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RESUMEN

El siguiente Trabajo de Grado consiste en analizar y proponer mejoras en el proceso
de implementacion de los proyectos de Emisién (Migracion) de la empresa Nativa
pagos, con el fin de mejorar la calidad del servicio y la sinergia entre los equipos de
trabajo, generando asi una mejor percepcion del cliente hacia la empresa con el fin
de entrar en el mercado mundial. Las mejoras propuestas fueron elaboradas
aplicando los 7 desperdicios de Manufactura esbeltay para ello se llevo a cabo una
investigacién proyectiva y de campo, con la finalidad de cumplir con los objetivos
especificos planteados, los cuales estan orientados al estudio y conocimiento del
proceso y que se desarrollaran a lo largo del trabajo. Para el desarrollo de este
proyecto fue necesario estudiar el proceso de implementacién de proyectos

desarrollados por la empresa, sus responsables, asi como identificar y analizar los
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roles y responsabilidades de cada uno de los involucrados, ademas fue necesario
estudiar el método utilizado, la estructura, entregables y plan de trabajo.

Para realizar el analisis de la situacion actual se utilizaron diversas herramientas
tales como: entrevistas, encuestas, diagrama causa- efecto, observaciones
directas, revision de entregables, los cuales facilitaron la recoleccion, clasificacion
y analisis de la informacion, asi como también el disefio y propuestas de mejora. Se
determinaron que las herramientas criticas para mejorar el proceso dependen del
analisis de requerimientos con el cliente y proveedores y la estructura de trabajo, es
decir, el Gantt con las actividades macro definidas para cualquier proyecto de

implementacion que se quiera trabajar.

Palabras Claves: Gestion de proyectos, proceso de implementacion, analisis de
madurez, ingenieria de requerimientos, entidades financieras, estandarizacion,

funcional, técnico y desperdicios de manufactura esbelta
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INTRODUCCION

Esta empresa se identifica como una operadora de medios de pago y servicios de
pago, es una compafiia de servicios tecnoldgicos que habilita la posibilidad de una

transaccion financiera donde esté es requerida. Para esto:

e Posee productos y servicios identificados en el modelo operativo de la
empresa

e Brinda soporte a productos tales como Tarjetas de crédito, débito, puntos de
venta, marcas privadas, cajas registradoras, botones de pago, recaudacién

entre otros

El tipo de clientes que atiende la empresa son de tipo B2B(1), tales como entidades
financieras, empresas de servicios de pago, transporte masivo, servicios de pago,

entre otros

El objetivo de disefiar mejoras es que se obtengan servicios y soporte a esos
servicios requeridos cumpliendo con las restricciones de alcance, tiempo y costo,
con los requerimientos de calidad y que satisfagan las expectativas del cliente

Debido a que se carece de métodos y herramientas definidas, para la administracion
y ejecucion de proyectos de implementacion, su manejo dependera de la habilidad
y conocimiento del gestor que lidera la iniciativa. Tampoco se cuenta con un recurso
dedicado exclusivamente a las actividades de gestién de proyectos que brinde las
herramientas o0 pasos a seguir en las actividades de mayor impacto para el
desarrollo de estos proyectos, por lo tanto el objeto de este trabajo de investigacion
sera disefiar mejoras con el objeto de mejorar los tiempos de entrega, curva de

madurez de la empresa y nivel de satisfaccion del cliente.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
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El desarrollo del trabajo vendra dado bajo la siguiente estructura o formato exigido

en la escuela de Ingenieria Industrial, dividido en 5 capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema: Descripcion de la empresa, el problema por
el cual se realiza el Trabajo de Grado, objetivos, alcance, limitaciones, mision, y

vision de la empresa

Capitulo II: Marco Metodoldgico: Disefio y tipo de investigacion y unidad de

analisis.
Capitulo Ill: Marco Tedrico: Justificacion y bases tedéricas de la investigacion

Capitulo 1V: Analisis de la situacion actual de la empresa, proceso o método, la
estructura debe ir respondiendo cada uno de los objetivos especificos planteados
en el capitulo | El punto de mayor importancia en la definicion de las causas de los
problemas y las mejoras a dichas causas; la respuesta a ese objetivo definira las
mejores practicas para el seguimiento, control y planificacion del proyecto o los

proyectos.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones: en este capitulo se realizan
recomendaciones adicionales a los resultados ya planteados, bibliografia
consultada y anexos respectivos que sustentan el proyecto de investigacion.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software
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CAPITULO |

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Todo trabajo de investigacion debe surgir de un problema, de una idea, de una
mejora, lo importante debera ser conocer en primer lugar ¢ Quién es la empresa?,
¢En que se desempafa?, ¢Cuales son los productos y servicios que brinda?,
¢, COmo manejan los procesos? o en su defecto ¢ Por qué considera que existe un
problema? una vez respondidas esas interrogantes algunas a alto nivel y otras en
profundidad se podra definir el problema en concreto, los objetivos a trabajar,

antecedentes, justificacion y alcance.

Es significativo describir con exactitud y precisibn el problema para no
desvirtuarse del mismo, siempre considerando las limitaciones y los recursos con
los cuales se cuenta para su desarrollo; ¢a que llamamos problema?, segun el
diccionario de la Real Academia Espafiola, su definicion es: “... Planteamiento de
una situacién cuya respuesta desconocida debe obtenerse a través de métodos
cientificos...” y la definicion del problema para un método de investigacion segun
Hernandez, R (1997): “...un problema correctamente planteado esta parcialmente
resuelto, a mayor exactitud corresponden mas posibilidades de obtener una

solucién satisfactoria...” (p.)

A continuacién, en este primer capitulo, el planteamiento del problema, los
objetivos que servirdn de guia a lo largo del estudio, la importancia y justificacion
del presente TEG, definiendo las areas involucradas, y las limitaciones que

surgieron para realizarlo.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
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Descripcion de la empresa

Como antecedentes el programa de Proyectos de la empresa es una

iniciativa de la corporacion Banesco, que nace con el objetivo de implementar una

operadora de tarjetas que brinde servicios dentro del negocio emisor, adquirente y

medios de pago a nivel multinacional e internacional; ademas este proyecto viene

alineado con la certificacion PCI DDS(2) de seguridad de Datos para la Industria de

Tarjetas de Pago), que busca alistar a la empresa para obtener y mantener la

certificacion exigidas por las marcas de tarjetas.

El objetivo de la Operadora de Medios y servicios de Pago se encarga de brindar

Servicios Tecnoldgicos que habilita la posibilidad de una transaccion financiera

donde ésta es requerida. Para esto:

Posee productos y servicios tanto para la emisibn como la Aquerencia
(Gestion de comercio a través de canales de pago)

Tarjetas de Crédito, Débito, Propagada, marcas privadas, etc.

Puntos de Venta, Cajas registradora, Botones de Pago, Domiciliacion,

recaudacion.

Otorga servicio que cubran las necesidades del cliente, tales como:

(@)
@)
(©)

Grabacién y distribuciébn de Plasticos (Tarjetas), Taller de generacion y
configuracion de productos, gestiébn de controversias, gestion de fraude,
gestion de cobranza canales de atencion.

Afiliacion de Comercios, Gestion de dispositivos transaccionales, Presencia
local, Servicio Técnico y atencidon a comercios, Plataforma al Servicio del

Comercio.

Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
Modelo de Madurez de capacidades para Software
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El tipo de clientes al que brinda servicio son:

e Entidades Financieras.

e Grandes Facturadores, Recaudacion.
e Empresas de Telecomunicaciones.

e Empresas de Servicio de Pago.

e Empresas de Seguros.

e Empresas de Transporte Masivo

Como se menciond anteriormente una operadora de medios de pago se encarga
de habilitar la posibilidad de transacciones financieras, es decir, transacciones que

permiten obtener pasivos, especificamente para entidades bancarias, tales como:

e Una Compra en un Comercio.

e La apertura de una cuenta.

e Elabono de ndmina.

e El pago de un Servicio.

e Una recarga telefonica

e Clave de ingreso del Seguro en una Clinica.

e Una consulta de Saldo.

Hoy en dia resulta dificil entender que una empresa no sienta preocupacion
por ofrecer el mejor servicio bajo los estandares de calidad, por ende la empresa
esta enfocada a disefiar un proceso que le permita manejar sus proyectos de forma
estandarizada, bajo los estandares de calidad, no solo de la empresa sino a nivel
de tecnologia, el mejor aprovechamiento y administracion de los recursos
financieros, materiales y humanos enfocandose en mejora de su potencial

competitiva, alta eficiencia y mejora continua.

2 Mision
Proveer a nuestros clientes soluciones innovadoras, dinamicas, integrales y

flexibles de procesamiento transaccional, sujetas a estdndares de eficiencia y

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software

5



UCAB | "l‘LAJTVDeESEggd E%t?lifg

Escuela de Ingenieria Industrial

operatividad de clase mundial, que les permitan aumentar la calidad de sus servicios

y generar valor

3 Vision
Convertirnos en los socios estratégicos de cada uno de nuestros clientes

ofreciéndoles la mejor relacion precio - valor en la entrega de nuestros servicios.

4 Planteamiento del problema

Dentro de todos los servicios que brinda la empresa, el trabajo de
investigacion se enfoca directamente al servicio de Emision de Tarjetas de Crédito.
Béasicamente la empresa gestiona la migracion de requerimientos de su cliente de
un sistema a otro, es decir, el CORE de datos. Para brindar este servicio la empresa
requiere de un proceso denominado Proceso de implementacion, técnicamente es
conocido en la arquitectura de procesos de la empresa basada en el modelo APQC
(Modelo de mejoras practicas para construir una Gestion de Procesos Soélida) como
el proceso de Habilitar Productos y Servicios.

El proceso de implementacién representa todos aquellos pasos que
anteceden a la migracion de datos, el primer paso es el andlisis de los
requerimientos del cliente, realizado y definidos dichos requerimientos la empresa
opera el sistema de informacion y transacciones del cliente, en este caso, el Banco.
En los proyectos que gestiona la empresa su papel es el de un B2B(1) donde segun

la cadena de valor de la empresa es portadora de los siguientes servicios:

1. Procesamiento de emisidn de tarjetas de Débito y Crédito, Generacion de

nuevos productos para el cliente),

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software
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e Personalizacion (Migracion de base de datos, Personalizacion de
tarjetas de Débito y Crédito, Distribucion de las tarjetas ya
personalizadas y reemision de las tarjetas),

e Emision de transacciones necesaria para la operacion del banco,

e Gestion de reclamos,

e Servicios auxiliares (Capacitaciones Call-center, asesoria en

migracion y reportes especializados),

2. Tarjetas (Operaciones y seguimientos de compras por puntos de venta,
recargas y consultas on-line, manejo de cajeros automaticos y consultas,
Canales de pago).

3. Servicios de pago y recaudaciones.

De los servicios mencionados anteriormente, la empresa se encarga de brindar

los siguientes soportes

e Administracién de Cobro a cliente.

e Medicion de la satisfaccion del cliente.

e Establecer estrategias de servicio al cliente (Comunicacion e informacion).

e Gestion de las operaciones de servicio al cliente (Dudas, consultoria,
asesoramiento).

e Gestion de la actuacion comercial (Administrar cuentas e informacién de
mercadeo y ventas).

e Gestion de las operaciones de atencion de reclamos.

La empresa maneja sus proyectos por medio de un proceso de implementacion
que actualmente requiere de estandarizar sus fases, en especial las fases de
ejecucion de los proyectos, el objetivo es mejorar desde el andlisis de los

requerimientos, servicio y soporte, migracion y pase a produccién de las

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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operaciones del sistema. Nativa hasta el momento ha culminado uno (1) de sus
proyectos, es decir, se llevé a cabo la migracion de datos, este proyecto lleva el
nombre de “Proyecto Migracion VISA Republica Dominicana (RD)”, aun quedan por
culminar tres (3) proyectos de los cuales dos (2) corresponden a migraciones. En
el proyecto ya culminado se identificaron varias fallas que afectaron los tiempos de

entrega, tales como:

1. La informacion de los proyectos, proveniente del cliente, suele llegar

incompleta y con retrasos.

2. Déficit de personal, cantidad considerable de proyectos en paralelo. Aceptan
los proyectos sin tener suficiente personal para cubrir los requerimientos en

los tiempos acordados.

3. En algunos proyectos el cliente cambia los requerimientos causando re-

procesos que originan demoras en el proyecto.
4. Errores en la migracion de datos:
e Datos excesivos
e Datos “basura”
e Falta de integracion
5. Poca capacitacion y desconocimiento de la herramienta tecnolégica

El trabajo de investigacion se basa en comparar las fallas del proyecto
culminado con los que estan en desarrollo para disefiar y aplicar mejoras con base
a la gestion de calidad de los servicios ofrecidos, ya que ademas de lo expuesto el
proceso no se adecua en su totalidad al método planteado ni a las caracteristicas y
necesidades de los clientes, por lo tanto aplicar mejoras permitira cubrir

eficientemente la demanda, los requerimientos y expectativas de los clientes.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software
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OBJETIVOS DE ESTUDIO

5 OBJETIVO GENERAL.

“Disefiar mejoras para el proceso de Implementacion de la migracion de

datos de clientes tarjetahabientes en una entidad bancaria extranjera”

6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Caracterizar los servicios bancarios atendidos por la empresa, con base a la
cadena de valor de la misma.

2. Analizar el proceso de implementacion de proyectos de migracion de datos para
habilitacion de servicios bancarios, con base en los roles responsabilidades,
requerimientos, y método de proyectos empleada.

3. Detectar problemas en el proceso contemplado, con base en el Grado de
aplicacion del método de proyectos empleada, los tiempos de entrega de
resultados, conocimiento de la cadena de valor de la empresa, y Grado de
madurez de la misma.

4. Determinar soluciones a los problemas encontrados, con base en las causas de
los mismos.

5. Valorar el impacto de las soluciones propuestas, en términos de sus ventajas o

desventajas posibles.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
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ALCANCE Y LIMITACIONES

7 ALCANCE

El presente TEG sera desarrollado en la sede principal de la empresa ubicado

bajo la siguiente direccion, Av. Casanova, Centro Comercial El Recreo, Torre Norte,

Piso 7, Oficina Unica, Urbanizaciéon Sabana Grande en la ciudad de Caracas.

(@)
@)
(©)

Para este proyecto, la propuesta va dirigida al proceso de implementacion

del proyecto emisor

La empresa se encuentra realizando una primera migracion para el proyecto
emisor de Rrepublica Dominicana para tarjetas de débito, el proyecto se
encuentra lo bastante avanzado por lo tanto se tomard como piloto este

proyecto para redefinir y aplicarse a los proyectos futuros

La cadena de valor que se estudia en este Trabajo de Grado corresponde a

la linea de negocio Emisor

Las mejoras planteadas en el trabajo de investigacién seran aplicadas para

proyectos de Migracion de datos

Para este Trabajo de Grado solo se abordaran las fases de andlisis, disefio,
desarrollo y pruebas de los proyectos de implementacién desarrollados en la
empresa, ya que estas fases son las que tienen mayor cantidad de registro
histérico para realizar los analisis respectivos y ademas son las fases donde

se presenta la mayor cantidad de fallas en el proceso de implementacion

El sistema operativo en su mayoria es realizado con otros proveedores
internacionales, por lo tanto, hay que ajustarse a los requerimientos

establecidos por los mismos.

Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
Modelo de Madurez de capacidades para Software
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e El horizonte de tiempo correspondiente a los datos a comparar y analizar

sera de los Ultimos 2 afios.

e Serealizara el andlisis del proceso de implementacion tomando en cuenta la
participacion de cada uno de los lideres y especialistas de los departamentos
de tecnologia, funcional, procesos, juridico, implementacién, control interno
y gestion de proyectos.

e Las actividades previstas por objetivos para la determinacion de los
resultados son: Encuestas, Mapa de procesos, Diagrama de Gantt, Diagrama
Causa y efecto, indicadores estratégicos, (indicadores de gestion), Espina de

pescado, entre otros.

8 LIMITACIONES.

e En el TEG no sera presentada de manera explicita aquella informacion que

la organizacion considere confidencial.

e La validacion de las herramientas planteadas por parte de los recursos ya

gue para la fecha se encontraban viajando entre Panamay Venezuela.

e Todos los procesos neuralgicos los realizan los proveedores por lo tanto la

empresa debe ajustarse a los pardmetros y normativas establecidas.

e La obtencién de los datos depende de la disponibilidad del personal
(Gerentes, Lideres y especialistas) y de la cantidad y calidad de los datos

disponibles.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
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CAPITULO Il

9 MARCO METODOLOGICO

9.1.1 Marco Metodolégico

Disefio de la investigacion y fases de la investigacion

Para todo proyecto es fundamental que los hechos y relaciones que
establece los resultados obtenidos o nuevos conocimientos tengan el Grado
maximo de exactitud y confiabilidad, por lo tanto, se planteé la siguiente tabla de
procedimientos ordenados en funcion de los objetivos y actividades realizadas a lo
largo de la investigacién, nos indica los pasos para lograr el cumplimiento del

proyecto, dividido entre fases, caracteristicas y herramientas
9.1.2 Tipo de investigacion

Segun la clase de medios utilizados para la obtencién de los datos, se tiene
gue es presente estudio se tipifica como una investigacion de campo, ya que el

medio utilizado fue la entrevista.
9.1.3 Disefio de la investigacién

Debido a que la recoleccion de la informacion fue hecha en un solo momento,
se habla de un estudio del tipo descriptivo transversal. Se presenta la situacion
actual, se estudia y se compara con nuevas herramientas de trabajo reflejando el

impacto de las mismas tanto a nivel de proceso como de cliente

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
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Fases de la investigacion

10 Estructura de desglose de la investigacion.

Fases

Caracteristicas

Herramientas

Reunién de apertura

!

Andlisis del proceso
de implementacion
manejado en la

empresa

Definir la problematica
o las dificultades que
se estan presentando y
plantear los objetivos

del proyecto.

\ 4

Diagnéstico de la
situacién actual del
proceso de

implementacién

Estudio del proceso
de implementacion y
determinacion de el

método aplicada.

Observacién directa,
entrevistas al personal,
estudio de tiempo y
estudio de costos.

Mapa de procesos

v

'

v

Analisis de los
resultados obtenidos
en el analisis de la

situacion actual

Determinar las
posibles fallas en el
proceso y método a

trabajar.

v

Encuestas al personal
(Lideres, especialistas

y equipo de apoyo) y a
los Gerentes de cada
uno de los proyectos

en curso.

Disefiar propuestas de
mejoras alos problemas
encontrados en el

proceso.

Explicar las causas de
las fallas encontradas
en el proceso de

implementacién

v

Andlisis de diagrama

causay efecto

'

I

Proponer Soluciones

Presentar posibles
soluciones alos
problemas encontrados y
evaluar la factibilidad de

dichas propuestas.

Andlisis de diagrama

causay efecto

Tabla 1: Estructura de desglose de lainvestigacion.

Fuente: Elaboracion propia, Duran Florez (2017)

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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11 Unidad de anélisis

Dados los objetivos establecidos para el desarrollo del trabajo, en cuanto a
optimizar el proceso, el cual esta basado en la disminucion de desperdicios, se hace
indispensable en primera instancia, la evaluacion del sistema actual mediante el
estudio a fondo del proceso de implementacién con la finalidad de someter a juicio
bajo qué condiciones se labora, y asi poder plantear las alternativas necesarias para
el logro del proyecto. Dichas alternativas estarian enfocadas hacia factores
determinantes como calidad, productividad y competitividad, y bajo el criterio de la

identificacion de los desperdicios por proceso.

Los problemas y las propuestas de mejora que seran planteadas en orden
de aparicion y debidamente sustentadas por entrevistas e investigacion, y las
herramientas disefiadas para un modelo de mejoras, cuando pueden ser aplicables.

Las etapas de la investigacion fueron realizadas de acuerdo al cuadro

sefalado anteriormente, dividido entre “Fases”, “Caracteristicas” y “Herramientas”;

a continuacion se explican con mayor detalle:
Paso 1. Reunion de apertura

Se realiz6 una reunién con el gerente del area de implementacion con el
objetivo de realizar la induccion del “Método de Implementacion” que actualmente
se esta trabajando pero que segun la informacion recopilada mas adelante en las
entrevistas y encuestas, el personal tenia conocimiento mas no era la que se estaba
aplicando al 100%, se lleg6 a la conclusién que dependiendo del tipo de proyecto y
el lider del proyecto se aplicaba el método de trabajo mas conveniente para el
equipo y el tipo de negocio. El objetivo fundamental tal y como se sefiala en el
cuadro de arriba es “Definir la problematica o las dificultades que se estan

presentando y plantear los objetivos”

Paso 2. Analisis de la situacion actual del proceso de implementacion

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
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Se realizaron entrevistas con cada uno de los recursos involucrados en los
proyectos de implementacion, basicamente los proyectos emisor (Migracion de
datos) de manera de comparar los métodos de trabajo y sus semejanzas, las
entrevistas no solo estaban dirigidas a determinar el tipo de método sino ademas
conocer el cargo del entrevistado, sus roles y responsabilidades y el tiempo
trabajando para la empresa.

Paso 3. Diagnéstico de la situacion actual del proceso de implementacion

El diagnéstico de la situacion actual consistid en la identificacion de las
necesidades del cliente y la deteccion de las posibles fallas en las actividades de
cada departamento. Para ello se utilizaron diferentes herramientas, tales como:
encuestas realizadas a cada recurso por proyecto y por area, adicional a esto a
pesar de que es una empresa bastante delicada por tratarse de una empresa
financiera se logro realizar un estudio de tiempo basado en la curva generada por
el software de gestor de proyectos, que permite estudiar la desviacion entre los
planificado y lo real de cada uno de los proyectos. En el Capitulo IV se realizaron
los analisis donde se compara como fue realizado el proyecto de Visa Republica
Dominicana, que cubre el alcance de este trabajo de investigacién, comparacion
con uno de los proyectos actuales que fue llevado basicamente por el departamento
de gestion de proyectos con algunos entregables y actividades del método

inicialmente estructurado.
Paso 4. Analisis de los resultados obtenidos en el analisis de la situacion actual

Una vez realizadas las entrevistas se elaboré una encuesta guiada a la
problematica presentada, dichas encuestas arrojaron valores tanto cuantitativos
como cualitativos de la cantidad de personal, la administracion de los proyectos, la
cadena de valor de la empresa, el analisis de requerimientos y la herramienta
tecnoldgica. La herramienta utilizada para este analisis es el diagrama de causa y
efecto, sefialando el efecto o problema, causas y consecuencias mas resaltantes y

que afectan a lo largo de todo el proyecto.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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Paso 5. Disefar propuestas de mejora a los problemas encontrados en el proceso

Posterior a conocer las principales causas que originan los problemas mas
determinantes se plantearon propuestas de mejoras, esto con el propdésito de llevar
a cabo medidas correctivas en aras de obtener un proceso mas eficiente, seguro y

rentable.
Paso 6. Definir indicadores de Gestion y proponer soluciones.

No se trabajaron basicamente con indicadores de gestion ya que el trabajo
es completamente cualitativo por lo tanto se elaboraron algunos formatos que
cubrian las necesidades de la empresa, como por ejemplo la plantilla del Gantt y un
proceso de andlisis de requerimientos funcional y técnico de manera de mitigar la
actividad principal que se ve afectada a lo largo de todo el proyecto. Adicional a esto
se plante6 un método de trabajo, basada en las actividades de gestion de proyectos

y gestion de proyectos de Software.
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CAPITULO IlI

12 MARCO TEORICO

Mediante el marco teodrico se dara la sustentacion tedrica al problema
planteado a través de la exposicion y analisis de las teorias o enfoques que se

consideran vélidos para el estudio.

Se inicia con una revision de la literatura pertinente, haciendo referencia a
casos del tema de estudio, conceptos, definiciones tedricas, aspectos historicos,
conceptuales, metodolégicos de manera coherente y critica para dar fundamento a

los problemas planteados

13 Ciclo de vida de un proyecto

Todo proyecto de Ingenieria tiene unos fines ligados a la obtencién de un
producto, proceso O servicio que es necesario generar a través de diversas
actividades. Algunas de esas actividades pueden agruparse en fases porque
globalmente contribuyen a obtener un producto intermedio, necesario para
continuar hacia el producto final y facilitar la gestién del proyecto. Al conjunto de las

fases empleadas se le denomina “Ciclo de vida”

La definicién de un ciclo de vida facilita el control sobre los tiempos en que
es necesario aplicar recursos de todo tipo al proyecto. Si el proyecto incluye
subcontratacion de partes a otras organizaciones, el control del trabajo
subcontratado se facilita en la medida en que estas partes encajen bien en la
estructura de las fases. El control de calidad también se ve facilitado si la separacion
entre las fases se hace corresponder con puntos en la que esta deba verificarse

(Mediante comprobaciones sobre los productos parciales obtenidos
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Un ciclo de vida para un proyecto se compone de fases sucesivas

compuestas por tareas planificadas que se podran observar en la imagen N° 1

FASE |r.r;.'.L= FASES INTERMEDIAS FASE FINAL ,
i i H

Fin

Inkcia

llustracién 1: Ciclo de vida de un proyecto

Fuente: Libro PMI (2004), pag 14

Actualmente el ciclo de vida que se habia planteado como método de implementacién en

la empresa se muestra a continuacion en la imagen N° 2

Seguimiento y control
, Cierre

W, .
Inicio ) Planificacion > Ejecucion

! .
/ e

. Puesta en
e T v
m S Pesarele prucees Froduceion

llustracién 2: Ciclo de vida del de los proyectos de la empresa

Fuente: Método de Proyectos / Método de Implementacién (2017)

14 PMMM (Project Management Maturity Model)

Modelo publicado en forma de libro por Dekker en 1992. Su objetivo esta en

medir el nivel de madurez de gerencia de proyectos en una organizacion, sigue
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niveles evolutivos de la madurez del modelo del SEI CMM (Capability Maturity Model
for Software)(3) que permite especificar las &reas donde los procesos de software de
la organizacion necesitan mejora. El objetivo es examinar el desarrollo de la
madurez a través de las nueve areas de conocimiento expuestos por la PMI en el
PMBOK. La razon por la que se eligié este modelo de madurez es porque integra
estandares de gerencia de proyectos y gerencia de procesos donde basandose en
los resultados de las entrevistas el persona opina que los proyectos no se rigen por
un meétodo en especifico ni herramientas organizadas a lo largo de las fases del
proyecto y los procesos no se encuentran bien definidos ni documentados. Una de
las razones por las que esto ocurre se le atribuye a que la empresa tiene poco

tiempo de fundada y actualmente se encuentra en la curva de aprendizaje.

El modelo de madurez es conocido como OPMS3 en su forma abreviada las
siglas significan Modelo de Madurez organizacional en gerencia de proyectos, que
provee el entendimiento de las organizaciones de lo que representa la gerencia de

proyectos y que su aplicacién genera os siguientes beneficios:

e Proporciona una manera de avanzar hacia el logro de metas estratégicas de
la organizacién para el uso de los principios y de las practicas de gerencia de
proyectos

e Proporciona un cuerpo comprensivo del conocimiento con respecto a que
comparar las mejoras practicas en la gerencia organizacional de proyectos

e Permite a la organizacion poder determinar exactamente que mejores
practicas y capacidades en gerencia de proyectos posee y cuales no, es
decir, el Grado de madurez organizacional en gerencia de proyectos

e Sila organizacion debe decidir mejoras, OPM3 proporciona la direccion para

priorizar y planear las acciones a tomar para conseguir tal fin.

Las mejoras practicas que se mencionan proporcionan la oportunidad de alinear
la organizacion en las necesidades del negocio y actividades y procesos estandar,
como por ejemplo:

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.

(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
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e Desarrollo de estructuras apropiadas de direccion

e Estandarizacion e integracion de procesos

e Control y continuo mejoramiento de procesos

e Compromiso de desarrollo de gerencia de proyectos

e Priorizacion y alineacion de proyectos con los planes estratégicos de la
organizacion

e Elaboracion y uso de criterios exitosos para ejecutar proyectos

e Desarrollo de las competencias de gerencia de proyectos

e Asignacién de recursos para proyectos

e Provee los medios de medir el rendimiento de proyectos de una organizacion
contra un conjunto diversificado de mejores practicas en proyectos

especificos

Los procesos que se tomaron en cuenta de manera estandar para realizar la
encuesta se divide en los 3 dominios organizacionales “Proyectos”, “Programas” y

“Portafolio” los cuales se subdividen la estandarizacion, control, medicién y mejoras.

15 ¢Qué es un requerimiento?

Segun el glosario estandar de la terminologia de las ingenierias de software
estdndar los requerimientos son una especificacion de lo que debe ser
implementado. Estos son descripciones de como el sistema se debe comportar, de
las propiedades y atributos del mismo. Debe ser una restriccion del desarrollo del

sistema.

16 Clasificacion de los requerimientos
Existen diferentes clasificaciones de los requerimientos; sin embargo, en este
marco tedrico se hara referencia a una de las clasificaciones mas aceptadas, que
coincide exactamente con el cargo del recurso asignado a realizar el analisis de

requerimientos con el cliente.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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Requerimientos funcionales: representan aseveraciones de los servicios que
el sistema debe proveer, como el sistema debe reaccionar a entradas
particulares y como el sistema debe comportarse bajo situaciones
particulares. En algunos casos los requerimientos deben describirse de
manera explicita y detallada, asociandose a los procesos involucrados en
dichas funcionalidades que se desean aplicar. (2004, Wesley)
Requerimientos No funcionales: restricciones sobre los servicios vy
funcionalidades ofrecidos por el sistema. Estos incluyen restricciones en el
tiempo, restricciones en el proceso de desarrollo y estandares. Estos aplican
usualmente sobre el sistema como un todo, es decir, no aplican como
caracteristicas o servicios particulares del sistema.

Entre otras definiciones se encuentran; de dominio, negocio y nivel de
usuario pero estos no seran definidos ya que no entran en el alcance del caso

de estudio.

17 Ingenieria de requerimientos

El marco conceptual sobre el cual se desarrolla el proyecto esta constituido

principalmente por el proceso de ingenieria de requerimientos que se define como

disciplina para desarrollar una especificacion completa, consistente y no

ambigua, la cual servirda como base para acuerdos comunes entre todas las partes

involucradas y en donde se describen las funciones que realizara el sistema...’

H

(1981, Prentice Hall)

Las principales premisas para el desarrollo de este tipo de estructura son:

(@)
@)
(©)

El costo de encontrar un error en el desarrollo de un proyecto de software se

incrementa a medida que el proyectos avanza en fases y tiempo

Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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e Es posible establecer un minimo conjunto estable de requerimientos antes
de empezar fases de disefio e implementacién dentro de un proyecto de

Software.

La estructura que se plantea en este trabajo de investigacion se muestra en la

Imagen N° 3
Ingenieria de Requerimientos
Desarrollo Administracién
Recoleccion Andlisis Especificacidn Verificacion

llustracién 3: Estructura de la Ingenieria de requerimientos

Fuente: WIEGERS, Karl. When telepathy wont do: requirements engineering
key practices. Vol 13 Nro 5 (Mayo 2000)

18 Herramientas utilizadas

e Diagrama Causay efecto: es la representacion de varios elementos (Causas)
de un sistema que pueden contribuir a un problema (Efecto). Se conoce
también como diagrama de Ishikawa o Diagrama de espina de pescado y es
utilizado para identificar las posibles causas de un problema en especifico.
Constituye una herramientas efectiva para estudiar procesos y situaciones, y

para desarrollar un plan de recoleccion de datos

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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Matriz de seleccion: es un enfoque sistematico que permite que surjan las
mejores soluciones posibles, estableciendo prioridades a través del uso de
criterios especificos. La matriz de solucidbn promueve la creatividad,
estructura el proceso de pensamiento para obtener informacién util sobre la
implantacion de soluciones y ayuda a concentrarse en las mejoras mas
significativas. La matriz consto de 5 columnas, las cuales presentan la
siguiente informacion:

(a) Causa

(b) Desperdicio asociado a las causas identificas

(c) Solucion o mejoras

(d) Valor agregado al cliente

(e) Valor agregado al proceso

Diagrama de flujo: el flujograma o diagrama de flujo, consiste en representar
graficamente hechos, situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo, por
medio de simbolos. Es un diagrama que expresa graficamente las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de este, estableciendo
su secuencia cronoldgica. Segun su formatos o propésito, el itinerario de las
personas, las formas, la distancia recorrida, el tiempo empleado, entre otros.
Es importante ya que ayuda a designar cualquier representacion grafica de
un procedimiento parte de este, como si nombre lo indica, representa el flujo

de informacion

19 Desperdicios Lean

Para este trabajo de investigacion se identificaron a los problemas encontrados

en el diagrama de causas y efecto aquellos desperdicios asociados adaptandolos a

los desperdicios propios de las entidades financieras; en contexto tedrico las 7

mudas o desperdicios estan estructuras de la siguiente manera:

(@)
@)
(©)
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Exceso de inventario Se refiere al almacenamiento excesivo de materia
prima, producto en proceso o producto terminado, causando mayores plazos
de entrega, costes de almacenamiento, etc.

Sobre-procesamiento o procesamiento incorrecto Supondra toda aquella
actividad innecesaria o incorrecta que se realice sobre el producto (que no le
aporte valor o provoque un defecto en el mismo).

Sobreproduccion Es la produccion de bienes o servicio mas alla de la
demanda de los clientes, aumentando los costes de almacenamiento,
transporte innecesario, etc. Transporte innecesario Es el movimiento
innecesario de productos o materiales entre operaciones.

Esperas Son aquellos retrasos y tiempos muertos en los que no se esta
dando valor al producto.

Movimientos innecesarios Movimientos fisicos innecesarios que el personal
realiza durante su trabajo: buscar, desplazarse, etc.

Defectos Se refiere al coste de reacondicionar partes en proceso o productos
ya terminados, Yy el reciclaje o destruccion de productos que no retnen las

condiciones éptimas de calidad.

CAPITULO IV

En funcion de los objetivos establecidos para el desarrollo del Trabajo de

Grado, en cuanto a optimizar el proceso de implementacién, el primer paso

fundamental es el analisis y evaluacion del proceso actual y ademas de la

evaluacion del método aplicado, que segun los resultados obtenidos, el proceso se

(@)
@)
(©)

Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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esta llevando por el método de trabajo del departamento de Gestién de Proyectos
de la empresay no por método elaborado por el proveedor segun evaluaciones de

consultoria realizadas anteriormente.

Este capitulo se refiere al analisis de los resultados obtenidos durante el
desarrollo de la investigacion. De modo que esta fase procede a presentar los datos
obtenidos en la investigacion, a través la de la implementacién de una encuesta y
entrevistas al personal involucrado en los proyectos, a través de la cual se recolecto
y organizo la informacion referente al proceso, con la finalidad de someter a juicio y
poder plantear las alternativas necesarias para la aplicacion de mejoras. Dichas
alternativas estarian enfocadas hacia factores determinantes como lo son calidad,
productos, requerimientos satisfactorios para el cliente, manejo correcto de la

herramienta de trabajo, servicios enfocados, comunicacion, entre otros.

Asi mismo, en este capitulo, se muestra por medio de cuadros y graficos,

que permiten reflejar los resultados, atendiendo a las caracteristicas de los mismos.

El andlisis y la interpretacion de los resultados obtenidos permiten dar

respuestas a las interrogantes planteadas en el Trabajo de Grado.

Primer Objetivo:

“Caracterizar los servicios bancarios atendidos por la empresa, con base la cadena

de valor de la misma”

El proceso de implementacion esta divido en varios pasos, el primer paso lo
realiza comercializacién y post venta, se encargan de asesorar, validar y formalizar
el catalogo de productos y servicios de manera de determinar la factibilidad del

negocio

Cuando se realiza una gestion de operaciones de servicio el primer paso que se
ejecuta inicia con la planificacion de una fuerza de ventas dedicada a recibir y
1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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procesar las solicitudes y requerimientos del cliente. Una vez cerrado el negocio la

empresa se guia a partir de un modelo operativo bajo la siguiente estructura

1.

Cliente: Ya sea natural o juridico, la interaccion de Nativa se realiza
directamente con el Banco,

Banco: El banco cuenta con areas de Middle (Intermediario) entre el cliente
y nativa para realizar la gestion de los requerimientos; gestion de producto y
comercializacion (Emision — Puntos de pago) y gestion de requerimiento de
clientes (Auto-servicios en los procesos del servicio)

Operador de medio de pago: através de su catalogo de servicios, se encarga
de:

e Tarjetas (Procesamientos de emision y Puntos de pago)

e Medios de pago (Pagos corporativos, recaudaciones y pagos personales)

e Servicios profesionales

Como los negocios principales de la empresa corresponden a los servicios

brindados al cliente por medio de los procesos de emisién y Puntos de pago de las

tarjetas y puntos de venta, en la siguiente imagen se observa la distribucién

especifica y las funciones relacionadas al servicio para emisor de tarjetas. El modelo

operativo es una vision mas amplia de como se manejan los requerimientos de la

empresa ante el cliente, su estructura esta determinada segun la cadena de valor

de emisor que se muestra en la siguiente imagen:

(@)
@)
(©)
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Personalizacion: La linea de negocios de personalizacion se conforma para
ejecutar los procesos de generacion de plastico, soporte y actualizacion de la
tecnologia de plasticos, certificacion de los centros “person” (emision, embozado
y distribucion de plasticos), distribucion de tarjetas ya sea TDD(Tarjetas de
débito) 6 TDC (Tarjetas de crédito); este requerimiento cuenta con beneficios de
seguridad, minimizan el nUmero de transacciones realizadas durante un periodo
de tiempo y otros servicios dependiendo de lo que desee el cliente. La

personalizacion realiza los siguientes servicios

20 Servicio de Migracion de Datos

Acompahamiento
durante Migracion
a nueva tecnologia

Asesoria en

Migracion a nueva
tecnologia

llustracién 5: Migracién

Fuente: Catalogo de productos y servicios, Emisor (2016)

a) Migracién: Consultores expertos en migracion ofrecen asesoria
personalizada para la migracién del total de tarjetas activas del Cliente a
nuevas tecnologias. El servicio se complementa con estudios de factibilidad
y analisis de impacto que permiten identificar si el proyecto es 0 no rentable.
El servicio busca reducir el riesgo de la migracion para los Clientes por lo que
también se ofrece un acompafiamiento durante el proceso, esto dependera

del requerimiento solicitado por el Banco-

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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En funcién de los sub-servicios correspondientes a la migracion, la descripcion del
servicio (Objeto y valor agregado al proyecto se encuentra en los anexos, tabla N°
2

b) Personalizacion: Incluye la personalizacion fisica, magnética y eléctrica de la
tarjeta a través de equipos con tecnologia, asi como las pruebas de calidad,
tracking de los distintos lotes de tarjetas y la generacion de los reportes
correspondientes, es decir, planificacion de personalizacion de tarjetas,
embozar las tarjetas, emitir PIN de tarjetas, realizar inventario de las tarjetas.
El proceso inicia con la preparacion de la data y concluye con el ensobrado

segun las especificaciones del Cliente.

21 Servicio de Personalizacién de tarjetas

Personalizacion de
Tarjetas

Personaliza-

Administracion
y Gestion de
Plasticos

Instalacion

Preparacion

de la Data cion Fisicay Ensobrado

Magnética

del Centro
Person

llustracion 6: Personalizacion

Fuente: Catalogo de productos y servicios, Emisor (2016)

En funcion de los Sub-procesos de la personalizacion de tarjetas, la descripcion del
servicio y el valor agregado se encuentra en los anexos, tabla N° 3 ubicada en los

anexos

c) Distribucion: Contempla el envio de las tarjetas personalizadas segun
esquemas flexibles seleccionados por el Cliente, ya sea a casa matriz,

sucursales o directamente al Tarjetahabiente. De igual manera, contempla la
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gestion de devoluciones y destrucciones de las tarjetas enviadas

Tarjetahabientes que no hayan podido ser contactados.

Con miras a desarrollar estos servicios, se debe de contemplar la adquisicion
de sistema de tracking que le permita al Cliente darle seguimiento al estado

de su solicitud.

22 Servicio de distribucion de tarjetas

Distribucion

Distribucion . " ..
da

llustracion 7: Distribucién

Distribucion
Masiva

Fuente: Catalogo de productos y servicios, Emisor (2016)

Los Sub-procesos trabajados como parte del servicio de distribucion de tarjetas se

encuentran resumidos en los anexos, tabla N° 4
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23 Servicio de Reemisién de tarjetas

Reemisiones

Reemision Reemision VIP

llustracion 8: Reemision

Fuente: Catalogo de productos y servicios, Emisor (2016)

Los Sub-procesos trabajados como parte del servicio de reemisién se encuentran

descritos los objetivos y el valor que agrega al cliente en la tabla N° 5 de los anexos

2) Tarjetas:
a) Asignacion de Tarjetas: El servicio consiste en orquestar el proceso de solicitud
y analisis de tarjetas a través de plataformas tecnol6gicas de punta; enlaza el

proceso de ventas con el proceso de personalizacién.

En la prestacion de este servicio, se busca desarrollar integraciones
tecnoldgicas simples y brindar asesorias alineadas a las ultimas tendencias a
nivel regional y mundial a través de su equipo de expertos realizandose
pparametros de autorizacion, intercambio de operaciones, cierre de

operaciones, emitir reportes, reclamos y estados de cuenta

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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24 Servicio de Asignacion de tarjetas

Originacion

[

Parametrizacion Workflow de
de Productos Originacion

[=]]

acion de Activacion de
tos Plasticos

gitaliz

Da

Anah
s

Gestion de PIN

llustracidon 9: Asignacion de tarjetas

Fuente: Catdlogo de productos y servicios, Emisor (2016)

Los Sub-procesos trabajados como parte del servicio de asignacion de tarjetas se

describen los objetivos y el valor que agrega al cliente en la tabla N° 6 de los anexos

b) Gestion de operaciones: El servicio de operaciones comprende la gestién de

(@)
@)
®

las transacciones generadas a través de nuestras interfaces de clase
mundial. Incluye también los procesos asociados, tales como el posteo de
dichas transacciones, la compensacion, el monitoreo de fraude y la
resolucién de contra-cargos y disputas (Ciclo de Controversias), la empresa
garantiza un monitoreo constante de los procesos y una alta disponibilidad

de sus plataformas.

Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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25 Servicio de Gestion de Operaciones de las tarjetas

Gestion de
Operaciones

Procesamiento de Gestion de
Transacciones Cobranzas

Gestion de
Parametros para
Autorizaciones

Prevencion y
Monitoreo de Fraude

Gestion de
Estados de Cuenta Promociones,
Alianzas y
Programas de

Gestion de Lealtad

Controversias

Manejo de Cuentas

llustraciéon 10: Gestion de Operaciones

Fuente: Catdlogo de productos y servicios, Emisor (2016)

Los Sub — procesos trabajados como parte del servicio de Gestion de operaciones

de las tarjetas de describen los objetivos y el valor que agrega al cliente en la tabla

N° 7 de los anexos

c) Soporte al TH (Tarjetahabiente): Comprende la administracion de los datos

del Tarjetahabiente o del Comercio (segun corresponda) a través de portales

de alta disponibilidad.

Para las cuentas, incluye las modificaciones de los datos de forma

parametrizable, de acuerdo a las reglas de negocio establecidas: bloqueos,

bajas al Comercio, aumento de limites, cambios de tasa, entre otras

funcionalidades, facilitando las gestiones de seguimiento a los distintos

Comercios y Tarjetahabientes

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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26 Servicio de soporte al Tarjetahabiente

Habilitacion de Autogestion de
Canales al TH Parametros
Activacion de Estrategias de

Plasticos Crecimiento de

Soporte al

Tarjetahabiente

Cartera
Gestion de PIN Notificaciones y
Call Center Inbound Alertas
para TH y Marcas Habilitacién de
Redencion de $rtl:nmoc||((:nt_e5 "
Puntos elemarketing

llustracién 11: Soporte al Tarjetahabiente.

Fuente: Catalogo de productos y servicios, Emisor (2016)

Los Sub - procesos trabajados como parte del servicio de Soporte al
Tarjetahabiente los objetivos y el valor que agrega al cliente en la tabla N° 8 de los

anexos

1) Mercadeo Digital: El servicio contempla la explotacion de data, analisis de las
tendencias transaccionales de los Tarjetahabientes o de los puntos de venta
y tendencias generales del Mercado por parte del equipo de expertos de
Nativa para el disefio de productos innovadores, incursion en nuevos nichos

y mejorar la fidelidad de los Tarjetahabientes.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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27 Servicio de Mercadeo Digital

Mercadeo Dirigido

Asesoriaen

Captacion de TH

Creacion de
Nuevos
Productos

Diseino de
Programas de
Lealtad y Alianzas

llustracién 12: Mercadeo Digital

Fuente: Catalogo de productos y servicios, Emisor (2016)

Los Sub — procesos trabajados como parte de Mercado Digital se describen los

objetivos y el valor que agrega al cliente en la tabla N° 9 de los anexos
Segundo Objetivo:

“Analizar el proceso de implementacion de proyectos de migracién de datos para
habilitacién de servicios bancarios, con base en los roles responsabilidades,

requerimientos, y método de proyectos empleada”.

El programa de proyectos, comprende un conjunto de iniciativas del Grupo
Banesco con el objetivo de Implementar una Operadora de Tarjetas y Medios de
Pagos, que maneje las operaciones de tarjetas de crédito y débito del grupo.
Inicialmente la empresa se regia por un método de implementacion que estéa dividida
por 6 Fases, cada fase divide sus actividades por departamentos entre los cuales
tenemos; Gestion de proyecto, funcional, procesos, técnico, pruebas, control
interno, certificacién y juridico-financiero. Las funciones atribuidas para cada
departamento se encuentran en la tabla N° 10 ubicada en los anexos

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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El diagrama del proceso actual (Imagen 38) documento denominado diagrama

de Flujo, contiene cada uno de las actividades que se realizan en un proyecto de

implementacion, se determind que dichas actividades corresponden a la seccién 5

de la arquitectura de procesos de la empresa, las actividades macros, es decir, los

master y los

procedimientos no se encuentran documentados. La definicion de

algunas actividades que se muestran en el diagrama fue levantada durante las

entrevistas realizadas a los equipos de trabajo. El diagrama se dividido en tres

secciones:

1) Formalizar relacion de negocio con el cliente:

a.

Se realizan cuatro actividades las cuales son; evaluar la factibilidad
del proyecto, que determina, los recursos a trabajar, el presupuesto y
el alcance a alto nivel. Definicién y alcance del proyecto con el equipo
de trabajo, formalizacion del contrato de servicio que es realizado en
conjunto con el cliente y mesas de trabajo con el cliente; para llegar
a las mesas de trabajo se debe formalizar tres actividades adicionales
gue son parte de la formalizacion y documentacion del proyecto . En
este caso no se identifica ningun desperdicio ni demora que impacte
significativamente en el proyecto o en esta fase, pero a lo largo del
proyecto, tal como se definid en los diagramas de causa y efecto la
empresa presenta dificultades en el andlisis de requerimientos con el
cliente, las entrevistas concluyeron que no estan definidas las
herramientas, la definicion del tipo de negocio o se trata de que no
estan estandarizados los servicios y por lo tanto para el cliente o
para el funcional no existe una sincronia en las mesas de trabajo por
lo que no se presenta el detalle exigido en los requerimientos ni la

definicion correcta de los procesos involucrados.
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b. Preparar y planificar implementacién de la solucién: Basicamente esta
fase del proyecto corresponde aquellas actividades que son exigidas
por la PMO (Oficina de Gerencia de Proyecto)

c. Habilitar solucién para implementar productos y servicios: todas las
actividades desarrolladas en esta seccion corresponden a las fases
de disefio, desarrollo, pruebas y pase a producciéon propias de los
proyectos. Estas actividades se ven fuertemente impactadas por el
analisis de requerimientos no definido y con especificaciones no

definidas. Las fases de mayor impacto son disefio y pruebas.

Inicialmente el seguimiento de los proyectos era realizado por una consultora
que desarroll6 el método de trabajo llamado Exelerator 2, contempla un método
global para proyectos transformacionales de tecnologia llamado Major Program
Transformation (MPT). Este método recorre las diferentes aristas de cada proyecto
promoviendo actividades para cada uno de los frentes de trabajo en cada fase. La
imagen N° 11 muestra el método propuesto y el camino critico habitual para los
proyectos transformacionales. Este método debe ser adaptado para las realidades
de cada proyecto y esta dividido en 5 fases, analisis, disefio, desarrollo, pruebas y
pase a produccion. Basandose en los resultados de las encuestas se determind que
para el equipo de trabajo los documentos utilizados en el desarrollo del proyecto no
estaban claramente definidos y la divisién de las actividades por departamentos

eran confusos y ocasionaban re — trabajos a lo largo del proyecto.

Una vez definidos en la situacion actual del proyecto los roles y
responsabilidades por departamento y los métodos de gestion de proyectos
utilizada se procede a describir las dependencias internas y externas en el
procedimiento ya efectuado para cualquier proyecto de implementacién, es decir,
los servicios que brinda la empresa al cliente y cuales seran esas actividades
respectivas, la descripcion de los servicios que realiza el cliente se muestran en la
tabla N° 13y la situacion futura, es decir, basicamente la migracion de los servicios
al sistema de la empresa que se muestra en la tabla N° 14 de los anexos

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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Se contempla en alto nivel las fases del proyecto trabajadas para este

meétodo que se divide y esta estructurada de la siguiente manera:

2 e S . Puesta en
2 | Planificacion Analisis Disefo Pruebas i
w produccién
Planificarla Establecerla IEETEITY Ver_lﬂ(_:arel Eje_cutary
iniciativa e TeIh documentar la cumplimiento de monitorear la
9 solucién requerimientos implementacion
Dimensionar Determinar Establecer criterios Confirmar
c e —— requerimientos y g Ajustar componentes efectividad
0 recursos operacional
g
5 Validar premisas Realizarf:ontrol de Ajugtar e identificar
8 calidad mejoras al modelo
o

Planificarla Ejecutarel cierre de
implementacién Proyecto

llustracion 13: Fases del método, estructurada por la Gerencia de Proyectos

Fuente: Elaboracion propia, Duran Flérez (2017)

Definidos todos los puntos antes mencionados en el diagndéstico del método,
se describirdn en la imagen N° 15 de los anexos que muestra los requerimientos
técnicos y funcionales del proyecto, que comparativamente con la cadena de valor
de la empresa se mencionan algunas funcionalidades de las cuales estan divididas

entre las correspondientes a el cliente y las correspondientes a la empresa.
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Tercer Objetivo:

“Detectar problemas en el proceso contemplado, con base al Grado de aplicacion
del método de proyectos empleada, los tiempos de entrega de resultados,
conocimiento de la cadena de valor de la empresa, y Grado de madurez de la

misma”.

En la prestacion de este servicio, se busca desarrollar integraciones
tecnoldgicas simples y brindar asesorias alineadas a las ultimas tendencias a nivel
regional y mundial a través de su equipo de expertos realizandose pardmetros de
autorizacion, intercambio de operaciones, cierre de operaciones, emitir reportes,

reclamos y estados de cuenta

Para realizar el analisis de la informacion se realiz6 una encuesta de 9
(nueve) preguntas con el fin de determinar el conocimiento del proceso de
implementacion y el método trabajado. El instrumento de trabajo (Encuesta) se
valido por medio del coeficiente alfa de CRONBACH, realizando la estimacion de la
fiabilidad de pruebas basadas en teoria clasica de los test, la aplicacion se realizé

de la siguiente manera:

Se elabor6 una encuesta con 9 (nueve) preguntas para determinar la duracion
de los proyectos, que método de trabajo se encuentran utilizando, los productos y
servicios de la empresa y el conocimiento de los involucrados respecto a la cadena

de valor de la empresa:

e La encuesta fue aplicada a 22 (veintidos) personas, miembros de los
proyectos en vigencia, se recomienda aplicarse como minimo a 5 veces el

namero de preguntas a efectos de evitar obtener correlaciones item-total,
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Latabla de con los datos que se utilizaron para calcular el valor de K, se encuentran

en los anexos (Tabla N° 16). El valor de K obtenido es k: 9. La siguiente tabla
permite calificar estadisticamente que tan significativos y confiables son las
preguntas, de manera individual, realizadas para la elaboracion del trabajo de
Grado.

pregunta 9 hasta 0,1893 para la pregunta 8, se recomienda que cada item

sobrepase el valor de 0,35 y que los valores menores a 0,35 sean desechados o

(@)
@)
(©)

correctas (1), incorrecta (0)

responden la prueba es semejante.

suelen aparecer cuando el numero de items y el de individuos que

A las respuestas correctas se les fue asignada la siguiente calificacion,

K 2 Vi

a=

K-1 Vit
al = 0,13366337
a2 = 0,17821782
ad = 0,10024752
a4 = 0,13366337
ad = 0,16707921
a6 = 0,04455446
a7 = 0,17821782
a8 = 0,18935644
a9 = 0

Pr 9,18181818

40

Tabla 2: Valores individuales por pregunta

Fuente: Elaboracion propia, Duran Flérez (2017)

Los resultados mostrados en la tabla van desde el mas bajo O para la

Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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reformulados, dado que la baja correlacion se debe a la mala redaccion del item o
no sirve para medir lo que se desea medir. A pesar de los resultados obtenidos esta
valoracion es correcta a que las preguntas son a muy alto nivel, es decir, que no
estan enfocadas a un unico punto sino al tipo de método, proceso y cadena de

valor.

La siguiente tabla, se califica la validacion general de todo el instrumento, es

decir, la validacion de todas aquellas personas que respondieron correctamente

Validacion General

N*pr
G =
1+pr*N+1
a= 0,9763695
L | |
\ T
0 097 1

Tabla 3: Valores individuales por pregunta
Fuente: Elaboracion propia, Duran Florez (2017)

A pesar de los resultados obtenidos para cada pregunta, en general la
encuesta dio como resultado 0,97, esto quiere decir que el instrumento es confiable

y valido puesto que su correlacion se aproxima la bastante a 1

El siguiente formato, fue la herramienta (Encuesta) realizada a los integrantes

de los proyectos en vigencia:
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N° Pregunta

¢Conoce usted la metodologia de implementacion de Proyectos propuesta por EY?

¢Conoce usted a que fase corresponden los entregables utilizados durante el proceso de Implementacion?

¢Los proyectos de implementacion se entregan en los tiempos acordados?

¢Conoce usted la cadena de valor de la empresa?

¢Cbémo esta estructurada la cadena de valor de la empresa?

Identifique los servicios que soporta la empresa actualmente

Indique el tipo de soporte que brinda la empresa actualmente

¢Conoce usted cada uno de los entregables de la metodologia de implementacion?

Oloj~NjJojaldlwIN]PF

¢Considera usted que los servicios que brinda la empresa se hacen en funcién de la cadena de valor?

llustracién 14: Modelo de encuesta
Fuente: Elaboracion propia, Duran Florez (2017)

Los resultados obtenidos gracias a la encuesta, como se menciond
anteriormente son de alto nivel, a partir de lo reflejado se iran analizando segun los
resultados obtenidos por medio de cuadros estadisticos y graficos, atendiendo a las
caracteristicas de los mismos y al conjunto de variables analizadas. El analisis y la
interpretacion de los resultados obtenidos permiten dar una vision mas amplia y en

tiempo real del desarrollo de los proyecto

Por lo tanto, a continuacién, se analizaron cada una de los indicadores que
representan las dimensiones en las variables. Las tablas de resultados se

encuentran en los anexos, seccion Objetivo 3
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27.1.1 Pregunta 1. ¢ Conoce usted el método de implementacion

propuesta por EY?

Método EY

mSsl
mNO

W Tal vez

Grafico 1: Pregunta N° 1

Fuente: Resultado de la encuesta y entrevistas realizadas
con los empleados (2017)

El proyecto de migracion Republica Dominicana en sus inicios fue trabajado
con el método para PROYECTOS TRANSFORMACIONALES, el detalle fue que a
medida que se avanzaba en las fases el equipo not6 que el método tenia muchos
Re-trabajos, las actividades se repetian frecuentemente y algunos de los
documentos eran dificiles de entender ya que no estaban correctamente ajustados
al modelo de negocio de la empresa. Cuando se dio inicio a otros proyectos el
equipo empezé a trabajar con métodos de trabajo personal, es decir, el gerente
tenia conocimiento de un método utilizado en su antiguo trabajo o del area que se
encontraba encargado anteriormente y adoptaba ese método para dirigir el
proyecto. Como solucion, el departamento de gestion de proyectos elaboré los
entregables y un sitio web de gestibn de proyectos con el fin de realizar el
seguimiento correspondiente y tener una estructura de trabajo; el método no se

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software

43



UCAB | ssoridod Caric — =

' ' ' Escuela de Ingenieria Industrial

descarté por completo ya que algunos entregables y actividades servian de guia
para elaborar los planes de trabajo, por esta razén cuando ingresaba un nuevo
recurso se les enviaba el método sin dar mucho detalle de la forma de trabajo, esto
responde a porque algunos respondieron que no conocian el método de trabajo o

que tal vez la conocian

27.1.2 Pregunta 2. ¢Conoce usted a que fase corresponden los
entregables utilizados durante el proceso de Implementacién?

Entregables vs Fases

mSsl
= NO

m Tal vez

Grafico 2: Pregunta N° 2

Fuente: Resultado de la encuesta y entrevistas con los empleados (2017)

Segun los resultados obtenidos en este grafico la mayoria de los
colaboradores conocen las entregables pertenecientes a las fases, pero existe una
confusion entre el tipo de método utilizado y los roles y responsabilidades de los
lideres. En los proyectos se debe realizar un seguimiento desde el inicio hasta el
final pero de manera ordenada y organizada siguiendo los parametros y directrices,
a pesar de que mas de la mitad de los recursos involucrados conocen los

entregables a medida que les iba mencionando el listado para algunos fue confuso
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ya que algunos documentos los entregaban en fases distintas a las que se tenia
documentado precisamente esto se debe a que el método aplicado no esta definida
y los proyectos son llevados de acuerdo al conocimiento de cada uno de los lideres

de cada departamento.

27.1.3 Pregunta 3. ¢Los proyectos de implementacion se entregan en

los tiempos acordados?

Tiempo de los proyectos

mSsl
mNO

Grafico 3: Pregunta N° 3

Fuente: Resultado de la encuesta y las entrevistas con los empleados (2017)

Para efectos de resultados la mayoria de los entrevistados respondieron que
los proyectos no se entregan en los tiempos acordados pero un 22% respondio de
manera afirmativa, en respuesta a esto los proyectos inicialmente se elaboran en
comparniia de los lideres de proyectos y por supuesto del cliente pero a medida que
avanza se pueden ir presentado imprevistos, especialmente en las fases de mayor
impacto como los son “Desarrollo” y “Pruebas” como no se tiene un método de

trabajo especifica y existe mucha rotacién de personal (Actualmente la rotacion de
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personal se debe a la situacion pais que atraviesa Venezuela), y se depende tanto
de proveedores internos como externos (por ejemplo en la configuracion de los
modulos requeridos por el cliente o los documentos de registro de datos para
realizar las pruebas) por lo tanto el equipo se ve obligado a realizar cambio de
alcance o re planificaciones de manera continua, esto se vera reflejado en las curvas

de seguimiento de proyecto mostradas mas adelante

27.1.4 Pregunta 4. ¢Conoce usted la cadena de valor de la empresa?

Cadena de valor

msl
mNO

m Tal vez

Grafico 4: Pregunta N° 4

Fuente: Resultado de la encuestay la entrevista con los empleados (2017)

La encuesta fue uno de los métodos para el analisis de la situaciéon actual,
también se realizaron entrevistas para determinar con mas profundidad y con mas
detalle cOmo se encuentra estructurada y si la empresa trabaja en funcién de la
misma; se determind que la empresa se adapta a los requerimientos del cliente, lo
mismo sucede con la herramienta de trabajo
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Un factor importante en cuanto a estructurar un modelo operativo de los

productos y servicios que brinda la empresa es que crear una cadena de valor para

todos los servicios a nivel financiero que dependera del tipo de banco, del pais y del

tipo de negocio, la estructura de negocio que conoce la mayoria de los empleados

es la de Venezuela y los proyectos vigentes son internacionales, aplicados para

Republica Dominicanay Panama. Un ejemplo de esto es se sefiala en las preguntas

siguiente en la que los entrevistados no saben diferenciar entre los productos y los

servicios.

27.1.5 Pregunta 5. { CoOmo esta estructurada la cadena de valor de la

empresa?

Para responder esta pregunta, el primer paso es comparar con la cadena de

valor de Nativa las respuestas de los entrevistados, en referencia a la presentacion

del modelo operativo de post-venta ubicado en la arquitectura de procesos se tiene

la siguiente imagen:

2. Desarrollar y habilitar 3. Mercadear y vender 5. Operar productos 6. Gestionar servicio
4. Entregar productos
productos y servicios productosy servicios y servicios al cliente

(@)
@)
(©)

Gobierna la
planificacion de los
productos y servicios
de la empresa desde
la creacién de la idea
del producto o
servicio, hasta la
puesta en produccion;
incluyendo el
mantenimiento y
custodia, y la
coordinacion
requerida para
impulsarlos

Contempla el
mercadeo de la
marca, los productos
y servicios de la
empresa, los
procesos de ventas y

desarrollo de clientes,

iniciando con la
formulacién de la
estrategia de
mercadeo y
culminando con la
aceptacion formal del
producto o servicio
por parte del cliente

Abarca la
incorporacion de
clientes, el
entendimiento y
transformacién de
necesidades de
servicio para
desarrollar, adecuar y
habilitar los sistemas
y requerimientos
funcionales que
permitan materializar
la entrega y sostener
la posterior operacion
de productos y/o
servicios

Se refiere a los
procesos relacionados
con la operacién diaria
de los productos y
servicios luego de la
habilitacion y entrega
al cliente, siguiendo
una estructura que va
de la mano con las
lineas de negocio de
la empresa.

llustracion 15: Cadena de valor
Fuente: Presentacion de Modelo operativo de Post-venta (2016)

47

Gestionar servicio al
cliente abarca todos
los procesos de
conocimiento, atencién
y servicio al cliente,
incluyendo la medicion
del desempefio de las
operaciones de
servicio.
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Los pasos visualizados anteriormente representan la forma en que la
empresa opera los diferentes modelos dependiendo de las necesidades particulares
de cada cliente, dichas operaciones representan los servicios brindados por la
empresa y su aplicacion se muestra en la siguiente imagen: La cadena de valor

asiste los siguientes servicios integrales e medios de pago:

Tercerizacion integral de las funciones

de procesamiento y gestion. Penetraen - Outsourcing
funciones mas medulares de banco. Ej: Integral
Consorcio Credicard
’/"___'\\\
Y Modelo
El banco se transforma en un middle Ve Front Back

office y Nativa es su Backoffice.
Operaciones medulares de
transaccionalidad. Ejemplo: Todo Ticket

Mativa renta su Core de procesamiento
y provee las capacidades tecnoldgicas
mientras que el banco se entrena y
opera la plataforma. Ej: FACT, ATH en
RD y Panama

Cadena de valor
Cadena de valor Cadena de valor en Medios y de

en EMISION Servicios de pago Personalizacidn
de Tarjetas.

llustraciéon 16: Servicios Integrales

Fuente: Presentacion del Modelo operativo de PostVenta (2017)
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Los resultados obtenidos en la encuesta son los siguientes:

Opcion
NO
1

10

Respuesta

Calidad — Innovacion

e Desarrollar y habilitar productos y servicios

e Mercadear y vender productos y servicios

e Entregar productos, operar productos y servicios

e Gestionar servicios al cliente
Por procesos
Desarrollo de productos y mercadeo, operaciones y soporte
Cadena de valor de emision y cadena de valor de Puntos de pago
Estructurada en funcion de los productos y servicios ofrecidos por la
empresa
Segun los requerimientos del cliente
Cadena de valor de los productos brindados por la empresa
Dependiendo de los requerimientos del cliente
Procesos estratégicos, procesos core (Migracién, pase a produccion),
procesos soporte, repartidas en 13 categorias

Tabla 4: Pregunta N° 5

Fuente: Resultado de la encuesta y Modelo operativo de la empresa (2017)

Los resultados obtenidos de este cuadro demuestran que la mayoria de los

entrevistados no tienen un conocimiento de la cadena de valor de la empresa o en

su defecto que los proyectos no estan siendo realizados en funcion de la cadena de

valor de la empresa, el analisis de los requerimientos no se realiza en funcién de los

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software

49



UCAB §§fiziomided Carles

Escuela de Ingenieria Industrial

mismos, la empresa se adecua al cliente, no hay un método o estructura de trabajo
definida ni modelo operativo definido. Otra de las razones por las que se le atribuye
a la empresa que no tengan claramente definida su cadena de valor son los
procesos, que en su defecto la mayoria no estan documentados o no se encuentran
claramente definidos y ademas departamentos como lo es el de post-venta que no
estan estructurados ya que aun la empresa se encuentra ajustando su estructura

organizativa.

27.1.6 Pregunta 6. Identifique los productos que soporta la empresa

actualmente

Productos de la Cadena de Valor
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100% 94%
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Grafico 5: Pregunta N° 6

Fuente: Resultado de la encuestay las entrevistas con los empleados (2017)
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Tal y como lo mencionamos en la pregunta 4, la cadena de valor de la
empresa no se encuentra definida, la pregunta era cuales son los productos que
soporta la empresa actualmente, lo primero que hay que destacar es que Nativa es
un proveedor de servicios dentro del sector bancario mas no tiene productos
definidos; es muy diferente describir que esos servicios que brindan aplican a
tarjetas de distintas marcas comerciales reconocidas a nivel mundial, tales como
VISA, MasterCard, entre ellas tenemos chip, banda, privadas, propagadas, entre
otras aunque hasta la fecha Nativa solo ha trabajado las mencionadas
anteriormente; en cuanto a migracion, personalizacidn, gestion de operaciones,
asesoria e inteligencia y Asignacion de tarjetas fueron algunas de las respuestas,
son servicios que realiza Nativa a la entidad bancaria para realizar la migracion del
sistema madre (Banco) al nuevo sistema (Nativa); finalmente B2B y B2C son tipos
de comercio que a nivel de marketing es conocido como e-Commerce, la empresa
actlia como un B2B y por ultimo Puntos de venta es otro de los servicios que brinda
Nativa conocido a nivel interno como proyectos de Puntos de pago que se refiere a

la configuracion de los puntos de venta de la entidad bancaria.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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27.1.7 Pregunta 7. Indique el tipo de soporte que brinda la empresa

actualmente

Servicios a los que da soporte

Migracion I 94.%
Originacion IS 33%
Tarjeta prepagada 1 1%
Visa 1 1%
MasterCard 1 1%
Servicios profesionales ISR 56%
Procesamiento Emisor ISR 04%
Parametrizaciéon IS 59%
Procesamiento adquirencia ImEEEEESSSSSS—————— 35%

Personalizacion IS 94%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 6: Pregunta 7

Fuente: Resultado de la encuestay las entrevistas con los empleados (2017)

Al igual que la pregunta anterior la empresa no tiene definida la cadena de
valor pero en este caso las respuestas si se ajustaron mas a la pregunta realizada
a excepcion de VISA, MasterCard que son las marcas para los cuales el cliente
tiene afiliadas sus tarjetas o puntos de venta. La opcién de migracion fue una de las
mas resaltantes asi como procesamiento y personalizacién que son los servicios
que los equipos de trabajo mas conocen ya que los proyectos que se han realizado
de implementacion son del tipo emisor, tarjetas de débito y crédito, proyectos para
los que hay mas recursos asignados y para el caso de procesamiento Puntos de
pago también es otro de los proyectos pero un pequefio grupo de los entrevistado

dan apoyo o son parte de ese proyecto.
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27.1.8 Pregunta 8. ¢ Conoce usted cada uno de los entregables del

método de implementacién?

Nivel de conocimiento

0%

41% M Muy poco

m Poco
Regular
Mucho

M Excelente

Grafico 7: Pregunta N° 8

Fuente: Resultado de la encuesta y las entrevistas con los empleados (2017)

En esta pregunta la idea era determinar el nivel de conocimiento de los
entregables en una rango del 1 al 5. Se concluye que la mayoria de los recursos no
conocen los entregables o los documentos, en las entrevistas realizadas se
determind que la mayoria del personal conocen son los entregables de gestién de
proyectos (PMO) a pesar de que si se encuentran familiarizados con las fases de
implementacion no estan familiarizados con los entregables, en promedio se califica
como 3 el nivel de conocimiento. Otro punto importante que se determiné cuando
se realizd esta pregunta es que los recursos opinaban que no sabian si los
documentos eran entregados al cliente, enviados al area de implementacion o si
eran revisados a excepcion de aquellos que son solicitados por el cliente o aquellos
gue son solicitados por la PMO de la empresa (Gestidbn de proyectos) como por

ejemplo el documenté de alcance; kickOff, entre otros.
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27.1.9 Pregunta 9. ¢ Considera usted que los servicios que brinda la

empresa se hacen en funcion de la cadena de valor?

Servicios vs Cadena de valor

0%

u Sl

H NO

Grafico 8: Pregunta N° 9
Fuente: Resultado de la encuesta y las entrevistas con los empleados (2017)

Con base a las respuestas generadas anteriormente se deduce que a pesar
de que todos los entrevistados respondieron de manera afirmativa que los proyectos
se realizan en funcion de la cadena de valor, las entrevistas y los mismos resultados
de las preguntas anteriores concluyen que los proyectos se realizan en funcion de
los requerimientos del cliente, que basicamente es lo correcto, la diferencia es que
la empresa trabaja con una herramienta tecnoldgica que no es la apropiada pero
gue a pesar de ello deben de hallar la manera de adaptarse y manejar sus proyectos
incluyendo a este proveedor en sus servicios; esta situacion afecta el presupuesto
y tiempos planificados inicialmente, lo recomendable es unificar los servicios de los
proveedores en uno solo con el fin de elaborar una matriz que englobe todos los
servicios que pueda presentar la empresa dependiendo del tipo de negocio del
proyecto y adaptar la cadena de valor a los resultados de dicha unificacion de

sistemas.
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28 Analisis de Madurez

Finalizada esta encuesta, Nativa es una empresa pequefa con poco tiempo de
fundada y superficialmente tiene deficiencia en la gestiéon de proyectos se decidio
realizar una analisis de madurez organizacional estandar de proyectos, el
procesamiento y analisis de los datos que se mostraran con el instrumento utilizado
(Encuesta de Google Forms), el modelo se muestran en los anexos imagen 21 hasta
la imagen 30; permitiendo obtener conclusiones sobre el Grado de cumplimiento
en gerencia de proyectos, programas Yy portafolio de la organizacion.
Adicionalmente se pudo determinar el Grado de cumplimiento en cada uno de los
dominios de forma individualizada, dichos dominios trabajados son;
“Estandarizacion”, “medicion”, “control” y “mejora” dando asi un indicador de la
situacion actual de la empresa y los posibles fallas que afiadidas a lo analizado por
medio del causa y efecto permitiran aplicar mejoras en el método de proyecto y los

procesos. A continuacion se muestra el valor en % y la valoracion asociada a cada

rango
Valor Grado de Madurez Organizacional en

Porcentual Gerencia de Proyectos
0-17% Muy baja

18% - 33% Baja

34% - 50% Intermedia - Baja

51% - 66% Intermedia - Alta

67% - 83% Alta

84% - 100% Muy Alta

Tabla 5: Madurez organizacional en Gerencia de Proyectos

Fuente: Resultados de la encuesta de Madurez (2017)

Por el alcance y el enfoque de este trabajo de investigacion se mostrara en
cuadro resumen con los resultados obtenidos para cada uno de las dimensiones y

el resultado final
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Estandarizacion Medicion Control Mejoras
Numero Pun@e Puntaje [  Grado de Numero Pun@e Puntaje |  Grado de Numero Punt.aje Puntaje |  Grado de Numero Punt.aje Puntaje | Grado de
de maximo .. de maximo . de maximo .. de maximo )
. . Real | Cumplimiento - . Real | Cumplimiento - . Real | Cumplimiento - . Real | Cumplimiento
dominio | posible dominio | posible dominio | posible dominio | posible
Proyecto 29 87, 15 17% 15| 45 15] 33% 9 27 15] 56% 9 27| 9] 33%
Programas 1 3 17 52% 9 27 13 48% 8 4 n 46% 8 2% 6 25%
Portafolio 25| 75 47 63% 15| 45 29 64% 8 24 16| 67% 11] 33 20 61%

Tabla 6: Resultados de los dominios y dimensiones

Fuente: Resultado de la encuesta de Madurez (2017)

Total
Numero de Pun'FaJe . Grado de
. maximo |Puntaje Real e
dominio . Cumplimiento
posible
62 186 54 299 | Proyecto
36 108 47 449 |Programas
59 177 112 63%| Portafolio

Tabla 7: Resultados Totales

Fuente: Resultado de la encuesta de Madurez (2017)

Los resultados finales, una vez evaluados los datos en el dominio de
proyectos en cada uno de los procesos por separado (Sub — dimensiones), se
procede a analizar el dominio de proyectos, programa y portafolios a nivel de
dimension, es decir, agrupando la totalidad de las mejores practicas presentadas en
este dominio y relacionando el puntaje maximo posible de obtener respecto al real
obtenido en las encuestas, los valores que se destacan es esta tabla “Resultados
Totales” son los % de Grado de cumplimiento ya que son el resultado de las
evaluaciones de las sub-dimensiones para cada uno de los dominios. Para la
gestion de proyectos se destaca un porcentaje de 29% lo que representa un Grado
de madurez “Bajo”, para el dominio de programas se destaca un porcentaje de 44%
lo que representa un Grado de madurez “Intermedio — Bajo” y finalmente el dominio
de portafolio que se destaca con un porcentaje de 63% lo que representa un Grado
de madurez “Intermedio — Alto”

Analizados cada una de las dimensiones por separado y los totales por

dominios se concluye que el Grado de adecuaciéon en el dominio de portafolio mas
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alto corresponde al proceso de control con un 67%, mientras que el Grado de
adecuacion en el dominio de proyecto mas bajo corresponde al proceso de
estandarizacion con un 17%. En término de dominios, el dominio de portafolio es el
gue mas Grado de adecuacion posee (63%) mientras que el dominio de proyectos

es de mas bajo Grado de adecuacion con un (29%).

Se concluye que los datos mostrados en las tablas demuestran que el Grado
de madurez es de 45,3%, favorecido por el dominio de portafolio y disminuido por

el dominio de proyectos es decir, un Grado de madurez “Intermedio — Bajo”

Este resultado no es lo suficientemente légico puesto que el dominio de
portafolios es el de mayor cumplimiento ya que lo ideal deberia ser que por concepto
los programas estan determinados por un conjunto de proyectos interrelacionados
y los portafolios estan conformados por proyectos o programas relacionados entre
si. Es poco factible que una organizacion tenga tan baja madurez en gerencia de
proyectos y mayor madurez en programas y portafolios lo que quiere decir que la
organizacién a nivel de proyectos no es la adecuada o en su defecto no se tiene un
método de trabajo adecuada a las necesidades de la empresa. Las
recomendaciones generadas a raiz de estos resultados seran dadas en el desarrollo

del objetivo cuatro (4) de este trabajo de investigacion.

El resultado del nivel de madurez de 29% en proyectos se debe a que la
empresa no tiene madurez en la habilidad con que se llevan a cabo cada uno de los
proceso, e implica la inexistencia de mejoras practicas, adicional esto no se tiene
un establecimiento adecuado de niveles de proyectos estandar, proceso de
medicién, control y mejora continua que cabe destacar estandarizacion, control y
mejoras se mantienen en un Grado de madurez “Bajo”. La existencia o consecucion
de madurez en cualquier proceso depende de la existencia de varias capacidades.
La habilidad de controlar una entrada o un proceso depende de la habilidad para
estandarizar la entrada o el proceso para medir asi la estabilidad de dicha entrada

0 proceso, pero si la empresa tiene el principal proceso y 2 de los soportes en el
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mismo nivel y con tal deficiencia es necesario aplicar medidas correctivas en la
gestidn de proyectos con el fin de retomar la organizacién y control de los proyectos
y asi como si funcionara como una cadena de suministros iran mejorando cada uno
de los dominios hasta obtener el Grado de madurez exigido en funcion de las

dimensiones y la gestion de trabajos y proyectos manejados por la empresa.

A continuacién se muestra un gréafico que pretende representar graficamente

los datos antes sefalados

29 Tiempos de proyectos y fases de mayor impacto

La curva de seguimiento del Proyecto Migracion RD (Republica Dominicana)
debia dar inicio el 2 de febrero del 2016, segun lo planificado y debia finalizar el 29
de marzo del 2017, hasta la fecha el proyecto tiene un % de avance del 68% y
deberia estar en un 90%, se realizé una re- planificacién con un tiempo de holgura
para realizar el cierre el dia 4 de diciembre del 2018 ya que para la fecha el proyecto
debia de finalizar hace 8 meses; las lineas que se observan corresponden al plan
esperado el color gris, plan real el color verde y diferencia (Desviacién) el color
amarillo; en el cuadro que mostraremos a continuacién se resumen las fechas de
registro, la desviacion en comparacion entre lo real y lo planificado y la medida de
desempeiio del proyecto, que depende del avance logrado entre el avance

planificado.
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HH HH - Ppto Ptto %
Real  Plan Ejecutado Planificado Desv. Curva de Avance de Proyecto
11.038 11.038 0% 100 98 102,04% 100%

Fases / Status Rlzjal P?:n DIt D::‘.v_ :.:: I
Global del Proyecto 68%  90%  22%  24% 2% o™ s
Inicio 100%  100% 0% 0% e - e
Planificacion 100%  100% 0% 0% oo . o

Anélisis 100%  100% 0% 0% 50% ol
Diserio 100%  100% 0% 0% 40% e
Ejecucion 63%  79%  16%  20% 30% _
Desarrollo 95%  100% 5% 5% 20% p"'A
Pruebas 52%  97%  45%  46% 0% g ~
Puesta en Produccion 0% 8% 8% 100% 0% e
Cierre 0% 0% 0% %
Plan Esperado  ~#-Real Diferencia

llustracion 17: Curva de avance de proyecto Migracion RD

Fuente: Seguimiento de proyecto (Curva de avance)
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Los resultados contemplados en esta tabla N° 21 (Ver anexos) muestran
que las variaciones entre los avances reales y planificados son de caréacter variado,
como normalmente ocurre en los proyectos, el numero de actividades son
trabajadas en paralelo y clasificadas en funcion de los departamentos participantes
en el proyecto. Como podemos observar entre el 23 y el 30 de septiembre se tiene
una desviacion de 5% que segun la planificacién, el proyecto deberia encontrarse
en la fase de pruebas, la desviacion continua aumentando hasta la semana del
04/11 al 11/11 con una desviacion del 14% , aun el proyecto se encontraba en la
fase de pruebas, con problemas de analisis de requerimientos y retrasos en las
actividades realizadas y confusion con los entregables y las actividades a realizar;
como el proyecto superaba el 10% en desviacion se realizé una Re-planificacion de
las actividades elaborando una estrategia para mitigar los problemas encontrados.
Entre las semanas de 06/01/17 al 12/05/17 el proyecto se mantuvo constante en los
valores con un 10% de desviacion, finalmente volvieron a estabilizarse el desarrollo
de las actividades. Desde la semana del 18/08 hasta la fecha actual, nuevamente
el proyecto se encuentra en una re-planificacion. Actualmente las razones de este
retraso en el avance de proyectos y las re-planificaciones se deben a las siguientes

razones:

e Capacitaciones; para coordinar equipo de pruebas en la 2da fase de las
tarjetas empresariales y adicionales y Up grade
e Incorporacion de actividades de funcionalidad de los modulos de disputa
e No se cuenta con un recurso funcional
e Negociacion con la marca por para realizar pruebas con la ventana de VISA
y certificar dichas pruebas
o Retrasos de las pruebas por falta de capacitacion de los recursos,

falta de lider funcional e incorporacion de actividades del proyecto. En
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general esto se debe a la curva de aprendizaje de los recursos de

Nativa

Estos andlisis fueron necesarios en conjunto con las encuestas para
determinar la estructura de negocio de la empresa, método de trabajo, documentos
entregados y asi determinar donde se encuentran las fallas, el porqué de las fallas
y que medias podian tomarse para mejorar los tiempos de respuesta y el método de
trabajo, el siguiente paso serda construir un diagrama de causa y efecto para

determinar las mejoras propuestas y el valor agregado al cliente y procesos.
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Las pruebas de ventana asistida con la marca
presenta mucho retraso de acuerdo con la
planificacién planteada

Diferencia entre horarios de

El Ing. asignado para habilitar
La ventana tiene otras actividades asignadas
Por lo tanto se presentan retrasos

Oficina entre el proveedor y Nativa

El proveedor reside en Rusia
(Diferencia horaria de mas de 9 horas)

por certificacion de las pruebas La comunicacién con el equipo de trabajo \

Para comunicarse
Cuando la marca realiza la asignacion de recursos para
ejecutar las pruebas la comunicacion representa un factor
De retraso con Nativa
Por deficiencias en el sistema
Retrasos en la transformacion De comunicacién no se alcanzan a realizar todas las
de archlvo de migracién pruebas y en el peor de los casos no se logra

Mesas de trabajo con el cliente sin el
personal capacitado o los integrantes requeridos
en el proyecto

entre el cliente y el funcional
Falta de disponibilidad de
tiempo de los recursos
por estar asignado a otras
actividades

No existe coincidencia en algunos requerimientos
del desarrollo generado y las especificaciones
documentadas en la fase de disefo del proyecto

Funcionalidades traducidas
erréneamente
alp dela
\ configuracion
del producto

Idioma

N

No fueron depurades Los proveedores que realizan el

Retrasos en el desarrollo de las pruebas, validacién
por parte del cliente y envié erréneo
de la documentacion que ocasiona aumento
en los costos y tiempos planificados

los datos filtrado de datos no fue
de cambios realizados luego de las ————

Los campos enviados en el archivo de datos, pro  ocad de trabajo con el cliente

del Banco no coincide con los campos
del sistema de Nativa

Cuando el equipo de Nativa realiza las

Pruebas con los plésticos blancos (Tarjetas) los campos
estén vacios o la informaci6n esta cargada incompleta

Algunos funcionales no dominan
| ingles o en su defecto algunas terminologias

Rechazo de plasticos en las pruebas

piloto de validacién de dicho producto

tegpicas

Los requerimientos acordados
Con el cliente y proveedor no se comunican
de manera correcta, fueron malinterpretados o no
se indican en la documentacion

llustracién 18: Diagrama causa y efecto |

Fuente: Elaboracion propia, Duran Florez (2017)
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Asistencia limitada por parte del
Discrepancia entre los requerimientos Proveedor de soporte utilizada para la configuracion
solicitados del producto
Mesas de trabajo en la fase de inicio Traduccion del lenguaje, el Proveedor

Recibe los requerimientos en ingles mas no en
Su lenguaje natal, por lo tanto existe una doble traduccion

que se realizan sin la p i
del equipo de trabajo A \

Falta de disponibilidad ! cliente adelanta o modifica . . )
— Recursos estan asignades de tiempo de los recursos las fechas planificadas Diferencia entre horarios de
aotras actividades alo largo del proyecto (Oficina entre el proveedor y Nativa
urgentes de proyectos mas vanzad

Por cultura de trabajo, no acepta
su lenguaje natal
Por requerimiento del Proveedor
Que solo trabajo en ingles ——
El proveedor reside en Rusia
(Diferencia horaria de mas de 9 horas)

Dificultades en la interpretacion de
ientos del cliente y ret los
los tismpos de respuesta ocasionando aumento
de los costos i
El funcional no esta familiarizado con el negocio en otros
Demoras en las entregas con Banco Banesco en el caso de Panam4 y Republica Dominicana
el cliente lo que ocasiona que la planificacion Alta rotacién ’
se realice de manera apresurada . - El cliente suministro informacion ambigua
Soiandosl vl o detall Les hemaiientas de segumiento son del personal Muchos funclonales i 0 poco detallada,
No se realiza la planificacion ae 1as manejadas por varios recurso a o fargo del uchos nclona s eren / enlafase de inicio
actividades con todo el equipo Proyecto, ocasionando que no se una Misraci poco tiempo trabajando
involucrado en el proyecto misma estructura ni control de lamisma__icse un recurso unico /lgraclones enla empresa
Falta de disponibilidad de tiempo asignlado.al controly Situacién pais ) ) . -
de los recursos por estar asignado a otras delas Triple Ruso - ingles - espaiiol
actividades \ actividades de gestion . .
Alta rotacion de personal  de Proyectos Los recursos reciben mejores’ Algunos funcionales no dominan
ofertas de trabajo en el ingles 0 en su defecto algunas terminologias
- otras empresas tecnicas

La planificacién de las actividades(Gantt del proyecto)

. ; El funcional asignado interpreta
no esta debidamente estructurado y organizado g P

errbneamente los requerimientos del cliente

llustracion 19: Diagrama causay efecto Il

Fuente: Elaboracion propia, Duran Flérez (2017)
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30 Identificar las causas (Diagrama Causa — Efecto)

Este trabajo se desarrolla con la finalidad de eliminar las causas que se
generan a partir de propuestas de mejoras en las actividades que actian como

cuello de botella a lo largo de las fases de Analisis, disefio, desarrollo y pruebas.

Analizando las principales causas que se generan en las etapas antes
mencionadas, se presentan dos diagramas por medio de los cuales se detalla
partiendo de la raiz del problema, cuales son las causas, que se generan, que
ocasionan desperdicios en el proceso.

El grafico |, Retrasos en el desarrollo de las pruebas, validacion por parte
del cliente y envi6 erroneo de la documentacién que ocasiona aumento en los costos
y tiempos planificados el cual se da en muchos casos debido a las pruebas de
ventana asistida con la marca presentan mucho retraso de acuerdo con la
planificacion planteada, rechazo de plasticos en las pruebas piloto de validacion de
dicho producto y no existe coincidencia entre el desarrollo generado y las

especificaciones documentadas en la fase de disefio del proyecto.

En el grafico Il se aprecian las dificultades en la interpretacion de
requerimientos del cliente y retrasos en los tiempos de respuesta y por ende,
aumento de los costos el cual se da en muchos casos debido a la asistencia limitada
por parte del proveedor de soporte utilizado en la configuracién del producto, el
funcional asignado interpreta errbneamente los requerimientos del cliente (Banco),
Discrepancias entre requerimientos y la planificacion de las actividades (Diagrama

de Gantt) no esta lo debidamente estructurado y organizado.

Existen otros problemas que se identificaron pero que se interpretan como
las soluciones que se deben implementar para mejorar el proceso y el desarrollo de

las actividades; entre ellas se encuentran:
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e Matriz de funcionalidades no estandarizada y estructurada en funcion de la
estructura del negocio y las necesidades del cliente

e Baja madurez en gestion de proyectos

e No hay un control estricto de las actividades por parte de la PMO

e Deben realizarse mejoras en el método de implementacion ya sea en funcion
del método del departamento de Gestién de Proyectos de la empresa o el
método de implementacion que se habia propuesto con el fin de utilizar una
base para aplicar soluciones

e Definicion de las herramientas tanto internas como externas a lo largo de las
fases del proyecto

¢ Falta de planificacion entre Cliente — Nativa — Proveedor

e Ausencia de evaluacién de riesgos y planes de contingencia,

e Tecnologia, a nivel de infraestructura los sistemas no se encuentran
unificados, el cliente debe entrar por varios programas para realizar alguna

actividad,

Siguiendo la logica del diagrama causa y efecto se determinan las
principales causas de desperdicio, generadas a lo largo de los proyectos de
implementacion, cabe destacar, en las limitaciones se especifica que las fases
estudiadas son Andlisis, disefio, desarrollo y pruebas. Para el caso de estudio de
los diagramas de causa y efecto el enfoque se baso6 en aquellas actividades que los

recursos registraron como las mas defectuosas.

Las causas raices detectadas influyen en otras actividades del resto de las
fases, por ejemplo el analisis de requerimientos afecta a todas las fases en estudio
ya que basicamente el sistema al que se esta migrando, su perfecto funcionamiento

dependera del analisis de requerimientos funcionales y técnicos.

Para el caso de las pruebas, en el plan de trabajo la organizacion
estructura las pruebas divididas en 3 tipos denominadas con el nombre de pruebas

unitarias (internas), integrales y certificadas (Marca / Cliente / Nativa) que dependen
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de varios documentos y funcionalidades levantadas correctamente, sin el éxito de
estas pruebas y su previa certificacion no se puede realizar la migracién ya que no

se garantiza un perfecto desarrollo y funcionamiento del nuevo sistema.
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Cuarto Obijetivo: “Determinar soluciones a los problemas encontrados, con base en las causas de los mismos”.

31 Soluciones determinadas

31.1.1 Analisis Causa — Efecto / Soluciones

Causa

Desperdicio

Solucion

Valor agregado al cliente (Banco)

Valor agregado al proceso
(Nativa)

Falta de disponibilidad de
los tiempos de los
recursos por estar
asignados a otras

actividades

1.Sobreproducc
ion

2. Demoras

3. Errores en el
servicio

1. Definicién de roles y
responsabilidades de los recursos

2. Organizacion equilibrada de las
actividades en funcion del numero de
proyectos y tiempos planificados

1. Cumplimiento en los tiempos
planificados

2. Nivel de satisfaccion en
productos, atencién y desarrollo

1. Evitar interrupciones y
retrasos en los tiempos
acordados

2. Elaboracion estructurada
de desgloce de los roles
asociados a los recursos en
funcion de sus capacidades y
responsabilidades

El recurso asignado (Ing)
tiene otras actividades
asignadas por lo tanto la
comunicacion no es
inmediata ocasionando
retrasos en los tiempos
planificados

(@)
@
(©)

1. Demoras

1. Elaborar con las marcas una
planificacion de los tiempos en los
cuales coincidan tanto
Nativa/Proveedor/Cliente

2. Solicitar asignacion de recursos
con la marca de manera anticipada

1. Pruebas satifactorias y acorde
a los requerimientos

2. Confiabilidad en los resultados
y desarrollo del proyecto

1. Sinergia entre nativay la
marca

2. Sincronia entre las
actividades y tiempos

Tabla 8: Modelo de procesos de analisis de requerimientos

Fuente: Elaboracién propia, Duran Florez (2017)
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Por deficiencia en el
sistema de comunicacion
no se alcanza a realizar
las pruebas o en el peor
de los casos no se logra

1. Demoras

1. Ante la situacién que vive Venezuela, las sefiales
de internet y telefonicas no son muy eficiente s por
lo tanto o se recomienda aumentar la banda aplicar
una clonacién de la direccion MAC de la tarjeta de
red, la plataforma de cantv podria asignar un

1. Cumplimiento de los tiempos
planificados

1. Continua madurez en los
procesos y metodologia de trabajo
de la empresa

No se depuro
correctamente el archivo
de datos

1. Retrabajos

2. Exceso de
inventario

3. Demoras

4. Informacion
Inexacta

5. Movimientos
innecesarios

1. Elaboracion de una fase anticipada de pruebas
de los productos con el objeto de llevar un
monitoreo de todos los posibles inconvenientes
generados y elaborar planes de contingencia
inmediatos

1. Pruebas satifactorias y acorde
a los requerimientos

2. Confiabilidad en los resultados

y desarrollo del proyecto

3. Cumplimiento de los tiempos
planificados

1. Mejoras en la sincronizaciéon
entre los stackholders
involucrados en el proyecto

2. Continua madurez en los
procesos y metodologia de trabajo
de la empresa

El proveedor de filtrado
de datos no fue
comunicado de cambios
realizados luego de las
mesas de trabajo con el
cliente

1. Retrabajos

2. Exceso de
inventario

3. Demoras

4. Informacion
Inexacta

5. Movimientos
innecesarios

1. Elaboracion de planes de comunicacion entre
Nativa - Cliente - Proveedores

2. Definir Metodologia de Implementaciéonn

1. Pruebas satifactorias y acorde
a los requerimientos

2. Confiabilidad en los resultados
y desarrollo del proyecto

3. Garantia del servicio solicitado
por el cliente

1. Respuesta en los tiempos
acordados

2. Sincronia entre las actividades
y tiempos

3. Continua madurez en los
procesos y metodologia de trabajo
de la empresa

Tabla 9: Modelo de procesos de andlisis de requerimientos Il

Fuente: Elaboracién propia, Duran Flérez (2017)
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Las especificaciones o
requerimientos acordados
con el cliente y proveedor

no se comunicaron de

manera correcta 0 no se
indicaron el la
documentacién

1. Retrabajos

2. Exceso de
inventario

3. Demoras

4. Informacion
Inexacta

5. Movimientos
innecesarios

1. Disefio de modelo paso a paso del levantamiento
de requerimiento con el cliente donde se definan
las herramientas de trabajo

2. Estandarizacién de los productos y servicios

3. Herramienta clara y definida de los documentos
para el cliente y el proveedor necesarios para el
levantamiento de requerimientos

1. Pruebas satifactorias y acorde
a los requerimientos

2. Confiabilidad en los resultados
y desarrollo del proyecto

3. Garantia del servicio solicitado
por el cliente

1. Definicion de metodologia de
trabajo

2. Definicién de levantamiento de
requerimientos
3. Procesos estandarizados

4. Documentos estandarizados y
definidos

Informacién mal
interpretada entre el
cliente y el funcional

1. Retrabajos

2. Exceso de
inventario

3. Demoras

4. Informacion

Inexacta
5. Movimientos

innecesarios

1. Capacitar al funcional en el negocio a nivel
internacional ya que las necesidades del cliente
varian segun el pais

2. Elaborar un documento tecnico para el cliente
que especifique productos, servicios y procesos
claramente definidos y al detalle

3. Elaborar un conjunto de procedimientos que
sugieran la direccion general del andlisis y brinden
un orden de pasos para el mismo

1. Confiabilidad en los resultados
y desarrollo del proyecto

2. Garantia del servicio solicitado
por el cliente

1. Definicion de metodologia de
trabajo

2. Definicién de levantamiento de
requerimientos

3. Procesos estandarizados

4. Documentos estandarizados y
definidos

Tabla 10: Modelo de procesos de analisis de requerimientos Il

Fuente: Elaboracion propia, Duran
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En los cuadros mostrados anteriormente se procedié a extraer de los
diagramas las sub-causas correspondientes a cada uno de los problemas raiz y
clasificarlos con cuatro campos adicionales en respuesta al analisis de cada uno de
los casos propuestos; el primer campo corresponde a “Desperdicio” donde se
sefiala una fusion con la clasificacion de desperdicios a nivel de empresas
financieras como por ejemplo, sobreproduccion definido como mala planificacion,
distribucion de la produccion no equilibrada en el tiempo. ElI segundo campo
corresponde a la propuesta de mejora aplicada a la causa, que vas desde el plan
de horarios hasta el disefio de un método de trabajo. El tercer campo corresponde
al valor agregado al cliente, y el cuarto campo corresponde al valor agregado al

proceso.

31.1.2 Soluciones planteadas en funcién de los resultados del

analisis de madurez

Si bien la PMI, en su manual OPM3(2003) recomienda llevar a cabo as
mejoras basado en el principio de que primero debe comenzarse con las mejores
practicas del dominio de proyectos y el proceso de estandarizacion, para luego ir
evolucionando hacia dominios y procesos superiores, también es claro al indicar
gue las medidas de mejora son particulares de cada unidad de estudio, y que las
misas deben hacerse teniendo en cuenta las necesidades propias y basado en el
principio de que estas medidas aporten la mayor evolucién posible en madurez de

la organizacion.

Se plantean 3 médulos o grupos de mejora, el primero asociado al grupo de
mejores practicas referidas a las areas de conocimiento en gestion de los recursos
humanos y gestion de las comunicaciones. El segundo modulo asociado a la gestiéon
del riesgo, y en el tercer mdédulo se plantean recomendaciones basadas en mejores

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
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practicas no agrupadas por areas de conocimiento pero donde se detect6é un bajo

Grado de cumplimiento.

Médulo 1

Este modulo estéd constituido por las mejoras practicas con bajo Grado de

cumplimiento agrupadas dentro de las areas del conocimiento de gestion de los

recursos humanos y gestion de las comunicaciones, se plantea como primer punto

ya que no es suficiente trabajar con un grupo altamente capacitado e identificado

con el proyecto sino se aplican técnicas de incentivo, motivacional y de capacitacion,

si ademas existe poca fluidez en el manejo de la informacion entre todas las lineas

de trabajo. Se detectaron debilidades en las siguientes practicas:

(@)
@)
(©)

Procesos estandar para el desarrollo del equipo de proyectos, programas y
portafolios

Céalculo de rendimiento individual y del equipo para realizar premiaciones de
acuerdo con la estructura del proyecto, logros y tiempos, que no
necesariamente tienen que estar alineados con los ciclos del calendario
Mediciones de los problemas para el desarrollo del equipo de proyectos,
programas y portafolios, elaboracion de recomendaciones e implementacion
de procesos de mejora

Provisién de entrenamiento apropiado en gerencia de proyectos en todos los
roles dentro de la jerarquia de proyectos

Programas de entrenamiento y desarrollo para mejorar las habilidades del
personal de proyectos

Existencia en la organizacion de un equipo de soporte de proyectos
anicamente dedicado a la gerencia de proyectos

Procesos estandar establecidos para la planificacion de las comunicaciones
en proyectos, programas y portafolio

Procesos estandar para la distribucion de la informaciéon en los proyectos,

programas y portafolios
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Comunicacion por parte de la organizacion de metas, estrategias, tareas de
proyectos y trabajos interdependientes a los miembros del equipo de trabajo
Procesos de medicion establecidos, agrupados y analizados para la
planificacion de la comunicacion de los proyectos, programas y portafolios
Procesos de control establecidos y aplicados para la distribucién de la
informacion en proyectos, programas y portafolios, necesarios para la
estabilidad de los procesos

Existencia de comunicacién abierta entre todos los miembros del equipo de
proyecto y de las partes interesadas

Existencia de un mecanismo apropiado para compartir la informacién
presente en diferentes situaciones en la organizacién, compartir planes y

metas y compartir posibles soluciones a través de programas y proyectos

Basados en los conceptos y premisas destacadas por el PMI (2004) y

atendiendo las necesidades de Nativa se emiten las siguientes recomendaciones:

(@)
@)
(©)

Establecer procesos estdndar que permitan el desarrollo del equipo de
proyectos, programas y portafolios. Esto comprende establecer de manera
automatica acciones que contribuyan a mejorar las habilidades de los
interesados de forma individual, como por ejemplo la mejora de las
habilidades del equipo. El desarrollo individual es la base para el desarrollo
del equipo y a su vez critico para el éxito del proyecto.

Como recomendacion general para el desarrollo del equipo de proyectos en
todos los niveles de procesos y dominios, se resalta la conduccion de
personas en contexto operativo funcional, entre los que destacan los temas
de liderazgo, delegacion, motivacion, capacitacion, resolucion de conflictos,
comunicacion, etc.

Establecer procesos estandares, estrategias de control y mejora en el

proceso de distribucion de la comunicacion.
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e Establecer en la organizacion un equipo de soporte de proyectos para la
gerencia de proyectos, que traeria como resultados la creacién de un grupo

que sirva de soporte interno
Modulo 2

Este modulo se constituye por las mejores practicas con bajo Grado de
cumplimientos agrupadas dentro del area del conocimiento de gestion de
riesgos. Es importante resaltar que como resultado del proceso de medicion de
madurez organizacional se detecté que es necesario aplicar mejoras practicas
en gestidn de riesgos, en todos los dominios y todos los procesos, ya que poseen

un bajo Grado de adecuacién. Las mismas se destacan a continuacion:

e Establecimiento de procesos estandar, de medicion y mejora en la
planificacion de los riesgos de proyecto, programa y portafolios

e Procesos estandar, de medicion, control y mejora para la identificacion de
los riesgos en proyectos

e Procesos estandar, de medicién, control y mejora para el andlisis
cualitativo de los riesgos en proyectos, programas y portafolio

e Procesos estandar, de medicién, control y mejora para la planificacién de
respuesta a los riesgos en proyectos, programas y portafolio

e Procesos estandar, de medicién, control y mejora para el control y
monitoreo de los riesgos en proyectos, programas y portafolio

e Utilizacion de técnicas en gerencia de riesgos por parte de la organizacion
para hacer mediciones y calcular el impacto de los riesgos durante la

ejecucion de los riesgos

La PMI (Project Management Institute) plantea que la gestion de los riesgos
es un proceso sistematico de identificacion, analisis y respuesta de los riesgos. Ello
incluye maximizar las probabilidades y consecuencias de sucesos positivos y

minimizar las probabilidades y consecuencias de procesos adversos a los objetivos
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A continuacion se listan algunas recomendaciones para aumentar la madurez

en gerencia organizacional de proyectos direccionada en el manejo de riesgos:

Estandarizar los procesos de planificacion de la gestion de los riesgos, tanto
para proyectos como para programas y portafolios. Esto permitira establecer
un protocolo de accion a la hora de iniciar un proceso de planificacion.
También se recomienda mantener un sistema de medicion, control y mejora
sobre este proceso, con el fin de decidir como enfocar y planificar las
actividades de gestion, para asegurar que el nivel, el tipo y la visibilidad de la
gestidn este en proporcion tanto con los riesgos como con la importancia del
proyecto, programa o portafolio.

Establecer un proceso de analisis cualitativo de los riesgos de manera de
determinar la importancia de tratar riesgos especificos y guiar las respuestas
a los mismos

La correcta supervision y monitoreo de los riesgos registra las actividades
que estan asociadas con la implementacion de los planes de contingencia.
El propdsito es supervisar los riesgos y determinar si la respuesta ha sido
implementada como fueron planteadas, si las acciones de respuesta fueron
tan efectivas como se esperaba, mantener o hacer hipétesis en los proyectos,

entre otros

Moédulo 3

Este médulo esta constituido por una serie de recomendaciones derivadas del

grupo de mejores practicas en las cual se detectd bajo Grado de cumplimiento:

(@)
@)
(©)

Se recomienda a la organizacion establecer politicas donde se describan los
procesos de estandarizacion, medicién, control y mejora continua a nivel
organizacional

Mantener un plan de mejoras para lograr la satisfaccion del cliente
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Seleccionar un grupo de técnicas de gerencia de proyectos a los cuales se
adapte e involucre la organizacion (Negocio y requerimientos del cliente)
Establecer programas de entrenamiento que permita al gerentes de proyecto
establecer la mejor, peor o0 mas probable duracion de las tareas de los
proyectos

Establecer los procesos estandar, medicion, control y mejora continua para
la verificacion del alcance en proyectos, programas y portafolios
Recolectar, cuantificar y distribuir lecciones aprendidas a lo largo de cada
una de las fases del proyecto

Aplicar técnicas de benchmaketing (Método que evalla los productos,
servicios y procesos de la empresa que a nivel competitivo se encuentran en
el mercado) para mejorar continuamente el rendimiento de los proyectos
Establecer planes para que los gerentes de programas y portafolios midan
la confianza os planes

Establecer un plan que permita a la organizacion recolectar y medir los
problemas en cada uno de los procesos, de tal manera que se apliquen

planes de mejora continua

Las recomendaciones antes planteadas a lo largo de los 3 médulos son aquellas

gue se consideran y que pueden aportar mayor Grado de desarrollo en madurez

organizacion segun los resultados obtenidos, es importante destacar que no son las

Unicas que pueden ser aplicadas y que adicional estan enfocadas a la planificacion

de los proyectos mas no directamente al negocio.

Para llevar los proyectos se recomienda elaborar modelos operativos para la

elaboracion de los procesos involucrados a lo largo de los proyectos de manera de

enfocar los procesos a las actividades, paso a paso y el negocio y ademas el modelo

operativo para el seguimiento de los proyectos de implementacion, un método

enfocada con las necesidades del cliente, del proceso y del negocio con el fin de

(@)
@)
(©)
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mejorar los tiempos planificados y el nivel de satisfaccion del cliente interno en el

desarrollo de las actividades de proyectos

31.1.3 Paso a paso del andlisis de requerimientos utilizando la

Ingenieria de requerimientos

Para disefiar y elaborar la propuesta de una herramienta de analisis de
requerimientos, se estudiaron las diferentes actividades y tareas que se llevan a
cabo en esta fase, asi como los diferentes aspectos que influyen, con el fin de
identificar los problemas y asi las oportunidades de mejoras a nivel funcional.

El modelo de Ingenieria de requerimientos plantea extender el alcance del

modelo a la fase de la cual depende: la recoleccién de requerimientos

El modelo de analisis de requerimientos definido, parte de la estructura de un
proceso estandar de ingenieria de requerimientos, se hace énfasis en dos primeras
fases que corresponden a mejorar la calidad del analisis. Las fases estan divididas

de la siguiente manera:

. Pasos para
determinar las
necesidades

del cliente

2. Recoleccion
de
requerimientos

3. Analisis de
requerimientos

llustracién 20: Fases del andlisis de requerimientos

Fuente: Resultado de las Fases para el paso a paso de
la informacion solicitada por el cliente (2017)

Cada una de estas fases de este esquema de ingenieria de requerimientos
es estandar, y no esta relacionado con ningun tipo de método ni tecnologia en
particular, de manera que se puede implementar para los diferentes niveles de

madurez de las empresas, en los cuales el proceso sea al menos definido y
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repetible. Esto es necesario debido a la gran cantidad de herramientas, métodos
estandares y demés tecnologias que pueden aplicarse para llevar a cabo las

actividades de ingenieria de requerimientos.

31.1.4 Pasos para determinar las necesidades del cliente

El primer paso depende de la organizacion a nivel de trabajo e identificar las
técnicas para elaborar el andlisis de las funcionalidades que van desde mesas de
trabajo con el cliente, lluvia de ideas y definicion de todos los servicios, es decir,

matriz de funcionalidades interna.

1.1Recoleccion de requerimientos: Esta fase viene definida por 5 pasos
fundamentales que funciona como un ciclo y esta determinado segun la siguiente

estructura

1.1.1 Recoleccion de objetivos del sistema: Se busca identificar los objetivos de
los sistemas, que corresponden a los requerimientos del sistema descritos

en un nivel de descripcion de negocio. Las estrategias recomendadas son:

¢ Identificacién de objetivos iniciales: Consiste en extraer los objetivos
del sistema, a partir del analisis de documentacion existente se realiza
examinando, ya sea las entrevistas realizadas a los usuarios del
sistema en busqueda de palabras que representen una acciéon; o
analizando como expresan sus requerimientos en forma de
operaciones, procesos o diagramas de flujo, en cualquier documento
gue exista acerca del dominio del negocio que sera desarrollado

e Preguntas especificas: Consiste en establecer un conjunto de

preguntas especificas previamente disefiadas por el lider funcional en
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1.1.2

1.13

(@)
@)
(©)

comparniia del equipo de trabajo, con el fin de aplicar en una entrevista
o cuestionario al cliente de manera que se identifiquen los objetivos

e Plantillas: Esta estrategia propone el uso de una plantilla para la
recoleccion de los objetivos del sistema. Esta debe contener campos
para ingresar informacion, como un nuamero de identificacion del
objetivo, descripcion del objetivo y otros definidos por el ingeniero de
requerimientos.

e Estrategia linglistica: consiste en la formalizacion de un lenguaje
sobre el cual se especifique de manera estandar la funcionalidad
requerida por el cliente, es decir, un lenguaje que se adapte al negocio
nacional e internacional de tarjetas y puntos de venta

Descomposiciéon de los objetivos en requerimientos de Usuario: Esta
actividad persigue como objetivo el descomponer los objetivos previamente
establecidos, en requerimientos mas detallados (requerimientos de
usuarios), enfocados en la funcionalidad del negocio. Esta fase se utiliza para
identificar un primer conjunto de requisitos en aquellos casos donde no esta
muy claras las necesidades que hay que cubrir, elaborar una clasificacién de
los requerimientos y agrupandolos en los que ya se encuentren
completamente definidos y certificados tanto a nivel de cliente como a nivel

de estructura con los proveedores.

Descomposicion de los requerimientos de Sistema: Esta actividad debe
realizarse tano en compafiia del funciona, técnico, cliente y proveedor del
sistema de manera de validar los objetivos establecidos anteriormente y
determinar los escenarios presentados y asi dar paso a la identificacion de
los casos de uso. Se proponen las siguientes estrategias para la recoleccion

de este tipo de estrategias:
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e Refinamiento: se aplica sobre los casos de uso, de manera que se
descomponen originando requerimientos funcionales de sistema

e Composicion: permite identificar los objetivos complementarios de un
requerimiento en particular, y ayuda a identificar un paquete de

servicios para un sistema determinado

1.1.4 Reorganizacion de requerimientos: en esta actividad de reorganizacion se
debe establecer las dependencias entre los requerimientos, de modo que se
organicen de manera que en conjunto, su definicidbn se concentre en mostrar
cOmo se van a satisfacer los criterios definidos para los mismos. No se
definen estrategias ya que esto dependera del criterio del funcional, por lo

tanto se deja a libre eleccién como se lleva a cabo esta actividad.

1.1.5 Refinamiento de requerimientos: en esta etapa lo que se busca es mitigar los
errores de la definicion de requerimientos existentes. Se realiza un proceso

en el cual se pueden realizar las siguientes actividades:

¢ Eliminar requerimientos duplicados
e Unificar sindbnimos
e Descubrir inconsistencias

e Redundancias y requerimientos incompletos

1.2 Andlisis de requerimientos: las consideraciones iniciales, necesarias para el
desarrollo de un concepto que cubra ampliamente las caracteristicas
indispensables para llevar a cabo un correcto y completo proceso de andlisis de
requerimientos, dentro de cualquier organizacion interesada en el desarrollo de
un sistema o productos relacionado con software; estan asociados a los

siguientes factores:
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Identificar y redefinir los requerimientos

Manipular los requerimientos como items de configuracion y
administracion, asi como se realiza en otros productos del ciclo de vida
de un procesos de desarrollo

Detectar y resolver conflictos entre requerimientos

Descubrir los limites del sistema y como este debe interactuar con su
ambiente

Clasificar los requerimientos, en moédulos, de acuerdo a su
funcionalidad

Describir al maximo las caracteristicas y atributos de los

requerimientos

En esta fase también se plantea un conjunto de actividades estandares a realizar

dentro del desarrollo, de manera que se cuente con un modelo transparente y

flexible a los procesos ya establecidos dentro de la empresa, sin tener encuesta el

enfoque y perspectiva del mismo

(@)
@)
(©)

Recoleccion de

requerimientos
Funcionales + No
funcionales

®

No - Funcionales Analizar riesgos
Clasificar los asociados a los
requerimientos |\ requerimientos J

Priorizar requerimientos Construir un Organizar los
Division de los modelo de recursos y equipos
requerimientos por L k
funcionalidad requerim ientos de trabajo

Funcionales

Analizar riesgos
*» asociados a los

requerimientos

v
Especificacion
es de

requerimientos
Funcionales + No
funcionales

llustracion 21: Modelo de procesos de analisis de requerimientos

Fuente: Fases para el andlisis de requerimientos (2017)
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Este modelo, define una serie de actividades que comparten las diferentes

perspectivas sobre las cuales se puede llevar a cabo el analisis de requerimientos.

Esto es relevante, debido a que una misma empresa puede utilizar cada una de las

perspectivas,

ya sea para un mismo proyecto, como para diferentes tipos de

proyectos. Asi mismo, se diferencia el trato que se le debe dar a los requerimientos

funcionales de los no-funcionales. Esto depende de las caracteristicas propias de

los mismos

Cada una de las actividades anteriormente nombradas, recopila una serie de

tareas enfocadas a satisfacer los objetivos de la fase de andlisis de requerimientos

Clasificar los requerimientos: esta actividad se encuentra orientada
a facilitar la distincién de los diferentes requerimientos presentes. La
clasificacion de los requerimientos de unos proyectos, representa el
dividir los requerimientos por modulos de desarrollo, asociados por
funcionalidad y diferenciados por tipo, ya sea funcional o no funcional.
También es necesario establecer una medida de priorizacion
dependiendo de las necesidades del cliente

Construir un modelo de requerimientos: esta actividad se asocia a
establecer una manera a través de la cual se puedan representar los
requerimientos, sus caracteristicas y propiedades.

Analizar riesgos asociados: con la realizacion de esta actividad se
persigue el conocer los elementos de riesgo del desarrollo del sistema,
antes de empezar a desarrollarlos, tiempo de desarrollo, dificultad de
implementacion, dependencia de otra funcionalidad, entre otras. Estos
diferentes aspectos deben ser evaluados de manera que se pueda
asociar un riesgo determinado

Organizar los recursos y equipos de trabajo: esta actividad implica

establecer un orden de desarrollo de los requerimientos, establecer
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los recursos que se van a invertir en el desarrollo de los mismos

(Tiempo, dinero y desarrollo)

Una vez explicados los pasos para realizar el andlisis de requerimientos se
procede a mostrar el siguiente diagrama con el desglose de las actividades, los

entregables y el equipo de trabajo involucrado por fases.

31.1.5 Propuesta del Método de Implementacion

Las herramientas utilizadas anteriormente permitieron aplicar mejoras a partir
de la estructura del método de implementacion mostrada en la imagen N° 2 y N° 3,
en las entrevistas se les pregunté a cada uno de los especialistas cuales eran las
herramientas y el paso a paso de sus actividades a lo largo del ciclo de vida del
proyecto; se tomaron aquellas actividades que le generan valor al cliente, las
internamente obligatorias y aquellas que estaban definidas pero no eran utilizadas
0 en su defecto se desconocia como trabajarla.

Aplicando las mejoras practicas en gerencia de proyectos e investigando
algun método de desarrollo del Software, se plantea este estandar para la definicion

de actividades en cada una de las fases.

Las fases del proyecto mantiene en cierta forma la estructura de la PMI las
diferencias que se observan estan la fase de monitoreo y control sustituida por
planificacion y la fase de ejecucion divididas entre Implementacion |, Control y

monitoreo e Implementacion 2

La estructura de las fases se plantea de esa manera ya que a nivel de
organizacién el proceso se vuelve mas dinamico a través del tiempo y se lleva una
planificacion con tiempos de holgura a lo largo del proyecto con el fin de que las
actividades no se solapen y se mantenga un continuo movimiento de trabajo en
sinergia con todas las areas involucradas en el proyecto. Las fases de ejecucion | y
Il estan divididas en 20% para la fase | y 80% para la fase Il, el objetivo de esta

subdivision es mitigar en la primera fase todos aquellos inconvenientes que se
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presenten y que en su mayoria son mencionados en los diagramas de causa y
efecto, la fase de monitoreo y control se desarrolla a la par de la fase de ejecucion
| con el objeto de aplicar estrategias de contingencia inmediatas de ese 20% de los
datos, es decir, en la fase | de Implementacion se elabora un piloto de todas las
pruebas, validaciones, certificacion y migracion, los resultados obtenidos se van
ajustando a medida que se va avanzando en las actividades hasta culminar el
proceso de manera exitosa. Es importante mencionar que la fase de operaciones
debe arrancar una vez culminado el disefio y aprobados y cerradas las actividades
desarrolladas con el cliente y el proveedor de manera de iniciar los pilotos con todas
las actividades culminadas y los desarrollos debidamente validados y aprobados

por el cliente.

La fase de planificacion que se encuentra a lo largo de todo el proyecto se
plantea de esa manera para aplicar una de las propuestas mencionadas
anteriormente, “Equipos de trabajo multidisciplinarios” semanalmente se convocan
a reunién al equipo de proyecto, donde la asistencia del area de implementacion,
operaciones Yy técnica debera estrictamente obligatoria con el objeto de disefiar
soluciones para mitigar las posibles fallas u omisiones que se vayan presentando
de manera que el impacto en el proyecto no ocasione retrasos, demoras, re-
trabajos o sobre-asignacion de actividades; el resultado sera mejorar la calidad de

las soluciones a incorporar en los ambientes de produccion y minimizar los tiempos.

El formato se encuentra en los anexos (Ver en los anexos Actividades por
Fase 0-Sy 0-T)

En el desarrollo de este trabajo de investigacion, se basa en el método de
mejora continua, el primer paso fue identificar los problemas, las causas referidas
al problema raiz, e identificar el desperdicio asociado a dicha causa; ahora se
plantea la organizacion de equipos multidisciplinarios como base para conformar los
equipos de trabajo de trabajo y mantener un control de las actividades, roles y

responsabilidades a lo largo del proyecto. El objetivo de generar equipos

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software

83



UCAB | "l‘LAJTVDeESEggd E%t?lifg

Escuela de Ingenieria Industrial

multidisciplinarios es compartir la informacion, intercambio de ideas y alternativas.
Las caracteristicas de estos equipos lo acercan a la definicién de equipos de alto
desemperio, donde el objetivo de este es trabajar para un proyecto, de edificacion

en el caso de la empresa, desde su inicio hasta el final.

Entre los principales propoésitos del disefio lean se encuentra, que el disefio
se realice tomando en consideracion las necesidades y la sinergia entre el equipo,
el cual implica que no existe un divorcio entre la fase de disefio y ejecucion. Por lo
tanto, en necesaria la presencia de un coordinador de proyecto, el cual debe
involucrar a todos los stackeholder involucrados, lideres, especialistas, equipos de

apoyo y hasta proveedores.

Definicion de responsabilidades y compromisos de los miembros:

Es importante que cada miembro del equipo se comprometa con el proyecto
y tenga claramente definida sus funciones y responsabilidades dentro del proyecto.
Para ello es recomendable que las funciones de cada uno de los miembros sean de

publico conocimiento dentro del equipo

A continuacion, una serie de propuestas a las que los miembros del equipo

pueden comprometerse:

e Presentarse a las reuniones durante la definicion del proyecto
e Cumplimiento de las reuniones pautadas en la definicién del proyectos
e Actuar en coordinacién con el lider del equipo ante cualquier iniciativa que

involucre los interés de los deméas miembros del equipo

Segquir estrategias basadas en multiples alternativas donde se deben considerar

los siguientes aspectos:
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Delimitar las posibles soluciones: la idea de este punto es tener una variedad
de alternativas que se estudien detenidamente y que sea posible su
aplicacion, para

ello se requiere poner limites a las alternativas de solucién y concentrarse en
aguellas que son realizables, es decir elaborar planes estratégicos para el
desarrollo de actividades costosas o riesgosas pero que obligatoriamente la
organizacion debe realizar.

Encontrar puntos en comun: es hacer que los especialistas del proyectos
lleguen a acuerdos, y de acuerdo a ello comenzar a desarrollar las posibles
soluciones

Procurar mantener consistencia en los disefios pre-establecidos: debido a
que desarrollar otras alternativas demandara un tiempo adicional, es
necesario minimizar las iteraciones negativas a fin de que dicho tiempo no
extienda mas de lo deseado. Por lo tanto lo que se requiere es evitar la
duplicidad de informacién, los re-trabajos, modificar las actividades, extender
los tiempos, aumentar los costos, re-planificar, entre otros

Determinar la duracion de las actividades a realizar sin considerar los tiempos
de contingencia: como parte de la minimizacion de iteraciones negativas se
procede a estructurar el trabajo a realizar de tal forma que permita una
adecuada planificacién de las actividades a realizar a lo largo del proyecto,
esto permite mitigar que en caso de ser necesarios re-programarlas mas
delante tanto en secuencia como en tiempos, la fecha fin del proyecto no se
vea tan afectada y se cumpla con los tiempos de entrega acordados con el

cliente.

Definidos los puntos mencionados anteriormente, se propone la estandarizacion

de la informacion introduciendo formatos para la identificacion de documentos, de

esta manera se evitan omisiones o malas interpretaciones de la informacién. Con el

uso de esta practica se busca establecer minimos de informacidn requerida para el

(@)
@)
(©)

Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
Modelo de Madurez de capacidades para Software
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disefio de la estructura y planes de trabajo de los distintos proyectos de

implementacion desarrollados en la organizacion

31.1.6 Esquema de planificacion de disefio:

Con esta herramienta se plantea establecer una secuencia légica de
transferencia de informacién entre cada uno de los especialistas que participan en
la elaboracion del proyecto. Una herramienta muy utilizada para la planificacion es
el diagrama de Gantt. En este trabajo se propone la planificacion de las actividades
a realizar a lo largo del proyecto a alto nivel ya que los proyectos varian
considerablemente, pero se logré estandarizar las actividades macro que coinciden

con la mayoria de los proyectos que hasta ahora se han desarrollado.

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software
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31.1.7 Estructura del plan de actividades propuesto

, Hoy I]"’!r'.:)\a"l." Il."::ll:']." IM ene 18 I]]I'rlJ']E I]'Inmr']E I:Edbr'lﬂ I:Enmy']ﬂ I:ijl.r.'lﬂ I:leI']E I?"’l]l.l']ﬂ I'/‘Erl:;::n'lﬂ
Comienzo | | | Fin
mar 03/10/17 vie 14/09/18
[ :"‘“’" o |HEmlTEEaiETE o |BemTEr A o [P v | [ [T0sep 17 [220c17 [03dic17 [1dene 18 |257eb 18 [08abr 18 [20may 18 |01jul'18 |12 ago 18
e M| S [ X |DJ[J]L[V[M[s[X|D[J[L[V | M[S[xXx[D[J[L[VI]E®
0 2 = Proyecto de implementacién mar 03/10/17 vie 14/05/18 245 dias T 7
1] + * Inicio mar 03/10/17  [lun 06/11/17 |v |25 dias ==
20 + * Analisis mié 25/10/17 mar05/12/17  30dias (|
97 =3 + Disefio mar 03/10f17  mar 28/11/17 41 dias H__I ]
127 + + Desarrollo jue 22/02/18 jue 08/03/18 11 dias b = ,
135 2 * Implementacion | lun 26/02/18  vie 25/05/18 65 dias : M 1]
168 = * Monitoreo y Control lun 26f02/18 vie 13/04/18 35 dias Q’I—Iﬁ'_I
77 + * Implementacién 11 jue 17/05/18 vie 25/05/18 7 dias
212 + + Cierre lun03/09/18  vie14/09/18  10dias H
llustracién 22: Propuesta de Diagrama de Gantt (Alto nivel)
Fuente: Actividades madre de los proyectos de Implementacién (2017)
(1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software

87



UCAB{Q9zeridse Cacice

Escuela de Ingenieria Industrial

31.1.8 Resumen de los problemas resaltantes con sus respectivas soluciones

Nivel de madurez de 45,3%
(Intermedio - bajo)

Nivel de madurez bajo con respecto a los proyectos y el
tiempo que lleva operando. Segun los resultados
obtenidos para la clasificacidn de los procesos, la sub -
dimension de estandarizacién obtuvo el valor mas bajo
con un total del 17%

Modulo I: Mejores practicas referidas a las areas de
conocimiento en gestion de los recursos humanos y gestion
de las comunicaciones.

Modulo II: Gestion del riesgo y determinacién de sistemas
de medicidn, control y monitoreo de los pocesos y
planificacion de actividades.

Modulo IlI: Se plantearan recomendaciones basadas en
mejores practicas no agrupadas por areas de conocimiento
pero donde se detectd un bajo grado de cumplimiento.

Proyectos en paraleloy
disponibilidad de tiempo de los
recursos

Debido a la poca cantidad de recursos que habia
inicialmente, los proyectos presentaban retrasos en el
desarrollo de las actividades, razon porque las
actividades no estaban definidas con el detalle correcto y
adicional a esto falta de tiempo de los recursos.

1. Definicién de un plan de trabajo con las actividades
macro, siguiendo las fases planteadas y tiempos definidos

2. Definicién de roles y responsabilidades de cada uno de
los departamentos que intervienen en los proyectos de
implementacién

llustracion 23: Resumen vs Soluciones

Fuente: Elaboracion propia, Duran Florez (2017)

1) Marketing B2B es aquel en el que una empresa vende a otra empresa y no al consumidor final.
(2) Estandar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago
(3) Modelo de Madurez de capacidades para Software
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Quinto Objetivo:

“Valorar el impacto de las soluciones propuestas, en términos de sus ventajas o

desventajas posibles”.

Ventajas:

1. Analisis del cuadro Causa — efecto

Determinar qué actividades generan mayores desperdicios y la causa de los
retrasos o demora en la ejecucion de las mismas

Disefiar planes de organizacién y tiempo de las horas de oficina entre
proveedores/cliente/empresa

Elaborar planes de comunicacion interno y externo

Estandarizacion de los procesos

Identificar los cuellos de botella presentes en el proceso de implementacion

Definir método de trabajo acorde a las lineas de negocio manejadas por la
empresa

Creacion de una carpeta compartida utilizando la herramienta “DRIVE” de
Implementacion interno y externo que contenga las herramientas o
documentos utilizados por fases

Elaborar programas de capacitacion al personal técnico y funcional

Ante la ausencia de personal por causas externas, se sugiere tomar por
departamento a otro recurso como backup de manera de mitigar la ausencia

del técnico o especialista.

2. Moddulos determinados del analisis de Madurez

Como se determiné que la empresa tiene un bajo nivel en el proceso de
estandarizacion de sus actividades y de gestion de proyectos, las propuestas
de mejora sefialadas y dividas en 3 modelos permitira a la empresa trazar el

camino para aplicar mejoras basadas en el tipo de negocio
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e Aumentar la curva de aprendizaje de la empresa, realizando una evaluacion
y seguimiento de los tiempos y costos planificados a lo largo de las fases

e Elaborar indicadores, que ademas de ser calculados facilmente, permitan un
control generalizado del desempefio a nivel interno, es decir, entre el equipo

de proyectos y externo, desde el punto de vista del cliente

Uso del método de analisis de requerimientos utilizando la ingenieria de

requerimientos

e Adiestrar y capacitar al personal permitira que la empresa no tenga tanta
dependencia de los proveedores y puedan cumplir con los tiempos
establecidos

e El paso a paso del analisis de requerimientos le permitira al equipo de trabajo
realizar la actividad en los tiempos acordados y estandarizar la matriz de
requerimientos por linea de negocio, con el objeto de obtener el detalle de
los requerimientos solicitados por el cliente y los procesos involucrados.

e Definicion de herramientas de trabajo dependiendo del tipo de proyecto

Método de trabajo dividido en las fases propuestas en funcién de la actividades

e Determinar el método de trabajo le permitird a la empresa normalizar sus
operaciones y trabajar bajo una serie de actividades, asegurando la calidad
de los procesos

e Definir los roles y responsabilidades del equipo de trabajo

e Integrar las fabricas o proveedores involucrados en el proyecto

e Llevar el control de los tiempos, presupuesto y riesgos

e Se plantean actividades de facil ejecucion

e Permite trabajar bajo la filosofia de trabajo desechando el embotellamiento

por actividades superpuestas

78



UCAB (@5 verided Soreicg

Escuela de Ingenieria Industrial

5. Plan de trabajo propuesto en funcion de las actividades realizadas en un
proyecto de implementacion

e Contar con un instrumento de medicion de los tiempos, costos, recursos y
desarrollo de las actividades segun el tipo de proyecto de implementacion y
el alcance

¢ Instrumento de actividades definidas a alto nivel, estructurado por actividades

e En las entrevistas se determind que el tiempos maximo de duracion de los
proyectos de implementacion debe ser de 1 afio, por la tanto las actividades
fueron planificadas con tiempos de holgura, en caso de presentar algun
riesgos que impacte de manera importante en los tiempos planificados pueda
mitigarse sin verse afacetados los tiempos de entrega con el cliente

e Contar con el instrumento de medicién definido
Desventajas

1. Analisis del cuadro Causa — efecto

2. Moddulos determinados del analisis de Madurez

3. Uso del método de andlisis de requerimientos utilizando la ingenieria de

requerimientos

4. Método de trabajo dividido en las fases propuestas en funcion de la actividades

5. Plan de trabajo propuesto en funcién de las actividades realizadas en un
proyecto de implementacion
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

32 Conclusiones:

Con base a los resultados obtenidos durante este trabajo de Grado, se

llegaron a las siguientes conclusiones:

En el curso del analisis de la informacion recolectada, se comprobé que el
uso de herramientas gerenciales desarrolladas no se encuentran definidas y en
algunos de los casos se realizan y no son evaluadas ni ajustadas, a excepcion de
los casos en que son documentos exigidos por la PMO (Departamento de gerencia
de proyectos) o para uso del cliente o proveedores. La clave esta en la seleccion
adecuada de las herramientas, el cual debe corresponder con el contexto de la

gerencia de proyectos donde se desee su aplicacion.

La definicion del método de trabajo y la plantilla del Gantt tienen la finalidad
de buscar una mayor interaccion entre los involucrados del proyectos con el objeto
de minimizar las causas identificadas en el diagrama Causa — efecto y llevar una
correcta planificacion de las actividades con el apoyo de la creacion de equipos

multidisciplinarios

Se espera que las demoras en los tiempos de entrega mejoren al realizar la
implementacion de las propuestas, por ejemplo la comunicacion entre el cliente, la
empresa y el proveedor. El analisis de los requerimientos planteados determine la
estructura para realizar el paso a paso aplicando mejoras y estandarizando los

documentos del método de trabajo aplicado por la empresa

Al determinar los roles y responsabilidades del cliente se cre6 el espacio en
la web interna de la empresa dividido entre cliente y empresa; se dividié en carpetas
con el nombre de los documentos correspondientes tanto internos como externos y

se inici6 el proceso de estandarizacion de los mismos.
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33 Recomendaciones:

A lo largo del desarrollo de investigacion se han planteado una serie de

recomendaciones ante la implantacion de las actividades propuestas, en su medida

la mayoria de las propuestas estructuradas anteriormente estan referidas a las

causas raiz desarrolladas en el diagrama causa y efecto y aquellas asociadas al

estudio de nivel de madurez de la empresa. Entre otras de las propuestas tenemos:

Determinar procesos estandar y definidos

Determinar herramientas de trabajo estandarizadas a los objetivos del
negocio

Elaborar indicadores de satisfaccion del cliente

Elaborar una matriz los productos y servicios estandarizada acorde a las
necesidades del cliente y en funcion del tipo de negocio regido por Nativa
Documentar y actualizar los procesos que se vayan desarrollando a lo largo
de los proyectos en funcién del modelo de negocio de la empresa
Programas de entrenamiento y desarrollo para mejorar las habilidades del
personal de proyectos

Definir el portafolio de documentos interno y externo de la organizacién
Crear un sitio web interno de Implementacién dividido en 2 secciones
(Cliente/Nativa) donde el cliente y el equipo de proyectos tenga acceso a las
plantillas y documentos que deben ser entregados, ajustados y validados a
lo largo del proyecto

Aplicar cada mes indicadores de gestion definidos y registrar los resultados
obtenidos, con el objeto de medir, controlar y corregir continuamente los
procesos

Realizar cursos o capacitaciones de mejoramiento continuo para cada uno
de los recursos internos del proyecto, especialmente en el lenguaje del

negocio a nivel técnico
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e Capacitar a los funcionales, tanto lideres como especialistas en el uso y
configuracion del Core de tarjetas.
e Para definir los documentos y herramientas de trabajo se propone tomar en
cuenta los siguientes factores
o Conformidad de la informacion
o Estandarizacion de los campos
o Facil de entender tanto a nivel interno como externo
o Que los documentos tengan el detalle necesario para la definicion de
alcance y disefio del producto

o Clasificar las herramientas por linea de negocio y por departamento
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ANEXOS
Objetivo N° 2

0-A Roles y responsabilidades de los recursos de la empresa

Departamento
Roles y responsabilidades

Funcional » |dentificar y definir productos y servicios, dentro

del alcance.

* Revisar funcionalidades esperadas

» Evaluar riesgos sobre necesidades y limitaciones

» Identificar requerimientos funcionales y de negocios

*  Probar y validar la configuracion a implementar

» Participar en el despliegue tecnologico y

operativo de la solucion

» Garantizar la correcta implementacion y calidad

de la solucidon de cara a las necesidades definidas

en el alcance.
Procesos + Ddiagnosticar cambios en el modelo operativo,

en funcién a los requerimientos y funcionalidades
levantadas con el banco

* Implementar cambios al modelo operativo, interno y externo
» Desarrollar e implementar estrategias de gestion del
cambio

+ Identificar necesidades de capacitacion y gestionar
su ejecucion

+ Identificar cambios y ajustar la arquitectura de procesos
Juridico — + Identificar y validar el marco regulatorio del proyecto
y de la solucién que se implementara
Financiero
* Velar por el cumplimiento de las normas y regulaciones
identificadas

» |dentificar relaciones y dependencias contractuales
con proveedores y clientes

+  Definir el modelo de negocio
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Control + Identificar las leyes, normativas y regulaciones aplicables
a seguridad, gestion de riesgos y continuidad del

interno
negocio, incluidos en el alcance del proyecto

» Identificar requerimientos relacionados con seguridad ,
riesgo y continuidad del negocio, identificando impactos

y soluciones

+ Identificar e implementar estrategias de contingencia

» Disefar e implementar el plan de continuidad operativa
« Identificar y controlar de riesgos operativos y de
proyecto

* Gestionar los requerimientos de seguridad légica y fisica
del proyecto.

técnico + Identificar, desarrollar y desplegar los sistemas y
aplicaciones requeridos, de acuerdo a las necesidades

del proyecto

+ Habilitar la infraestructura tecnologica requerida
» Identificar e implementar los desarrollos necesarios para
realizar la integracion de los componentes tecnoldgicos

que hacen parte del proyecto

+ Desarrollar y ejecutar la estrategia de migracion, de
acuerdo a las necesidades identificadas en los

requerimientos del proyecto

» Probar y validar las soluciones a implementar
* Apoyar la implementacion de los requerimientos de
seguridad y certificaciones

Certificacion * Revisar funcionalidades y requerimientos de los
productos a certificar

» Gestionar las certificaciones necesarias ante la marca
y redes locales

* Validar, de cara a certificacion, el proceso de embozado,
carga de llaves y herramientas de calidad

« Garantizar el correcto intercambio de llaves
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Objetivo 1

o-a Tabla de valor agregado al servicios de Migracion

Servicio

Objetivo

Valor agregado

Asesoria en Migracion

a nueva tecnologia

Se dispone de un equipo
altamente capacitado para
realizar estudios de mercado
y analizar los aspectos
financieros y econémicos del
Cliente, asi como Ilas
situaciones regulatorias del
pais/marca. Basado en esto,
da

recomendaciones sobre la

el equipo

viabilidad y necesidad de un
proyecto de migracion a
nuevas tecnologias para los
del

productos existentes

Cliente

e Perspectiva que enmarca la

situacion interna de la
compafiia y la situacion del
mercado

e Alternativas estratégicas de
como llevar a cabo la migracion

e Recomendacion del momento

adecuado para realizar la
migracion a nuevas
tecnologias

e Evaluacién del impacto en los
Tarjetahabientes, duracion de
la migracion y adecuacion de

sistemas y procesos afectados

Acompafiamiento

durante Migracién a
nueva tecnologia

Se dispone de un equipo de
consultores que acompaifa
al Cliente durante la
migracioén de productos a la
nueva tecnologia
seleccionada. El
acompafamiento se enfoca
en la migracion de data,
adecuaciones en sistemas,
modificaciones de procesos

y otras actualizaciones

e Migracién transparente para el
Tarjetahabiente

e Aseguramiento de la calidad y
seguridad del servicio que

ofrece el Cliente durante el

proceso de migracion
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necesarias para migrar a la

nueva tecnologia.

0-B Valor agregado al servicio de Personalizacion de tarjetas

Servicio Objetivo Valor agregado
Se gestiona la e Equipo especializado / capacitado
implementacion de la para el manejo de
fabrica de emision, personalizaciones con distintas
embozado y distribucion de tecnologias: EMV, banda
plasticos que cumple con magnética
los requisitos del mercado e Proceso eficiente de
Instalaclijéenrsdoer! SEULCN |y las marcas y que cuenta personalizacion de plasticos con
con certificacion PCI capacidad de control y

seguimiento del estado de los
plasticos
e Integracion con las plataformas

tecnoldgicas del Cliente

Preparacion de la Data

Gestiona los aspectos
técnicos, de seguridad y
perfiles de riesgo que
deben ser grabados en las

tarjetas, asi como las llaves

y encriptaciones
requeridas. De igual
manera, maneja la

e Aseguramiento de la correcta
preparacion de la data necesaria
para iniciar el proceso de embozo
y grabado de los plasticos

de

confidencialidad en el manejo de

e Garantia seguridad vy

la data
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informacion del
Tarjetahabiente que se
incluye en la tarjeta, la
banda magnética, el chip,
termo-grabado o cualquier
otra tecnologia que se

maneje.

Asistencia en los mecanismos de
migracion de la data a los

sistemas de Nativa

Administracién y

Gestion de Plasticos

La empresa ofrece
espacios fisicos con la
seguridad y condiciones
requeridas para el buen
resguardo del material para
la  personalizacibn  de
plasticos. De igual forma,
Nativa apoya al cliente en
la planificacion de la
compra de material
necesario para cumplir con
las personalizaciones

programadas

Garantia del buen estado vy

seguridad del material para
personalizacion

Gestion de inventarios para
consumo del Cliente

Capacidad de control y

seguimiento a la cantidad de
plasticos virgenes disponibles vy
requerimientos para compra de

nuevos plasticos

Personalizacion Fisica

y Magnética

Nativa pone a disposicion
del Cliente un equipo para
realizar el embozo y la
personalizacion de la
banda magnética y/o chip
en los plasticos, de
acuerdo a la informacion y

requerimientos

Aseguramiento  del  correcto
funcionamiento de los plasticos a
través de pruebas de calidad

Manejo adecuado de las tarjetas
gue presentan desperfectos

Capacidades de control vy
seguimiento del estado de los
plasticos a través de un sistema
de tracking para consumo del

Cliente y/o del Tarjetahabiente
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proporcionados por el

Cliente.

Capacidad de control y
seguimiento a las versiones de los
plasticos personalizados con la

tecnologia EMV

Ensobrado

El servicio de ensobrado
contempla la preparacion
del
entrega al Tarjetahabiente.
Se

personalizacion, e incluye

producto para su

realiza luego de la

el material para el

ensobrado, el encarte y un

servicio de asesoria
mediante el cual se
ofreceran

recomendaciones al
Cliente acerca de las

distintas alternativas de
ensobrado y optimizacion

de insumos

Cumplimiento con las
especificaciones dictadas por las
marcas

de

seguimiento del estado de las

Capacidades control 'y
tarjetas a través de un sistema de
tracking para consumo del Cliente

y/o del Tarjetahabiente

0-C Valor agregado al servicio de Distribucién

Servicio

Objetivo

Valor agregado

Distribucion Masiva

El servicio de Distribucion
Masiva ofrecido por Nativa
contempla el envio de las
tarjetas personalizadas a

casa matriz, sucursales o

Garantia en la correcta
distribucion de los productos
de

seguimiento de la ubicacion de las

Capacidades control vy

tarjetas a través de un sistema de

88




UCAB 0§

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

Escuela de Ingenieria Industrial

un Courier contratado por

el Cliente

tracking para consumo del Cliente
y/o del Tarjetahabiente
Generacion de reportes
asociados a la ubicacion de las

tarjetas

Distribucion

Personalizada

El servicio de Distribucion
Personalizada ofrecido por
Nativa contempla el envio
de las tarjetas directamente
al Tarjetahabiente. Nativa
realiza el contacto con el
Tarjetahabiente hasta que
se efectla la entrega y, en
caso contrario, traslada la
tarjeta al Departamento de
Destruccion de Plasticos
segun lo acordado con el

Cliente

Garantia de seguridad durante la
distribucion de los productos

Capacidades de control vy
seguimiento de la ubicacién de las
tarjetas a través de un sistema de
tracking para consumo del Cliente

y/o del Tarjetahabiente

Distribucion VIP

El servicio de Distribucion
VIP ofrecido por Nativa
posibilita la entrega de la
tarjeta al Tarjetahabiente
en un periodo de tiempo
menor al tiempo de
distribucién estandar. La
entrega de la tarjeta se
realiza a cualquier locacién
a nivel mundial, segun los
datos de contacto provistos
Nativa

por el Cliente.

Entrega de tarjetas a nivel
mundial en un periodo de tiempo
reducido

Capacidades de control vy
seguimiento de la ubicacion de las
tarjetas a través de un sistema de
tracking para consumo del Cliente
y/o del Tarjetahabiente
Generacion de reportes
asociados a la ubicacion de las

tarjetas
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acuerda con el cliente los
precios de acuerdo a la
locacion y le indica al
Cliente la informacién que
debe proveer para que se
realice la entrega.

Devolucion

Nativa ofrece a sus

Clientes la opcion de

devolver los productos que

no hayan podido ser
entregados a los
respectivos

Tarjetahabientes, en los
casos en que el contacto
con los mismos no haya
sido posible.
Adicionalmente, el Cliente
tiene la opcion de contratar
a Nativa para que realice la
gestion de contacto a
Tarjetahabientes y proceda
a realizar intentos de

entrega adicionales.

Custodia segura de las tarjetas

que no hayan podido ser
entregadas a los Tarjetahabientes
Capacidades de control vy
seguimiento a la ubicacion y el
estado de las tarjetas a través de
un sistema de tracking para
consumo del Cliente y/o del
Tarjetahabiente

Generacién de reportes
asociados al estado de las tarjetas

devueltas

Destruccion

Nativa ofrece a sus
Clientes el servicio de
destruccion de plasticos
qgue no fueron entregados a
sus respectivos

Tarjetahabientes por

El proceso de destruccion cumple
con los requisitos, estandares y
controles de seguridad impuestos

por las marcas
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problema en el contacto

con los mismos

e Proceso supervisado certificado

por actas de auditoria
correspondientes
e Capacidades de control vy

seguimiento a las tarjetas a ser

destruidas

e Generacion de reportes
correspondientes
0-D Valor agregado al servicio de Reemision

Servicio Objetivo Valor agregado
Sservicio de gestion de e Planificacibn de reemisiones
reemision de tarjetas de de manera anticipada

manera proactiva y reactiva, (proactiva)
en casos de vencimiento, e Capacidades de control y

Reemisién

robo, fraude o deterioro del

plastico

seguimiento del estado de las
tarjetas a través de un sistema
de tracking para consumo del
Cliente y/o del Tarjetahabiente
e Generacién de reportes

asociados al estado de las

tarjetas a ser reemitidas

Reemisién VIP

Sservicio de reemision VIP
por casos de extravio, robo o
los

fraude de plasticos

activos en los que el
Tarjetahabiente requiera su

producto en un periodo de

¢ Reduccion del tiempo en que

los Tarjetahabientes
permanecen sin poder utilizar
el producto

e Capacidades de control vy

seguimiento del estado de las
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tiempo menor al tiempo de

reemision estandar.

tarjetas a través de un sistema
de tracking para consumo del
Cliente y/o del Tarjetahabiente
de

estado de

e Generacion reportes

asociados al las

tarjetas a ser reemitidas

0-E Valor agregado al servicio de Asignacién de Tarjetas

Parametrizacion de

Productos

los Clientes, en los
sistemas de Nativa. La
parametrizacion define las
de

productos y es flexible y

caracteristicas los

adaptable a las

necesidades del cliente.

Servicio Objetivo Valor agregado
Definiciéon y e Flexibilidad en la
parametrizacion de parametrizacion y aplicacion
productos nuevos 0 de cambios a las
existentes, manejados por caracteristicas de los

productos

e Correcta parametrizacion de la

cartera de productos del
Cliente en los sistemas de
Nativa

e Capacidad de autogestion de

cambios para el Cliente
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Digitalizacion de

Datos

Nativa ofrece el servicio de
habilitacibon de canales
para la digitalizacion de
datos e informacion
financiera de los
Tarjetahabientes a traves
de plantillas virtuales
parametrizables segun los
requisitos de  andlisis
crediticio del Cliente. La
informacion captada sera
almacenada en

repositorios del Cliente.

Proceso eficiente de
generacion de solicitudes de
productos y obtencion de
datos del Tarjetahabiente

Reduccion del tiempo de
procesamiento de las
solicitudes de productos

Generacién de reportes

correspondientes

Analisis de

Solicitudes y Riesgo

Sistema automatico de
andlisis de solicitudes con
capacidad de adaptacion a
los parametros requeridos
por el Cliente para la
evaluacion de sus
Tarjetahabientes. El
sistema recibira los datos
digitalizados del
Tarjetahabiente y
entregard una puntuacion
gue indicara si la solicitud
debe ser aceptada,
denegada o0 si debe
revisarse, segun las

politicas de cada Cliente.

Integracién con los canales a
traves de los cuales el
Tarjetahabiente ingresa sus
datos

Permite la configuracion de las
politicas de riesgo y de
evaluacion crediticia de cada
Cliente

Explotacion de data de
solicitudes analizadas para
consumo futuro del Cliente
Capacidad de control vy
seguimiento del estado de la
solicitud para consumo del

Cliente y/o Tarjetahabiente
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Workflow de

Asignacion de
Tarjetas

Nativa ofrece a sus
Clientes la opcién de
gestionar el worfkflow de
Asignacion de punta a
punta. El servicio abarca
desde la digitalizacion de
los datos de los
Tarjetahabientes hasta la
generacion de una
puntuacion para cada
solicitud basada en las
politicas de analisis
crediticio y de riesgo del
Cliente

Reduccion  importante  de
costos operativos
relacionados a la gestion de
solicitudes de tarjetas
Capacidad de control vy
seguimiento de todos los
estados de las solicitudes para
consumo del Cliente yl/o
Tarjetahabiente

Generacion de reportes

correspondientes

Activacion de

Plasticos

Habilitacion de las
funcionalidades en los
distintos canales para la
activacion del plastico de
forma segura para los
casos de Tarjetahabientes

nuevos y reemisiones.

Variedad de opciones para
promover la activacion de los
plasticos

Modelo  Autoservicio en
modalidad reactiva

Capacidad para tercerizar la
operacion a través de un
modelo proactivo que
promueve la activacion
Control y seguimiento del
inventario de tarjetas activas y
por activar, generacion de

reportes correspondientes

Este servicio de gestion de
PIN se inicia

Generacion y entrega segura
del PIN al Tarjetahabiente, de

94




UCAB (§uriversidad Cardlcs

Y

Escuela de Ingenieria Industrial

automaticamente al
momento de realizar la
personalizacion del plastico
correspondientes a nuevas
tarjetas, garantizando los
niveles de  seguridad

adecuados

e Habilitacion

e Capacidad de

e Generacion de

acuerdo a los estandares que
exigen las Marcas

tecnoldgica
tercerizada, evitando
mantenimiento de plataformas
por parte del Cliente

control vy
seguimiento para consumo del
Cliente

reportes

correspondientes

0-F Valor agregado de Gestién de operaciones de las tarjetas

Servicio

Objetivo

Valor agregado

Procesamiento de

Transacciones

El servicio comprende la

gestién de las
operaciones de
intercambio, cierres,

contra-cargos,

compensaciones y
conciliaciones contra
Marcas y contra los
sistemas bancarios.
Incluye las conexiones,
transaccionalidad y el
gateway de comunicacion
con las Marcas, en caso
de que el Cliente no

cuente con este ultimo.

Reduccion importante de costos
operativos relacionados al
procesamiento de transacciones y
mantenimiento de equipos
Generacion y actualizaciéon de
informacion contable para la
gestiéon de cobranzas,
direccionadas a las cuentas
contables que indique el Cliente
Capacidad de control y
seguimiento del histdrico
transaccional, generacion de

reportes correspondientes
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Gestion de

Parametros para
Autorizaciones

El servicio le permite al
Cliente  modificar ylo
adaptar los parametros
de autorizacion de cada
producto  segin  sus
necesidades: cambios en
los criterios de
autorizacion de
transacciones por nuevas
promociones, convenios
con distintos comercios,
etc. Los cambios
indicados por el Cliente
son parametrizados por
Nativa en los tiempos
acordados entre ambas

partes.

e Flexibilidad en la parametrizacion
de las caracteristicas de las
autorizaciones

e Tiempos de respuesta Optimos
gue permiten al Cliente responder
ante el entorno cambiante del
mercado

e Capacidad de gestionar cambios
con un nivel de autonomia

acordado entre el Cliente y Nativa

Estados de Cuenta

El servicio comprende la

generacion de Estados de

Cuenta de los
Tarjetahabientes. De
igual manera, se

contempla la distribucion
de los Estados de Cuenta

en formato electronico.

Reduccion importante de costos

operativos  relacionados a la
generacion de estados de cuenta a los
Tarjetahabientes

Inclusibn de promociones y otras
notificaciones que el Cliente desee
hacer llegar a sus Tarjetahabientes en
la distribucion de los Estados de
Cuenta
Generacion de estadisticas de
efectividad de los correos electronicos

abiertos por los Tarjetahabientes
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Disponibilidad de la informacion para

consumo del

Cliente y/lo los

Tarjetahabientes

Manejo de Cuentas

El servicio consiste en
permitile  al  Cliente
realizar cambios y
actualizaciones a los
datos y cuentas que viven
en el sistema. El portal
permitira  al Cliente
gestionar y dar

mantenimiento a la

informacibn de cada
Tarjetahabiente de
manera individual:

solicitar tarjetas titulares y

adicionales, activar,
cancelar o bloquear
tarjetas, solicitar
renovaciones o]

reposiciones de tarjetas,
gestionar cambios de
PIN,

actualizar

ingresar y/o

datos  del
Tarjetahabiente, realizar
aumentos de limite,
asignar aumentos de
limite o cambios de

producto (upgrades).

El portal permite gestionar todos
los servicios que el Cliente puede
ofrecer a su Tarjetahabiente en un
solo lugar

Comunicacion directa con los
sistemas de Nativa, asegurando el
cumplimiento de los SLAs

acordados
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Gestion de

Controversias

A través del servicio de
Gestion de
Controversias, Nativa le
garantiza a sus Clientes
una gestion efectiva de
las actividades
relacionadas a la
resolucion de contra-

cargos y disputas.

Gestion efectiva que le garantiza
al Cliente no incurrir en multas o
penalizaciones por
incumplimiento

Cumplimiento de los tiempos
establecidos por las Marcas para

la entrega de informacion

Prevencion y

Monitoreo de Fraude

Nativa ofrece el servicio
de monitoreo de fraude a
través del cual da
seguimiento a las
tendencias y alertas que
permiten identificar
posibles compromisos de

las productos que

manejan los
Tarjetahabientes del
Cliente.

Reduccion importante en los
costos operativos relacionados al
monitoreo de Fraude

Deteccion e informe de
compromisos en tiempo real que
brinda la capacidad de
seguimiento y monitoreo para
consumo del Cliente

Identificacion  preventiva  de
transacciones fraudulentas con la
opcidon de autorizar Unicamente
las transacciones que cumplen
con los requisitos establecidos por
el Cliente
Generacion de reportes

correspondientes

Nativa ofrece a sus
Clientes sus servicios de
Cobranza en donde pone

a su disposicion un

Profesionales capacitados en
materia de  negociacion y

recuperacion de deudas
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personal capacitado para
contactar y gestionar el
pago de los montos
adeudados por los
Tarjetahabientes. La
estrategia de cobranza
cambia dependiendo del
tipo de mora y del tipo de
cartera, y las mismas son
ejecutadas a través del
Call Center de Nativa. La
gestion incluye los
bloques de mora

acordados con el Cliente

Generacion de reportes

correspondientes

Gestion de
Promociones,

Alianzas y Programas
de Lealtad

El servicio consiste en
parametrizar de manera
eficiente las
funcionalidades propias
de las Promociones,
Alianzas y Programa de
Lealtad del Cliente:
gestibn y asignacion de
puntos, manejo de
parametros, monitoreo de
transacciones, entre
otros. Ofrece apoyo en
casos de inconsistencias
en el otorgamiento de
beneficios al

Tarjetahabiente con o

Gestion flexible y eficiente de la
parametrizacion de Promociones,
Alianzas y Programa de Lealtad
Capacidades de seguimiento al
status de los Tarjetahabientes
dentro del Programa de Lealtad
para consumo del Cliente y/o del
Tarjetahabiente
Generacion de reportes

correspondientes
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parametrizado en las
herramientas de Nativa y
coordina con las Marcas,
aliados comerciales vy

programas de terceros los

procesos operativos
relacionados a la
afiliacion.

0-G Valor agregado al servicio de Tarjetahabientes

Servicio

Objetivos

Valor agregado

Habilitacion de

Canales al TH

Apoyar al Cliente en hacer
disponibles sus canales
los

para que

Tarjetahabientes puedan

realizar las interacciones
necesarias para el
funcionamiento de los

productos de tarjetas para
los cuales Nativa funge
Las

como  proveedor.

interacciones  que

habilitar

se
pueden son:
Consultas, Reclamos,
Gestion del PIN, Pagos,
Bloqueos, Notificaciones

(viajes, robo, deterioro,

etc.), Solicitudes de tarjetas

El Cliente contard con todas las
capacidades de comunicacion con su
Tarjetahabiente en un entorno de alta
tecnologia y con los lineamientos,
estilo y formas establecidos por el
Cliente

Capacidad de control y seguimiento
de las transacciones ejecutadas por

estos canales mediante reportes de

gestién
Cumplimiento al dia de Ilas
especificaciones de interaccion

exigidos por las franquicias de

tarjetas
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adicionales, extensiones,

Actualizacion de Datos,

Servicios Varios

Activacion de

Plasticos

Habilitacion de las formas y
canales para la activacion
de plasticos
correspondientes a
upgrades, planes alternos,
masivas y/o cruce de
productos, de forma

segura.

Variedad de opciones para promover
la activacion de los plasticos
Modelo

reactivo

Autoservicio en modo
Capacidad para tercerizar a través de
un modelo proactivo que promueve la

activacion

Gestion de PIN

Habilitacion de los canales
del Cliente para la gestion
apropiada del PIN en casos
de reemision por pérdida,
robo, fraude, etc.,
garantizando los niveles de

seguridad adecuados.

Generacion y entrega segura del PIN
al Tarjetahabiente, de acuerdo a los
estandares que exigen las Marcas
Habilitacion tecnoldgica tercerizada,
evitando mantenimiento de
plataformas por parte del Cliente
Capacidad de control y seguimiento
para consumo del Cliente
Generacion de reportes

correspondientes

Call Center Inbound

para THy Marcas

Proveer las capacidades
de Call Center in-bound e
IVR para atencién al
Tarjetahabientes y a las
Marcas de forma
tercerizada a fin de reducir
la complejidad y costo para

el mismo.

Personal capacitado y especializado
para resolver las inquietudes de los
tarjetahabientes

Scripts de operacion disefiados a la
medida del Cliente

Habilitacion de las transacciones
adecuadas para la gestion del

producto tarjeta
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Redencién de Puntos

de

capacidades para que la

Habilitacion las
institucion Cliente pueda
contar con mecanismos
para la administracion de
programas de lealtad. Se
espera poder  ofrecer
opciones a través de los
canales automatizados del
Cliente, a fin de trasladar
de

mantenimiento y gestion a

las  complejidades

Nativa.

Simplificacion de las operaciones
para el Cliente

Habilitacion de servicios de ultima
generacion mediante programas de

lealtad amplios

Autogestion de
Parametros

Habilitacion de gestiones
de forma puntual para la

gestion de parametros de

del

aquellos

Orientado al autoservicio

Tarjetahabiente en

parametros que el Cliente considere

Notificaciones y

Alertas

los productos que posea un prudentes
Tarjetahabiente.
Nativa provee a sus|e Potencial reduccion de fraude

Clientes la capacidad de
de

mediante

operar  estrategias
cartera,
formularios estandarizados
en linea que permiten el
fitrado, aprobacion vy
de

Ademas, el servicio incluye

ejecucion modelos.
la habilitacion de gestiones
de forma masiva o puntual

para la gestiéon de limites

mediante gestion adecuada de las
transacciones ejecutadas y
ofreciendo al Tarjetahabiente
capacidades para realizar reclamos

Se provee informacion en tiempo real
al Tarjetahabiente apoyando las
gestiones de cobranza, promociones,

status de solicitudes, etc.
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del negocio de tarjetas del
Cliente

Notificaciones y Alertas

Proveer la capacidad de
notificaciones y alertas
mediante medios
electrénicos, como SMS, e-
mail o notificaciones a
dispositivos moviles, para
eventos definidos sobre los
procesos de las tarjetas

administradas por Nativa:

avisos de pre-mora,
promociones, ciclos de
facturacion, cambios de

domiciliacién, cambios del

numero de tarjetas, etc.

Potencial reduccion de fraude
mediante gestion adecuada de las
transacciones  ejecutadas vy
ofreciendo al Tarjetahabiente

capacidades para realizar
reclamos

Se provee informacion en tiempo
real al Tarjetahabiente apoyando
las gestiones de cobranza,
promociones, status de

solicitudes, etc.

Habilitacion de

Promociones /
Telemarketing

Proveer capacidades de

Telemercadeo y operar

promociones mediante
canales  provistos  por
Nativa.

Simplificacion de la gestion de
promociones

Experiencia y capacidad en el
negocio, obteniendo los

conceptos de practicas probadas

0-H Valor agregado al servicio de Asesoria e Inteligencia de Negocio

Servicio

Objetivo

Valor agregado

Nativa ofrece el servicio
de Asesoria en Ventas, a
través del cual un equipo

de consultores expertos

e Equipo experto con basta
experiencia en gestion de riesgo en

instituciones financieras
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Asesoria en Ventas

evalla las politicas de
riesgo y de autorizaciones
del Cliente y ofrece

recomendaciones que le

Conocimiento y manejo de los
estdndares de aprobaciones vy
autorizaciones de las Marcas

Estrategias y recomendaciones que

Asesoria en Emision

(Procesamiento, Mora,
Autorizaciones)

permitiran  al  Cliente promueven el crecimiento organico
cumplir con los del Cliente

estandares de

aprobaciones y

autorizaciones dictados

por las Marcas

Como parte del servicio Equipo experto con basta

de asesoria ofrecido por

Nativa, consultores
expertos evallan la
situacion actual del

Cliente y la situacién y
tendencias del mercado y
realizan

recomendaciones con el
objetivo de incrementar
las ventas, reducir la

mora, reducir gastos,

entre otros.

experiencia en el manejo de Mora,
gestibon de autorizaciones y
procesamiento de transacciones

Servicio orientado a identificar las
oportunidades de mejora Yy

crecimiento del Cliente

Asesoria de Negocios

Aprovechamiento de la
experiencia y
conocimiento acumulados
en los ejecutivos de
Nativa, asi como de las
tendencias de mercado,

practicas asociadas a la

Asesoria especializada de primer
nivel tanto en aspectos de negocio
como operacionales

Evaluacion constante del
desempeifio de los productos del
Cliente
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gestion con las marcas y
modelos adecuados a los

negocios del Cliente.

e Amplio conocimiento del negocio

con las Marcas y del negocio local

Bureau de Informacion

Nativa funciona como un
repositorio de informacion
tanto del mercado de
Puntos de pago como del
mercado de Emision.
Como parte del servicio,
el Cliente firma un
acuerdo a través del cual
puede gozar de acceso a
la informacion y
tendencias

transaccionales de otros
Clientes que formen parte
del acuerdo. Nativa se
compromete a resguardar
la identidad de todos los

Clientes.

e Aprovechamiento de la informacion

gue se genera producto de las
operaciones de tarjetas de

competidores

e Enriquecimiento del proceso de

toma de decisiones del Cliente

0-1 Valor agregado al Mercadeo Digital

Servicio

Objetivo

Valor agregado

Nativa ofrece el servicio de
asesoria en ventas a través
del cual identifica grupos de
potenciales

Tarjetahabientes en los que

el Cliente debe enfocarse y

e Expansion de la cartera de
Tarjetahabientes, incursion en
nuevos nichos

e Crecimiento en las ventas de
productos con salida limitada

y/o consolidaciéon de productos
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Asesoria en Captacion
de TH

abordar para vender sus
productos. La informacién
que utiliza el equipo de
consultores de Nativa para
formular sus
recomendaciones

corresponde a la data de
cada Cliente y a informacion

generalizada del mercado.

con buena colocacion en el

mercado

Creacion de Nuevos
Productos

Nativa ofrece a sus Clientes
el servicio de adaptacion de
productos nuevos de
acuerdo a las oportunidades
identificadas y las
tendencias del Mercado. El
servicio se presta a través de
una consultoria en la que un
equipo de Nativa evalla los
productos existentes del
Cliente y las tendencias del
Mercado e identifica
oportunidades que no estan
siendo cubiertas por los

Mmismos.

Expansiéon de la cartera de
Tarjetahabientes

Incursién en nuevos nichos
Crecimiento en las ventas del

Cliente

Nativa pone a disposicion un
equipo de  consultores
expertos que brindan un
servicio personalizado de
diseio de Programas de

Lealtad y Alianzas ajustado

Mejoramiento en la fidelizacion
de los Tarjetahabientes

Programas y alianzas
competitivas y adaptadas a las

tendencias del Mercado
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Disefio de Programas

de Lealtad y Alianzas

a las necesidades vy
capacidades del Cliente. El
disefio del programa o
alianza se basa en analisis
del comportamiento
transaccional de los
Tarjetahabientes y puntos
de venta, de estudios
demograficos y patrones de
compras  que permitirdn
consolidar la oferta de
productos del Cliente vy
mejorar la fidelidad de sus

Tarjetahabientes.

Disefo de programas y alianzas
de rentabilidad interesante para

los Clientes
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Objetivo N° 3

0-J Tabla: Pregunta N° 1

Método EY
Opcidén Cantidad
Sl 13
NO 3
Tal vez 2

0-K Tabla: Pregunta N° 2

Fases de la Metodologia
Opcidn Cantidad
Sl 59%
NO 6%

Tal vez 35%

O-L Tabla: Pregunta N° 3

Entregas a tiempo
Opcion Cantidad
SI 22%
NO 78%
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0-M Tabla: Pregunta N° 4

Cadena de valor
Opcion Cantidad
S| 14
NO 0
Tal vez 2

0-N Tabla: Pregunta N° 6

Productos de la cadena de valor

TDC Chip 100%6
TDD Chip 949%6
TDC Banda 76%0
TDD Banda 76%0
TDC Privada 41%0
TDC Prepagadas 29%0
Migracion 620
Personalizacion de tarjetas 6920
Reemisiones 620
Originacion 6206
Gestion de Operaciones 620
Asesoria e inteligencia de negocios 626
B2C Y B2B 690
TDD Prepagadas 18%6
Tarjetas Prepagadas 690
Puntos de venta 620
Prepago 620

0-O Tabla: Pregunta N° 7

Soporte brindado a los servicios

Personalizacion 94%

Procesamiento Puntos de pago 35%

Parametrizacion 59%
Procesamiento Emisor 94%
Servicios profesionales 56%

MasterCard 1%
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Visa 1%

Tarjeta prepagada 1%
Asignacion de Tarjetas 33%
Migracion 94%

0-P Tabla: Pregunta N° 8

Nivel de conocimiento de los
entregables

Nivel Total
0

6%

29%

41%

G WNF

24%

0-Q Tabla: Pregunta N° 9

Servicios vs Cadena de Valor

Opcion Cantidad
Sl 100%
NO 0%
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0-R Tabla: Resultados de avance de proyectos (Desviacion vs Desempefio)

; . Desempeino del
Fecha Desviacion
programa
05/02 - 0O5/08 (@ P> 100
12/08 - 19/08 226 o7
26/08 [0 > 100
02/09 - 16/09 126 o9
23/09 - 30/09 526 o3
O7/10 - 14/10 8256 oS0
21/10 o256 89
28/10 11246 87
o4/11 - 11/11 14246 84
11/11 - 18/11 526 o3
25/11 6256 o2
o2/12 - 16/12 o256 89
23/12 6256 o2
30/12 8256 oS0
06/01 - 12/05 1026 89
19/05 - 09/06 325 o5
16/06 126 o9
23/06 226 o7
30/06 - O7/07 49426 o4g
14/07 6256 o2
21/07 725 = B
28/07 8256 oS0
04/08 - 11/08 o256 89
18/08 10246 89
25/08 14246 84
0O1/09 - 15/09 1826 79
22/09 1926 78
29/09 20256 77
0O6/10 - 13/10 22246 76

111



ANDRES

UCAB

Universidad Catélica
BELLO

Escuela de Ingenieria Industrial

0-S: Actividades por Fase

Metodologia de implementacién a alto nivel

Planificacion

Fase

Descripcion

Proponerideas
innovadoras para la
organizacion

Dimensionar
esfuerzos

Evaluar el impactoy
riesgo
Definicion de
herramientas de
trabajo

Definicién de equipo
de trabajo

Validar premisas

Establecerla
estrategia

Determinar
requerimientos y
recursos

Ejecutar y validar
Planes de Trabajo

Especificar disefio
de productosy
servicios,

Validacion de
requisitos con
Cliente/Proveedor

Validacion de
requisitos con
Cliente/Proveedor

Elaboracion de Plan
de pruebas

Planificacion

Disefiar y
documentar la
solucidén

Establecer criterios
de calidad

Desarrollo de una
primera fase de
Implantacién
iterativa e
incremental de
pruebas, casos de
usc e
integraciones del
20% de los casos

Establecer Criterios
de calidad

112

Monitoreo
y Control

SEecideni)y oo

Mesas de trabajo
para elaboracion de
planes correctivos

Construir y adecuar
componentes y
documentos

Realizar
aseguramiento de
calidad

Gestién de
incidentes y no
conformidades

Aplicacien y

seguimiento de
acciones correctivas

Verificar el
cumplimiento de
requerimientos

Ajustar
compeonentes

Realizar control de
calidad
Certificacidny
pruebas controladas
en ambiente
productivo

Planificar la
implementacién

Migracién de datos

Pase a produccién

Ejecutar y
monitorear la
implementacion

Confirmar
efectividad
operacional

Ajustar e identificar
mejoras al modelo

Ejecutar el cierre de
Proyecto
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O-T Actividades por Fase Il

Metodologia de implementacion (Actividades)

Planificacion

Planificacion del
Proyecto

Analisis de situacion
actual

Matriz de productos
y servicios

Analisis del modelo
operativo seglin
arquitectura de
negocio actual

Analisis de
requerimientos
ERF

Descripcion

Analisis de ERS

Requerimientos de
seguridad

Matriz de
estrategia de
contingencia

Especificacionesy
disefo del
producto

Arquitectura de
procesos

Matriz de
configuracion de
productos

Actividades con
proveedores

Plan de pruebas
preliminar

Disefiode
requerimientos
tecnicos

Inventario de
seguridady
validacion

Estrategia de
contingencia

Plan
Desarrollo

Matriz de
funcionesy
responsabilidades

Automatizaciéon de
procesos

Preparacion del
entorno de
implementacion
Documento de
procesos
impactado

Desarrollo
tecnologico

Desarrollo de
integracion

Desarrollo de
Reportes

Desarrollo de
migracion

Desarrolloconlas
marcas

Requerimientos
con proveedores

Desarrollo de
Proveedores

113

Mapeo de datos a
migrary
simulacros

Casos de usoy
pruebas de QA

Scriptde pruebas

Pruebas
Preliminares

on

Monitoreo
y Control

Mesas de trabajo
para plan de
pruebas y migracion

Planes de mejora y
control de calidad

Control de cambio
del proyecto

Meonitoreo e
implementacion de
gestién de riesgos

Gestionar incidentes
y No-confermidades

Implementar
acciones correctivas

Elakboracion de plan
de contingencia

Matriz de riesgo

Aplicacionde
estrategias de
migracién

Pase a produccién
Nativa

Pruebas de
contingencia
tecnologica
Migracion de datos
a produccion

Marcas

Seguridad

Monitoreo en
produccion
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0-U Estructura del Gantt |
Id Mede de  |Mombra de tarsz |C°""'9"3° Fin [01 septiembre |01 noviembes | 01 enem [ 01 mage [01 maye [01 julic [01 septiem
o rea 3007 | 2706 | 24009 [ 220 | 19711 [ 17712 [ 140 | 1102 [ 1103 [ oss04 | 0605 [ 0306 | o107 [ 29007 [ 26008 | 2309
o Proyecto de implementacion mar 03/10/17  vie 14/09/18
1 ™ | Inicio mar 03/10/17  lun 06/11/17 [—
F H Levantamiento de requerimientos mar 03/10/17 =
con el Cliente
5 < Analisis de estructura [TOM) mar 03/10/17 jue 05/10/17 1
7 ™ | Documento de ERF del proyecto  mar 03/10/17  lun 09/10/17 a!
° H Mesas de trabajo con proveedores mar 03/10/17 lum 09/10/17 =
12 < Documentacién de Procesos lun 16/10/17 vie 03/11/17 | |
14 < | Elaboracién de documento Discove lun 22/10/17 vie 27/10/17 1]
16 =] Entregable: Elaboracion de mig 25/10/17 mig 25/10/17
documento de definicien
17 =] Entregable: Realizar Organigrama  mié 25,/10/17 mié 25/10/17
18 =] Entregable: Elaborar Documents  mis 25/10/17 mié 25/10/17
de kickoff
19 =] Entregable: Matriz de interesados  mig 25/10/17 mié 25/10/17
20 | Analisis mi€ 25/10/17 mar 05/12/17 1
Tarea Hito inactivo solo e comieneo C Division critica P
Diwisitan G o Resusmen insdtivo [r— solo fin k| Progresa _—
Proyecto: Proyecto de impleme | Hite & Tarea manal ] Tareas extermes Progreso manual D ——
Fecha: mi& 25,1017 Resurnen r— soko durscidn Hito extemo @
Resumnen del proyecto "0 Infome de resumen manusl CEEEEEEE————— Fecha limite 4@
Tarea inactiva Rlesiamen miarmal 1 Tareas criticas ]
Pagina 1
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0-V Estructura del Gantt Ii
Id Modo de |Nombre de tarea |‘:'f""1"‘?"‘3‘3I Fin [ septiombre [01 npwiembre |01 enem [0t mara [ 01 mays [0t julic [01 septiem
rea 30/07 | 2708 | 24000 [ 22710 [ 19711 | 17m2 | 140 [ 19402 [ 11503 [ o6s04 [ o6/05 [ o306 | 017 [ 29007 [ 2608 | 239
21 Planificacign del Proyecto lum 161017 vie 10/11f17 |
23 o™ | Analisis de situacién actual lun 16/10,/17 vie 101117 ]
S o™ | Matriz de productos y servicies  mar03/10/17  lun 09/10/17 (F="I
g =" Analisis del modelo operative lun 23/10/17 vie 031117 |
segun arguitectura de negocio
20 =" Analisis de requerimientos ERF  lun 23/10/17 vie 10/11/17
a7 l Analisis de ERS lun 06/11/17 lun 271117
FE] =" Requerimientos de seguridad lun 16/10/17 vie 27/10/17 =
95 =" | Matriz de estrategia de contingenc lun 30/10/17 vie 17/11/17 1—|
a7 cl Disefio mar 03/10f17  mar 28/11/17 1
95 o™ | Especificaciones y disefio del produ mar 03/10/17 lun 09/10,/17 =
102 o™ | Arquitectura de procesos lun 23/10/17 vie 10/11/17 P
104 =" Matriz de configuracién de product mar 03/10/17 lun 23/10/17
106 =" Actividades con pro as lun 09/ 1017 vie 20/10/17 L ]
Tares Hito irsdivo oo &l comieren C Diivizitin critica IR AR
Diveisidn v Resemen inactivo [r— solo fin | Progreso S
Proyecto: Proyecto de impleme [ Hite & Tarea manual Bl Tareas externas Progreso manual ——
Fecha: mié 25/10/17 Resumen r— sobo duracien Hilo extemo <
Resumen del proyects 1 Infome de resumen manual eEE———  Fecha limite &
Tarea inactiva Resiamen marual e Tareas criticas ]
Pagina 2
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0-W Estructura del Gantt IlI
Id Modo de |Mombre de tarea I‘:E’"1 i=nzo Fin [01 septiembre 01 npviembees |01 ener [ 01 mano [01 mavo [01 julio [01 zegsiem
L] rea 30407 | z7oe | 24008 [ 2200 [ 19011 | 1znz | aapm [ 1102 [ 1103 | o604 | 06005 [ 0306 | 0107 [ 29007 | 26008 | 2308
110 Plan de pruebas preliminar mié 08/11/17 mar 281117
112 l Disefic de requerimientos tecnicos mié 25/10/17 mar 07/11/17 (
116 l Inventario de seguridad y validacid lun 06/11/17 vie 17/11/17
118 o | Estrategia de contingencia mié 25/10/17 mar 14/11/17 (
120 = | Entregables: Plan de trabajo prelimimié 15/11/17 mié 15/11/17
121 gl Entregable: Documento de alcance jue 16/11/17 jue 16/11/17 1
122 E Entregable: Presupuesto del proyec vie 17/11/17 vie 17/11/17
123 gl Entregables: Matriz RACI lun 2071117 lun 20/11/17
124 E Entregable: Matriz de riesgos del prmar 21/11/17 mar 21/11/17
125 cl Entregable: Casos de negocio mig 22/11/17 mié 22/11/17 |l
126 cl Entregzble: Plan de prusbas jue 23/11/17 jue 23/11/17 i
127 " Desarrollo jue 22/02/18 jue 08/03/18 e =t
128 " Matriz de funciones y responsabiliclun 06/11/17 vie 10/11/17 mn [
Tares Hito irsdtivo oo el comieren C Divigidin critica REREEEIARERRRRRE]
Dirwimian v i Resemen inadivo [r—1 oo fin d Progreso S
Proyecto: Proyecto de impleme | Hite & Tarea marsal ] Tareas externas Progreso manual ——eee
Fecha: mi€ 25/10/17 Resurmen p— sobo durscién Hitn extemo @
Resumen del proyecte ] Infome de resumen manual cE———  Fecha limite 4
Tarea inactiva Ressiamen marwual p— Tareas criticas ]
Pagina 3
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0-X Estructura del Gantt IV
Id Meodo de  |Mombre de tares ICO"“E"W Fin [ 01 septismbee 01 noviembes [ 01 enem [ 01 mago [0 mave [01 i [01 sepsiembe
o rea 30y07 | 2708 | 2409 [ 22010 [ 19011 [ 1712 | 1400 [ 11002 [ 1103 [ o8s04 [ o605 [osos [ oo | 2007 [ 26006 | 2300
130 Automatizacion de procesos jue 220218 mig 14/03/18
132 il Preparacidn del entorno de jue 22f02/18 mié 28/03/18
implementacion
134 I Documento de procesos impactadc jue 22/02/18 mig 14/03/18
13 il Desarrollo tecnologico jue 15/03/18 mié 25/04/18
141 o™ | Desarrollo de integracién vie 23/02/18 jue O5/04/18
143 il Desarrollo de Reportes vie 23/02/18 jue 05/04/18
145 o™ | Desarrolle de migracion vie 23/02/18 jue O5/04/18
147 il Desarrollo con las marcas vie 23/02/18 jue 05/04/18
150 I Requerimientos con proveedores  vie 06/04/18 jue 26/04/18
153 I Desarrollo de Proveedores vie 27/04f18 jue 24f05/18 —
155 gl Implementacién | lun 26/02/18 vie 25/05/18 Fr .]
156 o™ | Mapeo de datos a migrar y simulaclun 26/02/18 vie 23/03/18
158 I Casos de uso y pruebas de QA lun 26/03/18 vie 06/04,/18
Tares Hito insdtivo solo el comieren C Diivizidin oritica IEREIEIIR LI RER RN
Dirvisicn v oo Resemen inadivo [r—= solofin | Progreso S
Proyecto: Proyecto de impleme | Hite & Tarea maral ] Tareas externss Progresa manual ———
Fecha: mi€ 25/10/17 Resurmen pr——1 solo duracon Hito extemo @
Resumen del proyects 1 Informe de resumen manual cE———  Fecha limite 4
Tarea inactiva Fiesusmen marual == Tareas criticas —
Pagina 4
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0-Y Estructura del Gatt V

Id Modo de |Mombre de tarea I‘:E’"1 i=nzo Fin [ 01 septiembre 01 noviembrs 01 enem [01 mano [ 01 mave [01 julia [01 zepsiem
L] rea 30707 | 2708 | 24008 | 22710 | 1971 | 1702 [ 140 [ 11002 [ 1103 | o804 | o605 [ o306 | o107 [ 29007 [ 26006 | 23009
160 Script de pruebas lun 09/04/18 wie 13/04,/18
162 l Pruebas Preliminares lun 16/04,/18 wie 25/05,/18
168 gl Monitoreo y Control lun 26/02/18 vie 12/04/18 P ey ———
169 H Mesas de trabajo para plan de lun 26/02/18 vie 02/03/18 [
pruebas y migracion
170 " Planes de mejora y control de calid: lun 26/02,/18 vie 02/03/18 G-
17 " Control de cambio del proyecto lun 26/02/18 vie 02/03/18 7]
172 H Monitoreo e implementacién de  lun 26/02/18 vie 02/03/18 I -
gestion de riesgos l
173 " Gestionar incidentes v No-conformi lun 05,/03/18 vie 16/03/18 =l
174 l Implementar acciones correctivas  lun 05/03,/18 vie 16/03/18 el
175 l Elaboracién de plan de contingenci: lun 02,/04/18 vie 13/04/18 I~
176 | Matriz de riesgo lun 02/04/18 vie 13/04/18 A=
177 l Implementacion Il jue 17/05/18 wie 25/05,/18 ™
178 =" Aplicacién de estrategias de jue 17/05/18 mié 06/06/18
migracién
Tares Hito irsdivo oo &l comieren C Dliwigidin oritica R ERLRRRRIAR ]
Direisicn torrnrc oo Resemen inasctivo [r— solofin | Progress S
Proyecto: Proyecto de impleme | Hite & Tarea marissl ] Tareas externss Progress manual e
Fecha: mig 25/10/17 Resurnen r— solo duracén Hites extemo @
Resurmen del proyects =1 Infome da resumen manusl CEEEE———  Fechs limite o
Tarea inactiva Flesiameen marvisl = Tareas criticas ]
Pagina 5
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0-Z Estructura del Gatt VI
Id Modo de  |Nombre de tarea I‘:E’"1 ienzo Fin [0 septiombre 01 noviembre |01 enem [ 01 marza [ a1 e [01 julic [31 sepsiem
o rea 30007 [ 2708 | 24000 [ 2210 [ 19711 | 172 | 1400 [ 11002 [ 1103 [ 08v04 [ 0605 [ 0306 [ o1pe7 [ 29007 [ 25008 [ 2309
180 Pase a produccion Mativa lun 02/07/18 mar 03/07/18 |
183 H Pruebas de contingencia tecnologiclun 090718 mar 24/07/18
187 "] Migracion de datos a produccién  jue 17/05/18 mié 23/05/18 m
189 ™ | Marcas lun 04/06,/18 vie 15/06/18
206 ™ | Seguridad Jun 21/05/18 vie 25/05/18
208 ™ | Monitoreo en produccién lun 210518 vie 01/06,/18
210 ™ | Entregable: Elzboracién de plan def mié 22/08/18 mié 22/08/18 lﬁ
i "] Entregable: Matriz de riesgos y mié 22/08/18 mié 22/08/18 G
seguimientos
212 "] Cierre lun 03/09,/18 vie 14/09/18 =
Tarea Hito irsdivo solo el comieren C Divisidin critica TR RN R RRER]
Diimion o i Resamen inactivo [r— sl fin | Progreso N
Proyecto: Proyecto de impleme [ Hito & Tarea marisal ]l Tareas externes Prosgreso manual B ——
Fecha: mié 25/1017 Resumen [r— oo duradén Hito extemo @
Resumen del proyecto p—————1 nforme de resumen manual cEesssssssmm———"  Fecha limite o
Tarea inactiva Restamesn marwual 1 Tareas criticaz I
Piginz 6

119




UCAB ‘.‘ :‘y"li\gegsiggd S%t?lifg

Escuela de Ingenieria Industrial

0-AA Valoracion de las preguntas de las encuestas

Personas Items | Iltems | Items | Items | Items | Items | Items | Items | Items Total

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Iltems
1 Entrevistado 1 1 1 0 0 1 0 1 1 0 5
2 Entrevistado 2 1 1 0 1 1 0 0 1 0 5
3 Entrevistado 3 1 1 1 0 1 0 1 1 0 6
4 Entrevistado 4 0 1 1 1 1 0 1 1 0 6
5 Entrevistado 5 1 1 0 1 1 0 1 1 0 6
6 Entrevistado 6 1 1 0 0 1 0 1 1 0 5
7 Entrevistado 7 1 1 0 1 1 0 1 1 0 6
8 Entrevistado 8 1 1 1 1 1 0 1 1 0 7
9 Entrevistado 9 1 0 1 1 1 0 1 1 0 6
10 Entrevistado 10 0 1 0 1 1 0 1 1 0 5
11 Entrevistado 11 0 1 1 0 1 1 1 1 0 6
12 Entrevistado 12 1 1 1 1 1 0 1 1 0 7
13 Entrevistado 13 1 1 0 1 1 1 1 1 0 7
14 Entrevistado 14 1 1 1 1 1 1 1 1 0 8
15 Entrevistado 15 1 1 1 0 1 1 1 1 0 7
16 Entrevistado 16 0 1 0 1 0 0 1 1 0 4
17 Entrevistado 17 0 1 1 1 0 0 1 1 0 5
TOTAL 12 16 9 12 15 4 16 17 0 101

Vi Vi Vi Vi Vi Vi Vi Vi Vi Vit
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0-BB Modelo de Encuesta de Madurez

Grado de Madurez (Mejoras practicas para dominio
de Proyectos de Procesos Estandarizados)

La siguiente cnouisia mide o grado de madures de las mejonas pracicas en dominio de Proyecns
desce & punin de visia de prooksos estandarizades de los proyecios e 1 empresa

"Oibdigaricrio

1. Estdn @l Sponsor ¥ obneds stakeholders comprometidos on o establecimiants do la
direccitn dal proyecio, o tl manara gue esie salisiaga os mojores inlereses o pdos
los stakehobdars T ©

Moo sodn w dvalo.

i £ B ['_'j- O 0 :_'_'; Wiy Comprometico

I Bui onganiraciin cordidera of s go durants la ssloccidn del prosecio? ©
Moo sodn w dvalo.

o 1 2 3

Moseconsisera () 3

.L____}!:"f- B e pon ko

3, Las mitas y o8 objoetives 08 SU OPQANIZCHN & cOMUnEcan y son amondidos por ks
ofuipos da proyecnT
Moo sodo wiv dvata.

Mohay comusbeacidn ) (0 3 () Muy busna comunicaciin

- L B

4. Lk proyecios & §i ofganizacin tianen objelives claros ¥ madibles &n GempsD, cosn y
caledad?
Moo sodo wiv dvata.

o 1 z 3

Tolabmenie endesacuerdn % O 1 ) -:'_ "" Tolalmenie de acuerdo

LS S —

5 Bu onganizaciin majora continuamania la calldad de Sus proyecios par akoanzar la
satisleccién del usuarks yio clinta? ©
Maroa sol ui dvai.

o 1 z 3

Tolslmenie endesacuerds {3 () 3 | Tolimenie de acuenda

LS
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0-CC Modelo de Encuesta de Madurez

E. Bu onpanizecida tin polilicas gud desoriban L aslandanizsd s, madicidn, conrol y
majora conins o loa procisos do la geancis de proyociosT ¢
Mg s u dvah.

o 1 z 3

e T T
Tolaimenie en desacuerds ) O )

() ToRimenis G aouemo

7. :Bu organizacihn ha inMegrade complotamants las dreas dol conocimisnto oo La guia dal
PMBORE an su melodologia da gestion do proyecos? *
Moo sodn o dvahn.

o 1 z 3

Tolaimenie en desacuerds ) 3 ) ) Tolimenie de acusmdo

E. Bu organizecila uliiia procasos MO as O QEsnon O proyecins o Ul Mandrs que
S0d relevanie y eficaz para cada proyecio? ©

Marea sod0 un v,

Munca 3 ) 3 ) Eempe

9. Bu onpanizeciia uliliza daios iernos al proysCcbo, dabos indeimod 3 la organizaciin y
dabes da lu ndustris para desarmrollar modolos para b planificecidn § re-planificacibng *
Mara 5080 ut dvahd.

Munca I" 3

10 Bu organizaciia establecs al nol e Projct Manager para todos los proyecios? ©
Marca soi un dvak.,

Munca [} 3oL ()} Sempre

1. Bu onganizaciin s @blecs esiruciuras astandans. cross funcionales del aguipo de

proyecio? ©
Moo sodn o dvahn.

o 1 3

2
Munea (3 ) (3 () Sempn

A S

12 Sl ORQANEESCR CPO N SMmbints dal rabiaph qu TOments ITabaps 6 aquips, CONSruya
conflanza y anima a equipos da proyecto Que lomen fesgoes calculados cuando Sea
apropiada? -

Mg s u dvah.

L] 1 2 3

Pocosatstacioio (0 () (0 () My satistactonio

* — —
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0-DD Modelo de Encuesta de Madurez

13 Su organizaciia lens oS procesos necesarkos, las hevamiaanas, |as paulas u oiros
madios Tormales para detarminar gl desempaito, & conccimismo y ks niveles o
axperiencia o los recursos del proyecto y asignakos a los roles dal proyecis

apro pid v o T
Maroa soi i dvato.

Tolimenieendesacuerdn {3 0 ) 3 0 ) Tolimenis de atuerds

14, Bui onganizecion croa wh ambianbs del trabajs gue apoye @l kogro personal ¥ profesional?
Maroa soi i dvato.

o 1 2 3

Munea (3 ) (3 ()} Skmpe

15 Log Projact ManaJers & Su cfganizaciin se comunican, y colaboran aficazmants y

riskpn sabiamanie con los Project Managors de proyoecios mlacionades T
Maroa soi i dvato.

Pocacomanicacdn () (3 ) [ ) Alonivel de comunicacian

16 Bu onrganizecion establecs y utiliza procesos documentados o5 tndares a nivel de

proyecto pana los Procesos da Iniciacion? Ejen: Case de Negocio, Project Charmar *
Marca ol un dvala.

Mun@m [ ) Y0 ) { ) Sempre

17. Bu organizeciin establocs y utliza procesos documanisdos o tndares a nivel da
para los Procoesos do Planificackn ? Ejem: Dofinicidn dal Alkcanca, Plan do
m{:rﬂnﬂr-u, Estimnaciones 9o Codbod, Idanifacin do RRages -
Marca solo oy dvaho.

o 1 2 3

Munca o O 3 3 ) Siempre

18 jBu organizackin estabioce y ulilizs 2505 documenados estindar a nivel da
para los Pro<asos de Planificacion nificacion de Calided, Planficecion Organizac L
Adguisicidn de Parsonal Plarskcacion de Comunicacaands, Idemlificacksn do Rmsgo,
Andlisis do Riesgo Cualitativo, Anbksis do FSesge Cuantitativo, Planificacion da
Respuesla & Riesgos, Plarsficacidn da Adquisicsones)? ©
Marca solo U dvaho.
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FrETIT T LT rIpe s m

14 Su onpanizedhdn o6 @blecs ¥ UlElize procisos SOlUNSMSIos o5 MENAIres 3 nivel da
proyecto pana los Procesods do Ecucian? ©
Marca sofs w dvako.

[} | 2 3

Munca (3 3 () ) Elempe

20 jBu onjanizackin astablsco y UlEEza procesos SOCUMENMBdoE SStdndar & nival da proyec oo

pira |05 PrOCESeS oo GRCUCION (iseguramiento oo L calidad, desanollo da equipos,
distribucién de informacisn, soliciiud, seeccion da Tuantes, admanisiracion da coniralos|?

Moy Sodo v G,

_ _ "

Munca [} Yo ) ciempr

21, Bui ohganizec il sabocs y ullliza procisos dosumeniedos satindares J nivel de
proyecio para los Procesos de Conbrol y Seguimienie? Ejen: Soliciled de Contnol da
Cambios *

Moo sod uTr G,

! s 1 F
Munca [ ) yoL_ ) i) Slempne

2L (Bu onjanizscein asiabio oo y UlERES procalol SOOI Sd o SSLindar & Rilval da
para los Procesos do decililacksn do control (Verilcacion do Alcanca, Conirol du Cambas
da Alcanca, Control de Prograsnacion, Conbrod da Coslos, Control de Calidad, Moniopes y
Conbrod da Riesgos]T ©
Marca sod wh deaha.

a | 2 3

Munea 3 O 3 O 3 ) Eempe

21 Bui ohganizec il sabocs ¥ ullliza procesos documeniedos satindares J nivel de
PrOYRCEs para los Procesos de Clere? Ejem: Informa de Ckirme da proyecio, avaliscidn
finaal dal prapects -

Marca sofs w dvako.

g —
Hunca U I A L

[} | 2 3
A Elempne

Mejoras practicas para dominio de Proyectos de Procesos de
Medicidn

La siguiene encuesia mide o grado de madunez de las mejoras pracicas en dominio de Proyecios
dnede &l punin de visi de pRooEsos medcktn di 08 proyecios o la empresa
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24 Pubde su ofganizacisn domosires un Pelornd on |a ivarsila 0o proyecios do Smprasa?
Rualitan Caso do Negocio? *
Maroa 5o utr dvaha.

Q | 4 3

Snecapackac@n [ % ) 0 % ) Capadiado

| o L L

25 jlod proyecios &N U cfganizacitn dalingm y revisan ks objetivos y ks clilerios de dxito
al corsanzo dal proyechs i lusgo los ovisan 3 modids que 3¥anes ol proyecis? ©
Marna sodo u dvaha.

[} 1 2 3

-

HMurica I" 3

e

% % Elempre

=
LM NI .
26, Bl OrganiERc it lend wn procadimicne astdndar pars L dafineeidn, coleocidn y anaisis

da miiricas de proyecls pars asegurer gua dalos dol proyeche @S CONSESDENtE ¥ anacta? *
Maroa sodo u dvaha.

Munea (3 ) (3 ) Siempe

2T, Bal organieec il ullizs astindaros MGMOS § Giimos pans madie § majorar al
Felimiitn dal proyecio?
Marea soio i deaka.

a 1 2 3

% % Elempre

ST |
Munca I:...‘I'H..-'-..-'H..-'

28 Sul OrQAniEec il Ui hitos definidon, Sdnde b antrogablos &l proyects SO0 svaluados
¥ e datarmiing si ol proyechs debss conbinuar o lenmenaT *
Marna sod u dvaha.

o 1 2 3

— % —

Modeindos () () ) () Defnios

20, Bui organieecilan ullizs tbonicas do JeSiEin do fesgos pada lomar adidas y dotsrminar ol
impacio dal fesgo durants |a sjecucsie dol proyomoT
Maroa soé ur dvalo.

125




UCAB | ssoridod Caric —

' Escuela de Ingenieria Industrial

0-GG Modelo de Encuesta de Madurez

30 Bu onganizeciin wiliza un sistema da e b0 Tomnal gues avalds a ¥

ofuipad da proyetie o ou Ferdimiio dol preyocis acl cosw lot et ulladeo totalos. de
los proyeches?

Marca soio u dealo.

Hunca ) } 3 {_» clempre

31, Su OIQAREERCES establocs v Ulizs modicionss & mivel &b pIoYOOID Bard los Procosos o
IniciacidnT *

Marea sofo u deio,

o 1 2 3

Wunca 3 (3 (3 () Giempre

32 pEu ongen e et dstabio o i USa medicionds @ nivel da Proyecto pans los Procesods
Biskiod da Flanifezaciden {Desarrollo & Plan da Proyecto, Plarslcacisn do Alkamsa,
Definician do Akcanca, Definecidn de Actividasd, Seousndia do Actividad, EStieneclon da
Durucila de Actividad, Desarrolle do Programacsin, Planficacin de Reourses,
Esfnacién de Coslos, Prasupuesio, Resge Planificaciin do la gesteln)? =
Mares sodo U Ovaio.

HMuinca f__l { } [

33 jBu organizaciin establoce ¥ uliliza mediciones a nivel de Proyecto pam kos Procescs de
Planificacidn (Planilicacion de Calidad, Flandfcacion nizacional tshz it da

Parsonal, Planificecidn da Comunicacionas, da Riesgn, is i O Riesgo
Cualitativo, Andlisis de Riesgo Cuantitative, Flanifscacion de Respussia a Rnsgoes,
Flanificacion de Adquisich Flanificackdn de Soliciudas) 7 ©

Marea sofo u deio,

o 1 2 3

Munca 3 3 0 ) Eiempre

L

34 yEstabkeca y wiiliza su organirecidn madiciones a nivel do proyecio para |08 procesos
principales de eecucion (ejecuciin dal plan de proyecio)? -
Marea solo uv deai.

W

Munca (3 (3} (0 () siempe

35 jBu onganizaciin establoce ¥ usa medidas a nivel de Proyoecie para les Procesos de
Epcucitn (Aseguramisnio de Calidad, Desarrolls da Equipoe, Distribuciin de Informac idn,
Baobeibud, Saleccitn da Fuanbs, Adminisiracida dal Conbraio]? *

Maroa soiD u v,

munca [ 0 3 C 3 ) ciempre
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35 ;Estableca y wiiliza su srganizacion madiciones &n ol nived & Progecio para kos. Procesos
Cenirales da Conirolling [Reporing Perfoemance, inegrated Changs Contral)? ©
Marra soo un Geak,

Munca ['_':- Y0 _ Ejpmpre

37. Bu organizacin establoce ¥ usa medidas a nived de Proyecths para los Procesos de
conbr (Werificacion de Alcance, Contrel da Camnbio do Alzance, Contrad o Programackn,
Conbrod da Cosies, Control de Calidad, Moniores y Control 3o Riesgos)? ©
Mo sods i Sk,

o i 3

2
Munea ([ () () ()} Shmpre

| —

38 ;Estableca y wiiliza su srganizacion mediciones &n ol nived g Proyects para kos. Procesos
da Ciirre {CSeFre de Conbrato, Clarme Sdministratio)? ©
Marra sol o Oeahs,

Munca 0 3 3 ) Skmpre

Mejores practicas para dominio de Proyectos de Procesos de

Control
La shgubente sncuesia mide ol grado de masures e las mejoras pracicas en dominio de Proyecios
diesde ol punis de visia de procesos de control D s proyecios de B empnesa

30} Bu organizacesn establice v ajecula controkis & nikvel do Proyocio pars adminisiras 1a
ustabibidad o los Procesos o Iniciacssn (Froceso da Inaciacssn) 7 -

Marca soi u G,

o 1 2 3

Hunca ['_'j- Y0 "_" Elpmpne

20 Bu organizacesn establace v ajecula controbis a nivel dol Proyecto paea administrar 1a
ustabikidad o los Procesos Basicos de Flanificacion [Desarollo de Plan de Froyecio,
Plandfecacion da Abcance, Definecion da Alcancs, Delinicsin de Actividad, Becuancia &
Activided, Estimacstn de Durackin de Actiidad, Desarrollo de Programacion,
Plandfecacion da Recursos, Estimacssn de Costos, Prasupussto, planifoackn de L gostisn
i risgos)T *

Maroa 5ol b Hvak.
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41, jBu onjanizackin establico ¥ ajeculs controlas o nivel dol Proyecso para sdministrar la
ustabikdad o los Procasos de Planificacidn (PMlanificacion de Cakdad, Planificacidn
Owganizacional, Adguisicidn de Personal, Planificacidn da Comunicaciones, densficacion
e Riecsgo. Andlishs dd Riesgo Cualitative, Andlists do Ricgo Cuantiativo, Planificacdn
B Reckpuesta a Rsgos, Plandicaciin do solciisdes)T *

Iarca sols v dealo.

o 1 2 3

Wunca 3 3 3 ) Eiempre

A2 JEstabkeia y ajeciia s onjanizecila controlis o nikvel do proyecto pars dodemanisirar ka
estabikdad oo los proceses principales do ejecucion [ajecuckin da plan de proyects)? ©
fara Sof wt dvio.

o 1 2 3

Wunea 3 o 3 3 ) Eempre

43 JBu s il stablo b ¥ ajecats Connokis & nival do Proyooio para adminisiras la
ﬂllﬂ HFMFMHMWF;MMH
da Equipo, Distribwcién de Informacian, Soliciiud, Sescciin de Fuenies, Adeénisbracin
e Conbraios )7

Iarna oo T G,

o 1 2 3

Mumea [0 3 () {_y Sempe

44 JBu Eacidn sStabioci ¥ ajecula comnokia a nivel dal Proyecss para administrar la
ﬂltﬂ o loa Frocasos les g Controd (infonves de Rendimismo, Control da
Cambio Imegrado]? -

T S0 LT e,

Hunea ) T 3 ) Ewmpre

45 | Bu onjanizackin estabiico ¥ ajeculs controbas o nilvel dol Proyecso para sdministrar la
ustabikdad o los Procasos de Comtrol (Verlfcackin de Abcance, Conirol de Cambic da
Alcanca, Conbrol de Frogramacida, Condrod da Cosios, Conbnol de Calidad, Moniloreo y
Controd de Riesgos]? ©
e sof w deio.

Munca [ 3 T3 ) Eempe

46, ; Bu organizackin establoce v ajeculs controls a nivel do proyecto para adeministrar ks
aslabibdad da loa procosod oo CREe (CRime da coniralo, ceere adminsirative)? ©
Ifarca oo Ty Gemto,

Munea [ 0 3 C 3 { )} Eempre
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47, ;Bu organizackin captura, -mymmmmwmi
Marca sol b Sealk,

o 1 2 3

Munca (3 3 () )} Giempre

Mejoras Practicas para dominio de Proyectos de Procesos de
Mejoras
e purs G v 1 prOsesce (8 meers o8 I proyecion be 1a emprea T

28 Bu organizackdn kentiica, ovalil o implementa mejosas & nival do Proyecto pars ks
Pro<esos du Inaciacksn (Process de Inaciackan|? -

Iarca Soi u v,

Munca 3 o 3 O 3 {7} Eiempre

48, jBu onganizackin enilic. ovalia o implemenla Sejoras & nivel de Proyacto para ko
Prifasns Bdaicos do Planificacidn (Desarolls da Plan do Proyecto, Planifcssida o
Alcancs, Definicin de Akcance, Definicion de Activedad, Secuandia de Actividad,
Esfmacidn de Duracidn de Activided, Desarrolle da Programeciia, Planificacidn da
Retursos, Estimacion do Cosios, Prelupucio, planificacion do | Qesidn o ricsgos) 7 ©
e solo i dvat.

o 1 2 3

— g, g
A

Munca [ 3 O ) Eempe

50 ; S organizacedn sentiica, ovalil o implementa mejosas & nival do Proyecto pars ks
Pro<esos do Facililacetn do Planificacien Planificacien 9e Calidad, Planificacisn
Organizacional, Adguisicion de Porsonal, Planifcecisn & Comunicacionas, Menslicacion
du Ricsgo, Andlists o Risgo Cunltate, Andliss do Riesgo Cuaniitativa, Planicacion
da Respuests al Rsisge, Planaboacian do soboitudes)? ©
Marra soi b e,

Munca () Yoy () Sempre

51. ;Su organizacsin bdantifica, ovabia o Implemena mejoras & nival do Proyacts pars ke
Procosos Candrales Ejecunons (Ejecucion del Plan de Proyecio)? ©
Warca sofo wn dea.
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52 ;Su ongenizsckdn kiendilice, ovalds o imploments sejoras & nival do Proyecto para ks
Procasos di Ejeruciin |Assguramisnio do Caldad, Deswerollo de Eguipo, Distribucibn de
Informacibn, Boliciiud, Solscckin de Fusnia, Administracion do Conbraios)? *

Moo ol wi dvato,

Munca (3 (% () ()} Gwmpne

53 ;Su organizacstn sentifica. ovalia o implementa majoras en o nivel de Proyects para los
Procosos Centrales d¢ Control [Rep-sting Parfomnancs, Inlegrated Changs Contral)7 ©
Mara soio wn dvak.

o 1 2 3

= -

Muinca ['__- Y 3 () Siompre

54, 1 Bu organizacein kentifice, ovalds o implemana mejoras & nival de proyecto pana los
procisod da conbiol (varficacion de alcance, contnod de cambio de alcance, control de
planificacila, control de coslos, control de calidad, suparvisibn y control O Flesgos]? ©
Moo sodo w dvals.

55 ;Su ongenzscede eaifice, ovalds o majoras & nival do Proyecto para bos
ummhmummlm_mﬁ-

Moo ol wi dvato,

Munca [ 0 3 3 ) Eumpre

56 jBu LEackn CuSna COM LNA SSIPUCura la comanicaciin
Efoctiva y I colaboracin i proyGCIoS an uh RIORTAma qUd CONUZEa & MEjorns
Fecs Ul dos o GR0E proyeciosT
e 5080w dvain.
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Objetivo N° 3

0-LL Método de Implementacion

Planificacion

Analisis

Disefio Desarrollo Pruebas

Puesta en
Produccién

Gestién de Proyecto

I

Procesos

Tecnologia

|

LIl

tand Gand Camnd

1

i

Control interno

—

S

Certificacion

S r—

Juridico-Financiero

r3Ir Ir ar
p—e —4 r—4

—s

e
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0-MM Dependencias Internas del proyecto

* Certificacion VISA Emision RD

Habilitacion de operaciones de negocio para
* Certificacidn con Cardnet debito

Migracion Servicios . Habilitacion del area de negocios

Migracién de los productos de Visa créditoy ‘

VISA en Banesco RD débito a nativa * Poblamiento de la estructura
I * Maduracion del Modelo Operativo de * Integraciones con Banesco RD
emisién

Habilitacion Servicios

* Ajustes alos portales existentes.

Gap Analisis - . e
MC en p : Tecnologia PCI Personalizacion
BanescoRD Corporativo
. - g . Habilitacién: - . .
v Certificacién MasterCard ¥ Modelo Operativo s . v" Implementacion del area v e e
Emision RD v Estrategia de integracién ﬁlljéi:;?ic?e I & de Seguridad Hab"'tau?n Clifentro de
v Implementacion del v Requerimientos del 7 o : ) v Control de calidad de los Personalizacién RD
. ; Sitio de contingencia v' Certificacid
Modelo Operativo negocio Y Hemamientas de procesos, sub-procesos, eruticacion para
v Implementacién Centro v Estimaciones Monitoreo procedimientos y Priority Pass
Person RD v Andlisis Fit/Gap de politicas de nativa
v Instalacion Release 2 requerimientos Ad L requeridas para la
- 7 lecuacion: ; -~
con la configuracion de Priorizacion de v ESB certificacion PCI

-~

MasterCard RD
Integraciones con el
Banesco RD
Implementacion de
Portales

Requernmientos

v Infraestructura Técnica
v Portales

132

Control de calidad en el
disefio e implementacion
de interfaces con
Banesco RD
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O0-NN Dependencias Internas del proyecto

emision

Franquicias

* Certificacion VISA Emision RD

* Certificacion con Cardnet
Migracion Servicios -
VISA en Banesco RD

Migracién de los productos de Visa créditoy :
débito a nativa

* Maduracion del Modelo Operativo de

Redes Locales

* Habilitacion de operaciones de negocio para

débito

Habilitacion del area de negocios

* Poblamiento de la estructura

* |Integraciones con Banesco RD

* Ajustes alos portales existentes.

Aplicaciones
Externas

Proveedores Banesco

Ajuste del Modelo
Operativo

Actividades de gestion
del cambio

Adecuacion a
aplicaciones internas =
Integracion con sistemas
nativa

Notificacion a entes
reguladores

Depuracion de data, para
migracion

SN N NN

¥' Certificacion con VISA
crédito y débito, para
personalizacion

v Certificacion con VISA
crédito y débito, para
procesamiento emisor

¥" Certificacién con las
redes de adquirencia
locales

¥" Certificacion con la red
de ATM local

133

v' Habilitacién de
capacidades para ofrecer
los servicios dentro del
alcance del proyecto
(débito)

v Maduracion de las
capacidades para
atender las operaciones
de crédito

v" Integracién con Core
financiero y Hitech para
habilitacién del servicio
de Débito

¥" Construccion de la
estrategia de migracion y
acuerdos de servicios

v Adecuacion y
preparacion para la
migracion de datos a
nativa
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0-OO Dependencias Externas del proyecto

Descripcion

Implicaciones
Banco

Banesco RD

@ nativa

* nativa asume todas las funciones de ATH, adicionalmente ofrece nuevos servicios dentro del Core Processing:

* Procesamiento de solicitudes (incluye masivos)
* Procesamiento de data

* Personalizaciony ensobrado de las tarjetas

* Procesamiento delas autorizaciones

* Ejecuciondel procesode cierre

Procesamiento del intercambio

Emision de reportes necesarios para la operacion del
banco

Gestion de la conciliacion y facturacion

Gestion de disputas

* nativa debe definir las herramientas para ofrecer los servicios de monitoreoy tracking

* Los procesos necesarios para la operacion que no estan en el alcance, son ejecutados por Banesco RD

* Ajustes al Modelo Operativo

* Posibles ajustes en la plataformatecnologica (capacidad de
almacenamiento)

* Migracion de data sensible a la plataforma tecnologica de nativa

Implicaciones
nativa

134

Configuracion en \WAY4 de los productos definidos
Desarrollo de interfaces con Banesco RD ({Online y Batch)
Configuracion de portales

Ajustes a la plataformatecnologica

Ajustes al Modelo Operativo

Migracion de la data que actualmente mantiene ATH



