
Relay, se pueden realizar las siguientes acciones y asi cumplir con la meta
que es tener el expediente del cliente digitalizado, almacenado digitalmente y
disponible para la consulta en linea desde cualquier oficina u agencia:

» Realizar la gestiébn del producto en la oficina, luego se envia el
expediente del cliente via valija a una oficina de la zona oriental en
donde el ancho de banda sea el optimo para realizar el proceso de
digitalizacion, indexacién, transmision y almacenamiento en el
repositorio o base de datos que se encuentra el edificio central de la

entidad financiera.

» Realizar la gestién del producto en la oficina, luego se envia el
expediente del cliente via valija al edificio central en donde se
encuentra la unidad de archivo la cual se encargara de realizar el
proceso de digitalizacion, indexacion y almacenamiento de las
imagenes en el repositorio o base de datos que se encuentra el

edificio central de la entidad financiera
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Como se mencion6 anteriormente estas opciones deben ser procesos de
respaldo o backup mientras se realiza el proceso que de mejora del ancho de
banda de esta oficina lo cual es lo ideal ya que se estard cumpliendo a
cabalidad con el proceso descrito en las Figuras 16, 17 y 18 expuestas en
este TEG, cabe destacar que se debe garantiza de que todas las agencias
manejen un ancho de banda éptimo para realizar la transmision de las
imagenes ya que mientras no se tenga un ancho de banda éptimo se tienen
que aplicar los procesos de backup y éstos generan gastos a la entidad
financiera como lo son gastos de traslado, manejo de papel innecesario (el
asesor no podré devolver al cliente las copias que presente al momento de
solicitar el producto de su preferencia), se hace necesario personal para que
realice la verificacion de la documentacion en el sistema de consulta de
expedientes digitalizados, espacio fisico donde almacenar estos expedientes,
entre otros. Mientras se realiza el procedimiento de mejora de ancho de
banda se debe garantizar que la atencion del cliente no se vea impactada y

se cumplan las metas establecidas por la entidad financiera.
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5.3 OBJETIVO 3. ELABORAR UN PLAN DE EJECUCION PARA LA
IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGITALIZACION Y
GESTION DE DOCUMENTOS DE CLIENTES EN UNA INSTITUCION
FINANCIERA

Para el desarrollo de este objetivo especifico se hace uso del Project
Execution Plan (PEP) que fue desarrollado por la Universidad de Leeds, en
este documento se recomienda que un PEP tiene como objetivo cubrir las
necesidades del cliente en términos de tiempo, costo y calidad para ello se
debe orientar a los miembros del equipo de proyecto en el desempefio de
sus funciones, realizar el seguimiento y control de proyecto adecuado asi
como también se debe mantener un flujo de informacion critica adecuada y
oportuna, el PEP es desarrollado por el Gerente de Proyecto en consulta con
el cliente y el equipo de proyecto y en el se describen los procedimientos
generales que seran adoptadas por todas las personas involucradas en el
desarrollo del proyecto. Basados en este documento se procede a elaborar el
plan de ejecucion para la implantacion de un sistema para la digitalizacion y

gestién de documentos de clientes en una institucion financiera.
1. Organizacién, Roles y Responsabilidades

1.1. Organizacion

Figura N° 20 Organigrama del equipo del proyecto.
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1.2. Contactos Clave

1.3.

Las partes principales que participan en el proyecto son:

Patrocinador:

Teléfono Oficina: (

Teléfono Moévil:  (

)= (
) —(

Gerente del Teléfono Oficina: ( ) —(
Proyecto: Teléfono Movil:  ( )—(
Lider Funcional:  Teléfono Oficina: ( )—(
Teléfono Movil:  ( ) —(
Lider Técnico: Teléfono Oficina: ( ) —(
Teléfono Movil:  ( ) —(
Lider Seguridad Teléfono Oficina: ( ) —(
Teléfono Movil:  ( ) —(
Especialista de Teléfono Oficina: ( ) —(
Control de Teléfono Movil:  ( ) —(
Calidad
Especialista Teléfono Oficina: ( ) —(
Unidad de Teléfono Movil:  ( ) —(
Pruebas de
Certificacion
Gerente de Teléfono Oficina: ( ) —(
Proyecto del Teléfono Movil:  ( ) —(
Proveedor

Nota: no se colocan los nimeros telefénicos de los integrantes del
grupo de proyecto ya que son estrictamente confidenciales para la

organizacion
Licitaciones de Disefo del equipo recibido y aceptado

Las licitaciones son el procedimiento administrativo para la
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adquisicion de suministros, realizacion de servicios o ejecucion de
obras que celebren los entes, organismos y entidades que forman

parte del Sector Publico.

Segun Lucero (1993) la tramitacion de la licitacion, ademas de
perseguir como finalidad asegurar para la Administracion Publica

las mejores condiciones en cuanto a precio, calidad,

financiamiento y oportunidad, también contempla la eficiencia,

eficacia y honradez

Tabla N° 7. Solicitud de documentacidn para licitacion

Recibido

Accién

Responsable

Solicitado
La contratacién de
un proveedor para
la implantacién de
un sistema para el
manejo de digital

Espera recibir el
documento con las
especificaciones

. de los recaudos de : Evaluacion
Patrocinador funcionales,
los productos que .
) técnicas y de L
ofrece la entidad : Aprobacion
! . seguridad para su
financiera a los >
; evaluacion y
clientes debe !
: . aprobacion
realizarse a través
de un proceso de
licitacion.
Solicitud formal de | Solicitar las
parte del especificaciones
patrocinador del Técnicas,

Gerente del
Proyecto

N/A

proyecto para
conformar el
equipo de trabajo
asi como también
las
especificaciones
técnicas,
funcionales y de
seguridad que se
hara llegar al
Gerente de
Proyecto del
proveedor

Funcionales y de
Seguridad a los
lideres de cada
una de las areas
responsables de
crear dichas
especificaciones
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1.4.

Tabla N° 7. Solicitud de documentacién para licitacion

Responsable

Solicitado
Realiza el
levantamiento de
informacién para

Recibido

Accién
Consolida la
informacién de las
especificaciones

Lider detallar los técnicas
Funcional . N/A o
reguerimientos que funcionales y de
se deben cumplir seguridad para el
con la adquisicion pliego de
del sistemas licitacion
Realiza las Enviar al lider
especificaciones funcional de las
técnicas basados especificaciones
Lider Técnico | en los estandares técnicas
; N/A
de los sistemas y
plataforma que se
manejan en la
entidad financiera
Realiza las Enviar el lider
especificaciones funcional las
. de seguridad especificaciones
Lider basado en los de seguridad
Seguridad . N/A
estandares de
seguridad que se
manejan en la
entidad financiera
Especialista de
Control de
Calidad N/A N/A N/A
Especialista
Unidad de
Pruebas de N/A N/A N/A

Certificacion

Acordar Disefio de

Disposicion

la Lista de Honorarios Equipo Yy

Los honorarios, o el honorario, es la suma de dinero que un

profesional, un trabajador, cobra por la realizaciébn su trabajo.

Normalmente, se habla de honorarios cuando se trata de aquellos

trabajadores que se desempefian de manera free lance en

determinadas profesiones u oficios, es decir, cuando se trata de
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un trabajador que trabaja en relacibn de dependencia en una
empresa y se habla del dinero que percibe como pago de su
quehacer se lo denomina popularmente como salario o sueldo y

no como honorarios.

Las jornadas de trabajo del equipo de proyecto seran de ocho (8)
horas diarias y de cuarenta (40) horas a la semana, el Gerente de
Proyecto del Proveedor trabajara bajo la modalidad de honorarios
profesionales y los demas integrantes del equipo realizaran sus

cobros a través de los sueldos o salarios de la institucion.

Tabla N° 8. Honorarios del equipo de proyectos

Responsable Solicitado Recibido
Informacién Informacioén Informacioén
Patrocinador Confidencial Confidencial Confidencial
Gerente del Informacioén Informacién Informacioén
Proyecto Confidencial Confidencial Confidencial
Lider Informacién Informacioén Informacioén
Funcional Confidencial Confidencial Confidencial
Lider Técnico Infor_macic'_m Infor_maci(;n Infor_maci(;n
Confidencial Confidencial Confidencial
Lider Informacién Informacion Informacion
Seguridad Confidencial Confidencial Confidencial
Especialista de . L L
Control de Infor_macpn Infor_macpn Infor_macpn
. Confidencial Confidencial Confidencial
Calidad
Especialista
Unidad de Informacién Informacion Informacion
Pruebas de Confidencial Confidencial Confidencial
Certificacién
Gerente de . ., L
Proyecto del Infor_macu?n Inforrnacpn Inforrnacpn
Proveedor Confidencial Confidencial Confidencial

A pesar de que la informacién sobre los sueldos y salarios del
equipo de proyecto es confidencial se presenta la tabla numero
ocho (8) como guia, esto refuerza lo indicado en el momento de
determinar el alcance del proyecto los costos que sean necesarios

no seran desarrollados o reflejados en este PEP.
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1.5.

Construccién de contratos

La elaboracién y aprobacién de contratos del proyecto estaran a

cargo de las areas de contrataciones y legales basandose en la

ley de contrataciones vigente. De igual manera los contratos del

personal interno y externo se van a realizar para definir las

responsabilidades legales que se deben cumplir durante la

ejecucion del proyecto. Igualmente que el item anterior a pesar de

que la informacion sobre los contratos o contrataciones del equipo

de proyecto es confidencial se presenta la tabla numero nueve (9)

como una guia al momento de implantar el PEP.

Tabla N° 9. Elaboracién de contratos para el equipo de proyecto

Responsable Solicitado Recibido
Informacién Informacién Informacién
Patrocinador Confidencial Confidencial Confidencial
Gerente del Informacioén Informacioén Informacién
Proyecto Confidencial Confidencial Confidencial
Lider Informacioén Informacioén Informacioén
Funcional Confidencial Confidencial Confidencial
. . Informacioén Informacioén Informacioén
Lider Tecnica Confidencial Confidencial Confidencial
Lider Informacioén Informacioén Informacioén
Seguridad Confidencial Confidencial Confidencial
Especialista de L L, o
Informacioén Informacioén Informacioén
Control de . - . . . .
. Confidencial Confidencial Confidencial
Calidad
Especialista
Unidad de Informacién Informacioén Informacién
Pruebas de Confidencial Confidencial Confidencial
Certificacion
Gerente de . L L
Proyecto del Infor_macpn Infor_macpn Infor_macpn
Confidencial Confidencial Confidencial
Proveedor
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1.6. Matriz de Responsabilidades

La matriz de responsabilidades se utiliza generalmente en la
gestion de proyectos para relacionar actividades con recursos
(individuos o equipos de trabajo). De esta manera se logra
asegurar que cada uno de los componentes del alcance esté

asignado a un individuo que pertenezca al equipo de trabajo.

Tabla N° 10. Matriz de Responsabilidades

Matriz de Responsabilidad

Lider Técnico
Proveedor

Valores:
1 = Responsabilidad Primaria
2 = Rol de Soporte

Patrocinar
Gerente del Proyecto
Lider Funcional
Lider de Seguridad
de Certificacion
Gerente de Proyecto del

%2}
@
Qo
@
>
S
o
o
T
e
@
=
c
)
o
S
=
8
O
3]
o
0
|

Especialista de Control de Calidad

Gestionar la revision/aprobacién de los planes de

proyecto 1 2 2122
Gestionar las comunicaciones de acuerdo a la matriz

definida. 1 2 21212
Escalar los puntos de atencion a los diferentes

niveles de toma de decisidn seglin sea necesario 1 2 2122

Gestiona la evaluacion y solucion de riesgos

Seguimiento de los entregables y resultados

Seguimiento y soporte al cumplimiento de cada
etapa del proceso y la metodologia 1 2 21212
Presentacion de informes de estado

Coordinar las reuniones donde se requiera la
participacion de areas funcionales de la entidad 2 1122
financiera para la definiciéon de requerimientos,
especificaciones, y aclaratorias
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Tabla N° 10. Matriz de Responsabilidades

Matriz de Responsabilidad

Valores:
1 = Responsabilidad Primaria
2 = Rol de Soporte

Trabajar conjuntamente con el Gerente de Proyecto
de la entidad financiera, a fin de lograr involucrar los
recursos humanos necesarios a participar en las
diferentes etapas

Patrocinar

Gerente del Proyecto

Lider Funcional

Lider Técnico

Lider de Seguridad

Especialista de Control de Calidad

Especialista Unidad de Pruebas
de Certificacién

Gerente de Proyecto del

Proveedor

Controlar el avance y seguimiento del Proyecto en
su ambito funcional

Administrar los recursos propios asignados para el
cumplimiento de tareas de las areas bajo su
direccién

Identificar y cuantificar riesgos que afecten el buen
desarrollo del Proyecto

Dar lineamientos para la creacion de los scripts y los
guiones de prueba

Definir junto con el equipo de pruebas los criterios
de aceptacién del sistema

Realizar el levantamiento de informacion detallado
de la plataforma actual

Elaborar las especificaciones técnicas a ser
entregadas al proveedor para el dimensionamiento
del proyecto

Elaborar el cronograma de las actividades técnicas,
a ser realizadas por el personal del area de sistemas
y plataforma

Revisar y coordinar la aceptacion de los diferentes
entregables de cada etapa del Proyecto presentados
por el proveedor, con el apoyo de las diferentes
areas de la entidad financiera

Controlar el avance y seguimiento del Proyecto en
cuanto a los aspectos técnicos

Definir y planear contingencias y mitigacion de
riesgos inherentes a la implementacién del Proyecto

Participar en cada reunién de seguimiento o mesa
de trabajo técnica del proyecto, para la definicién de
requerimientos, especificaciones, y aclaratorias
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Tabla N° 10. Matriz de Responsabilidades

Matriz de Responsabilidad

Valores:
1 = Responsabilidad Primaria
2 = Rol de Soporte

Controlar el avance y seguimiento del Proyecto en

Patrocinar

Gerente del Proyecto

Lider Funcional

Lider Técnico

Lider de Seguridad

Especialista de Control de Calidad

Especialista Unidad de Pruebas

de Certificacion

Gerente de Proyecto del

Proveedor

cuanto a los aspectos técnicos 2 1|2
Revisar y aceptar los entregables funcionales de
cada etapa del Proyecto presentados por el 2 2121 2 2 2
proveedor, desde la perspectiva de Seguridad de la
Informacién
Identificar y cuantificar riesgos que afecten el buen
desarrollo del Proyecto 2 21211 2 2 2
Elaborar el cronograma de actividades de las
diferentes areas de Seguridad de la Informacion 2 21211
involucradas en el proyecto
Coordinar las reuniones donde se requiera la
participacion de de las diferentes areas de 2 211
Seguridad de la Informacién para la definicion de
requerimientos, especificaciones, y aclaratorias
Conocer detalladamente el alcance del proyecto
2 2 2122 2 1 2

Conocer cada una de las funcionalidades del
sistema 21212 2 1 2
Definir el proceso de pruebas a lo largo del proyecto

212 2 1
Desarrollar los guiones de prueba

2122 2 1
Coordinar la seleccién adecuada de datos que
concuerden con los guiones de prueba 2122 2 1
Trabajar con el lider funcional en los casos
generales y detallados de pruebas 1]12]|2 2 1
Colaborar con los analistas del proveedor para
replicar problemas presentados en los ambientes de 2 2 1 2
certificacién
Realizar las pruebas de calidad de c6digo en los
ambientes de prueba 21212 1
Entregar el resultado de las pruebas de codigos

2122 1
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Tabla N° 10. Matriz de Responsabilidades

Matriz de Responsabilidad

Lider Técnico
Proveedor

Valores:
1 = Responsabilidad Primaria
2 = Rol de Soporte

Patrocinar
Gerente del Proyecto
Lider Funcional
Lider de Seguridad
Especialista Unidad de Pruebas
de Certificacion
Gerente de Proyecto del

Especialista de Control de Calidad

Revision y aceptacion de especificaciones técnicas,
en caso de ser necesario solicitar mesas de trabajo 2 21212 1
para aclaratorias sobre el alcance del proyecto

Elabora y entregar a la entidad financiera una lista

de prerrequisitos para llevar a cabo el proyecto 1
Participar en la definicién de los criterios de

aceptacion del proyecto 2 2122 2 2 1
Apoyar con la logistica necesaria para la asistencia

a presentaciones y reuniones 2 1
Proporcionar la induccién necesaria a las areas

involucradas en el proyecto 2 2122 2 2 1
Elaborar la documentacion requerida en el proyecto,

a fin de cumplir con la metodologia de desarrollo 2 21212 1

vigente en la entidad financiera
Proponer soluciones ante situaciones de conflicto
entre las areas involucradas en el proyecto 2 2|12 2 2 1

Informacidn para ser entregada / obtenida durante el proyecto
1.7. Juicio de expertos para testing de tecnologia

El juicio de expertos se define como una opinion informada de
personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por
otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar
informacion, evidencia, juicios y valoraciones. Estos juicios de
expertos deben ser evaluados por los integrantes del equipo de
proyecto y con ello poder presentar opciones a los patrocinadores
del proyecto en caso de que se haga necesario la adquisicién o
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mejora tecnoldgica dentro de las instalaciones de la entidad

financiera

Tabla N° 11. Pruebas de Testing de la Plataforma de la Institucion

Solicitado

Recibido

Responsable

Evaluacion del

Se debe entregar
un informe técnico
con la situacion
actual de los

Se espera recibir el
informe técnico con los
resultados de las
pruebas de estrés
realizadas a los distintos

ancho de distintos anchos de anchos de banda con Evaluacién
banda de banda con que TR
cuenta la gue cuenta la institucién
institucion bancaria para poder
bancaria evaluar la necesidad de
optimizar el servicio
Se espera recibir el
informe técnico con los
resultados de las
Se debe entregar prugbas de estres
un informe técnico realizadas a los modelos
. > de equipos de
con a shuacion lataforma con que
Evaluacion del | actual de los P 2 con qu p
hardware equipos de cuenta la instituciéon
. bancaria tanto en las .,
existente en la | plataforma oficinas centrales como Evaluacion
institucién (servidores, en las agencias
bancaria equipos PC) con 9
que cuenta la comerciales para
institucion evaluar la necesidad de
bancaria realizar una
actualizacion de estos
equipos y garantizar el
buen funcionamiento del
sistema.
Entrega de un
informe por parte
del lider funcional . .
con la evaluacion Se tiene la expectativa
., de recibir un informe con
Evaluacion de de los recaudos .
la que debe entregar el resultado final de la
., . evaluacion de los
documentacioén | el cliente para recaudos entreqados
requerida por solicitar algun or el cliente e%te Evaluacion
la institucion producto que se i?]forme va sér insumo al
bancaria para oferte en la Definicion

solicitar algun
producto
ofertado

entidad financiera,
este informe se
debe contemplar la
unificacion de
recaudos y
estandarizacion de
los mismos

momento de realizar el
levantamiento de
informacion para los
indices de busqueda en
el sistema.
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Tabla N° 11. Pruebas de Testing de la Plataforma de la Institucion

Responsable Solicitado \ Recibido Accion
Los lideres funcionales,
técnicos, seguridad
L Se debe entregar deben entregar un
Realizaciéon de . . .
prueba un informe con la informe consolidado en
evaluacion del donde se realice la .
concepto del : . - Evaluacion
) sistema realizada evaluacion de la
sistemaa . .
implantar en la prueba herramienta validando
concepto los requerimientos
solicitados en el pliego
de licitacion

Preparar Breve Disefio

En este apartado se muestra la vision preliminar que se necesita

para la ejecucion del proyecto.

Tabla N° 12. Documentacién preliminar del proyecto

Responsable Solicitado Recibido
Para su
aprobacion se
Se solicitan los debe cumplir con
primeros versiones | un minimo del
de todos los 75% de los
Prototipos conceptos que se conceptos Aprobacién
utilizan en el desarrollados
desarrollo del referentes a la
proyecto digitalizacion e
indexacion de las
imagenes
Se solicitan la
entrega de los
esquemas Los esquemas
propuestos para el | deben ser
desarrollo del revisados y .
Revision
Esquemas proyecto, los aprobados
Propuestos mismos deben constantemente L
. Aprobacién
estar aprobados para cubrir las
por los lideres de necesidades del
cada una de las area solicitante
areas involucradas
en el proyecto
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1.9.

Tabla N° 12. Documentacion preliminar del proyecto

Responsable

Solicitado
Se debe contar
con presupuesto
inicial en donde se
estime la inversion

Recibido

El presupuesto
inicial debe estar

Accioén

a realizar en
aceptado y
cuanto a
e aprobado por el
contratacion de !
patrocinador del
proveedor,
adquisicion de proyecto y el Evaluacion
Plan de Costo a : mismo el cual se
o equipos, mejora .
Inicial P encargara de L
tecnoldgica, ; Aprobacién
. > realizar las
induccion de ;
gestiones en caso
personal,
de que el

masificacion del
sistema en toda la
red de oficinas o
agencias
presentes en el
pais.

presupuesto no
cubra con el costo
total del proyecto.

Propuestas Detalladas

Se solicita al proveedor informes que contengan los detalles de los
aspectos de mayor impacto o de criticidad alta para el desarrollo
del proyecto, estos informes deben ser presentados para que el
equipo de trabajo no tenga inconvenientes sobre estos aspectos

durante la ejecucién del proyecto.

Tabla N° 13. Especificaciones detalladas de aspectos criticos para el
proyecto
Responsable Solicitado Recibido Accion
Se solicita los Para su
tipos de escaner aprobacpq se Solicitud
que debe ser debe recibir
Especificacion adquirido por la propuestas Aprobacién

detalladas de las
caracteristicas de
al menos tres (3)
tipos de escaner

entidad financiera
para realizar el
proceso de
digitalizacion

de los escaner
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Tabla N° 13.

Especificaciones detalladas de aspectos criticos para el

proyecto
Responsable Solicitado Recibido Accion
Se solicita Se debe entregar
métricas de un informe con
Especificacion transmision en pruebas técnicas
del ancho de base a los anchos | realizadas Evaluacion
banda de banda simulando la
existentes en la transmision de
entidad archivos
Se espera que se
Se hace la indique en el
solicitud de un informe las
informe con las caracteristicas de
Especificaciones caracteristicas cada uno de los
de las que deb_en tener escenarios por
. los archivos al cada tipo, formato .,
caracteristicas - Evaluacion
optimas que momento de ser 0 extension para
deben tener los dlgltallza_dos en con'e'll,o torpar la Decisién
archivos las e§taC|0nes de deqlsmn mas
digitales trgbajo como por optima de la Aprobacién
ejemplo formato, forma como se va
tipo (B/N, Escala realizar la
de Gris, entre digitalizacién de
otros), extension los expedientes
de los clientes
Para poder
realizar las
Se debe hacer adquisiciones
entrega de un necesarias para
informe técnico la puesta
con las produccion del
Especificacion e§p§cificaciones sistema se toma Evaluacion
del Hardware de tecnicas que como Insumo el -
los servidores y debe_n cumplir los | informa técnico Decisién
equipos PC serv_ldores y e_ntregado ya que .
equipos PC donde | si no se cuenta Adquisicion

va estar alojada la
aplicacién dentro
de la institucién
financiera

con el hardware
necesario se
pueda hacer la
compra con
dichas
especificaciones
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1.10. Producir la Documentacion de la Licitaciéon

En base a lo descrito en los items anteriores se hace necesaria la

creacion de la documentacion pertinente para el proceso de

licitacion el cual estara integrado en un pliego de licitacion que

sera entregado a las empresas que deseen participar en dicho

proceso.

Tabla N° 14. Documentacidn para el proceso de licitacion

Responsable

Solicitado

El lider funcional
realizara el
levantamiento de

Recibido
Para su
evaluacion y
aprobacion se
debe entregar un

plataforma que
debe cumplir el
sistema que se va
implantar.

debe cumplir el
sistema para ello
debe basarse en
los estandares
que se manejan
en la institucion
financiera.

e . 9 Evaluacién
Especificaciones | informacion con documento con
funcionales las necesidades detallando las L
. Aprobacion
que se desea necesidades de
cubrir al implantar | las areas
el proyecto involucradas en el
proyecto.
Para su
evaluacion y
aprobacion se
. - debe entregar un
El lider técnico 9
documento con
debe entregar un
) detallando las
informe con las e
b caracteristicas
caracteristicas minimas de Evaluacion
Especificaciones | minimas de sistemas
técnicas sistemas y y .
plataforma que Aprobacion

96




Tabla N° 14. Documentacion para el proceso de licitacion

Responsable

Especificaciones
de seguridad

Solicitado

El lider de
seguridad debe
entregar un
informe con las
caracteristicas
minimas de
seguridad que
debe cumplir el
sistema que se va
implantar.

Recibido
Para su evaluacion y
aprobacion se debe
entregar un
documento con
detallando las
caracteristicas
minimas de seguridad
gque debe cumplir el
sistema para ello
debe basarse en los
estandares que se
manejan en la
institucién financiera.

Accioén

Evaluacion

Aprobacion

Especificaciones

El lider técnico
debe entregar las
especificaciones
del hardware
necesario para
garantizar el buen

Se espera evaluar las
propuestas
presentadas y definir
aquellas que cumplan
con las
especificaciones que

de hardware funcionamiento de se encuentran en el Evaluacién
la herramienta, pliego de licitacion y
estas con ello poder
especificaciones mejorar la plataforma
seran colocadas tecnoldgica con que
en el pliego de cuenta la institucion
licitacion financiera
El lider técnico Se espera evaluar las
debe entregar las | propuestas
especificaciones presentadas y definir
de los equipos PC | aquellas que cumplan
necesarios para con las
Especificaciones | garantizar el buen | especificaciones que
del los equipos funcionamiento de | se encuentran en el Evaluacion

PC

la herramienta,
estas
especificaciones
seran colocadas
en el pliego de
licitacién

pliego de licitacion y
con ello poder
mejorar la plataforma
tecnoldgica con que
cuenta la institucion
financiera
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Tabla N° 14. Documentacion para el proceso de licitacion

Responsable Solicitado Recibido Accién
Se debe hacer
entrega de un
informe en donde
El area de se detallen las
contrataciones, condiciones que
legales y compras | deben cumplir las
deben entregar empresas que
las condiciones participen en la
Condiciones generales que se | licitacion formas 3
colocan en el de pago, Evaluacion
generales del X S 4
pliego de pliego de I|C|t:310|on _reten_uo_r]es, 3
licitacion que se le hara inscripcion en el Aprobacion

entrega a los

proveedores que
deseen patrticipar
en la licitacion de

registro nacional
de contratistas y
todos aquellos
estatutos para

la entidad cubrirala

financiera institucion
financiera de
cualquier

eventualidad

1.11. Adquisiciones

Para las adquisiciones del proyecto se debe tener presente el
recurso humano ya que es de suma importancia tanto para la
organizacibn como para el éxito del proyecto, que permiten el
desarrollo continuo para lograr los objetivos propuestos y que

ayudaran a alcanzar las metas planteadas.

De igual manera las adquisiciones no deben verse solamente
desde el punto de vista del personal involucrado de igual manera
de deben tomar en cuenta todos aquellos elementos necesarios

para obtener el mayor éxito del proyecto.

Segun expresado anteriormente se debe tener en consideracion lo

siguiente:

» Se debe nombrar o ratificar los miembros del equipo de
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trabajo que estaran cumpliendo con las responsabilidades
descritas en la matriz de responsabilidades descritas en el
PEP.

» Debido a la optimizacion del trabajo y del proceso se hace
necesario el entrenamiento del personal que estara
apoyando el proceso de solicitud de productos en la entidad
financiera sobre el uso y mejores practicas del sistema a

implantar.

» En caso de ser necesario se debe realizar una mejora
tecnolégica en el edificio central, oficinas regionales,

oficinas de atencion al cliente, entre otros.

» Se debe realizar la migracion de las oficinas que presenten
un ancho de banda que se encuentren por debajo de lo
recomendado por el proveedor.

» Se debe realizar las adquisiciones de los equipos de
digitalizacion (escaner) que estaran apoyando al proceso

de digitalizacidon de los expedientes de clientes.

1.12. Construccioén

A continuacién se muestra la estructura desagregada de trabajo
(EDT) en donde se exponen las acciones que se proponen seguir
para la implantacion del proyecto, cabe destacar que la definicion

del alcance se encuentra en proceso de revision

99



‘ Planificacién

|

¥ Definicién de
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fase Desarrollo.

Figura N° 21 Estructura Desagregada de Trabajo del Proyecto

En la siguiente seccidn se presentan las premisas propuestas que
deben ser tomadas en cuenta para llevar a cabo el proyecto de
Digitalizacion de Documentos de Clientes de una Institucion
Financieras basados en la plantilla de PEP publicada por la

Universidad de Leeds.

1.12.1. Monitoreo de Progreso

Se debe realizar un constante monitoreo de las instalaciones en
donde se desarrolla el proyecto ya que se debe realizar los
mantenimientos preventivos de los mismos asi como también las
mejoras necesarias para que las mismas sean perduren en el

tiempo.

1.12.2. Participacion de los interesados

Es de suma importancia tener en cuenta a los stakeholder o
interesados del proyecto ya que se ven afectados por las etapas
descritas en la EDT mostrada anteriormente, ya que para obtener
los resultados esperados se debe involucrar la identificacion y
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clasificacion de los interesados, asi como el estudio y la
determinacion de sus necesidades y expectativas, su participacion
debe mantenerse activa desde el inicio del proyecto hasta la
culminaciéon del mismo debido a su aporte constante en la

correccion y mejora de los procesos que se hayan planteado.
1.12.3. Notificacion de Alerta Temprana

Las notificaciones tempranas de alertas es de suma importancia
para los proyectos, estas nos permiten conocer alguna situacion
que se pueda presentar en el futuro y poder tomar correcciones
preventivas o generar planes de contingencias para poder mitigar
un posible riesgo que presente un alto porcentaje de ocurrencia en
las etapas del proyecto. El gerente de proyecto sera el encargado
de documentar estas alertas las cuales pueden ser suministradas
por el equipo de proyecto o stakeholder que se encuentren ligados

al proyecto.

1.12.4. Registro de Reunidn Gestion del Riesgo

En este registro se deben llevar todos los riesgos que se hayan
detectado en el proyecto, en este registro debe estar el registro
detectado, luego cual es la estrategia aplicada (aceptacion,
mitigacion o transferencia), detalles de la actividad realizada de
acuerdo a la estrategia aplicada, elemento impactado (tiempo,
costo o recursos), fecha de registro, fecha de compromiso y

responsable de realizar la actividad.
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1.12.5. Notificacion de un evento compensable desde el
Gerente de Proyecto

Las notificaciones que debe realizar el gerente de proyectos hacia
el proveedor y equipo de proyecto debes estar estandarizado de la
forma como va ser realizada estas notificaciones, debe contener el
método de comunicacion (correo electronico o llamadas
telefénicas), nivel de criticidad (alto, medio o bajo), tiempo de
atencién de de los reportes dependiendo de del nivel de criticidad
(alto = 4-6 horas, medio = al siguiente dia habil y bajo de dos dias
héabiles)

1.12.6. Consulta técnica

Las consultas técnicas se deben gestionar a travées de la
comunicacién desde el lider técnico de la institucion financiera
hacia el gerente de proyectos del proveedor/lider técnico
proveedor, esas consultas deben ser tramitadas via correo
electrénico o llamadas telefénicas, en caso de estas consultas
deriven un impacto en la planificacion de las actividades del
proyecto se debe notificar al equipo de proyecto para realizar la
replanificacion del plan de trabajo.

Al proveedor se le cancelarda de acuerdo con los siguientes

procesos
1.12.7. Valoracién de Proyectos

Esta valoracion se debe realizar en base a la evaluacion del
cumplimiento criterios de aceptacion definidos para cada

entregable y avances generales de proyectos.
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1.13.

1.12.8. Cuenta Final del Proyecto

Para el cierre del pago del proyecto se tomard en cuenta la
entrega del documento de la evaluacion del proveedor, revision
del alcance completado del proyecto en contraposicion a los
pagos realizados anteriormente y por ultimo la revision de la
retencion o devolucion de la garantia de fiel cumplimiento

acordada durante la fase de contratacion.
Puesta en marcha, operacion y mantenimiento

Para las reuniones de entrega se debe tomar en cuenta lo

siguiente:

1.13.1. Pruebas, Puesta en Servicio y Entrega del hardware y

software

Se deben realizar pruebas en los ambientes de iniciales
(desarrollo) y de certificacién para garantizar que la herramienta
cumpla con todos los requerimientos que han sido planteados en
el pliego de licitacion por la parte técnica y de seguridad, luego de
la certificacion se debe realizar el monitoreo continuo con el fin de
detectar posibles fallas de la herramienta implantada, de la misma
manera se debe realizar la entrega de la documentacion
pertinente como lo son entrega de manuales de instalacion y

configuracion de software

Para la puesta en marcha del servicio para usuario, la formacion y

la aceptacion del usuario se debe tener en cuenta lo siguiente:

1.13.2. Pruebas, Induccion de los usuarios finales y Puesta

en Servicio

Una vez realizada la instalacion y configuracién de la herramienta
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en cuanto a hardware y software se debe realizar las pruebas
unitarias de la herramienta por parte del equipo de proyecto con el
fin de validar el total funcionamiento de la herramienta y poder
realizar la entrega al usuario funcional de la herramienta
cumpliendo con los requerimientos que fueron plasmados en el
pliego de licitacion, luego se debe realizar la induccion funcional a
estos usuarios y con ello puedan ejecutar las pruebas de
certificacion, una vez aprobado o certificado el cumplimiento de los
requerimientos se debe realizar la puesta en marcha en ambiente
de produccion y paralelamente se debe hacer entrega oficial de
los manuales de usuario y procesos los cuales estaran apoyando

en todo momento a estos usuarios.

Luego de que en la herramienta se encuentren configurados los
productos que se ofertan en la entidad financiera la informacion de
los clientes manejada para cada uno de estos productos
consultada y actualizada por los sistemas claves de Ila
organizacién los cuales se muestran a continuaciéon en la figura

numero 22.

de Apoyo
al Negocio

CORE
Bancario

Plataforma =S\
Digitalizacion
de
Documentos

Figura N° 22 Interaccion de los Sistemas de la Entidad con la Plataforma de

Digitalizacion
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1.14. Control de Proyecto

Se ha determinado los procesos de ajuste que permitan a la
Gerente de Proyecto para ejercer el control en las siguientes areas

1.14.1. Control de Cambio

En caso de que se haga necesario algun cambio en la
planificacion, alcance, lideres, entre otros se deben realizar

las siguientes actividades:

» Realizar las reuniones pertinentes en donde se
exponga la necesidad de realizar un cambio en el

proyecto.

» Realizar las propuestas de cambio las cuales deben

ser presentadas al equipo de proyecto.

» Aprobacion de los cambios por parte de los
responsables del proyecto (patrocinador, lider

funcional, lider técnico, entre otros)

» Realizar el registro de cambio y notificarlo a todos los

involucrados en el proyecto.
1.14.2. Programa

El Gerente del Proyecto gestionara un programa o
planificacion la cual debe distribuir a todos el equipo de
proyecto semanalmente, en esta planificacion se debe
detallar las fechas de inicio y finalizacion de las actividades,
porcentaje de avance, responsables asi como también un
reporte con diagrama de Gantt en donde se pueda
visualizar la relacion de las actividades y el tiempo de

ejecucion del proyecto.
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5] Nombre de tarea Duracién Comienze Fin 02 ago'15 | 08 age 15 [ 18 ago*1s [23ago*1s [30ago’ -
VIS [D[LMX[IV[S[D[L[M[X[I[V[E[D[L[M[X[I]V]S[D[L [M]X]I V]S [D]L[M]
1 DE PLAN DE EJECUCION PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGI 195 dias lun 03/0815 vie 29/04/16 n . . .
2 Planificacion 48 dias lun 03015 mie 07/10/15 Tarea: PLAN DE EJECUCION PAFE{:sLL;IAmITvTPLAr-rrACIGr-J DE UN SISTEMA
28 Analisis y Diseno 30 dias jue 081015 mié 1811115 PARA LA DIGITALIZACION Y GESTIOM DE DOCUMENTOS ...
52 Desarrollo / Implantacicn 35 dias jue 19111115 mié 06/01116 Comienzo: lun 03/08/15 Duracign: 195d
74 Pruebas Certificacion 14 dias jue 07/01/116 mar 26/01/16 e
36 Puesta en Produccion 50 dias mig 27/01/16 mar 05/04/16
s Implementacion Nueva Plataforma 18 dias mie 06/04/16 vie 20/04/16
Figura N° 23 Cronograma de Trabajo
o Nombre de tarsa Duracién | Comienze Fin 02 ago 15 08 age "1 16 age 15 23 ago 13 30 ago 1S i
DJL[M]X[J]v]s[D[LMXTJv]s[D]LIM]X] V]S [D]LM[X[J [v]s|D]L[M]X]Jv]S[D]LM]
1 [=] PLAN DE EJECUCION PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGI 195 dias | lun 0310815 vie 20/04/16 w
2 I El Planificacion | 48 dias 1un 030815 miéo7M0ME | N
3 [ Definicidn de Alcance Preliminar 18 dias  lun 03/0815 mié 26/03/15 | Ny ——
4 Reuniones funcienales con laz areas involucradas al proyecto & dias mig 12/08/15 . Resu_men .
area: Definicidn de Alcance Preliminar
5 Creacion de ezpecificaciones funcionales 2 dias Comienzo: lun 03/08/15  Duracién: 18d
6 Especificacionss técnicas al rea de Sistemas v Plataforma Z diaz mar 18/08/15 Fin: mie 26/08/15 _ ataformna;Lider Técnico de Sister
T E=zpecificacienes técnicas al area de Seguridad de la Informacien 2 diaz jus 20/08/15 leérde Seguridad de |a Informacion
i3 Definicion del Alcance Preliminar 3 dias mar 25/08/15 uncional
g Aprobacion del Alcance Preliminar del Proyscto 1dia mig 26/08/15 inador del Proyecio
10 =l Proceso de Licitacion 19 dias mar 2210915
" Creacion del pliego de licitacion Z diaz vie 280815 a de Contrataciones
12 Realizar la publicacion del proceso de licitacion 1dia Area de Contratacio
:lg 13 Entrega de Pliego de licitacidn a las emprezas =olicitantes 3 dias a de Cor
.3 14 Recibir las ofertas de las emprezas que participan =n &l proceszo de | 5 dias
Bs] 15 Realizar la evaluacion de laz ofertas entregadas por laz empresas lic 4 dias
E 16 Realizar la adjudicacien de la empreza 2 dias
:c;x 17 Realizar €l proceso administrative para la contratacion de la empresa) 2 dias|  lun 21/ !
&1 18 = Planificacion Preliminar 11 dias = mi& 23109 mi& 07/110/15
19 Definicién de equipe de trabajo 4 diaz| mié 23 lun 28/08/15
20 Cronograma preliminar de lag actividades funcienales 3 diaz| mar 28 jus 01M0M5
21 Cronograma preliminar de laz actividades del drea Siztemas v Platafo 3 diaz| mar jue 011015
22 Cronograma preliminar de laz actividades del drea de Seguridad de lz 3 diaz| mar jue 011015
23 Cronograma preliminar de las actividades del area de Procesos 3 diaz| mar jue 011015
24 Crenograma preliminar de las actividades del Provesdor 3 diaz| mar jue 011015
25 Meza de trabajo para revizion del plan integrade 1dia| vie 02110/ vie 021015
26 Ajustes al plan intsgrade Zdiaz| lun 0% mar 06/10/15
27 Presentacion del Plan Integrado (Preliminar} 1dia mié 07/10/15

Figura N° 24 Cronograma de Trabajo Fase Planificacion
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(] Nombre de tarea Duracién | Comienzo Fin it"5 11 oct"15 18 oct"15 250ct'15 01 nov 15 08 nov "15 -
MX[IV]S[D]LIM]X[I V]S [D]L XTI V]S [D]L M X I V]S [D[LMX I V]S D] LIM[XTI] |

1 (=] PLAN DE EJECUCION PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGI 195 dias | lun 0310815 vie 29/04116

2 Planificacidn 48 dias | lun 03/0815 mié 07110115 -y

28 I [=] Analisis y Disefio | 30 dias | jue 081015 mié 1811115 | e

29 [l Levantamiento de Informacion Detallado 11 dias | jue 081015 jue 221015 p— e e ‘HRDEi:;'%“:”

30 Recopilar informacion zobre la documentacion que manejan las unida|  Sdias|  jue 0811015 mig 14110015 omienzo: jue 03/10/15  Duracisn: 30d

31 Evaluar la integracion de los compongntes de |a aplicacion con &l har Zdiaz  jug 15015 vie 1810115 Fin: mié 18/11/15 a;Lider Tecnico de Sistemas

32 Evaluar el impacto en &l proceso de recepcion de documentos en las 2 diaz| jue 15M0M5| wvie 161015 rio FuncionalLider de Procesos

33 lieza técnica de definicion de configuracionss de hardware 1dia| lun18M0M5 lun 1810115 Unidad Tecnica de Plataforma;Lider Técnico de Sistemas;Ger

4 lieza tecnica de definicion de componentes de zoftware a inatalar 1dia| mar 2011015 mar 20110018 Gerente de Proyecto ProveedorEspecialista Proveedor;Ur

35 Documents Inventario de las dreaz y procesos impactadoz en elproy,  2diaz mig 2110015 jue 2210018 Lider de Procesos

36 [ Adecuacidn de Procesos Involucrados 10 dias | vie 231015 jue 051115 L

37 Actualizacien de los procesos Sdiaz| vie 231015 jue 231015 ario Funcional;Lider de Procesc
i‘::: 3B Actualizacion de Manuales de procezos Sdiaz  vie 301015 jus 0SM1NE Lider de Proceso
.f‘:’, 39 [=I Planificacion Definitiva 7dias vie 06111115 lun 1614115 A—
<) Cronegrama de laz actividades funcicnales 2 diaz| vie 061115 lun 0911115 Usuarit
E 21 Cronograma de laz actividades del area Sistemaz v Plataforma Zdiaz  vie lun 081115 Unidad
'gi 42 Cronograma de laz actividades del area de Seguridad de la Informaci 2diaz  vie lun 08/11/115 Liderd
al 43 Cronograma de las actividades del drea de Procesos 2diaz| vie 0811 lun 08111715 Liderd

as Cronegrama de lag actividades del Proveedor 2 diaz| vie 08M1/ lun 08111115 Gerent

45 lieza de trabajo para revizion del plan integrado 1dial mar 101115 mar 1011118

45 Ajustez al plan integrade 2diaz| mig 1101118 jus 1211118

47 Presentacion del Plan Integrado de Trabajo (Definitivo) 1dial vig 131115 vig 1231115

43 Aprobacion del Plan Integrado de Trabajo 1dia  lun 181115 lun 181115

45 [=] Documentacion Fase Analisis y Disefio 9dias | vie 0611115 mie 181115

50 Manual de Procezos Actualizados Sdiaz vie 118 jus12M11E

51 Plan Integrado de Trabajo 2diaz| mar 171115 mig 181118

Figura N° 25 Cronograma de Trabajo Fase Analisis y Disefio
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(5] Nombre de tarea Duracidn | Comienzo Fin 5 22 nov "5 29 nov "5 06 dic "15 13 dic'15 20 dic"15 -
X[JV[S[D]LIMX[I V]S DL MIXTI V]S [M]X[I WS [D]L [MIXTI[V]S[D]LIM]XI V] |

1 =] PLAN DE EJECUCION PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGI 195 dias | lun 030815 vie 20104115

2 Planifizacin 43 dias  lun 03/0815  mié 07110115

28 I Analisis y Diseno | 30 dias | jue 0811015 mié 1811115

52 [=] Desarrollo / Implantacion 35 dias | jue 191115 mie 06/0116

53 = Adecuacion del hardware 4dias jue 19/11/15 mar 24111115 . Desamugﬁfn“;;aa';tacidn

o4 Creacidn de loz ambientes en los =ervidores de Prusbas, Certificacis| 2 diaz| jue 19M1115|  vie 20111115 Aidal Comienzo: jue 19/11/15  Duracidn: 354

55 Configuracion de los servidores en loz Pruebas y Certificacion 2diaz|  lun 231115 mar 241118 MmO 2

56 [=] Adecuaciones en los Sistemas 12 dias  mie 26M1M15  jue 1011215

57 Modifizaciones a ziztemaz involucrades en €l provecto 10 diaz|  mig 251115 mar 0812115 egnico de Sistemas

58 Certificacion de las modificaciones a sistemas involucrados 2 diaz| mig 091215 jue 101215 ario Funcional;Lider Técnico de Si

59 [=I Instalacion y configuracion del software Gdias vie 11112145 jue 171215 —

60 Ingtalacion de loz componentes base del siztema de digitalizacion de 1dia wvie 111218 wie 1111218 nidad Tecnica de Plataforma;Lider
:lé &1 Configuracion de los componentes del zistema de digitalizacion de ex 2 diaz| lun 141215 mar 151215 Unidad Tecnica de Plataft
5] 62 Certificacion del proveedor de la instalacion y configuracion de los o) 2 dias jue 17215 Gerente de Proyect
SR [zl Pruebas tecnicas unitarias e integradas 7dias | vie 181216 lun 2811215 I
E 64 Prugbas técnicas del drea de Sistemas v plataforma 2diaz| vie 181218 lun 211218 Unidad Te
:c;n 65 Pruebas técnicas del drea de Seguridad de la Informacian 2diaz| mar 221215 mig 231218
[&] &5 Pruebas tecnicas del ares de 04 2diaz| jue 241215 vie 281215

67 Pruebas del drea de Procesos 1dia| lun 28M2M8| lun 281215

68 = Documentacion Fase Desarrollo 2 dias | mar 29112115 mié 3011215

69 Informe técnico con el resuttado de las pruebas unitarias e integrada 2 diaz S| mig 301215

70 [z Adiestramiento Gdias | jue 311215 mie 06101116

71 Adieztramisnte al perzenal Usuarie 2diaz|  jue 311218 vis 0101/

72 Adiesztramiente al perzonal de sistemas v plataforma para la administ 2 diaz mar 05/01/16

73 Adiestramiento al perzonal de Seguridad de la Informacion para la ac 1dia mig 06/01/18

Figura N° 26 Cronograma de Trabajo Fase Desarrollo / Implantacion
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ama de Gantt

(1] Nombre de tarea

Duracidn

| PLAN DE EJECUCION PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGI 195 dias

Planificacion
Analisis y Disefio

Desarrollo / Implantacion

48 dias
30 dias
35 dias

I =l Pruebas Certificacion

| 14 dias

[= Script de pruebas
Creacion de los Script de prushaz
Certificacion de oz Script de Prusbas
[=] Pruebas Funcionales Unitarias e Integradas
Aplicar los Script de prusbas
Reporte de Incidenciaz del zistema
Solucidn de Incidencias
Cerificacion de la funcionalidad del siztema
=] Documentacion Fase Pruebas Certificacion,
Bitacora de incidencias
Documente de certificacion de prusbag unitarias

4 dias
2 dias
2 dias
8 dias
2 dias

1 dia
3 dias
Z diaz
2dias

1 dia

1 dia

Comienzo

lun 03108115
lun 03108115
jue 081015
jue 191115
jue 0710116
jue 0710116
jug 070118
lun 11/01/18
mie 1310116
mig 13/01/16
vie 15/0116
lun 18/01116
jue 210118
lun 25101116
lun 250118

mar 28/01/118

Fin

vie 29/0416
mié 0711015
mié 18111115
mie 06/01/16
mar 26/01/16
mar 12/01/16
vie 08/01/18
mar 12/01/18
vie 22101116
jue 14/0118
vie 15/01/118
mig 20401116
vie 220118
mar 26/01/16
lun 25/01/18

mar 28/01/118

10 ene 16

17 ene 16

24 ene 1§

1 ene"16

07 feb"16 -

X[IV]E

D[L[MX[I]V]E

D[L[WX[IV]E

D[L[MX[JV]E

D[L[NX[J V]S

BILW[X[IV] |

]al

—

ario Funcional

Especiali

u

—

Resumen

Tarea: Pruebas Certificacian
Comienzo: jue 07/01/1
sta QA Fin: mar 26/01/16

Duracidn: 14d

ario Funcional
ario Funcional
Unida

Figura N° 27 Cronograma de Trabajo Fase Pruebas Certificacion

Técnica de Plataf
ario Funcional

Usuario Fu

Usuario

orma;Lider Técni

cional

uncional;Gerente:

0 de Sistemas;E

de Proyecto Prc
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(5} Nombre de tarea Duracién | Comisnzo Fin 1e 16 31 ene 16 07 feb 16 14 feb "6 21 feb "6 28 feb 16 -
W[X[I V]S DL MX[IV]S[D[LM[X[I V]S [DL [M[X[I[V]S[D[L[M[X[I WSO L [M[X[J]
1 [=] PLAN DE EJECUCION PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGI 195 dias | lun 0310815 | vie 20/04/116
2 Planificacion 48 dias | lun 03/08115 mié 07/10/15
28 Analisis y Diseno 30 dias  jue 0811015 mié 1811115
52 Desarrollo / Implantacion 35 dias | jue 191115 mie 06/01/16
74 Pruebas Certificacion 14 dias | jue 07/01/16 mar 26/01/16 =g
36 | [=] Puesta en Produccion | 50dias| mié 27/01116 mar 05/0416 | \y———
a7 [=] Implantacion de Cambios en Hardware y Software. 4 dias | mié 2710116 —— Tares: Puesta EES?;?&EO.H .
88 Implantacion de los cambios certificados en los ambientes de produc Zdiaz| mié 270118 Unidad Tecnica de|comienzo: mig 01/16 Duracidn: 50d [formacion;Especialista Proveed
&5 Configuracion de los cambios certificados en los ambientes de produ 2 diaz| vie 20118 Unidad Fin:: mar 05/04/16 Sistemas;Esy igta Proveed:
30 [=] Pruebas Piloto 30 dias mar 0202116 .
91 Prueba pilote en S oficinas de la red comercial de la entidad financier| 15 dias| mar 02/0218 Usuario Funcional
92 Prueba pilote en 30 oficinas de la red comercial de la entidad financie| 15 dias| mar 23/02/18
:l‘::: [=] Masificacion 12 dias mar 15/03116
G Implantar los cambios en tedas las oficinas de la red comercial de la ¢ 2 diaz| mar 150318
SEES Monitoreo post implantacion de las oficinas de la red comercialde la+ 10 dias| jue 17/03/16
E 98 [=] Documentacion Fase Puesta en Produccion 4dias | jue 31/0316
'gi 97 Informe técnico indicande &l resultado de la implantacion del sistema 2 diaz| jue 31/03/16
[

98 Informe funcional postproduccion 2 diaz| lun 04/

Figura N° 28 Cronograma de Trabajo Fase Puesta en Produccién

5] Nombre de tarsa Duracién Comisnzo Fin ¢ 16 10 abr "8 17 abr 16 24 abr "8 01 may "16 08 may "15 -
WX VS [DLM[X[I[V]S[D[L[MX[I V]SO [M[X[I[V]S[D[LMX[I V]SO LMX[I]

1 =] PLAN DE EJECUCION PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA PARA LA DIGI| 195 dias | lun 03/08(15 vie 29/04/16 y

2 Planificacion 48 dias | un 03/08/15 mi& 071015

28 [+ Analisis y Disefno 30 dias | jue 0810115 mie 181115

52 Desarrollo / Implantacion 35 dias | jue 191115 mie 06/01/16

74 Pruebas Certificacion 14 dias  jue 07/01/116 mar 26/01/16

36 | Puesta en Produccion | 50dias| mié 27/01116 mar 0504116 g

99 [=] Implementacidn Nueva Plataforma 18 dias  mié 06/04116 vie 29/04116 | W Yy
100 [=] Publicacion de Proceso 3 dias | mie 06/0416  vie 08/04/16 | \ye— Resumen

" " " . - . Tarea: Implementacidn Mueva Plataforma
101 Ewvaluacien y Aprobacicn de la adecuacion del Proceso 2 diaz| mig 4M8|  jue 07 Comienzo: mié 06/04/16 Duracidn: 13d
102 Publicacion del proceso 1 dia in 2804/15
103 Adecuacion de Almacenss < dias o Funcional
104 Generacion de indicadores S diaz rio FuncionaliGerente Proyecto Banco;Lider d
k=] 105 Recopilacidn de Lecciones Aprendidas S diaz Gerente Proyecto Banco

Figura N° 29 Cronograma de Trabajo Fase Implementacion Nueva Plataforma
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1.14.3.

1.14.4.

Costo

Como se indico en al momento de determinar el alcance del
proyecto los costo no seran desarrolladas en este Plan de
Ejecucion de Proyecto (PEP), de igual manera esta
informacion es de caracter confidencial para la

organizacion.
Riesgo

El proceso de gestion de riesgos se puede separar en tres

fases distintas:
Identificacién de Riesgos

Como se indicé en el desarrollo del anterior objetivo
especifico los KRI demostraron que uno de los riesgos mas
importante del proceso de solicitud de productos en la
entidad financiera fue el ancho de banda con el que
cuentan las agencias u oficinas comerciales con que
cuentan las entidades financieras, es necesario gestionar
este y cualquier riesgo de manera que su efecto sobre el
proyecto sea nulo o minimo. Este riesgo debe ser
documentado por el Gerente de Proyecto dentro del
Registro de Riesgo la cual estar4 siendo actualizada al
momento de que el equipo de proyecto determine un nuevo

riesgo dentro del proyecto.

Evaluacién De Riesgos

El Gerente de Proyecto le debe indicar al lider técnico que
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este riesgo debe tener un area o persona responsable de
asignar una puntuacion del riesgo asi como también una
gue acciones se deben tomar para mitigar o eliminar el
riesgo. Por ser un riesgo del area de Redes este riesgo se
le asigna al departamento de Redes y Telecomunicaciones
de la entidad financiera, estos al conocer al ser informados
de este indican que el riesgo es alto por lo cual deben
realizar una actualizacion del servicio que les provee las
empresas de este servicio a nivel nacional para que todas
las agencias u oficinas de la red comercial cuenten con un
ancho de banda optimo con ello mitigar o eliminar de raiz el
riesgo. De igual manera deben presentar la planificacion de
migracion de estos anchos de banda para que el Gerente
de Proyecto realice el seguimiento al mismo y poder cerrar
el punto dentro de los informes de avances que se entregan
a equipo de proyecto. Todos estos detalles deben ser

agregados al Registro de Riesgo del proyecto.
Seguimiento de Riesgos

El Gerente de Proyectos debe realizar el seguimiento
semanal a la planificacion realizada por el area de Redes y
Telecomunicaciones de la entidad financiera la persona
contacto de comunicar los avances de esta planificacién va
ser el lider técnico el cual se encargara de comunicar el
estatus real de la mitigacion del riesgo, este estatus debe
ser actualizado semanalmente por el gerente de proyectos
en el informe de seguimiento enviado al equipo de proyecto
y en caso de que se mitigue o elimine el riesgo por
completo el mismo debe cerrarse en el Registro de Riesgos

del proyecto.
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A continuacion se presenta una evaluacion de riesgo realizado sobre los

procesos inmersos en el desarrollo del proyecto objeto de esta investigacion.

Tabla N° 15. Procesos de desarrollo de proyecto

Proceso Descripcion

- Determinar alcance preliminar.

- Determinar los involucrados.
Planificacion - Elaboracién de documentos iniciales.

- Proceso de licitacién y contratacion.

- Planificacion Preliminar

- Analisis de la informacion recopilada en el proceso de inicio.

- Mesas de trabajo para recopilacion detallada de los requisitos del
proyecto.

- Elaboracion del plan definitivo.

- Elaboracion de documentos de las fases de andlisis y disefio.

- Elaboracion de disefio funcional del sistema.

- Elaborar Analisis de Riesgo.

- Adecuacién de procesos

Andlisis y Disefio

- Desarrollo de proyecto.
- Definicién de conjunto de pruebas a realizar en ambiente de

Desarrollo / .
s, calidad.
Implantacion . o
- Pruebas técnicas unitarias/ integradas.
- Documentacion fase Desarrollo.
Pruebas de - Pruebas funcionales
Certificacion - Documentacion fase Pruebas Certificacion.

- Pruebas piloto.
Puesta en Produccion - Masificacion.
- Documentacion fase Puesta en Produccion.

- Publicacién de Proceso.
- Adecuacion de Almacenes.
- Generacion de indicadores.

Implementacion
Nueva Plataforma
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Tabla N° 16. Escalas de ponderacidn Severidad.

Severidad Descripcion Ponderacion

El producto no funciona, se interrumpe el i
alle servicio g=d8
MEDIA El producto funciona pero en nivel reducido 4-7
BAJA La falla no interrumpe la operatividad 1-3

Tabla N° 17. Escalas de ponderacién Ocurrencia.

Ocurrencia Descripcion Ponderacién

ALTA Fallas muy frecuentes 8-10
MEDIA Fallas ocasionales 4-7
BAJA Fallas aisladas/ improbables 1-3

Tabla N° 18. Escalas de ponderaciéon Deteccién.

Deteccion Descripcion Ponderacion |

Improbable Los controles actuales no pueden detectar la falla 8-10

Poco Probable Los controles actuales eventualmente pueden detectar 4.7
la falla

Muy Probable Los controles actuales tienen alta probabilidad de 1-3

detectar la falla

Tabla N° 19. Escalas de Numero de prioridad del riesgo.

NUmero de Prioridad Nivel de Repre
de Riesgo (NPR) Riesgo P

sentacion
ALTA 400 - 1000 [
MEDIA 200 - 400
BAJA 0-200 [ ]
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Proceso

Planificacion

Tabla N° 20. Lista de riesgos preliminares del proyecto

Falla Potencial ~ Efecto de la Falla CausadelaFala S O D NPR
- Falla en la revision de las
L o especificaciones técnicas, de
Definicién errada en la - Reinicio del proceso . .
y L seguridad y funcionales, por 8 3 5 120
forma de contratacién de licitacion .
parte de las areas responsables
de la contratacion
Empresas que presentan | _ Descarte obligatorio de | - Falla en la revision de la
ofertas no cumplen con . S
) - las empresas en esta informacion general entregada 7 4 7 196
el nivel de contratacion L
. condicion por las empresas
requerido
- La organizacion no establece
una delimitacion para el cambio
Definicion incompleta del | - Impacto en el tiempo y | de alcance.
. 8 8 7
alcance del proyecto. costo del proyecto. - Falta de claridad en las
necesidades planteadas desde
el punto de vista funcional.
Costos presentados en
las ofertas no acordes - Tiempo adicional en el | - Falla en la revision del pliego
con el presupuesto proceso de licitacion de licitaciones por parte del 3 3 3 27
aprobado para el para estructurar ofertas | proveedor
proyecto
- Definicién incompleta - .
e - Desconocimiento de las areas
Identificacién incompleta | del alcance del proyecto. Le tengan interaccion con el
de los involucrados del - Falta de identificacion | 9 N9 : 5 7 7 245
manejo de expedientes de los
proyecto con el proyecto por parte | .
; clientes.
de los involucrados.
Alcance no alineado al - Incumplimiento de los | - Desconocimiento de los
negocio de la institucién |lineamientos de la objetivos estratégicos de la 9 8 9
financiera organizacion. institucién financiera

Leyenda: S: Severidad|O: Ocurrencia|D: Deteccion| NPR: Numero de prioridad del riesgo.
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Tabla N° 20. Lista de riesgos preliminares del proyecto

Falla Potencial

Efecto de la Falla

Causa de la Falla

Proceso

Incremento en tiempos
de aprobacion de los

- Posible afectacion en

- Asignacion de los
responsables a proyectos
mandatorios.

Andlisis y
disefio

procesos afectados por 120
X L el cronograma - No contar con la
la implementacion de la . o~
. disponibilidad de los
herramienta ) L
involucrados en la aprobacion.
- Definicion incompleta
; - No contar con la
del alcance debido a . I~
. disponibilidad de los
- retrasos u omisiones en | .
Desconocimiento de S, involucrados para las mesas de
P la recopilacion detallada .
aspectos técnicos y/o de ; i trabajo.
. de la informacién. ) o
negocio por parte del - Asignacion del personal con 240

personal asignado por
las diversas areas.

- Posible impacto en el
cronograma.

- Retrabajo en la
elaboracion de la
documentacion.

mayor experiencia en proyectos
mandatorios.
- Rotacion del personal.

Cronograma no
contempla la totalidad de
actividades requeridas.

- Impacto en el tiempo
establecido para el
proyecto.

- Definicién incompleta del
alcance.

Levantamiento de
Informacién insuficiente

- No se puede cubrir las
necesidades de todas
las 4reas que manejan
expedientes de clientes

- Desconocimiento de las areas
que manipulen expedientes de
clientes en fisico

Leyenda: S: Severidad|O: Ocurrencia|D: Detecciéon|NPR: Numero de prioridad del riesgo.|
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Proceso |

Tabla N° 20. Lista de riesgos preliminares del proyecto

Falla Potencial

Efecto de la Falla

Causa de la Falla

S

O

Configuracion errénea

- No se puede dar inicio

a las actividades de
instalacion y
configuracién de

- Error en la revision de las
especificaciones de hardware

343

de la plataforma de solicitadas. 10 7
componentes de ) .
hardware entregada - No disponibilidad de los
software. e
recursos solicitados.
- Retraso en el
cronograma
- Realizar nuevamente
Cambio en el orden de actividades de . . .
o : e : - - Cambio en la prioridad debido
prioridad de la ejecucion | configuracién - : 9 7
: a solicitudes mandatorias
Desarrollo/ | d€ las fases a implantar - Retraso en el
Implantacion cronograma.
- Falta de claridad en las
- Retraso en el e
i especificaciones de los
Repeticion de pruebas cronograma. .
= e, documentos involucrados de 7 7
unitarias - Replanificacion :
cada fase debido a la
recurrente de pruebas ; .
particularidad de cada producto
- No se satisfacen las
. necesidades de los - Error al momento de realizar
Incumplimiento de los . - o
- interesados. la revision de los requerimientos | 8 8
requerimientos
- Retraso en el planteados por los stakeholder
cronograma

Leyenda: S: Severidad|O: Ocurrencia|D: Deteccion| NPR: Numero de prioridad del riesgo.|
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Proceso

Pruebas de
certificacién

Tabla N° 20. Lista de riesgos preliminares del proyecto

Falla Potencial

Incremento en el tiempo
requerido para las
pruebas

Efecto de la Falla

- Replanificacion de la
duracién de la actividad

pruebas de certificacién.

Causa de la Falla

-Personal asignado con
disponibilidad parcial, debido a
la participacion en la
certificacidn de otros proyectos

Puntos de Seguridad de
la Informacidn no
contemplados o no
informados a tiempo

- Posible impacto en el
alcance y tiempo del
proyecto, ya que se
deberan contemplar
actividades adicionales
para mitigar los riesgos
detectados en esta
etapa.

- El personal asignado para la
evaluacion de seguridad puede
sufrir cambios en entre las fases
del proyecto.

- Posible perdida de
informacidn y conocimiento
sobre la herramienta para
realizar la evaluacion de la fase

Leyenda: S: Severidad|O: Ocurrencia|D: Deteccion| NPR: Numero de prioridad del riesgo.

392
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1.14.5.

1.14.6.

Calidad
Definicién de Estandares

Los estandares sistemas, plataforma y seguridad estan
definidos dentro de las politicas y procedimientos de la
entidad financiera, los estandares referentes a la

documentacion fueron definidos:

» Tipo de formato que debe tener cada una de las

paginas a digitalizar debe ser formato TIFF.

» La resolucion con que se debe digitalizar las

imagenes es de 300ppp

» Los nombres de los archivos o0 expedientes
digitalizados deben tener el siguiente formato
TipoDeDocumento_NumeroDeDocumento_CodigoPr
oducto. Tiff Ejemplo: V_11111111 0021.tiff

Monitoreo de las Especificaciones de Calidad

Se debe realizar el monitoreo continuo en donde se valide
el cumplimiento de los estandares que han sido definidos
para el proyecto, estos deben ser plasmados en informes
durante las pruebas unitarias, pruebas de certificacion,
puesta en produccion y masificacion de la herramienta y

proceso para todos interesados del proyecto.

Organizacion y Administracion
Sistema de Presentacion del Proyecto

El proyecto debe ser presentado mensualmente al
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patrocinador del proyecto en donde se informara los
avances mayores llevados a cabo a la fecha de realizar
esta presentacion, la misma sera realizada en una reunion
no mayor a cuarenta y cinco (45) minutos en donde se
expondran los indicadores claves de los procesos afectados
por la implantacion de los productos, puntos criticos,
acciones a tomar, riesgos mitigados, registros de cambios,
en caso de ser necesario el apoyo del patrocinador para
avanzar en algun punto que se encuentre retrasado se
deben presentar las causas, consecuencias y posibles
soluciones de este punto, con esta informacion el
patrocinador tendra a las manos las herramientas para
informar a la alta gerencia de la entidad financiera el estatus

del proyecto.
Reuniones

Se recomienda las siguientes reuniones con la frecuencia
indicada, en caso de que se haga necesario algun tipo de
reunion especial la misma debe ser coordinada por el
Gerente de Proyecto y convocara a las personas que él
crea conveniente que deba asistir para tratar el punto

especifico por el cual se realiza la reunién
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Tabla N° 21. Frecuencia de Reuniones

Reunién Responsable Frecuencia
Reuniones del equipo Gerente de Proyecto Semanal
de proyecto
Reuniones con el Gerente de Proyecto Quincenal
proveedor
Reuniones con el Lider Técnico Mensual
equipo de plataforma
Reuniones Lider Funcional Mensual
funcionales
Reuniones con el Gerente de Proyecto Mensual
patrocinador
Reuniones con la alta Patrocinador Mensual
gerencia

Reporte de Progreso del Proyecto

Los reportes mensuales generados por el Gerente de
Proyectos deben contener toda la informacion suministrada
por los integrantes del equipo de proyecto, en el mismo
debe indicar el estatus real del proyecto, informacién sobre
los requerimientos realizados por el lider funcional,
acciones propuestas, estatus de los riesgos detectados

durante el proyecto, entre otros.
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CAPITULO VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta la evaluacion del cumplimiento de los objetivos

de la investigacion.
Objetivo General

Formular el Plan de Ejecucién del Proyecto de “Digitalizacion de Documentos
de Clientes de una Institucion Financiera”, este objetivo fue alcanzado en su
totalidad a través del cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos

definidos en Capitulo | Propuesta de la Investigacion.

Objetivo Especifico 1. Describir la gestion de los expedientes de los

clientes de la institucién bancaria en estudio.

Se logré su cumplimiento del objetivo antes mencionado segin como se
estimd, se pudo determinar que la cantidad de expedientes generados por
los distintos tipos de cuentas que se manejan dentro de la institucion
financiera provocan una acumulacion excesiva de materiales impresos los
cuales pudieran ser facilmente archivados de forma digital; con el sistema
gue se propuso se disminuye el tiempo de consulta de documentos, facilita el
trabajo manual de los operadores de estas oficinas, se ahorra dinero y sobre
todo obtiene un cambio de paradigma de como se hace uso del los

expedientes que se manejan a diario dentro de la institucion financiera.

Objetivo Especifico 2. Determinar el Key Performance Indicator (KPI) y
Key Risk Indicator (KRI) que intervienen en el proceso de digitalizacion

y gestion de documentos de clientes en una institucién financiera.

Este objetivo se cumpli6 de manera satisfactoria apoyandose en los
indicadores del KPI y KRI que fueron publicados por la Universidad de
Oxford y por la empresa KPMG respectivamente, al aplicar los KPI

presentados por la Universidad de Oxford al proceso de solicitud de producto
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de la entidad financiera (Figuras 16, 17 y 18) fueron enfocadas a las
categorias de “Satisfaccion del Cliente”, “Personal’ y “Procesos” los cuales
demostraron el impacto positivo con respecto al cliente, al personal que
labora en la institucion y los procesos que deben ser llevados a cabo para
cubrir la necesidad del cliente, haciendo un breve recuento de estas
categorias el cliente se podra sentir mas satisfecho ya que su requerimiento
sera atendido de una manera mas rapida, tendra respuesta rapida a la
solicitud y con el tiempo la cantidad de recaudos o requisitos que deba llevar
a la entidad para solicitar un nuevo producto va ser menor ya que se cuenta
con el documento digital y a menos que se encuentre vencido no va ser
necesario que se entregue al asesor de negocios, con respecto al personal lo
ayuda de gran manera ya que podra consultar en linea los documentos que
han sido entregados por el cliente en anteriores oportunidades, minimiza el
manejo de papel lo ayuda de gran manera al congestionamiento de puestos
de trabajo u oficinas y sobre todo creara una satisfaccion personal de que el
servicio prestado es productivo para la empresa asi como también para el
cliente, a nivel de procesos impacta sobre manera en los gastos por traslado
que realiza la entidad financiera ya que al minimizar la cantidad de
documentos que se deban enviar para su resguardo se ahorra dinero y otro
importante impacto es la gestion o aprobacion de cualquier solicitud va ser
mas expedita ya que los departamentos podran contar para la evaluaciéon
con la documentacion del cliente una vez sean digitalizados e indexados por

el asesor de negocio.

Ahora bien las métricas que arrojaron los KRI aplicados en la investigacion
indican que un riesgo importante es el ancho de banda con que cuentan
cada una de las oficinas para la transmisién de imagenes al momento de ser
digitalizadas e indexadas y se necesiten enviar hacia el repositorio principal
por lo cual se recomienda que este riesgo se tenga presente y realizar la

planificacion pertinente para su mitigacibn o completa eliminacion, se
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presentaran casos extremos en donde por inconvenientes externos no se
puedan mejorar estos anchos de banda por lo cual se planted procesos de

backup con el objetivo de no perder de vista el objetivo principal del proyecto.

Objetivo Especifico 3. Elaborar un plan de ejecuciéon para la
implantacion de un sistema para la digitalizacion y gestion de

documentos de clientes en una institucién financiera.

Se cumplié a cabalidad con el objetivo especifico antes mencionado con el
apoyo de Project Execution Plan (PEP) descrito por la Universidad de Leeds
en donde se detalla cada uno de las etapas que deben ser llevadas a cabo
para la implantacion del sistema para la digitalizacion y gestion de
documentos de clientes en una entidad financiera, estas etapas se

implementarian para la puesta en marcha de este proyecto.

En este objetivo se defini6 el organigrama del proyecto, contactos clave,
matriz de responsabilidades, informes de gestién, propuestas detalladas,
documentacion a desarrollar, proceso de adquisiciones, controles de cambio,
programa, identificacion, evaluacién y seguimiento de riesgos, calidad,
estandares, presentacion de proyecto, reuniones y reportes de progreso del

proyecto.

Finalmente como se puede observar se ha logrado cumplir con los objetivos
especificos que fueron planteados en esta investigacion, se puede destacar
que al implantar este proyecto en alguna institucién financiera se estara
ayudando a mejorar los procesos de solicitudes de productos los cuales a su
vez estaran mejorando la atencién del cliente el cual se ve impactado de
forma directa o indirectamente ya que una de las bondades u oportunidades
es que se la herramienta pueda realizar conexion hacia el Core Bancario y
apoyar la gestion de los asesores de negocio, gerentes de servicio, personal
de riesgo, departamentos de evaluacion de créditos, entre otros, ya que

estos realizan constantemente la revision de la documentacion de los
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clientes y con ello minimizar los tiempos de respuesta hacia las solicitudes
que ellos realizan, de igual manera se podra tener comunicacién con los
clientes a través de creacién de conexiones con el internet banking el cual
podra indicarle al cliente a través de alertas si es necesario que realice la
actualizacion de algun documento que esta por vencerse o algun recaudo
que haya faltado al momento de solicitar algun producto que ofrece la
entidad financiera, también se puede realizar integraciones con aplicaciones
que por su naturaleza almacenen imagenes y puedan consultarse a través
de la herramienta que se implanto. Con lo antes expuesto la implantacion de
este proyecto ofrece bondades que pueden ser explotadas por la
organizaciéon de tal manera que se beneficiarian a nivel de atencion al

cliente, mejoras de procesos y ahorro de dinero.
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CAPITULO VII. LECCIONES APRENDIDAS

A continuacion se presentan las lecciones aprendidas durante la realizacién

del presente TEG. Estas lecciones son las que dentro de todo lo aprendido,

se recomiendan considerar su inclusién en futuros proyectos similares. Las

mismas han sido clasificadas por area de conocimiento del proyecto.

Tabla N° 22. Lecciones aprendidas.

. Nombre del L. o
Categoria Problema / Exito Impacto Recomendacion
Asunto
Se identificaron Hacer del .
o o Se debe realizar
varios riesgos conocimiento del . e
. . la identificacidn
potenciales que equipo del
, temprana de los
podrian afectar el | proyecto los .
X . riesgos del
. e desarrollo del posibles riesgos y
Gestion de Identificacion de . proyecto y
. . proyecto, antes de |suimpacto,
Riesgos riesgos L . . , mantener una
su inicio, mediante | permitiendo asi o
. . . actualizacion de
la aplicacién de visualizar los .
. o los mismos
KRI, basado en los | riesgos criticos que .
. , durante su ciclo
procesos criticos podrian .
i de vida.
arrojados por el KPI | presentarse.
Se deben definir
Hacer del o
Se propone la . los indicadores a
conocimiento de la
entrega oportuna o ser presentados,
., . Directiva de la .
., Generacion de de indicadores o la frecuencia de
Gestion de Organizacion, los

Comunicaciones

indicadores clave
de los procesos

clave de los
procesos afectados
por la implantacion
de cada producto

resultados
obtenidos por la
implementacion
de la herramienta.

generacion.
Incorporar esta
actividad para
futuros
proyectos.
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Tabla N° 22. Lecciones aprendidas.

Categoria

Nombre del

Problema/

Impacto

Recomendacion

Gestidon de
Comunicaciones

Asunto

Definicidon de
informes

Exito

Se proponen
informes y
reportes que
deberan ser
elaborados y
comunicados
durante el ciclo
de vida del
proyecto.

Hacer del
conocimiento del
equipo del proyecto
las informaciones que
deben ser manejadas
durante el mismo, a
fin de permitir la
identificacion de
requisitos de
informacion
adicionales en la
etapa inicial.

Se sugiere incorporar
este documento como
requisito previo en
futuros proyectos y
asi conocer las
expectativas de los
involucrados en
cuanto a las
comunicaciones
generadas durante el
proyecto.

Gestidon de la

Definicidon de

Se elabord un
estandar para
los

documentos a

Permitir al equipo del
proyecto conocer las
especificaciones en
base a las cuales se
utilizara la

El establecimiento de
estos estandares
representa un punto
clave para la Gestion
de la Calidad del

Calidad estandares ser herramienta, y se proyecto y del
digitalizados medira el producto. Incorporar
mediante la cumplimiento de los | esta actividad como
herramienta. criterios de punto esencial de los

aceptacion futuros proyectos.
Se debe tener en
cuenta en todo
. royecto, la
Apoyar el sistema de P . y ., -
. . utilizacién de politicas
gestién de la calidad -
o y procedimientos para
. de la organizacion, ;
Se definié el . . implementar el
. s mediante la mejora . L
Gestion de la Definicion de proceso para la . sistema de gestion de
. . ., | continua de los .
Calidad procesos implementacio la calidad de la

n del producto.

procesos que seran
afectados por la
implementacion de la
herramienta.

organizacion en el
contexto que
corresponda,
apoyando asi las
actividades de mejora
continua del proceso.
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Tabla N° 22.

Categoria

Lecciones aprendidas

Nombre del

Problema / Exito

Impacto

Recomendacion

Gestion de
Recursos
Humanos

Asunto

Identificacion de
responsabilidades

Se realizdé una
matriz detallada
de
responsabilidades
para cada rol
involucrado en el
proyecto.

Permitir a cada
integrante conocer
las
responsabilidades
esperadas de su rol,
la revision,
aceptacién y/o
modificaciones de
cada una de ellas,
todo ello antes del
inicio del proyecto.

Se recomienda
incorporar esta
informacion como
un requisito
adicional, para el
inicio de los
futuros proyectos
de la institucion.
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CAPITULO VIIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo se describen las conclusiones referentes al cumplimiento de los
objetivos de la investigacion, de igual manera se realizaron recomendaciones

en funcion de lograr mejoras dentro de la organizacion.
CONCLUSIONES

Objetivo Especifico 1. Describir la gestion de los expedientes de los

clientes de la institucién bancaria en estudio.

Al realizar el estudio de la situacién actual de como se realiza el manejo de
los expedientes en la entidad financiera se pudo observar que el proceso es
manual lo cual hace que el que el proceso de gestion sea lento, la custodia
de los expedientes es insuficiente, la duplicidad de documentos que se tiene
por cada cliente en los almacenes es enorme ya que existe documentacion
comun entre los diversos productos que se ofrecen en la institucion, las
respuestas al cliente no se cumplen dentro del tiempo de servicio que se
ofrece al cliente, todos esto hace que el proceso que se maneja hoy en dia
no sea optimo y es por ello se hace necesario una mejora inmediata y
continua de los procesos de atencion al cliente y alli es donde el objetivo de
este TEG plantea una opcion de mejora de la situacion que se presenta en la

institucion financiera.

Objetivo Especifico 2. Determinar el Key Performance Indicator (KPI) y
Key Risk Indicator (KRI) que intervienen en el proceso de digitalizacion

y gestion de documentos de clientes en una institucion financiera.

Estas meétricas permitieron conocer indicadores de gestion que hasta el
momento no habian sido aplicadas dentro de las instituciones financieras y
nos permitieron mostrar como se encuentra el nivel de servicio de la
institucion, realizar diagnosticos sobre las categorias de Satisfaccion al

Cliente, Personal y Procesos los cuales resultaron ser positivos ya que
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permiti6 demostrar que en estos categorias el proceso en estudio presentara
un cambio importante para todos los involucrados, de igual manera nos
permitid6 determinar riesgos que deben ser atendidos con un alto nivel de
prioridad y con ello dar cumplimiento con lo necesario para llevar a cabo la
implantacion del sistema que estard apoyando a los usuarios funcionales en

resolver las necesidades planteadas a través de todo este TEG.

Objetivo Especifico 3. Elaborar un plan de ejecucion para la
implantacion de un sistema para la digitalizacion y gestion de

documentos de clientes en una institucion financiera.

De acuerdo a la magnitud del trabajo se procedio a la elaboracién de un Plan
de Ejecucién el cual se basa en formatos publicados por la Universidad de
Leeds, de igual manera las actividades que se encuentran disefiadas se
encuentran emprendidas en la ejecucion del PEP de esta investigacion. El
propésito de la elaboraciéon de este Plan de Ejecucion es definir todo lo
relacionado al disefio, adquisicion, seguimiento, control, informes de gestion,

evaluacion y seguimientos de riesgos, reportes, reuniones, entre otros.

El PEP debe ser preparado por el Gerente de Proyecto en consulta con
todos los integrantes de equipo de proyecto. En él se describen los
procedimientos generales que seran adoptadas por el estos integrantes.

Este documento no es estatico. Se debe actualizar regularmente por cada
miembro del equipo de proyecto, a pesar de todas las revisiones se emitiran
a través del Gerente de Proyecto el que se encargara de velar por la
uniformidad del mismo. No se debe dejar pasar por alto que el PEP tiene
objetivos los cuales son para cubrir las necesidades que han sido definidas
por los usuarios funcionales o usuarios finales en términos de tiempo, costo y

calidad a través de estas premisas:

» Orientar a los miembros del equipo del proyecto en el desempefio de
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sus funciones.
» Realizar el seguimiento y control del proyecto.

» Mantener un flujo de informacion critica adecuada y oportuna.

RECOMENDACIONES

Luego de finalizada la presente investigacion se hace necesario plantear las

siguientes recomendaciones:

» La organizacion debe realizar un proyecto de elaboracion de manuales
de procedimientos, formularios y listas de chequeos para la
planificacion y control de proyectos siguiendo la metodologia de los
procesos internos de la entidad financiera basandose en las

recomendaciones contenidas en el PMBOK.

» Se debe realizar inducciones en la aplicacion de las métricas de KPI y
KRI a todo el personal que gestiona proyectos dentro de la

organizacion financiera.

» Incluir mejoras de procedimientos de buenas practicas que aporten
beneficios a la entidad financiera.

» Se recomienda realizar talleres de induccion al usuario final de la
plataforma en donde se muestren los beneficios de las actualizaciones
de procesos y con ello minimizar la resistencia al cambio dentro de la

organizacion.

» Se recomienda realizar revisiones en un tiempo de seis (6) meses en
donde se comparen las cantidad de documentacion en fisico que se
esta recibiendo y con ello poder determinar cualquier desvio en el

proceso de digitalizacion de los expedientes.
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» Realizar un seguimiento estricto al equipo de proyecto para el
cumplimiento de las actividades dentro del tiempo definido en la

planificacion del proyecto.

» Establecer este TEG como modelo para la ejecucion de PEP para

futuros proyectos dentro de la empresa.
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